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   : של עסקהצדדי� הצרכ� לביטול חדזכות

  תקנות הגנת הצרכ�  של השפעת ת אמפיריבחינה

  2010–א"התשע, )ביטול עסקה(

  מאת

   *סיני דויטש

זכות זו . במשפטנו שהושלמה מכוח חוק ותקנות הוא חידוש לאחר עסקה צרכנית ביטול

, )עסקהביטול ( הגנת הצרכ� ובתקנות 1981–א"התשמ, הוסדרה בחוק הגנת הצרכ�

 זמ� קצר לאחר בתו�תקנות אלו מאפשרות ביטול עסקאות צרכניות רבות . 2010–א"התשע

מהפכה זו מסמלת את המעבר . מת� זכות זו לצרכ� היא מהפכה בדיני הגנת הצרכ�. הרכישה

. מהגנת הצרכ� מפני התנהגויות לא נורמטיביות של עוסקי� לקביעת סטנדרטי� לסחר הוג�

בדיקה אמפירית . משפטני� בידי הסוחרי� וה� ארגוני בידי ה� ריפותח בהותקפהחקיקה זו 

 זה אמר שבמרכז מהסקר מממצאי. י� מופרזהיו לחקיקת התקנות שקדמו שהחששות מעלה

 נכונות של העוסקי� לאפשר קיימת כיו,  הביאו לשינוי בהתנהגות השוקהתקנותעולה כי 

 נכונות של קיימת עולה מהסקר כי ודע. ביטולי עסקאות א� מעבר למה שנדרש מה� בתקנות

 דמי הביטול שנקבעו בתקנות כדי לכסות את הפסדי את מהצרכני�העוסקי� שלא לדרוש 

מחקר אמפירי חדשני זה מוכיח ברמת סבירות גבוהה שהתקנות אינ� גורמות נזק . העוסקי�

  .לעוסקי� ומשפרות את התנהגות השוק

הייחודיות שבמת� . 1 .ת הצרכ� לבטל עסקהסטנדרטי� לסחר הוג� כבסיס לזכו. א. מבוא

הביקורת בספרות המשפטית על זכות . 2; אפשרות חרטה לצרכ� בתו� תקופת הצינו�

  ; "צינו�"ההצדקות לביטול עסקאות צרכניות רגילות בתקופת ה. 3; הביטול של הצרכני�

הצרכ� החידוש בתקנות הגנת . 1 .בתקופת הצינו�" רגילות"ביטול עסקאות צרכניות . ב

 לעומת ביטול  וולונטריביטול: הרקע לחקיקה. 2; 2010–א"התשע, )ביטול עסקה(

 המחקר ממצאי. 1 .בדיקה אמפירית של תוצאות התקנות של ביטול עסקה. ג; מנדטורי

המעבר מהגנת הצרכ� לקביעת כללי� : סיכו�. ד ;מסקנות המחקר האמפירי. 2; האמפירי

  .לסחר הוג�

  מבוא

בפסיקה , נת הצרכ� תופס מקו� חשוב יותר ויותר בספרות המשפטית של דיני הגהתחו�

 .1981–א"התשמ,  המרכזי בתחו� זה הוא חוק הגנת הצרכ�החוק. ובחקיקה בישראל
 

ברצוני . המכללה האקדמית נתניה,  בית הספר למשפטי�ק�יהמשנה לנשיא וד, פרופסור למשפטי�   *
במיוחד . להודות לחברי הסגל שקראו טיוטות קודמות של מאמר זה והעירו הערות חשובות ומועילות

ה המכלל,  למשפטי�ר עמיחי קרנר מבית הספר"ר גיא שגיא ולד"לד, ר משה גלברד"ברצוני להודות לד
 משפטי�ברצוני להודות לחברי המערכת של כתב העת . האקדמית נתניה על הערותיה� המועילות

 לכתוב היא כמוב� של האחריות. ולסוקריו האנונימיי� של המאמר על תרומת� הגדולה לשיפור המאמר
  .המחבר בלבד
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 בתחו� זה הוא המעבר מהגנת הצרכ� מפני התנהגות לא אחרו� העיקרי של העשור ההחידוש

הסחר ההוג� ולהעלאת רמת לשיפור , כגו� הטעיה וניצול מצוקה, נורמטיבית של עוסק

 של דיני � מקו� חשוב בהתפתחות2"הצינו� תקופת" של ביטול עסקה בלנושא 1.המסחר

היא מת� זכות לצרכ� לבטל עסקאות " תקופת הצינו�" של המונח תומשמעו. הגנת הצרכ�

 מוסדר בתקנות הגנת הנושא. מסוימות למש� זמ� קצוב ולקבל את כספו חזרה ללא עילה

 הזכות. )תקנות ביטול עסקה או התקנות: להל� (2010–א"התשע, )ול עסקהביט(הצרכ� 

. לחרטה מאפשרת לצרכ� להפעיל שיקול דעת נוס� בשאלה א� הוא מעוניי� בעסקה א� לאו

 ע� נכס או שירות שאי� הוא מעוניי� בו תמורת תשלו� ישאר שלא להלוהיא ג� מאפשרת 

 התשלו� ולא השבת תמורת המוצר  עסקה הכוונה היא להחזרתבביטול. דמי ביטול

 זה חשיבות רבה מאחר שהוא משנה לנושא. בהחלפת מוצרי� שאינה כרוכה בביטול עסקה

 �יש בו משו� שינוי מהותי לעומת דיני החוזי. הצרכני�את כללי המשחק של הסחר הקמעוני

  Pacta sunt servanda.(3( אינו יכול להתחרט לאחר שנכרת החוזה צד ככללש� , הכלליי�

 בדי�בשל החידוש . קמעונאיה זו חשובה לכל צרכ� ולחלקי� ניכרי� מהסחר סוגיה

 אקדמי ולבחינה עיונית דיו�הנושא ראוי ל, 2010 בשנת התקנות חקיקת בעקבות, הישראלי

תוצאות החקיקה הישראלית בנושא טר� נבדקו אמפירית מבחינת גישת� של . ואמפירית

 האמפירית וניתוח הבדיקה עריכתיקרי במאמר הוא  העהחידוש לפיכ�. לנושאהעוסקי� 

  .תוצאותיה

 אפשרות חרטה שבמת� הייחודיות הראשו� מציג את הפרק. פרקי� שלושה כולל המאמר

 שהושמעה בספרות המשפטית נגד הביקורת את, לצרכ� בעסקאות רגילות בתקופת צינו�

.  הכלכלית למשפט ההצדקות לכלל זה ג� על פי הגישהואתזכות הביטול של הצרכני� 

 בעלי העסקי� מתקנות שלהפרק השני מציג את התקנות שהותקנו בנושא ואת החששות 

 צרכניות עסקאות של מרצו� הזכות לביטול התפתחהמוצע הסבר מדוע בישראל לא . אלו

 השונות לזכות ההצדקות מוצגות כ� כמו. בדומה לזו שהתפתחה במדינות מפותחות אחרות

  .יותלביטול עסקאות צרכנ

 
"  הגנת הצרכ�על הממונה" מ)2006(ו " בשנת התשס זה בא לידי ביטוי ג� בשינוי ש� הרגולטורשינוי 1

 הסדרי� במשק המדינה לחוק 25' ס ( ה לחוק הגנת הצרכ�פרק ב"רשות להגנת הצרכ� ולסחר הוג�"ל
תיקו�  (2006–ו"התשס, )2006תיקוני חקיקה להשגת יעדי התקציב והמדיניות הכלכלית לשנת הכספי� (

 ).)1981–א"התשמ, עקי� לחוק הגנת הצרכ�
והוא לקוח מהמשפט האמריקאי והאנגלי , יע בחוק הגנת הצרכ�אינו מופ"  צינו�פתתקו "המונח  2

�המתייחס לCooling off periodהיא שרואי� " תקופת צינו�"פרשנות המונח .  בחקיקה להגנת הצרכ�
ולפיכ� מקני� לצרכ� תקופת זמ� שבמסגרתה מתקררת דעתו , בהתקשרות מעשה שנעשה בלהט ובחו�

. וא� הוא באמת מעוניי� בה, ה מחודשת א� העסקה כדאית לוזמ� זה מאפשר לצרכ� חשיב. של הצרכ�
) 1977 (1914 קיי 808/01) ש"מחוזי ב(ע " לדוגמה ברראו ( לא גדול של פסקי די�פרהמונח מופיע במס

    נערכה השוואה למשפט האמריקאיבו, )18.6.2002,  בנבופורס�( זולוטורבונסקי שטיינגולד' מ נ"בע
   .)בסוגיה זו

א " עראו(והוא מופיע בספרות המשפטית ובפסיקה ,  מונח זה היא שחוזי� צרי� לקיי�משמעותו של  3
6601/96 AES Systems Inc.2000 ( דינו של הנשיא ברקק לפס9' פס, 850) 3(ד נד"פ, סער'  נ(( . 



   שלת אמפיריבחינה : של עסקהצדדי� הצרכ� לביטול חדזכות  ז"עתש מו משפטי�
  2010–א"התשע, )ביטול עסקה(תקנות הגנת הצרכ� השפעת   

221  

 מבט� לביטול עסקה מנקודת התקנות של תוצאותיה� את ת בוח� אמפיריהשלישי הפרק

מתברר מסקר זה כי רוב . סקי�בדיקה זו מבוססת על סקר של מאות עו.  בעלי העסקי�של

  . מהתקנות לעוסקי� הוא קט�הנזקוש, החששות של העוסקי� הופרכו

יטול של צרכני� מאפיינת את  בזכות הבההכרה בסיכו� העומד על כ� שנחת� המאמר

 הצרכ� מפני התנהגות לא נורמטיבית של עוסקי� לקביעת מהגנת הרחבה של מעבר המגמה

  .כללי� לסחר הוג�

  סטנדרטי� לסחר הוג� כבסיס לזכות הצרכ� לבטל עסקה. א

  הצינו� תקופת בתו� לצרכ
 חרטה אפשרות שבמת
 הייחודיות. 1

 ג� בדיני חוזי� קיימת אפשרות לבטל 4.עלי� לקיימו חוזה עשית – בדיני חוזי� הוא הכלל

אול� א� .  ועושקיהכפי, הטעיה,  כגו� טעות6 או בשל פג� בכריתתו5עסקה בשל הפרת חוזה

 דרישות חוק החוזי� הכללי או הפרה המזכה את הנפגע חר פג� בכריתה הממלא אירעלא א

ג� בחוק הגנת הצרכ� . חוזה אפשר לבטל את האי, לבטל את החוזה לפי חוק החוזי� תרופות

שהייתה בה הטעיה או ניצול מצוקה וה� )  לחוק32סעי� (קיימת לצרכ� זכות לבטל עסקה 

 ההטעיה והעושק שבחוק החוזי� אותהוראה זו דומה להור. מהותיי� בנסיבות העניי�

החידוש שבתקופת צינו� .  ממש מדיני החוזי�של ולכ� אי� בהוראה זו סטייה 7,הכללי

 פג� בחוזה ושלא הייתה שאי� שא� לחרטה מהעסקה בעסקאות צרכניות הוא בכ� והזכות

  . וזאת לזמ� קצוב, יש לרוכש הצרכני זכות לבטל את העסקה, הפרה של הצד השני

 וג� 8אירופה לבטל עסקאות צרכניות מסוימות בתו� תקופת הצינו� התפתחה בהזכות

 במהל� ההמאה הקודמת ונקלט והשבעי� של השישי� בשנות 9 הבריתארצותבמדינות 

 
 ).2005 (46  החלק הכללי– החוזי� דיניגבריאלה שלו   4
 .1970–א"התשל, ) חוזהרתתרופות בשל הפ(לחוק החוזי� '  בפרקל'  בסימ� 5
 .1973–ג"התשל, )חלק כללי(לחוק החוזי� '  פרק בראו 6
 ראו )כלליחלק ( לחוק החוזי� 15 ' לחוק הגנת הצרכ� לבי� ס32 ' בי� הוראות ההטעיה שבסלהשוואה 7

 ).דויטש כר� ג: להל� ()2012 (1211–1168  המהותיהדי� – כר� ג  הגנת הצרכ�דיניסיני דויטש 
 Marco B.M. Loos, Rights of  ראו זו הייתה בסו� שנות השישי� ובמהל� שנות השבעי�תהתפתחו 8

Withdrawal 2 (Center for Study of Eur. Cont. L., Working Paper No. 4, 2009), 
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1350224 .מאז היו התפתחויות רבות נוספות .

 Peter Rott, Harmonizing Different Rights ofספי� בזכות החרטה במשפט האירופי ראו לדיוני� נו
Withdrawal: Can German Law Serve as an Example for EC Consumer Law, 7 GER. L.J. 1109 

 Reinhard Steennot, The Right of Withdrawal Under the Consumer Rightsראו ג� . (2006)
Directive as a Tool to Protect Consumers Concluding a Distance Contract, 29 COMPUTER L. 

& SECURITY REV. 105 (2013), 2011 בהתפתחויות באירופה בעקבות דירקטיבה מעודכנת משנת ד�ה 
לדיו� במצב באנגליה . השינויי� לא היו מרחיקי לכת. 1997שהחליפה את הדירקטיבה האירופית משנת 

 IAIN RAMSAY, CONSUMER LAW AND POLICY: TEXT AND MATERIALS ON REGULATING ראו

CONSUMER MARKETS 330–346 (2nd ed. 2007). 
 ראו(ויש רק כמה הוראות בנושא בחקיקה הפדרלית ,  הברית רוב החקיקה הצרכנית היא מדינתיתבארצות 9

 Rule Concerning Cooling off Period-for Sales Made at Home or at Certain Otherלדוגמה 
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המצדיקות הגנה , "עסקאות מיוחדות" לבנוגע כללי� אלו התפתחו 10.השני� ג� בישראל

מכירת יחידות ; ) מדלת לדלתמכירות(עסקה ברוכלות : האלהבשלושת התחומי� , מיוחדת

  11).כולל רכישות באינטרנט(עסקת מכר מרחוק ; נופש

, )ביטול עסקה(הגנת הצרכ�  תקנותהמגול� ב, הישראלי במשפט החידוש

 טובי� או ביטול ת הוא זכותו של הצרכ� להחזר כספי בשל ביטול עסק2010,12–א"התשע

 גדול מאוד של טובי� במספר ומדובר, עסקת שירותי� בתו� תקופת הצינו� בעסקאות רגילות

 קיי� במדינות אינו ככלל חידוש זה 14".עסקאות מיוחדות" שאי� לראות בה� 13ושירותי�

מאחר ,  הברית ובמדינות נוספות כנראה אי� צור� בכללי� אלובארצות 15.רות בעול�אח

  16. לצרכ� את כספו בעקבות ביטול עסקהלהחזיר מרצו�שיש נוהג 

  

  

  

  

  

 
Locations, 16 C.F.R. § 429.1 (2015); Right of Rescission as to Certain Transactions, 15 U.S.C. 

 & Dee Pridgen ראו(יש בכל מדינות ארצות הברית " תקופות צינו�"חקיקה צרכנית הכוללת . ).1635 §
RICHARD M. ALDERMAN, CONSUMER CREDIT AND THE LAW 14A (2008–2009 ed.); MICHAEL 

M. GREENFIELD, CONSUMER TRANSACTIONS: SELECTED STATUTES AND REGULATIONS 
513–516 (3rd ed. 1999); JOHN A. SPANOGLE ET AL., CONSUMER LAW: CASES AND 

MATERIALS 249–259 (3rd ed. 2007). 
 לחוק הגנת הצרכ� 14 'נקבעה בס)  ימי�7בזמנו (ופת הצינו� זכות הצרכ� לבטל עסקת רוכלות בתו� תק  10

הוסי� את הזכות , 182ח "ס, 1998–ח"התשנ, )6' תיקו� מס(חוק הגנת הצרכ� . 1981ע� חקיקתו בשנת 
' תיקו� מס( חוק הגנת הצרכ� .)�לחוק הגנת הצרכ) ג(א14 'ס(לבטל עסקה בעניי� רכישה של יחידת נופש 

לחוק הגנת  )ג(ג14 'ס(הוסי� לחוק הזכות לבטל עסקת מכר מרחוק , 298ח "ס, 1998–ח"התשנ, )7
 ).הצרכ�

 ע� חקיקת החוק וחלק� בתיקוני� חלק�; ה לחוק הגנת הצרכ�14–א14, 14 ' אלו הוסדרו בסעסקאות  11
 . שנה18�לפני יותר מ, )10ש "ראו לעיל ה (1998בשנת 

 .1.בהרחבה להל� במסגרת פרק בתקנות אלו תידונה   12
ח "ס, 2005–ה"התשס, )16' תיקו� מס( חוק הגנת הצרכ� שנוס� במסגרת (ו לחוק הגנת הצרכ�14 ' סראו 13

תקנות ; )279ח "ס, 2012–ב"התשע, )32' תיקו� מס( חוק הגנת הצרכ� שנוס� במסגרת (ז לחוק14 'ס; )97
 ). ביטול עסקה(הגנת הצרכ� 

כגו� רוכלות שהיא מכירה שלא , הכוונה היא לעסקאות שיש לה� אופי מיוחד" דותעסקאות מיוח "במונח 14
כאשר , שהיא רכישה מסוג מיוחד למש� זמ� ארו� מאוד, "יחידת נופש"או ,  העוסקשלבמקו� עסקו 

 המוכרשהיא מכירה ללא מפגש פיזי בי� , "מכר מרחוק"או , הצרכ� אינו מודע להשלכות של העסקה
הכוונה היא לרכישת מוצרי� או שירותי� במקו� " עסקה רגילה "במונח. ה לסחורהלקונה ובי� הקונ
והיא , העסקה רגילה ואינה דורשת מיומנות מיוחדת. התו� אפשרות לראות את הסחור, עסקו של העוסק

 .למעשה הכוונה היא לרכישה רגילה בחנויות. פעמית ולא מתמשכת�עסקה חד
15  Jan M. Smits, Rethinking the Usefulness of Mandatory Rights of Withdrawal in Consumer 

Contract Law: The Right to Change Your Mind?, 29 PENN ST. INT’L L. REV. 671, 677 (2011) .
המאמר כולו עוסק בשאלה א� . בארצות הברית אי� לצרכני� זכות כללית לביטול עסקה מכוח החוק

 .מרצו�על פני זכות הזכות לחרטה מכוח חוק עדיפה 
 .2.הסברי� לשוני בי� השוק הישראלי לבי� השוק האמריקאי והאירופי יוצגו להל� בפרק ב  16
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  הצרכני� של הביטול זכות על המשפטית בספרות הביקורת. 2

כ�  על זכות הצר18ל" המשפטית בחוובספרות 17 ביקורת בספרות המשפטית בישראלקיימת
ללא צור� ) הצינו� תקופת במהל�, תו� זמ� קצוב( כריתתה לאחר עסקה עללהתחרט 

 משפטני� התומכי� בגישה הכלכלית מפיהנשמעת בעיקר , הביקורת. בהנמקה מיוחדת
, החזרת הטובי� לעוסק כרוכה בעלויות. היא שאי� הצדקה להעניק זכות זו לצרכ�, למשפט

, יש חשש שצרכני� ינצלו לרעה את זכות ההחזרה. �שבסופו של דבר יוטלו על כלל הצרכני
 בזבזנות מאחר שבסופו דזכות החרטה עלולה לעוד. ישתמשו במוצר לזמ� קצר ויחזירו אותו

 כמו כ� יש חששות של פגיעה 19.של דבר הצרכני� ישאירו ברשות� את המוצרי� שרכשו
ר צרכני� שעלולי�  מתו� ניסיו� העוסקי� לאתלנבוע יכולההפגיעה בפרטיות . בפרטיות

 יש כ� על נוס� 20.לנצל את זכות החרטה לרעה כגו� החזרת מוצרי� לאחר שימוש קצר
חשש שקביעת זכות חרטה מכוח החוק חותרת תחת האפשרות של עוסקי� להשתמש בזכות 

 מבקרי� של זכות הביטול של צרכני� מציעי� הסדרי� 21. לאיכותכמדד מרצו�חרטה 
 כמו מרצו� ביטול זכותוסקי� וידחפו את השוק לכיוו� של  שיפגעו פחות בע22חלופיי�
 מתבססות על משאלות ותקוות לשיפור 23ההצעות שהוצעו, לטעמי.  הבריתבארצות

  24. הסדרי� אלו בישראלשל הצלחת�א� אי� ראיות אמפיריות בדבר ,  העוסקי�תנהגותה

 
 עיוני" ?רגישות מוצדקת או נצחו� פירוס: זכות הביטול בעסקאות צרכניות"רסקי 'ראו שמואל בכר וטל ז  17

 שמואל בכר ראוכ� "). ניותזכות הביטול בעסקאות צרכ "רסקי'בכר וז: להל�( )2010 (127 לב משפט
). 2012, יה עור�'אוריאל פרוקצ (260–255, 223  הכלכלית למשפטהגישה" הגנת הצרכ�"גיל �ואור� בר

ולא בעסקת , ראוי לציי� שעיקר הביקורת היא על ביטול בעסקאות מכר מרחוק וביטול בעסקאות רגילות
 . רוכלות או עסקה לרכישת יחידת נופש

 & Pamaria Rekaiti ;15 ש"לעיל ה, Smits למשל ראו .שא בכתבי עת משפטיי�יש ספרות רבה בנו  18
Roger Van den Bergh, Cooling-Off Periods in the Consumer Laws of the EC Member States. 
A Comparative Law and Economics Approach, 23 J. CONSUMER POL’Y 371 (2000); Shmuel I. 
Becher, Tal Z. Zarsky, Open Doors, Trap Doors, and the Law, 74 L. & CONTEMP. PROBS. 63 

 . זאת בחשובי החוקרי� בתחו� המשפט והכלכלה יש התומכי� בזכות החרטה של הצרכ�ע�. (2011)
 .Omri Ben-Shahar & Eric A. Posner, The Right to Withdraw in Contract Law, 40 J  למשלראו

LEGAL STUD. 115 (2011),לדעת� יש מקרי� רבי� שדווקא זכות החזרה מהחוזה היא יעילה ומועילה . 
 לאפקט כא� התייחסתי אל. הנמקה זו באה לרכ� את חששות העוסקי� מפני החזרת יתר של מוצרי�  19

 העסקה תהיה תלויה שכ� החלטת הצרכ� א� להשיב את המוצר ולבטל את, של הצרכ�" העלות השקועה"
דמי "יש לזכור שביטול עסקה כרו� ג� בתשלו� . בשאלה עד כמה אי� הוא מעוניי� במוצר שרכש

 ".ביטול
מאחר שלעוסקי� המוכרי� מוצרי� צרכניי� בישראל אי� , החשש לפגיעה בפרטיות הוא חשש רחוק  20

בשירותי� ובכניסה ,  במוצרי�סירוב כזה הוא בי� השאר עברה על חוק איסור הפליה. יכולת לסרב למכור
 .2000–א"התשס, למקומות בידור ולמקומות ציבוריי�

ש "לעיל ה, Smits; 201–199' בעמ, 17 ש"לעיל ה, "זכות הביטול בעסקאות צרכניות"רסקי ' בכר וזראו 21
15. 

 .155–153' בעמ, 17ש "לעיל ה, "טול בעסקאות צרכניותזכות הבי "רסקי' בכר וזראו  22
הוראות בעניי� זה קיימות . )199' בעמ, ש� ראו(כגו� חיוב העוסקי� לפרס� את מדיניות ביטול עסקאות   23

סו� ורק לאחר פר,  עוסקי� רבי� התעלמו מה�2010–2005אול� בשני� . 2005בחוק הגנת הצרכ� משנת 
א� , היא ראויה, לחנ� את הצרכני�, הצעה אחרת. תקנות ביטול עסקה החלו עוסקי� למלא הוראות אלו

ג� הציפיות לחנ� את . ניסיו� של שני� בתחו� הגנת הצרכ� מלמד כי הצלחה בתחו� זה היא מינורית
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 בדבר זכות הכללי� את מקרוב להל� נבח�.  לענות עליה�שיש שאלות מציגה הביקורת
  .הצדקותיה� צרכניות ואת בעסקאות להתחרט הצרכני�

   הצינו� בתקופת רגילות צרכניות עסקאות לביטול ההצדקות. 3

 העיקריות לביטול עסקות צרכניות לאחר רכישה ה� מידע חסר והקושי של הצרכ� ההצדקות

 כמו  מידע חסר יכול לנבוע מגורמי� רבי�25.לקבל החלטות רציונליות בעת הרכישה

,  שיש מוצרי� רבי� ודומי� בשוקמהעובדהא� הוא יכול לנבוע ג� .  והסתרת מידעגילוי�אי

, בעיד� של השוואות מקוונות, בימינו זאת ע� 26. אינו יכול לערו� השוואה ביניה�והצרכ�

הבעיה , פלטפורמות ואפליקציות דיגיטליות והסתמכות על חוות דעת של צרכני� אחרי�

 מוצרי� שרק לאחר רכישת� והבאת� לבית הלקוח נית� יש עדיי�. תרהא� לא נפ, צומצמה

 מינוריי� הפרשי מחירי� קטני� בי� חנות לחנות ושינויי� 27.עליה�לקבל מידע מלא 

,  שוני�צרי�ג� כאשר יש הבדלי� בי� מו. ההשוואה על עוד יותר מקשי� המוצרי� באיכות

אופטימלי יכול שיהיו גבוהות מהשוני הרי שמגוו� ההצעות ועלויות החיפוש אחר המוצר ה

 שלעוסקי� אי� עניי� לגלות מכ� ג�בעיות מידע יכול שינבעו . במחירי� או בטיב המוצרי�

 הטלפו� בעיד� 28. בעצמ� לגילויי� דומי�ייחשפוכדי שלא ,  של מתחריה�הטעיותה את

 תועלתו �שבה יש מוצרי� ושירותי� �א,  כמוב� להשיג ביתר קלות מידע מראשנית�החכ� 

יש . חברות במועדוני� ועוד, ריהוט,  לבוש והנעלהוצריכמו מ, מוגבלת החכ� הטלפו�של 

 יש לסבור שפשר אולכ�, קבוצות אוכלוסייה המתקשות להשתמש בטכנולוגיה המתקדמת

 
יטול עסקה דווקא ההוראות המנדטוריות של תקנות ב.  לביטול אינו גדולמרצו�העוסקי� למת� זכות 

 .הביאו לנכונות רבה יותר לתת זכות ביטול לצרכני� באופ� וולונטרי
 יסודות –  כר� אהצרכ�  דיני הגנתעל מגבלות חובות הגילוי כסעד להגנת הצרכ� ראו סיני דויטש  24

 רגולציית הגילוי נכשלה בנושא של הלוואות .)א כר� דויטש: להל�) (2001 (564–563 ועקרונות
� .)566–565'  בעמ,ש� כללי באופ� ראו( בנקאיות�חו

, Ben-Shahar & Posnerלניתוח כלכלי חדשני של זכות החרטה ראו . 17ש "לעיל ה, גיל�ראו בכר ובר  25
 .18 ש"לעיל ה

26  PETER CARTWRIGHT, CONSUMER PROTECTION IN FINANCIAL SERVICES 8 (1999); Howard 
Beals, Richard Craswell & Steven C. Salop, The Efficient Regulation of Consumer 

Information, 24 J.L. & ECON. 491, 498 (1981). 
ללקוחות יכולה מקור נוס� למידע .  על ההבחנה בי� מוצרי חיפוש לבי� מוצרי התנסות35 ש"ראו להל� ה  27

למצב במדינות . שיש לה השפעה רבה במדינות מסוימות א� לא בישראל, להיות העיתונות הצרכנית
 ,Giuseppe Nocella, Donato Romano & Gianluca Stefani, Consumers’ Attitudes אחרות ראו

Trust and Willingness to Pay for Food Information, 38 INT’L J. CONSUMER STUD. 153 (2014); 
Peter Cartwright, Publicity, Punishment and Protection: The Role(s) of Adverse Publicity in 
Consumer Policy, 32 LEGAL STUD. 179 (2012); Barbara Bickart & Robert M. Schindler, 
Internet Forums as Influential Sources of Consumer Information, 15 J. INTERACTIVE 

MARKETING 31 (2001); Carlos Flavián, Raquel Gurrea & Carlos Orús, An Integrative 
Perspective of Online Foraging Behavior with Search Engines, 29 PSYCHOL. & MARKETING 

836 (2012) . 
 ,Robert Pitofsky, Beyond Nader: Consumer Protection and the Regulation of Advertising ראו 28

90 HARV. L. REV. 661, 665 (1977). 
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 לבחו� את נית� יהיה ע� השינויי� הטכנולוגיי� הנוספי� בעתידו,  הצדקה לתקנות אלוכיו�

  .התקנות מחדש

בשני� .  רציונליותות החלטלקבל מתקשי�במקרי� רבי� צרכני� ,  כ�על �נוס

 Behavioral(" כלכלה התנהגותית"האחרונות התגבשה דיסציפלינה מדעית הקרויה 

Economics( .יש לשקול ג� שיקולי� פסיכולוגיי� שהשפעת� על קבלת , לפי דיסציפלינה זו

 אד� 29.קסו� העושר או יעילות כלכליתהחלטות של צרכני� אינה פחותה מזו של שיקולי מ

אול� ע� שובו לביתו הוא מגלה .  בקניו� ממוצר יקר והוא ירכוש אותו מידלהתלהב יכול

 מבחינתו של הצרכ� אי� זו רכישה 30.שיש צרכי� דחופי� וחשובי� מרכישת מוצר יוקרה

יתר . רכישה אחרי� לש� ביצוע ההוגני� לא עליו לח� או אמצעי� וג� א� לא הופעל, יעילה

ג� מלומדי� חשובי� בכלכלה סבורי� שלעתי� קיימת חובה של מעורבות מצד , על כ�

  31.הממשלה משיקולי יעילות כלכלית

 קידו� הוא העיקרי המצדיק את הזכות לביטול עסקה בעסקאות צרכניות רגילות הנימוק

הצרכ�  בתחו� הגנת האסדרה.  וה� לעוסקי�ני�שיש בו תועלת ה� לצרכ, הסחר ההוג�

כמקובל במדינות , בישראל בעשורי� האחרוני� הביאה לתרבות מסחרית גבוהה יותר

יש לזכור כי ג� . ובכ� שיפרה את איכות החיי� של כלל האוכלוסייה, המערב המפותחות

אינטרס זה .  ביחסי מסחר הוגני�מעונייני� וככלל, העוסקי� ה� צרכני� בעסקאות אחרות

  .שיקול של הגינות לשיקול של יעילותהופ� את הצור� בסחר הוג� מ

 לגיטימי של חברה שיקול הוא המטרה של שיפור תרבות המסחר בישראל קידו�

דווקני וללא פשרות מכביד על , סחר נוקשה. מתקדמת המעוניינת בקידו� איכות החיי� בה

 חלש צד היות הצרכ� בשלבי� השאר , מת� זכות לצרכ� לבטל עסקה מוצדקת. ניהול המסחר

 לזכות הביטול יש אפקט המרכ� את הפער שבי� צרכ� לבי� 32.לציהנתו� לעתי� למניפוה

  .עוסק

 
 לדוגמה בכר ראו( והשפעתה על דיני צרכנות יש ספרות בעברית ובאנגלית תנהגותיתבנושא של כלכלה ה  29

בי� : רכניי� מקווני�על הסדרה ראויה של חוזי� צ"רסקי 'ז שמואל בכר וטל ;17ש "לעיל ה, גיל�ובר
 ,.Colin Camerer et al ;)2009 (431 כה משפט מחקרי" קידו� המסחר המקוו� להגנת הצרכ�

Regulation for Conservatives: Behavioral Economics and the Case for “Asymmetric 
Paternalism”, 151 U. PA L. REV. 1211 (2003); Oren Bar-Gill, The Behavioral Economics of 
Consumer Contracts, 92 MINN. L. REV. 749 (2008); Joshua D. Wright, Behavioral Law and 
Economics, Paternalism, and Consumer Contracts: An Empirical Perspective, 2 N.Y.U. J. L. 
& LIBERTY 470 (2007); Gerd Gigerenzer, Is the Mind Irrational or Ecologically Rational?, in 
THE LAW AND ECONOMICS OF IRRATIONAL Behavior 37, 38–39 (Francesco Parisi & Vernon 
L. Smith eds., 2005); Behavioural Economics in Competition and Consumer Policy (ESRC 

Ctr. for Competition Pol’y, U. East Anglia, Judith Mehta ed., 2013). 
 .Oren Bar-Gill, Seduction By Plastic, 98 NW. U. L. REV. 1373, 1407 (2004) ראו 30
 JOHN MAYNARD KEYNES, CRITICAL ASSESSMENTS 42 (John Cunningham Wood ed., 2nd ראו 31

ed. 1999),שכתב  :“The theory of economics does not furnish a body of settled conclusions 
immediately applicable to policy. It is a method rather than a doctrine” . חשיבה כלכלית היא

. א� אי� היא מובילה ישירות למסקנות, אפוא שיטת חשיבה המסייעת למקבל ההחלטות להגיע למסקנות
 .Eyal Zamir, The Efficiency of Paternalism, 84 VA. L. REV. 229 (1998)ראו ג� 

 ).2002 (121–87  הצרכ� במשפטמעמד במקורות החולשה של האינטרס הצרכני ראו אורנה דויטש דיו�ל  32
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 יעדר בשל הראויה הצרכ� מפני החלטות שמתבררות בדיעבד כהחלטות שגויות הגנת

ובמיוחד מפני רכישה של מוצרי� ושירותי� שאינ� מתאימי� , מידע מלא לפני הרכישה

בהשוואת מחירי� ואיכויות בשוק רווי מוצרי� דומי�  שותבשל הקושי וחוסר היעיל. לצרכ�

 מצב זה גור� למידע לא סימטרי Situational monopoly.(33(נוצר מצב של מונופולי� נסיבתי 

 34,איסו� מידע לפני רכישה היה יכול לשמש פתרו� לבעיה.  כשל שוקומהווהבי� הצדדי� 

 שאידע ובשל כ� שיש מוצרי�  בשל ההוצאות של השגת המייעיל זה אי� במקרי� רבי� א�

  35. מלא לפני ביצוע הרכישה בפועלמידע בעניינ�אפשר לאסו� 

טענתו היא .  צרכניי�בנושאי� באסדרה תומ� ג� הוא 36 של דאיימונדהפרדוקס

ג� א� , שבשווקי� שמבנה המחירי� שלה� או המוצרי� שלה� מורכבי� לא תהיה תחרות

כאשר ההפרשי� . היא עלויות החיפוש של הצרכ� הסיבה לכ� 37.ודמדד הריכוזיות נמו� מא

ועל מנת להגיע למחיר הטוב ביותר , במחירי� או בטיב המוצרי� בי� עוסק לעוסק ה� קטני�

וכל מוכר יכול להתנהג כאילו הוא , אי� זה יעיל לקיי� את הבירור,  עסקי� רבי�בחו�יש ל

 
 .MICHAEL J. TREBILCOCK, THE LIMITS OF FREEDOM OF CONTRACT 93–96 (1997) ראו  33
 תועלתו בה� ושירותי� מוצרי� יש א�, מראש מידע קלות ביתר להשיג כמוב� נית� החכ� הטלפו� בעיד�  34

 קבוצות ג� יש. ועוד המועדוני� חברות, ריהוט, והנעלה לבוש מוצרי כמו, מוגבלת החכ� הטלפו� של
 לתקנות הצדקה יש כיו� שג� לסבור שנית� כ�, המתקדמת בטכנולוגיה להשתמש המתקשות אוכלוסייה

 .מחדש התקנות את לבחו� יהיה נית� הנוספי� הטכנולוגיי� השינויי� ע� בעתיד, אלו
י� מוצרי� שנית� לקבל בעניינ� מידע מלא לפני רכישה לבי� מוצרי� שהמידע המלא נית� ההבחנה ב  35

 Phillip(המודל לסיווג מוצרי� פותח בידי נלסו� .  בספרות הכלכליתיעהלהשגה רק לאחר הרכישה מופ
Nelson, Information and Consumer Behavior, 78 J. POL. ECON. 311 (1970)(, התבסס על 

 .Stigler )George J. Stigler, The Economics of Information, 69 J. POL כלכלת המידע של תאוריית
ECON. .213 (1961)(, וקרני לאחר מכ� על ידי דרבי הורחבו )Michael R .Derby & Edi Karni, Free 

Competition and the Optional Amount of Fraud, 16 J. L. & ECON. 67 (1973)(. ה מבחי�  זמודל
). experience( מוצרי התנסות ויש) search(יש מוצרי חיפוש . לפי תכונות המוצר, בי� שני סוגי מוצרי�

. לפי הדומיננטיות של קבוצת התכונות העיקריות, הסיווג נגזר מסיווגי� מקדימי� של תכונות המוצר
יכול לאמוד את תכונות הצרכ� .  טיבול אינ� מחייבי� לצרו� את המוצר כדי לעמוד עחיפושמוצרי 

 ה� התנסותמוצרי . כלי עבודה סטנדרטיי�, משקאות מפורסמי�, כגו� מזו� מהיר, המוצר טר� הקנייה
לקבוצה זו נית� לשיי� . מוצרי� שעל הצרכ� לצרו� או לפחות להביא� לביתו כדי לעמוד על טיב�

מכא� שג� בתאוריות . )מוצרי אלקטרוניקה חדשי� ועוד, ריהוט חדש(מוצרי� ושירותי� חדשי� 
,  שיובאו לבית הקונה הוא יוכל להערי� את טיב�רהכלכליות יש הכרה בכ� שיש מוצרי� שרק לאח

 מראי� כי בקטגוריות מוצרי התנסות כמות המידע המצוי מחקרי� .ובירור מידע לפני הרכישה לא יועיל
חזרת המוצר ולקבלת התשלו�  לההאפשרות.  מוצרי חיפושתבידי הצרכני� קטנה בהרבה ביחס לקטגוריי

לש� ההגנה על . בחזרה מאפשרת לצרכני� להפחית את הסיכו� המיוחס למוצר או לשירות טר� הקנייה
 Pradeep מחקרי� המבססי� מסקנות אלו ה�. המוכרי� קבעו התקנות שאי� להחזיר מוצר שהשתמשו בו

Korgaonkar, Ronnie Silverblatt & Tulay Girard, Online Retailing, Product Classifications, 
and Consumer Preferences, 16 INTERNET RES. 267 (2006); Tulay Girard & Paul Dion, 
Validating the Search, Experience, and Credence Product Classification Framework, 63 J. 

BUS. RES. 1079 (2010). 
36  Peter A. Diamond, A Model of Price Adjustment, 3 J. ECON. THEORY 156 (1971). 
 Adi Ayal, Harmful Freedom of Choice: Lessons from theלדיו� בסוגיה זו בהקשר אחר ראו   37

Cellphone Market, 74 L. & CONTEMP. PROBS. 91 (2011).נידו� הקושי להשוות בי�  זה במאמר 
 .מיעוט התחרות הנובע מכ�הצעות מורכבות שונות של חברות סלולריות ו
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המוגבלת לזמ� ,  ביטולזכות.  הגנת הצרכ�לש� באסדרה לפיכ� יש צור� 38.היחיד בשוק

  . מאפשרת לרוכשי� לברר את המחיר לאחר המכירה במקומות אחרי�, קצר לאחר הרכישה

 שהזכות היא, א� שהיא יותר תוצאת לוואי,  נוספת לזכות הצרכ� לבטל עסקההצדקה

כאשר היה פג� . לביטול עסקה על פי תקנות ביטול עסקה חלה ג� כאשר יש פג� במוצר

נית� לבטל את העסקה על פי עילות חוזיות וצרכניות ,  הטעיה בעסקהבמוצר או שהייתה

 לו א� הצרכ� מגלה פגמי� א39. עילות הביטול קשה ומורכבתהוכחת א� ג�" רגילות"

 לרשותו האפשרות לבטל את העסקה על פי תקנות ביטול עומדת ממילא 40,בתקופת הצינו�

  . לוהל המורכבותעסקה ללא צור� בהוכחת העילות המשפטיות 

 את התמרי� של להפחית הביטול זכות של בכוחה נוס� נית� למצוא בטיעו� כי יתרו�

 יה הקנייתהעוסקי� להפעיל לח� על הקוני� לקנות את המוצרי� ובכ� להעיק על חווי

, )הצינו� תקופת במהל� (בשקילות לקוני� זמ� לעכל את הרכישה יינת� שא�מכיוו� , שלה�

   41.ת האפקטיביות שלה� לאור� זמ� הלח� יאבדו אשאמצעי ייתכ�

, יש סיבות רבות המצדיקות את זכות הצרכ� לבטל עסקאות צרכניות,  של דברסיכומו

  . רשימה סגורה וממצהבגדר אינ� שהוצגו לעיל הסיבותו

   הצינו� בתקופת" רגילות "רכניות עסקאות צביטול. ב

  2010–א"התשע, )עסקה ביטול (הצרכ
 הגנת בתקנות החידוש. 1

37� וו14בהסתמ� על סעיפי� ,  קבעו2011–א"התשע, ) עסקהביטול( הגנת הצרכ� תקנות 

 התקופה שנקבעה לכ� בתקנות בתו�שהצרכ� רשאי לבטל עסקה , לחוק הגנת הצרכ�

 2זכות זו חלה על רשימה ארוכה של מוצרי� ושירותי� המפורטי� בתקנה ). תקופת צינו�(

 דמי ניכויול יהיה הצרכ� זכאי לקבלת כספו חזרה בע� הביט.  ביטול עסקהלתקנות ובתוספת

  . שבה� הנמו� לפי, ח"ש 100או ,  מער� הטובי� או השירות5%ביטול בס� 

 
 ).33 ש" הלעיל ,TREBILCOCK ראו( (Situational monopoly) מצבי לתאר מצב זה כמונופולי� ית�נ  38
ובמיוחד אחרי , 1968–ח"התשכ,  עסקת מכר רגילה יש למלא אחר דרישות חוק המכרלבטלכדי   39

 לחוק 9 ,8, 7 'יטול עצמו יהיה מוצדק רק א� ייעשה לפי הוראות סהב.  לחוק17, 14, 13 'הדרישות שבס
 ' של סותלביטול חוזה בעילה של הטעיה חוזית יש לעמוד בדריש). תרופות בשל הפרת חוזה(החוזי� 

 צרכנית טעיהג� בביטול עסקה בעילה של ה. שלא קל לעמוד בה�, )חלק כללי( לחוק החוזי� 21, 20, 15
' בעמ, 7 ש"לעיל ה,  דויטש כר� גראו ( הגנת הצרכ�ק לחו32 ,2 ' של סורכבות המיש לעמוד בדרישות

1168–1211(. 
מי שבוחר . בתקנות ביטול עסקה אי� הבחנה בי� ביטול ללא פג� במוצר לבי� ביטול בשל פג� במוצר  40

בשונה מעסקת מכר , שלו� דמי ביטוללהפעיל תקנות אלו יהיה חייב בכל הדרישות של התקנות כולל ת
ש� , זהלחוק ) ג(א14 ' או מעסקה לרכישת יחידת נופש שבס,ד לחוק הגנת הצרכ�14 ,ג14 'מרחוק שבס

 'ס( במקרה כזה לא יגבה המוכר דמי ביטול כלשה� –התאמה �מבחיני� בי� ביטול חוזה בשל פג� או אי
שאז הצרכ� רשאי , התאמה�א פג� או בשל אי לבי� ביטול חוזה לל–) לחוק הגנת הצרכ�) 1)(א(ה14

) 1)(ב(ה14 'ס(לפי הנמו� שבה� , ח" ש100 או 5%לבטל את העסקה א� צרי� לשל� דמי ביטול בס� 
 ). לחוק הגנת הצרכ�

 Joasia A. Luzak, To Withdraw or Not to Withdraw? Evaluation of the Mandatory לדוגמה ורא  41
Right of Withdrawal in Consumer Distance Selling Contracts Taking into Account Its 

Behavioural Effects on Consumers, 37 J. CONSUMER POL’Y 91 (2014). 
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צדדי של �חד יטול לבזכות בישראל לצרכ� ייתה התקנת תקנות ביטול עסקה לא הלפני

כות זו  תקנות ביטול עסקה קבעו ז42.למעט עסקאות בודדות ומיוחדות,  בתקופת צינו�עסקה

זכות .  של מוצרי� ושירותי� הכוללי� למעשה את מרב העסקאות הצרכניותוכהלרשימה אר

  .  היא חידוש גדולצרכניותשל עסקאות , כמעט כללית, צדדית�ביטול חד

 מכוח החוק 43"רגילות" צרכניות עסקאותצדדית �חד החידוש שבמת� זכות לבטל בשל

 שאי� הוראות דומות בחקיקה והיות 44נות התנגדות הסוחרי� להתקנת התקבשל, והתקנות

 מה היו תוצאות ת זה ולבחו� אמפירילחידוש הצדקות להציג נבקש 45,אחרת בעול�

  ?נזקה הסבו ה� תועלת לעוסקי� ולצרכני� ג� יחד הרַבה מהאומנ�. התקנות

 תקנות להתקנת בשעתה חשוב לציי� את ההתנגדות העזה של ארגוני המסחר לענייננו

ישתמשו במוצר ואז ,  ינצלו תקנות אלו לרעההישראלי� שהצרכני�ששות הועלו ח. אלו

 אנושה פגיעהנטע� שתקנות אלו יגרמו לחוסר אחריות של הצרכני� ויפגעו . יחזירו אותו

עוד לפני הדיו� בתקנות בוועדת . ה� ראו בתקנות דבר חקיקה דרקוני. בעסקי� הקטני�

 46.עיתונות את הכוונה להתקי� את התקנותהכלכלה של הכנסת תקפו ראשי ארגוני המסחר ב

 מקי� בדיו�ו , מוזמני� ומשתתפי� רבי�השתתפו בישיבה שהתקיימה בוועדת הכלכלה

 47.הוסברו השינויי� הרבי� שנעשו בתקנות על מנת ליצור איזו� בי� הצרכני� לבי� הסוחרי�

  48.ע� זאת התנגדות ארגוני המסחר לא פחתה

 כתבות אלו הצביעו על 49.ות בתקשורת בנושא התקנות הביא לגל של כתבפרסו�

אול� בעלי ,  בירכו על התקנת התקנותדולות החברות הג50.התנגדות העוסקי� לתקנות

  51.עסקי� קטני� הביעו חששות רבי�

 
11�ו 10ש " לעיל הראו(מכר יחידות נופש ומכר מרחוק ,  שהוסדרו היו עסקאות רוכלותהעסקאות  42.( 
במונח ". מיוחדת"לעסקה צרכנית " רגילה" עסקה צרכנית יש להבחי� בי� עסקה צרכנית בביטול  43

בעסקאות . מכירת יחידות נופש או עסקת מכר מרחוק, הכוונה היא לעסקאות רוכלות" עסקאות מיוחדות"
". צינו�"רכ� בתקופת האלו נית� לאתר כשלי שוק המצדיקי� בקלות יחסית את זכות הביטול בידי הצ

כאשר המכירה היא , שפירושה הוא רכישת מוצרי� או שירותי� במקו� עסקו של המוכר" רגילה"בעסקה 
הדורש , יש במת� זכות ביטול לצרכ� חידוש רב, והתנהגות העוסק היא נורמטיבית, רגילה לחלוטי�

 .הצדקה
 . �והטקסט הסמו� לה 11� ו10 ש" הלעיל ראו  44
 .53–48ש " להל� הראו  45
 טובות אבל ה� ודאי הכוונות: "צוטט כמי שאומר, סחרשהיה נשיא איגוד לשכות המ,  לי�אוריאל  46

, לא על מנת לקנות,  רבי� יגיעו לחנויותאנשי�" ,"זוהי הצעת חוק מיותרת ומזיקה", "מובילות לגהינו�
מזיק ? החזר כספי לצרכ�: אוריאל לי�" קריסטל מירב ("להשתעשע בקניה והחזרה של מוצרי�אלא כדי 

 .)www.ynet.co.il/articles/0,7340,L-3890698,00.html 17.5.2010  צרכנות– ynet" ומיותר
 השתתפו עשרות �בדיו). 22.6.2010 (18�הכנסת ה,  של ועדת הכלכלה268'  ישיבה מספרוטוקול  47

 .ארגוני מסחר וארגוני צרכני�, יועצי� משפטיי�, נציגי משרדי ממשלה, כל מגזרי הציבורמוזמני� מ
 בדבר תוכ� רבות התקיימו התייעצויות כיציינה במהל� הדיו� , אורית נוקד, דאזת " שר התמסגנית

, י�בתקנות המוצעות יש איזו� בי� צורכי הצרכני� והסוחר. התקנות ונוסח� ע� כל גורמי המשק והרשויות
 ".  בתחו� הצרכנותביותרמהפכה של ממש ואחת הבשורות הגדולות "ויש לראות בתקנות אלו 

הישראלי� .  משפחות80,000�טענו נציגי הסוחרי� כי התקנות יגרמו לפגיעה ב) ש�( הוועדה בדיוני  48
 .  התיירות ייפגעתחו�ו, ישתמשו בתקנות אלו לרעה

 .http://bit.ly/1YcBeew 13.12.2010 תא" הכס� של� עובר ושב"נייגר �ו קרצנטע  49
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ה� ,  למרות התנגדות ארגוני העוסקי�2010שהתקבלו בסו� שנת ,  ביטול עסקהתקנות

, צרכ� לבטל עסקה ולקבל את כספו בחזרהויש בה� לא מעט הגבלות על זכות ה, מפורטות

 נפגעו שה�על הצרכ� להחזיר את הטובי� מבלי .  המעסיקי�ע�וזאת על מנת ליצור איזו� 

 ממחיר העסקה 5%צרכ� המבטל עסקה יתחייב בדמי ניכוי בס� .  בה� שימושנעשה שובלא

� של תקופת  מועדי� שוניבעו לתקנות ביטול עסקה נק2 בתקנה 52. הנמו�לפי, ח"ש 100או 

לפי סוג המוצר או ,  ימי�14 להשיב את המוצרי� מיומיי� עד נית� שבמסגרת�הצינו� 

  53. הארחה נקבעו סייגי� נוספי� להשבהשירותי לאשר. השירות

 מוצרי� ושירותי� הניתני� לביטול לרשימת של צרכני� הוגבלה ה ביטול עסקזכות

היא מלמדת שג� ,  רבי�ירותי� ושמוצרי� א� שרשימה זו כוללת 54. בתוספתהמופיעה

 לראות בזכות הביטול שבתקנות משו� זכות ביטול כללית אי�לאחר התקנת התקנות 

 בחקיקה ובתקנות באו ההוראות 56. ללא תנאיאו 55 שונותמגבלותבמשפט הישראלי ללא 

 תנאי� שוני� ישאול� ,  ושירותי� רגילי�מוצרי� לבאשרלקבוע תנאי ס� של השבה 

 
 25.11.2010  צרכנות– ynet" נבדוק מחדש את ההחזר הכספי על רהיטי�" קריסטל מירב  50

www.ynet.co.il/articles/0,7340,L- 3989631,00.html  ,החזר כספי " נטע� שהסוחרי� ציינו כי ש�
 "יותר לבזבז יגרו� ההחזרי� חוק: מזהיר מומחה" ברבירו רפי; " הרהיטי� יהווה מכת מוות לענ�ו�בתח
ynet –21.12.2010  צרכנות http://www.ynet.co.il/articles/0,7340,L-4002354,00.html; מירב 

 – 14.12.2010  צרכנות– ynet" תקנות ההחזר הכספי בתוק�: ת� עיד� הזיכויי�"קריסטל 
www.ynet.co.il/articles/0,7340,L-3998247,00.html ,וי� כי עדיי� יש התנגדות רבה בחוגי  צש�

 .הסוחרי� לתקנות אלו
צרכנית היטיבה ע� המכירות � שנהגו ג� לפני כ� לתת החזר כספי לצרכני� טענו כי הגישה הפרורשתות  51

הישראלי� נוהגי� לבקש החזר כספי "בעלי הרשתות ציינו כי . ולא הביאה לניצול לרעה של המדיניות
 של רשתות גדולות הביעו דעת� כי התקנות לא יגרמו לשינוי בהרגלי �לי"כמנ". במקרי� מעטי� יחסית

את החששות העלו בעיקר בעלי . והיא לא גרמה לבעיות, השיטה נהוגה במדינות רבות בעול�. הצרכני�
 nrg"  שאלותבלי – החזר כספי :החל ממחר" קדוש נורית ( הריהוטתחו�עסקי� קטני� ובינוניי� וב

13.12.2010 www.nrg.co.il/online/16/ART2/188/520.html(. 
 . לתקנות ביטול עסקה5 'תק  52
 בתחו�וכל זאת על מנת לצמצ� את הפגיעה ,  יו� לפני הנסיעה14� הוגבלה ל של הצרכני�זכות הביטול  53

 התיקו� לפני. הרכישה את לבטל נית� לא הנסיעה לפני יו� 14 לתו� נופלת הביטולא� תקופת . התיירות
 מגבלות שונות לביטול עסקה של שירותי מפרטת לתקנות) 12(6 ' תק.בלבד ימי� 7�ל תהייה המגבלה

ראו תקנות הגנת .  התיירותתחו� על מנת שלא לפגוע ב2011המגבלות הורחבו בשנת . הארחה ונסיעות
 .2011–ב"התשע, )תיקו�) (ביטול עסקה(הצרכ� 

חברות או , שירותי הארחה, ביגוד והנעלה, ריהוטכגו� ,  קבוצות של מוצרי� ושירותי�23התוספת כוללת   54
 ,רשימה זו כוללת מוצרי� ושירותי� רבי� א� בבירור לא את כל המוצרי�. שעוני�ומינוי במכו� כושר 

 . לתקנות6 'קכגו� בת, מה ג� שיש בתקנות מגבלות נוספות
 א� זאת לפני רישו� , ימי�14ברכישת רכב חדש שנרכש מיבוא� נית� לבטל את העסקה בתו� , לדוגמה  55

 'ס(בתוספת ג� מובהר כי מדובר רק ברכב חדש שנרכש מיבוא� ). לתקנות) 6(2 'תק(הרכב על ש� הצרכ� 
 לבטל עסקה �נית. אינה כלולה בתקנות ביטול עסקה, ג� מעוסק, ורכישת רכב שאינו חדש, )' לתוס21

 ). 'וס לת22 'ס(ח " ש3,000לרכישת תכשיטי� רק א� מחיר� אינו עולה על 
רשאי הצרכ� )  לחוק הגנת הצרכ�32 'ס(בביטול עסקה בשל הטעיה או ניצול מצוקה , לש� השוואה  56

אול� . ולעוסק זכות להגיש תביעה בגי� הנזקי� שנגרמו, להשיב ג� טובי� פגומי� ולקבל חזרה את כספו
 לחוק הגנת 32 'שכ� בס, ההבדל הוא ברור. בביטול עסקה ללא הנמקה אי אפשר להשיב טובי� פגומי�

 . הצרכ� ההשבה היא בשל הטעיה או ניצול מצוקה של הצרכ� ולא בשל שינוי טעמו של הצרכ�
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 להחזיר אפשר אי שבה� רבות נסיבות לעסקאות שונות ושונות צינו� תקופות, להשבה

  57.מוצרי� ושירותי� רבי� תו� דרישת הכס� בחזרה

קצרות ממה שנהוג בחלק מהחנויות , במקרי� רבי�,  שנקבעו ה�ינו� תקופות הצג�

 ואילו,  יו�30יש חנויות ביגוד ברשתות מסוימות המאפשרות ביטול עסקה עד . והעסקי�

 מאפשרות ביטול – הדני� בביטול עסקאות של הלבשה והנעלה – במקרי� אלו ותהתקנ

במקרי� אלו יוכלו העסקי� המעונייני� בכ� להעניק תקופות ארוכות .  שני ימי� בלבדבתו�

.  שאינ� כלולי� בתקנותמוצרי� לבאשרוכ� זכויות ביטול , תנאי� קלי� יותר לביטול, יותר

לעסקי� עומדת האפשרות להעלות את . המינימלי המחייבהחוק והתקנות קובעי� את הס� 

  .  או בהתנהגותבהסכ�הס� 

 ירע לבחו� מה אות וההתנגדות הרבה שהייתה להתקנת� מחייבלו שבתקנות אהחדשנות

 לבדוק מה קרה ונית�,  שהותקנומאזחלפו יותר משלוש שני� . לאחר שהתקנות הותקנו

 זו העל שאל? ות ולנזקי� גדולי� לעוסקי�האומנ� תקנות אלו גרמו לתקל. בפועל בשוק

. נבקש להשיב על בסיס ממצאי� שנאספו במסגרת המחקר האמפירי שיוצג בפרק ג להל�

בכל הנוגע ,  בישראלשהנוהג לציי�נבקש , ולש� השלמת התמונה, לפני שנפנה לבחינה זו

ינות אחרות  הקיי� במדמזהשונה , לביטול עסקאות צרכניות רגילות במסגרת תקופת הצינו�

  . ננסה להשיב על השאלה מהי הסיבה לשוניזאתבמסגרת . בעול�

  מנדטורי ביטול לעומת וולונטרי ביטול: לחקיקה הרקע. 2

 58?"רגילות" המאפשרת ביטול עסקה צרכנית בעסקאות חקיקה אחרות במדינות אי� מדוע

  נקבעה היא שבמדינות אחרות זכות הביטול של הצרכ� במהל� תקופת הצינו�התשובה

בלגיה ואנגליה קיי� נוהג של שני� , הולנד,  הבריתארצותבמדינות כמו .  עוסקי�ידיב מרצו�

 
התקנות חלות רק על טובי� שמחיר� הוא יותר . מגבלות על ביטול עסקה בתקנות ביטול עסקה ה� רבות  57

ה בה� שימוש בידי ולא נעש,  א� ה� לא נפגעוקנית� להחזיר טובי� ר).  לתקנות1 'תק( שקלי� 50�מ
 נית� לבטל את העסקה רק עד כמה ימי� לפני 2 'בשירותי� שוני� המפורטי� בתק). 2 'תק(הצרכ� הרוכש 

 עבורה ואמצעי ששול�הסכו� , מועדה, על הצרכ� להציג הוכחות על ביצוע העסקה. תחילת מת� השירות
 מוצרי� ושירותי� 12רשימה של  קובעת 6 'תק). 5 'תק(הצרכ� מחויב בדמי ביטול ). 3 'תק(התשלו� 

טובי� ; טובי� שיוצרו במיוחד עבורו; ריהוט שהורכב בבית הצרכ�: שזכות הביטול אינה חלה עליה�
מידע כהגדרתו בחוק ; טובי� פסידי�; תרופות ותוספי תזונה; מוצרי מזו�; שאי� להחזיר� על פי די�

תכשיט ; גז; ה תחתונה כולל בגדי י�הלבש; שיעתוק או שכפול, טובי� הניתני� להעתקה; המחשבי�
 .חופש ובילוי המתבצעי� במלוא� מחו� לישראל, נסיעה, שירותי הארחה; ח" ש3,000�שמחירו יותר מ

 לתקנות רשימה של מוצרי� ושירותי� שנית� לבטל את רכישת� במהל� תקופת הצינו� הרשימה בתוספת
בשל אור� הרשימה אי� . נ� נכללי� בתוספתהתקנות אינ� חלות על מוצרי� ושירותי� שאי. היא סגורה

   .טע� לפרטה
נוס� על העסקאות הללו . 43� ו14ש "להבחנה בי� עסקאות רגילות לבי� עסקאות מיוחדות ראו לעיל ה  58

 ביטול(ד 13 'כגו� ס, צדדי�ול חדיש עסקאות מיוחדות נוספות בחוק הגנת הצרכ� שנית� לבטל� ביט
 � עסקה מתמשכת בענייביטול(ו 13 ' וס) עסקה לתקופה קצובהביטול( 1א13 'ס, )עסקה מתמשכת

לעוסק ג� יתרונות . בעסקאות אלו בולטי� פערי המידע שבי� העוסק לבי� הצרכ�. ) רפואהשירותי
בחלק .  החוזה ותוצאותיובחלק מעסקאות אלו הצרכ� אינו מבי� את משמעות. מבחינה מקצועית

, כל אלו מצביעי� על כשלי שוק המצדיקי�. מהמקרי� הללו אי� לצרכ� יכולת לבדוק את המוצר בעיניו
 .האסדרהאת התערבות , ג� לפי הגישה הכלכלית למשפט
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 בגי� המוצרי� יה לצרכני� כס� או שוברי קנילתתלאפשר החזרת מוצרי� בתקופת הצינו� ו

רק באחת לא אפשרו ,  חנויות שנבדקו32 בסקר שנער� בהולנד התברר כי מתו� 59.שהוחזרו

 הנוהג הוא כה נפו� עד כי יש צרכני� רבי� 60.יה� תמורת כס� או שוברי קניהחזרת מוצרי

 61.בארצות שונות הסבורי� שיש בשיטת המשפט שלה� זכות כללית להחזרת מוצרי�

 כאשר המחוקק הטיל חובת גילוי מדיניות ג�אלא ,  היה נוהג כזהשלא בלבד זובישראל לא 

 מדיניות גילוי בישראל ג� לא היה נוהג של 63. החזירו כס� לצרכני�מעטי� 62,החזרת טובי�

  64. שנקבעה חובה זו בחוקעד,  החנויותברובהחזרת טובי� 

 מוסדרת ובחלקה מרצו� הברית היא בחלקה בארצות גילוי מדיניות החזרת טובי� חובת

 בארצות אול� אי� זכות כללית לביטול עסקה ולהחזרת מוצרי� מכוח החוק 65.בחקיקה

 ע� זאת במדינות רבות 66.כות כזו היא מיתוס שאי� לו בסיס משפטיההנחה שיש ז. הברית

נית� להודיע במודעה .  מוצרי�החזרת לבאשרקיימת חובה לפרס� את מדיניות העוסק 

ג� במקומות שלא הייתה . במפורשא� יש לציי� זאת , שהחנות לא תקבל מוצרי� בחזרה

 היו וא� 67,מרצו�לי העסקי� עשו זאת רוב בע, זרהחובה מכוח החוק לפרס� מדיניות הח

 
 . רבות שנוהג זה נפו� במדינותעל כ�, 676–673' בעמ, 15ש "לעיל ה, Smits ראו  59
 .679–677' בעמ,  ש�ראו  60
 the general public in some countries seems to think that there [...]“: 677בעמוד  , ש� לדוגמהראו  61

is a ‘general right to return goods’” .שיש חברות המציינות במפורש באתרי� שלה ש� הוא מציי�� 
 .שאי� זכות כזאת

 ).96ח " ס,2005–ה"התשס, )15' תיקו� מס(נוס� במסגרת חוק הגנת הצרכ�  (כ�ג לחוק הגנת הצר4 'ס  62
) 2010דצמבר , ת"מהת משרד, מינהל מחקר וכלכלה(" ביטול קניה והחזר כספי"צורי �ראו רוני בר  63

http://www.economy.gov.il/Research/Documents/X10562.pdf .נכתב של הסקר 4' בעמ" : [...]
  כיהוסיפהו, "עו מדיניות של החזרת כספי הקניה עקב ביטול עסקה היה מועט יחסית שקבהעסקי� מספר

 ". [...]רק בתי עסק מועטי� אפשרו לקוני� לקבל בחזרה את כספ� במקרה שהתחרטו על הקניה"
מילוי �� סנקציות בגי� איג לחוק קובע הוראות מפורטות בדבר חובות הגילוי וכ4 'ס. 62ש "ראו להל� ה  64

. ללא פרסו� מדיניות הביטול במודעה יכול הצרכ� להחזיר את המוצר בתו� שבעה ימי�. חובות אלו
הצגת מודעה בדבר (בתקנות הגנת הצרכ� . הסעי� קובע שיש סוגי טובי� שהוראות אלו אינ� חלות עליה�

 .  המודעה נקבעו פרטי� בדבר פרסו�2005–ה"התשס, ) החזרת טובי�ותמדיני
גילוי המדיניות �אי.  גילוי מדיניות החזרת טובי�ייבות דוגמאות של מדינות בארצות הברית המחלהל� 65

 .N.Y. GEN. BUS ראו . ימי� א� לא נעשה במוצרי� שימוש30 או 20מאפשר לבטל את העסקה בתו� 
LAW § 218-a (Consol. 2016); CAL. CIV. CODE § 1723 (Deering 2016); N.J. STAT. § 56:8-2.14 
[Refund Policy Disclosure Act] (2016); FLA. STAT. ANN. § 501.142 (LexisNexis 2016) .

  .אי� טע� לפרט את כול�.  אלו קיימות במדינות נוספות כגו� אוהיוהוראות
 Caroline O. Shoenberger, Consumer Myths v. Legal Realities: How  ג�ראו .61ש " העיל לראו  66

Can Businesses Cope?, 16 LOYOLA CONSUMER L. REV. 189 (2004) .לגבי “Consumer Myth: 
The Right to Return Goods”) חברות אימצו אסטרטגיה זו כאסטרטגיית ,)212–202' בעמ, ש� 

הוא הדי� . יס נוהג וללא חיוב בחוקא� הכול על בס, החלפת מתנות שהתקבלו הוא נוהל מקובל. מכירות
. )217–212' בעמ, ש�; “Consumer Myth: The Right to a Cooling-Off Period“ (בתקופת צינו�

על מנת שלא להגיע לעימות ע� , על פי המיתוס הזה משיקולי� עסקיי�, בדר� כלל, עול� העסקי� פועל
 .הלקוחות

שתחול בכל מקו� , המציעי� לתת לצרכני� זכות לחרטה, 18 ש" העילל, Ben-Shahar & Posner ראו 67
ה� הסבירו שלהצעת� יש בסיס סביר בחשיבה . שהעוסק לא הצהיר על מדיניות החזרת הטובי� שלו

   .הכלכלית
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 לא התפתח בישראל 68.מוכני� להחלי� מוצרי� או להחזיר את הכס� ללא כל חובה בחוק

 יתהוהחזרת כס� לצרכ� שהתחרט על העסקה הי, נוהג המאפשר לצרכני� לבטל את העסקה

 מדיניות של החזרת נקבעהלאומיות �בי� שהיו חלק מרשתות חנויות בכמה 69.דבר נדיר

  70.א� אלו היו מיעוט קט� בשוק, כללה ג� החזרת כס� לצרכ�מוצרי� ש

 בשונה ממדינות מרצו� שבישראל לא התפתח נוהג של זכות ביטול לכ� אפשרי הסבר

 ישראל היא מדינה 72. וחברתיותותיותתרב,  נובע לדעתי מסיבות היסטוריות71אחרות

רוב העולי� . 1948  המדינה בשנתקו� מאז במהירות בה גדלה האוכלוסייהו, קולטת עלייה

 היהודי� במקומות אלו היו ככלל בעלי עסקי� הסוחרי�ו, היו ממזרח אירופה וממדינות ערב

 לבסס את המסחר קשה היה כי סבורני 73.קטני� שמכרו סחורת� בסביבה עוינת וחשדנית

  . בתנאי� אלו על יחסי אמו� הכוללי� ג� את זכות החרטה של הקונה

 והכרה וססת מבאוכלוסייה רבות בארצות הייתה שרי�הע השנייה של המאה במחצית

 בתקופה מרצו� אי� להתפלא שהתפתח נוהג של השבת כספי� לפיכ� 74.בזכויות הצרכני�

, לצרכני� שהעוסקי� ה� ברמה גבוהה) Signal(מת� זכות זו לצרכני� הייתה סימ� . הצינו�

   .עליה�וכי נית� להסתמ� 

אי� , מדינה היו תנאי המחיה בישראל קשי� הראשונות לאחר קו� השבשני� כיוו�

.  כס� לאחר שהעסקה הושלמהבת לאפשר החזרת סחורה והשמרצו�לצפות שעוסק יסכי� 

 רבי� יותר ועסקי�, נפתחו קניוני�.  חלו שינויי� גדולי� במסחר בישראלהשמוני�בשנות 

 
 Michael R. Mattioli, Cooling-Off & Secondary Markets: Consumer Choice in the Digital ראו  68

Domain, 15 VA. J. L. & TECH. 227, 233, 240 (2010). 
" מוצרי� של והחזרה החלפה דפוסי "והמסחר התעשייה משרד של וכלכלה מחקר מנהל של מקי� מסקר  69

 פגומה סחורה שהחזירו מהצרכני� 15.1% רק כי עולה. )2007 ת"תמ סקר: להל�) (2007 – צורי בר רוני(
 .7 לוח, ש� ראו. 8.4% רק הכספי ההחזר היה, במוצר פג� היה שלא במקרי�. כספי החזר קיבלו

 .ש�ראו . 8.4% – לצרכ� הייתה מקובלת רק באחוז קט� מהחנויות ס� כהשבת  70
 .18 ש"הל הסמו� סט לעיל טקראו 71
. וריה והמשפטמשפטי בשאלה זו יכול בקלות למלא מאמר של� בתחו� ההיסט� היסטוריניתוח  72

The Varieties  ,Michael Lobban ראו(דיסציפלינה זו דורשת ביסוס מדעי רב הכולל מקורות ראשוני� 
-Legal-of-Varieties-The/com.cliothemis.www://http )2012( HEMIST@LIOC 5, of Legal History 

History .(בנושא זה חורגת מתחו� מאמר זההרחבה  . 
 Sinaiעשרה ראו �עשרה והתשע�ל עסקי� יהודיי� בחברה נכרית במאות השמונהעל קשיי המסחר ש  73

Deutch, Free Market Competition in Jewish Law, in 2 WINDOWS ONTO JEWISH LEGAL 

CULTURE 280, 314, 317, 324 (Hanina Ben-Menahen et al. eds., 2011) .מאיר תמרי  ג�ראו 
'  באנגלית בעמתמציתו 145–140, 130 ב שפירא חיי� ספר" י היהדותמחירי� ורווחי� בעינ, תחרות"

CLIX) ב"תשלה,  עור�הירשברג 'ז' ח.( 
 שמטרתו לקד� את, Better Business Bureau (BBB) הוק� בארצות הברית ארגו� 1912 בשנת כבר  74

 HISTORY AND TRADITION – BETTERראו  ( עצמיתאסדרהלהג� על הצרכ� ולקבוע ,  במסחרהאמו�

BUSINESS BUREAUS, https://www.bbb.org/boston/get-to-know-us/vision-mission-and-values/ 
history-and-traditions/ .ה�BBB בנושא של .  בארצות הברית ובקנדהעצמאיי�  ארגוני�112 כולל כיו�

�הBBB100וד מלפני הגנת הצרכ� וסחר הוג� ה� חלק מהמסורת האמריקאית והקנדית ע.  ספרות רבה 
בישראל הנושא של הגנת הצרכ� כמעט שלא היה ידוע עד לתחילת שנות השמוני� של המאה . שנה

איל� אחרי � באוניברסיטת בר1976את הקורס הראשו� של דיני הגנת הצרכ� פתחתי אני בשנת . העשרי�
 .אפילו חוק הגנת הצרכ� טר� חוקק באותה עת. ששבתי מארצות הברית
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� שני�  מסחר שהוטמעו במשוהלי לשרש נקשה היהאול� עדיי� .  שיווקברשתות התנהלו

 . לביטול עסקה והשבת כס� לצרכ� לא נקלטמרצו�הנוהג של הסכמה . אצל העוסקי�

 בחקיקה חובת גילוי מדיניות  השתנתה ג� לאחר שנקבעהלא העוסקי� של זו התנהגות

   75.החזרת טובי�

אמנ� החזרת .  שינויי� אטיי� והדרגתיי� בהתנהלות המסחר בישראללו השני� חע�

 במקו� המוצר יה הייתה נכונות להחלי� מוצרי� וא� לתת שוברי קניא�, כס� הייתה נדירה

שכ� שוברי הזיכוי ,  במקו� המוצר שהוחזר הותיר בעיות רבותיהמת� שוברי קני. שהוחזר

או בשל הקושי ,  הצרכני� בשל הזמ� שחל�בידיולפיכ� לעתי� ה� לא נוצלו , מוגבלי� בזמ�

התקנת התקנות לביטול עסקה , כל מקו� מ76.למצוא מוצר חלי� למימוש שובר הזיכוי

 וחוללה בתרעומת מצד העוסקי� לוותה, אשר כללו את זכות הביטול המנדטורי, ראלביש

 העוסקי� שקד� חשש לאור בח� הבא נבפרק.  בישראל� הגנת הצרכבדיני ניכר משפטי שינוי

  .העוסקי� על היו השלכות התקנת התקנות מה,  לתוק�תקנותלכניסת ה

   עסקהביטול של התקנות אמפירית של תוצאות בדיקה. ג

 תאורטיות ונורמטיביות להוראות המאפשרות ביטול הצדקות דנו בהקודמי� הפרקי� בשני

 ותאורטיי� בדבר יי�הנימוקי� שנדונו היו נימוקי� דוקטרינר. עסקה צרכנית לאחר שנכרתה

נה לבחו�  נפכעת. הצור� לקד� את הסחר ההוג� ולשפר את תרבות המסחר בישראל

 מעניי� ? כצעקתהומנ�הא.  עסקהביטול של התקנות בעקבות התקנת שקרה אתאמפירית 

 א�הסקר יבדוק .  לאחר שהותקנושני� כמה, לבחו� מה דעת� של המוכרי� על תקנות אלה

,  אות�להכיל מצד� גוברתאו שיש נכונות ,  אלו בעיה רציניתבתקנות רואי� העוסקי�אכ� 

 שבפועל העוסקי� מוכני� לאפשר מהסקר מתברר.  לטובת הצרכ� יש נכונות לפעולוא�

 את גובי� המקרי� ג� אי� במרביתו,  שנדרש בתקנותמה מיותרלצרכני� להחזיר מוצרי� 

  .דמי הביטול שנקבעו בתקנות

 
  והטילה2005�הוראה זו נחקקה ב. הגנת הצרכ� נקבעה חובת גילוי מדיניות החזרת טובי�ג לחוק 4' בס  75

.  טובי� ובאילו תנאי�להחזיר על עוסקי� להציג בעסק� במקו� נראה לעי� מודעה שתפרט מתי נית�
 הוראה זו לא חל שינוי בהתנהגות שנחקקה ג� לאחר. ההוראה ג� קבעה באילו מקרי� אי� חובה להודיע

חמש שני� לאחר שנתקבלה ההוראה , 2010 נוס� בשנת י�ת ער� סקר מק" משרד התמ.ק כמפורטהשו
בידי רוני , ת"סקר של מנהל מחקר וכלכלה של משרד התמ(בדבר החיוב לגילוי מדיניות החזרת טובי� 

 .))5 לוח ,ראו ש�(כספי  מהצרכני� קיבלו החזר 8% עדיי� רק .)63ש "ראו לעיל ה( צורי�בר
הסעי� קובע בי� השאר . ז לחוק הגנת הצרכ�14 ' בהוספת ס2012 הוסדר בשנת כוינושא שוברי הזי  76

יש חשיבות לשוברי הזיכוי . והסכו� שנקוב בו יהיה הסכו� ששול�, שהשובר יהיה תק� לשנתיי� לפחות
יש מוצרי� ושירותי� שבעניינ� אי� . 2010ג� לאחר שהותקנו התקנות בעניי� ביטול עסקה צרכנית בשנת 

ג� כאשר חלות .  לקבל חזרה את המוצר תמורת שובר זיכוימרצו�ובעל העסק יכול , התקנות חלות
ז יחול ג� במקרה שהצרכ� מקבל שובר 14 'ס, לדעתי. התקנות יכול הצרכ� להסתפק בקבלת שוברי זיכוי

החזר כספי או זיכוי  ":ד14 'מעוגנת ג� בכותרת סמסקנה זו . זיכוי בנסיבות שבה� היה נית� לקבל מזומ�
 ".בשל החזרת טובי�
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 המחקר אג� שער� סקרי� שהו הושגו בשלאשר מתבסס על נתוני� אמפיריי� המאמר

שהוא החידוש ,  והסקר הרביעי2011,77� ו2010, 2005 �ת בשני"והפיתוח של משרד התמ

 בהנהלת רפי Smith Consulting המחקר מכו� אותו וער� 2013 בשנת אני הכנתי, העיקרי

 שה�, ת" משרד התמסקרי לעומת 78).או הסקר) 2013 (סמית–סקר דויטש: להל�(סמית 

 סקר, קנושהות התקנות כלפי אפשר ללמוד מה� על עמדות העוסקי� שאיסקרי צרכני� 

 זהו). בעלי� ומנהלי חנויות( עוסקי� 400 על סקר טלפוני של מבוסס) 2013 (סמית–דויטש

   .הסקר הראשו� שנער� בישראל הבוח� את הסוגיה מעמדת העוסקי�
:  ייצוגיי� במשקתחומי� חמישה נבחרו .כדלהל� היא של מחקר זה המתודולוגיה
טלפו� ותקשורת קווית , לקטרוניקה לביתציוד חשמלי וא, קמעונאות אחרת, הלבשה והנעלה

בכל בית עסק רואיינו הבעלי� או מנהל העסק על מנת לקבל תשובות . וריהוט לבית
. הללו עסקי� בתחומי� 400נבחרו ,  המחקר המבצעמכו�על פי מדג� מייצג של . מוסמכות

� ולפיכ� ה, התברר שרוב ההחזרות היו בעסקי ההלבשה וההנעלה) 2011(ת "בסקר התמ
 תחומי� 11 המזו� ובעוד תחו�שבמאחר . 2013 בשנת שביצענו בסקרתופסי� חלק גדול ג� 

 חלות שבעניינ� הרי התחומי� שנבדקו ה� התחומי� העיקריי� 79,אי� זכות לביטול עסקה
 שה� הוחלט 81, מאחר שעיקר ההתנגדות לחוק באה מארגוני העסקי� הקטני�80.התקנות

 
ת שלושה סקרי� שבחנו את " ביצע מנהל מחקר וכלכלה של משרד התמ2011� ו2010, 2007 בשני�  77

. צורי�רוני בר' המחקר בוצע בידי גב.  הצרכני� בנושא ביטול עסקה והחזר כספי לצרכני�דותעמ
סקרי� אלו פורסמו באתר האינטרנט של .  צרכני�1,000לפוניי� של המחקרי� התבססו על סקרי� ט

 www.economy.gov.il/Research/Pages/Search.aspx?Subjects_x003  הכלכלה והתעשייהמשרד
a_ID=11) ביטול ; 2005 והחזרה של מוצרי� שנת החלפה –דפוסי צריכה : " הסקרי� ה�שמות

פורס� ( )2011�שבפועל בוצע ב (2012מר� , סקי והחזר כספי ביטול ע;2010 דצמבר – כספי והחזר קניה
 � ).2011ת "סקר תמ, 2010ת "סקר תמ, 2005ת "סקר תמ: להל� אלו יכונו סקרי� .)2012במר

יולי " (ממצאי מחקר בקרב עסקי� בנושא ביטול עסקאות צרכניות והחזר כספי"סיני דויטש ורפי סמית   78
2013( www.netanya.ac.il/ResearchCen/Consumer-protection-laws/Publications/Documents/ 

Consumer-Survey.pdf . טבלאות בפרק ג 12מתוכ� הובאו . לעוסקי�  שאלות עומק22במחקר הוצגו 
 .של המאמר

 קבוצות של מוצרי� ושירותי� שבעניינ� לא 12המציגה רשימה של ,  ביטול עסקהתקנות ל6' תק ורא  79
 . את פירוט הרשימה57 ש"ראו לעיל ה. התקנותתחול זכות הביטול של 

ונדרשו כמה ניסיונות טלפוניי� עד , הסקר נמש� חודש של� בשל הקושי לאתר את בעל העסק או מנהלו  80
 Smith Consultingמכו� .  השאלות לסקר הכי� כותב מאמר זהאת. שהושגו המרואייני� הדרושי�

תו� הצגת , ביצעו את הראיונות ואספו את הנתוני� שפורסמו בדוח זה, מית בנו את המדג�בראשות רפי ס
 . מחבר מאמר זהיניתוח המחקר נעשה על יד. הפילוחי� הרלוונטיי�

בסקר שערכתי רואי� שבדר� כלל אי� פערי� גדולי� בי� עסקי� קטני� לבי� עסקי� גדולי� לעניי�   81
 כי אי� כל ראיות שהשוני יצוי�, 99–98 ש"הל הסמו�או להל� טקסט ר. התוצאות של תקנות ביטול עסקה

, לפגוע בתחרות, בעמדת העסקי� הגדולי� לעומת העסקי� הקטני� נבע מתו� רצו� להדרת עסקי� קטני�
אי� כל ראיות שהתקנות דחקו את . ת של העוגהליצור ר� כניסה גבוה בשוק וליצור חלוקה לא שוויוני

מצאנו שאי� הבדלי� ' ובכלל במחקר האמפירי שנער� ושידו� להל� בפרק ג, רגליה� של עסקי� קטני�
 .גדולי� בתשובות לסקר בי� עסקי� קטני� לבי� עסקי� גדולי�
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 החנות של העסקי� ומנהלישאלו היו רק בעלי העסקי� מי שנ.  הנשאלי� במחקררוב יהיו
   82.המתמצאי� היטב במה שקורה בחנות

 בחוק התיקו� בעניי� המחקר סותרות את החששות שהועלו תוצאות,  להל�יידו� שכפי
 שיוצג בהרחבה כפי, )2013 (סמית–ניתוח התוצאות האמפיריות של מחקר דויטש. ובתקנות
  . ת שבהוראות אלו עולה על הנזק שבה� את התזה שהתועלמחזק, בהמש�

 הכלכלה של הכנסת ובכלי התקשורת לפני שהותקנו תקנות ביטול בוועדת שהיו בדיוני�
ועשרות ,  לא יעמוד בתקנות אלושהמשק,  מפי העוסקי�ובעיקר, עסקה הושמעו קולות שבר

 פני  ה�אלה מהבדיקה האמפירית יוצא שלא 83. לסגור את עסקיה�יאלצואלפי עוסקי� י
 יוצגו מה� 12( שאלות עומק 22 הוצגו לעוסקי� 85)2013 (סמית– דויטשבסקר 84.הדברי�
 שהוחזרו המוצרי� שיעור. 2; גודל העסק ותחו� העיסוק. 1:  נושאי�בשמונה) במאמר

חששות לניצול . 4;  התקנת התקנותותהעלייה בביטול עסקאות בעקב. 3; מתו� המחזור
 ומת�דמי ביטול . 6; שהוחזרו לאחר מוצרי� מכירת. 5; � החזרת מוצרי� לא תקיני–לרעה 

 ביטול בתחו� ההלבשה דמי. 7; אפשרות לצרכ� לבטל עסקאות מעבר למה שנקבע בתקנות
בחינת .  ביטול עסקה על העוסקי� והספקי�תקנות הכללית של ההשפעה. 8; וההנעלה
 הא� –אמר זה  משבבסיס השאלה לבחינת תשתית אלו תשמש בסוגיות העוסקי� תשובות
  ?  מועילות ויעילותאכ� שהותקנוהתקנות 

  האמפירי המחקר ממצאי. 1

  העיסוק ותחו� העסק גודל – המחקר מושאי מאפייני) א(
 ההלבשה תחו�ב קטני� בעסקי� החששות לניצול לרעה ולפגיעה בסוחרי� היו רוב

 ההלבשה בעיקר בתחו�, אי לכ� החלטתי לשי� דגש במחקר על עסקי� קטני�. וההנעלה
 שתוצגנה הטבלאותכפי שעולה מ, א� כי נבדקו ג� תחומי צרכנות ומסחר אחרי�, וההנעלה

  . להל�

  1 טבלה

  )N=400) (ת/כולל המרואיי�( ? כמה עובדי� יש בעסק: שאלה
  

   עסקי�מספר כ"סה 
   חנויות288 72%  5 עד 

   חנויות48 12%  10–6 
   חנויות56 14%  או יותר 11 

   חנויות8 2% ת ת לענו/ מסרב
  400  100%  כ"סה

 
, י� לתקנותתשובות הסוחרי� לסקר הטלפוני יכולות להיות מוטות כלפי מעלה מאחר שה� מתנגד  82

נית� לראות בשני הכיווני� . על מנת להראות שה� מתנהגי� כהלכה, ויכולות להיות מוטות כלפי מטה
 .זההאפשריי� כמאזני� זה את 

 .50–46ש " לעיל הראו  83
טיבו , קורומ: מחקר האמפירי של המשפטה"על חשיבות המחקר האמפירי ראו תאודור אייזנברג   84

 ).2011 (303 לד  משפטעיוני "וההבטחה הגלומה בו
הושמטו במאמר תשובות לתריסר שאלות עומק העוסקות . 78 ש"לעיל ה, )2013 (סמית– דויטשסקר  85

 .בנושאי� משניי� שאי� לה� השפעה רבה על הנושאי� שנבדקו
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  2 טבלה

  )N=400( המדג� לפי התחומי� חלוקת
  

   חנויותמספר  מכלל המדג�אחוז 
  244 61%  והנעלההלבשה

  52 13%  אחר קמעונאי
  52 13%  חשמל ואלקטרוניקה לביתציוד

  16 4%  ותקשורת קווית וסלולריתטלפוניה
  36 9%  לביתריהוט

  400  100%  כ"סה

  

 מהעסקי� שנבדקו במחקר 72%עולה כי ) 2013 (סמית–מסקר דויטש, שנית� לראות כפי 
כמו כ� עולה .  גדולי� יותרעסקי� ה� 14%ורק ,  עובדי�5� מפחות ובה�ה� עסקי� קטני� 

היה מקו� , לכאורה.  מתו� המשתתפי� במדג� היו מתחו� ההלבשה וההנעלה61%כי 
, בפועל התברר שאי� צור� בכ�.  עסקי� גדולי�לערו� מחקר שיבחי� בי� עסקי� קטני� לבי�

 בי� עסקי� גדולי� 86טיתמאחר שברוב הנושאי� לא היו פערי� בעלי משמעות סטטיס
 שבה� סוגיות בכמה זה למעט משוני מתעל� המחקר בדר� כלל לפיכ�. לעסקי� קטני�

   87. סטטיסטיתמשמעות לשוני ייתהה

  המחזור מתו� שהוחזרו המוצרי� שיעור) ב(
דבר שיפגע קשות ,  הגדול של העוסקי� היה שתהיה החזרה מסיבית של מוצרי�ששהח

  . ביקשנו במחקר לבדוק נקודה זולפיכ� 88.במסחר

  3 טבלה

  )N=400(? הא� בשנה האחרונה היו ביטולי עסקאות בעסקכ�: שאלה
  

 כ"סה 
   והנעלהביגוד

240=N 
  התחומי� שאר

160=N  
 71% 78% 75%  היו ביטולי� 

 29% 22% 25% ביטולי�  לא היו 
  100%  100%  100%  כ"סה

 
מחקר זה הכללי� שלפיה� בודקי� א� לפערי התוצאות בי� קבוצות שונות יש משמעות  במסגרת  86

מבח� זה הוא מבח� סטטיסטי שיש לו כמה שימושי� כגו� בדיקת . בריבוע) כי(סטטיסטית ה� מבחני חי 
מבח� חי , מבח� זה מגלה לעתי� שלמרות השונות בתוצאות. התלות של שתי קבוצות באוכלוסייה

 Nathan Mantel, Chi-square לדוגמהראו (שלהבדלי� אלו אי� משמעות סטטיסטית בריבוע מלמד 
Tests with One Degree of Freedom; Extensions of the Mantel-Haenszel Procedure, 58 J. AM. 
STAT. ASS’N 690 (1963); R.L. Plakett, Karl Pearson and the Chi-squared Test, 51 INT’L. 

STAT. REV. 59 (1983) .( 
 בשאלה עד כמה מוכני� בעלי 1להל� בפרק ג, 10טבלה , 78ש " הלעיל ,)2013 (סמית–ראו סקר דויטש  87

התברר , עסקי� לאפשר לצרכ� לבטל עסקה ג� כאשר התקנות אינ� מחייבות את העוסק לאפשר ביטול
 . עסקי� גדולי� לאפשר ביטול של עסקאות צרכניותשבעניי� זה הייתה נכונות גדולה יותר של 

 .50–46ש " לעיל הראו  88
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 25% לעומת עסקאות ביטולי מעסקי� שנבדקו שהיו אצל� 75% יווחובס� הכול ד,  כ�א�

  .כלל ביטולי�שענו שלא היו 

  4 טבלה

 העסקאות שיעורנסה להערי� באחוזי� את ): 75% –לאלו שציינו שהיו ביטולי�  (שאלה

  )N=300: (המבוטלות בעסק� בשנה האחרונה

  
 )75%( אלו שציינו שהיו ביטולי� בקרב 

 11%  מהעסקאות5% מעל
 23% )כולל  ( �5% ל3% בי�
 27% )כולל  ( �2% ל1% בי�

 27% �1% מפחות
 8%  שיעור� שהיו ביטולי� א� לא יכול להערי� את ציי�
  4%  מסרבי� / אחר

  100%  כ"סה

  

 מהעסקאות 3%�ציינו שהביטולי� היו ב 34%,  שציינו שהיו ביטולי� בעסק�קי� העוסמבי�

12%�ו,  מהעסקאות או פחות2%�בכ מהעוסקי� ציינו כי הביטולי� היו 54%, או יותר 

 משוקלל של הממצאי� בטבלה לעיל מוביל לתוצאה ממוצע חישוב. נוספי� לא הביעו דעה

 2.25% מהמכירות מביא לתוצאה של 75%� ביטולי� ב3%� של כחישוב 89.3%�של כ

  90.י� בעסקאות הצרכניותביטול

 א� שתישאל השאלה מדוע לאפשרות ביטול העסקה חשיבות כה רבה לצרכני� אפשר

 היא שהאפשרות להחזיר התשובה.  מהמוצרי� מוחזרי� במסגרת ביטול עסקאות2.25%רק 

 
  : אלו הנתוני�4� ו3 אות על טבלהסתמ� ב. מספרי פשוטישוב מבוסס על ח3% של התחשיב  89

1% – 1%� מהעוסקי� ציינו שההחזרי� היו פחות מ27% –   x 27% = 0.27%.  
1.5% – 1.5%� בממוצע שמדובר בהנחתי: 2%� ל1% מהעוסקי� ציינו שההחזרי� היו בי� 27% –   x 

27% = 0.405%.  
4% – 4%�  כממוצע שמדובר בהנחתי: 5%� ל3% מהעוסקי� ציינו שההחזרי� היו בי� 23% –    x23%  =

0.92% .  
8% – 8%� כממוצע שמדובר בהנחתי:  ויותר5% מהעוסקי� ציינו שההחזרי� היו 11% –   x 11% = 

0.88%   
 12% נותרו .2.475% שיעורי ההחזרה בארבע הקבוצות הללו מתקבל שיעור החזרה כולל של מסיכו�  

לפיכ� נקבל כי בס� . 88%�נניח כי שיעור ההחזרות דומה לשאר ה. שלא דיווחו על שיעור ההחזרות
ומתו� ,  נוחותלש� .2.8125% על החזרות הא הכול שיעור ההחזרות הכולל עבור העוסקי� שדיווחו

3%� ל2.8125%עיגלתי את המספר , הנחה מחמירה. 
נקבל כי שיעור ההחזרות הכולל בקרב כלל ,  מהעוסקי� דיווחו על ביטולי�75%בהתחשב בכ� שרק   90

עולה כי הער� הכולל , 3' עמ, 77 ש"לעיל ה, )2011(ת "מסקר תמ. x 75% = 2.25% 3%: העוסקי� הוא
על פי אומדני מינהל מחקר : "עיקרי הממצאי�.  מהפדיו�2.5%של ביטולי עסקאות של משקי בית היה 

�  מיליארד 2� עמד על כ2011�י משקי בית ב" עסקאות עטוליהער� הכולל של בי, ת"וכלכלה בתמ
סקר ". 2.5%�באותה השנה הגיע ל המוצרי� והשירותי� של משקי הבית פדיו� כ"ושיעור� מתו� סה

מעניי� . מבוסס על הערכות עוסקי�) 2013 (סמית–סקר דויטש, ת מבוסס על הערכות של צרכני�"תמ
 . מהעסקאות2%בסביבות , שהתוצאות דומות



  ז"תשע מו משפטי�  סיני דויטש

238  

 מדועבפועל יש סיבות רבות . את הנכס או לבטל את השירות היא הבשורה החשובה לצרכ�

" העלות השקועה" בשל 91, של הצרכ� הוא לא יחזיר אותולרוחו ממש נואי המוצר כאשר ג�

 ג� וכ� זמ� דורשת מוצרי� ושירותי� רכישת. לאחר שהמוצר נרכש והגיע לבית הצרכ�

  .  העיקרי היא לא תבוטליעודהא� הרכישה ממלאת את י.  הרכישהביטול

 היא 2011�ת שנער� ב"ומסקר תמ) 2013 (סמית– דויטשסקר בנקודה זו ממסקנתנו

 חשש� בשונה מוזאת, ת העסקאות הוא נמו� יחסיכלל המבוטלות מס� העסקאות ששיעור

   92.של בעלי עסקי� קטני� ובינוניי� לפני התקנת התקנות

  התקנות התקנת בעקבות עסקאות בביטול העלייה) ג(

 החששות של ארגוני המסחר המייצגי� עסקי� קטני� ובינוניי� היה שתהיה אינפלציה אחד

 בהחזרתהיו א� שציינו שהלקוחות לא יבואו לקנות אלא להשתעשע . בהחזרת מוצרי�

 ביטול תקנות מהעוסקי� סבורי� כי 55%עולה כי ) 2013 (סמית–טש דוימסקר 93.מוצרי�

 בשאר ואילו,  וההנעלהביגוד הבתחו� ביטולי� של המסוי� לגידול גרמו 2010עסקה משנת 

  . כ� סבורי� מהעוסקי� 36% רק תחומי�ה

  5 טבלה

 צרכני� יכולי� לקבל החזר כספי על מוצר או שלפיה� התקבלו תקנות 2010בשנת : שאלה

 בהיק� ביטול העסקאות יההא� כניסת תקנות אלו גרמו לעלי.  שקנו בניכוי דמי ביטולירותש

  )N=400(? בעסקכ�

  

 
   והנעלהביגוד

240=N 
  התחומי� שאר

160=N  כ"סה  
  18%  12% 22% ניכרת ייהגרמו לעל, כ�
  13%  9% 15%  מסוימתייהגרמו לעל, כ�
  17%  15%  18%  קלה מאודיהגרמו לעלי, כ�
  51%  62% 43%  השפיעולא
  2%  2% 2%  דעהאי�
  100%  100%  100%  כ"סה

  

 מהעסקי� 50%�כ זאת ע�.  בביטולי�ייה עלייתה מהעוסקי� סבורי� שה50%� קרוב לאמנ�

 לראותנית� , למצער, מכ�.  היק� ביטול העסקאותהאחרי� ציינו כי התקנות לא השפיעו על

 חקיקת החוק והתקנות בעקבות ההחזרות בהיק� הגידול".  לקירמקיר"כי השינוי איננו 

 זכות להשיב מוצרי� ולבטל לצרכני� הקנו שהתקנות משו�, מפתיע אינולביטול עסקה 

 
 להחזיר מוצר א�  מהמרואייני� רצו24% עולה כי שממנו 10בלוח , 77ש "לעיל ה, 2010ת " סקר תמראו  91

 זה עולה כי לא כל מי שאינו מסקר .לא החזירו אותו מאחר שחששו שהעוסק לא יסכי� לקבל את המוצר
 .מרוצה מהרכישה מבטל אותה ומחזיר את הטובי�

 . 3טבלה , 78ש "לעיל ה, )2013 (סמית– סקר דויטשראו  92
 .46 ש" לעיל הראו  93
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 העוסקי�חששות  מעוקצ� של להקהות כדי יש המוצג הביטולי� בשיעור זאת ע�. שירותי�

   94. בעברשהובעו

  התקנות פי על שלא מוצרי� החזרת – לרעה מניצול חששות) ד(

למעט בחלק , מרצו� התפתח בישראל נוהג של זכות ביטול שלא ההסברי� לכ� אחד

 שמא היה החשש 95.היה החשש שהצרכ� הישראלי ינצל זכות זו לרעה, מהעסקי� הגדולי�

 שהשתמשו לאחר עסקה יבטלוכגו� , ול שלא בהגינות בזכות הביטשישתמשויהיו צרכני� 

לפיכ� ננקטו בתקנות ביטול עסקה צעדי� המצמצמי� את האפשרות לניצול לרעה . בטובי�

של בגדי� ומוצרי� " רכישה" למשל, יכול להיות בעל פני� רבות" ניצול לרעה. "בתקנות

החזרות   אחר הואפ�). מסיבה, אירוע( קוני� והחזרת� לחנות לאחר שימוש בידיאחרי� 

  . מוצר פגו� או החזרת מוצר באיחור

  6 טבלה

 בשנה האחרונה היו מקרי� שצרכני� ניצלו לרעה את האפשרות להחזרה הא�: השאלה

  )N=300(?  לפי התקנות החדשותהעסקהוביטול 

  
 תחו� לפי )75% –בקרב אלו שהיו ביטולי� (כ "סה 

   
300=N 

  והנעלהביגוד
180=N 

   היתרכל
120=N 

 39% 23% 29%  היו מקרי� כאלהלא
 27% 27% 27%  מקרי� בודדי�היו
 17% 18% 18%  מקרי� מדי פע�היו
 14% 29% 23%  הרבה מקרי�היו
 3% 3% 3% מסרב לענות/  דעה אי�
  100%  100%  100%  כ"סה

  

 מהעוסקי� שהיו הרבה מקרי� 23%טענו , בטבלה שלעיל, )2013 (סמית– דויטשבסקר

,  מהעוסקי� ציינו שלא היו מקרי� כאלו29%. יצלו לרעה את אפשרות ההחזרהשהצרכני� נ

 שיש בכ� כדי לחזק את הרוש� כי נראה.  ציינו שהיו מקרי� בודדי� או מדי פע�45%�ו

  . התקנות לא הובילו למצב בלתי נסבל מבחינת העוסקי�

בטל  מאפשרי� לאינ� כי דיווחו העוסקי� שבה� המקרי� על הבאה תצביע הטבלה

  .עסקה

  

  

 
. שנתיי� וחצי אחרי שהתקנות נכנסו לתוקפ�, 2013 נער� במחצית השנייה של שנת סמית–סקר דויטש  94

, א� אי� כל ודאות, ולכ� קיימת אפשרות, ייתכ� שחלקי� מהציבור לא היו מודעי� לתקנות ביטול עסקה
ה לכ� אפשר שתינת� א� ייער� תשוב. שע� השני� יהיו לתקנות השפעה גדולה יותר על עלות המסחר

 .סקר נוס� בעוד כמה שני�
 . 50–46ש " לעיל הראו  95
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  7 טבלה

 שניתנה מאחר 100%�מסתכ� ביותר מ( מאפשרי� לבטל עסקה אינכ�באילו מקרי� : שאלה

  )N=300(? )תשובות לכמה אפשרות

  
בקרב אלו שהיו ביטולי� (כ "סה 

– 75%(  
   והנעלהביגוד

180=N 
   היתרכל

120=N 
 30% 35% 33% כאשר חל� הזמ� הנקוב בתקנות

 37% 27% 30% כאשר האריזה נפתחה 
 70% 77% 74% כאשר הצרכ� השתמש במוצר 

 9% 9% 9% אחר 
  

 צריכה להיות יתה לכל אחת מהשאלות היהתשובה, תקנות פי העל היו העוסקי� פועלי� לו

,  ניסיונות של צרכני� לנצל את התקנות לרעהיש ג� א� אכ� כי אלו עולה מטבלאות. 100%

 נית�.  חייבי� להסכי� לכ�אינ�סקה א� ש לביטול העמסכימי�במקרי� רבי� העוסקי� 

להסביר את נכונות העוסקי� לאפשר ביטול עסקה מעבר למה שנדרש בתקנות בכ� 

 זה הביאו התקנות לשינוי שבעניי� הרי, כ� אכ� וא�. שבחישוב מסחרי הדבר עדי� לעוסקי�

מכור נית� בדר� כלל ל,  שנראה בסעי� הבאכפי, אלה ממצאי� על נוס�. בהתנהגות השוק

 אפוא עדיפה רבות פעמי�הפגנת רצו� טוב כלפי הקוני� . מחדש המוחזרי�את המוצרי� 

  . על דרישות התקנותעמידהלעוסקי� מ

  ?שהוחזרו המוצרי� את למכור נית� הא�) ה(

  8 טבלה

  )N=300(? הא� בשנה האחרונה יכולת למכור את רוב המוצרי� שהוחזרו: שאלה
  
 )75% –בקרב אלו שהיו ביטולי� (כ "סה 

300=N  
   והנעלהביגוד

180=N 
   היתרכל

120=N 
 33% 50% 44% במחיר מלא 

 33% 27% 29% במחיר הנחה 
 כלל למכור יכולת לא
  המוצרי� שהוחזרואת

19% 15% 26% 

 8% 8% 8% אי� דעה / מסרב לענות 
  100%  100%  100%  כ"סה

  

,  מוצרי� ה� מפסידי� החזרתשל דיווחו כי במקרי� העוסקי� מ19%,  שנית� לראותכפי

 שבמקרי� להניח סביר). לא בהכרח מפסידי�( מהמקרי� ה� מרוויחי� פחות 29%�וב

 געו היה קושי למכור מחדש את הפריטי� היו מוצרי� שהצרכני� השתמשו בה� או פשבה�

 מחייבות שהתקנותבמקרי� אלו יכלו העוסקי� לסרב לקבל� חזרה היות . בה� בדר� כלשהי
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 מת� אפשרות לביטול עסקה 96. פג�וללא משומש א לכשהואיר את המוצר את הצרכ� להחז

.  להגדלת מכירותסיכוי בוויש ,  לכתוב בתקנות מחזק את אמו� הצרכני� בעוסקי�מעבר

 העוסקי� של שמירת מוניטי� משיקולי הנראה ככל מוצרי� שאי� חובה לקבל� נובעת קבלת

  .הלקוחות לשמור על קשרי� טובי� ע� ומרצו�

  בתקנות שנקבע למה מעבר עסקאות לבטל לצרכ� אפשרות ומת� ביטול דמי  ) ו(

לפצות את העוסקי� על ההפסדי� שנגרמי� לה� , הראשונה:  הביטול שתי מטרותלדמי

להרתיע את הקונה ולמנוע החזרות , השנייה;  כס� לקונההחזרתבשל חובת ביטול עסקה ו

, ח"ש 100 מהעסקה או 5%דמי ביטול בס�  את הצרכ� בלחייב יכולביטול . מוצרי� מיותרות

 ביטול א� שיכלו דמי העוסקי� ע� זאת מתברר שבמקרי� רבי� לא דרשו 97. הנמו�לפי

  .הבאה הטבלהכפי שהדבר עולה מ, לדרוש זאת

  9 טבלה

 את הצרכני� שביקשו להחזיר מוצר חייבת� בה�הא� בשנה האחרונה היו מקרי� ש: שאלה

? תקנות פי העל) הנמו� שבה�(ח "ש 100�ה או ב ממחיר העסק5% בס� ירותאו ש

)400=N(  

  
  כ"סה  תחו� לפי

  
400=N 

   והנעלהביגוד
240=N 

   היתרכל
180=N 

 8% 9% 8%  מקרי� 2–1 היו 
 13% 26% 22%  מקרי� כמה היו 

 56% 43% 48%  היו החזרות א� לא היו מקרי� כאלה 
 23% 22% 22%  היו החזרות לא – רלוונטי לא 
  100%  100%  100%  כ"סה

  

 מבעלי העסקי� ויתרו על דמי הביטול המופיעי� בתקנות יש בה 50%� לקרוב שהעובדה

, וכ� שלבעלי העסקי� עדי�, כדי ללמד שההחזרות לא גרמו לעוסקי� נזק גדול במיוחד

.  הטוב של הקוני� על פני קבלת סכומי� קטני� כדמי ניכוי�הרצו,  עסקי ארו� טווחשיקולב

 כפי,  כ�כמו. בה� ביטול עסקה הצליחו לשנות את התנהגות השוק מעבר לקבוע נותתק בכ�

 שה� דיווחו מהעוסקי� י� משני שליששיותר מתברר, להל� 10שנית� לראות בטבלה 

  . מאפשרי� לצרכני� להתחרט ולהחזיר מוצרי� ג� כאשר התקנות אינ� מחייבות זאת

  

 
ש "לעיל ה, )2013 (סמית– מסקר דויטש.לחוק הגנת הצרכ�) 2)(א(ו14 ' וס, ביטול עסקהתקנות ל2, 1' תק  96

 מהעוסקי� סבורי� שרוב המוצרי� שהוחזרו לא היו תקיני� ושלמי� כפי 10%עולה כי רק , 16טבלה , 78
ראוי לברר מדוע הסכימו .  סברו שרוב המוצרי� היו שלמי� ותקיני�73%ואילו , שנדרש בתקנות

נת בניגוד לדרישות חוק הג,  מהמקרי� לקבל חזרה מוצרי� שאינ� תקיני� ושלמי�10%�העוסקי� ב
 . הצרכ� ותקנות ביטול עסקה

 .)"דמי ביטול"( ביטול עסקה תקנות ל5' תק  97
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  10 טבלה

 לצרכ� זכות ביטול ג� במקרי� אפשרת� בה� שהא� בשנה האחרונה היו מקרי�: שאלה

  )N=800(?  זאתמאפשרות אינ�ובתקופות שהתקנות 

  כ ולפי ותק העסק וגודלו"סה

  
  כ"סה   מועסקי�מספר

  
300=N 

   אנשי�5 עד
180=N 

6 +  
120=N 

 75% 64% 67% היו מקרי� כאלה, כ�
 20% 31% 28%  היו מקרי� כאלהאל

 5% 3% 4%  של�לעסק נטיוורללא 
 0% 2% 1% מסרב לענות/ אי� דעה 

  
 של נכונות� 98. בקרב עסקי� גדולי�יותר גדול" היו מקרי� כאלו" ששציינו הנשאלי� מספר

 מבעלי העסקי� לאפשר לצרכ� לבטל את העסקה ג� במקרי� ובתקופות י�יותר משני שליש
  השפעת תקנות ביטול עסקה עלעל שמצביעה אפשר זאת מאפשרות אינ�שהתקנות 

   99.השוק" אקלי�"
 התקנות המנדטוריות בדבר הזכות לביטול עסקה ולהחזרת כס� דווקא אפוא שעולה
 לעומת,  למת� זכות להתחרט א� במקרי� שהתקנות אינ� מחייבות זאתשהובילו ה�לצרכני� 

 100.הנכונות להחזיר כס� בגי� עסקה שבוטלה בתקופת הצינו� נמוכה מאוד אז הייתה, עברה
וכ� לאפשר , �עסקי� שלא לגבות את דמי ביטול עסקה מהלקוחות שמתחרטי בעלי הנכונות

 אלו מ� הבחינה תקנות של הצלחת� עללצרכני� זכות ביטול מעבר לקבוע בתקנות מלמדת 
 הדחיפה החקיקתית היא שהביאה לרמה גבוהה יותר דווקא כי עולה. שהביאו לשינוי בשוק

  .מרצו�של התנהגות 

  וההנעלה לבשההה בתחו� ביטול דמי) ז(
 תחו� שנערכו בסוגיה של ביטול עסקאות התברר כי יש מקו� להבחנה בי� בסקרי�

 מתברר כי בתחו� ההלבשה וההנעלה 101.ההלבשה וההנעלה לבי� ענפי מסחר אחרי�

 
, )2013 (סמית–דויטשראו סקר .  אחרי�תחומי� הביגוד וההנעלה לבי� תחו� זה לא היה פער בי� בעניי�  98

 .18טבלה , 78ש "לעיל ה
אפשרו לצרכ� לבטל את העסקה ג� במקרי� ובתקופות כשני שלישי� מהעוסקי� ציינו שהיו מקרי� ש  99

, )2010(ת "בסקר תמ. מוב� שנתוני� אלו ה� רק הערכות של העוסקי�. שהתקנות אינ� מחייבות זאת
22%�וכי ב,  מהמקרי� ניסו להחזיר מוצר ולא הצליחו15%�דיווחו הצרכני� כי ב, 3 בלוח 75 ש"לעיל ה 
עולה כי רק , ש�,  של אותו סקר5מלוח , יתר על כ�. אבל לא עשו זאת, רי� התכוונו להחזיר מוצרמהמק

צירו� נתוני� אלו מלמד שנכונות העוסקי� לאשר ביטול .  קיבלו החזר כספי על מלוא סכו� הקנייה8%
 של 7� ו6 וחותמל, יתר על כ�. אי� ספק שחל שינוי בעקבות התקנות החדשות. עסקה הייתה מועטה למדי

מתברר שהיו מקרי� של סירוב להחלי� מוצר א� שהוא היה פגו� או שהתקלקל מהר ) 2010(ת "סקר תמ
נתוני� אלו מעידי� שהתקנות הביאו לשינוי ניכר בזכות הצרכני� לבטל עסקה . מדי לאחר הרכישה

 .ולשינוי בהתנהגות השוק
 . בלבד8.4% הייתה 2007ת משנת " שהנכונות להחזר כספי על פי סקר התמ70� ו69ש "ראו לעיל ה  100
,  מהמדג�61%� ההלבשה וההנעלה היה כתחו�, 1טבלה , 78ש "לעיל ה, )2013 (סמית– דויטשבסקר  101

לא נבדקה , 77ש "לעיל ה, )2011, 2010, 2007(ת "בסקרי� של משרד התמ. 39% תחומי�ושאר ה
 .  אחרי�תחומי�ההבחנה בי� הלבשה והנעלה לבי� 
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 מסחר תחומי שהייתה בכפי גדולה משהייתה עסקה והחזרות בביטולי יההתקנות גרמו לעלי
   102.אחרי�

 תקנות וההנעלה סבורי� ש הביגודתחו� במהעוסקי� 37%  הבאה עולה כימהטבלה

  .  סבורי� כ�21% רק תחומי�ובשאר ה, ביטול עסקה גרמו לגידול בביטולי�

  11 טבלה
 צרכני� יכולי� לקבל החזר כספי על מוצר או שלפיה� התקבלו תקנות 2010בשנת : שאלה

 בהיק� ביטול יהליהא� כניסת תקנות אלו גרמו לע. בניכוי דמי ביטול,  שקנוירותש
  )N=400(? העסקאות בעסקכ�

  

 כ"סה 
   והנעלהביגוד

240=N 
  התחומי� שאר

160=N 
 12% 22% 18% ניכרת יהגרמו לעלי, כ�
 9% 15% 13%  מסוימתלעלייהגרמו , כ�
 15%  18% 17%  קלה מאודייהגרמו לעל, כ�
 62% 43% 51%  השפיעולא
 2% 2% 2%  דעהאי�
  100%  100%  100%  כ"סה

  
 תחומי� ב103. אחרי�מבתחומי� בתחו� ההלבשה וההנעלה דול בהיק� הביטולי� גהגידול
 היה שלא דיווחו 43% ההלבשה רק תחו�וב,  גידול בהחזרותהיה שלא דיווחו 62%אחרי� 

 תוצאות אלו ייתכ� שיש מקו� לשקול מחדש את דמי ביטול העסקה לאור 104.גידול כזה
 האפשרות להטיל דמי ביטול גבוהי� יותר ולא רק יש לשקול את. בתחו� הביגוד וההנעלה

 בתחו� ההנעלה וההלבשה מפני ניצול לרעה של סקי�חשש� של העו.  ממחיר המוצר5%
 כל אלו מצדיקי� לשקול העלאה מסוימת 105.הצרכני� גדול בתחו� זה מבתחומי� אחרי�

�  בכל התחומיהקיי� השיעורולהשאיר את ) 10%�לכ עד(בדמי הביטול בתחו� זה 
 דמי הביטול המופיעי� בתקנות את. חברתית�הדבר דורש כמוב� בדיקה כלכלית. האחרי�

 את להרגיע בה כדי ישולכ� העלאה מסוימת בדמי הביטול , העוסקי� בדר� כלל אינ� גובי�
שכ� סביר שהמוכרי� לא ,  זה מבלי לגרו� לנזק ממשי לרוכשי�תחו�חששות העוסקי� ב

  . המוניטי�שמירת מסיבות של יממשו תשלו� זה במקרי� רבי�

 
, צורי�רוני בר'  ועובד בידי גב2012 שפורס� במר� 4' עמ, 77ש "לעיל ה, )2011(ת " בסקר התמכבר  102

 ביטולי העסקה היו מתחו� ההלבשה  מס�54%�של הסקר הייתה שאחת המסקנות . הוצגה הבחנה זו
 עסקה ביטולי שיעור התחומי� בשאר. זה בתחו�ואכ� זה היה הרוש� של חלק מבעלי העסק , וההנעלה

 שבו בוצעו מרבית ענ� צוי� כי הגיאוקרטגורפיה מכו� שער� בסקר. יותר נמו� היה העסקאות כלל מתו�
 לאחר שנתיי�"אורנה יפת ) ( מכלל המוצרי� שהוחזרו51%(נעלה  האופנה וההענ�ההחזרות היה 

 13.1.2013 כלכליסט" שהוחזרו מוצרי� עבור כס� קיבלו לא מהצרכני� 35%: לתוק� נכנס שהחוק
www.calcalist.co.il/marketing/articles/0,7340,L-3592872,00.html. 

 .11 טבלהב לעיל כמובא,  אחרי�חומי�ת ב12% לעומת בהחזרי� סבורי� שהייתה עלייה ניכרת 22%  103
 מהמוצרי� המוחזרי� בתחו� הביגוד וההנעלה ה� בשווי של פחות 50%, א ממצאי הסקר המללפי  104

 .14טבלה , 78ש "לעיל ה, )2013 (סמית–ראו סקר דויטש. ח" ש300�מ
 ;ביגוד וההנעלה מכפי שהיה בשאר התחומי� החשש לניצול לרעה של הצרכני� היה גדול בתחו� הג�  105

 ההלבשה וההנעלה באמצעות תחו� מכא� שיש מקו� לחזק את ביטחו� העוסקי� ב.3' בעמ, ש� ראו
 .בהנחה שברוב המקרי� העוסקי� לא יגבו אותו, 10%�הגדלת דמי הביטול ל
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  והספקי� העוסקי� על עסקה ביטול של התקנות של הכללית ההשפעה) ח(
 בשל התנגדות העוסקי� להתקנת תקנות לביטול עסקה חשוב לבחו� מה דעת� על דווקא

 אות� לבטל המחייבת אסדרהמאי� לצפות שבעלי עסקי� יתלהבו . והתקנות לאחר שהותקנ
שכ� אנשי� נוטי� ,  מוטות נגד התקנותשהתשובות ג�ביר להניח ס. עסקאות שכבר בוצעו

 ממצאי לפי. כניסת� והרי העוסקי� התנגדו לתקנות לפני 106, שהשמיעו בעברבדעהלדבוק 
  .הפגיעה היא מועטה, לדעת רוב�, ול הכבס�, מחקרנו

  12 טבלה
ק כיצד לפי הערכתכ� השפיעה כניסת התקנות הללו על פעילות העס, ולסיו�: שאלה
  )N=400): (על שאלה זו ענו כלל המרואייני�( ה� גרמו הא�? שלכ�

 

   והנעלהביגוד כ"סה 
240=N  

   היתרכל
160=N 

 10% 5% 7% מנזק יותרתועלת 
 31% 43% 38% מתועלת יותרנזק 

 53% 50% 51%  על פעילות העסק שלכ�השפיעו שלאכמעט 
 2% 0% 1%  שווהבמידה ותועלת נזק
  4%  2%  3%   דעהאי�
 100% 100% 100% כ"סה

  
 היה רב מ� שהנזק טענו 38%אול� ,  ציינו שלא הייתה השפעה על פעילות העסקכמחצית
 מובהקותלפערי� אלו יש . 31%פער של ,  על הנזקעלתה קבעו שהתועלת 7%ורק , התועלת

 כי ראוי להוסי� ולבצע מחקרי� בעתיד לש� במסקנה נתוני� אלו תומכי� 107.סטטיסטית
כאב "ל להזכיר שהתקנות כמו רגולציות אחרות גורמות יש. ש� המגמות בנושאבחינת המ

 הייתה התנגדות כללית התקנות התקנתלפני ,  מקו�מכל. לעוסקי�ולהתעסקות נוספת " ראש

 
 דוגמאות שלוש. התנהגותית בכלכלה סוגיה היא בעבר שהשמיעו בדעות לדבוק אנשי� של הנטייה  106

 ,Dan Ariely, The End of Rational Economics, 87 HARV. BUS. REV. 78 (2009) :זו נקודה יבהירו
“]hough practitioners of traditional economics reluctantly admitted that ]t כי השאר בי� כתב

nded to stick to their theoretical they have te, people may behave irrationally from time to time
”guns ;EHAVIORAL BHE T in ,Behavioral Economicuction to dtronAn I, n SamsoniAla

ECONOMICS GUIDE 2014 1 (Alain Samson ed.), available at https://www.behavioralecono 
mics.com/introduction-to-be/; " הרציונאלית הבחירהתיאורית "https://goo.gl/bmr1DE "המתנגדי� 

 את גרוע באופ� חוזה שהוא למרות וכי נכונות לא הנחות על נשע�, פגו� המודל כי טועני� המודלי� של
 ."בו לדבוק ממשיכי�, אנשי� של התנהגות�

 > 0.05: (תלות בי� משתני� קטגוריי� התקבלו התוצאות האלה�בריבוע לבדיקת אי) כי( פי מבח� חי על  107
p ,7.62) = 2( X2 .( משמעות נוסחה זו היא שכאשרChi-squareיש לשוני ,  גדול מהמשתנה שמעליו

א� נתבונ� בטבלה נוכל . 5%� פירושו שההסתברות לטעות קטנה מp < 0.05. משמעות סטטיסטית
יתר  הביגוד וההנעלה לבי� תחו� בתפיסת הנזק בי� עסקי� ב– 12% –לראות כי קיי� הפרש ניכר 

לעומת רק ,  הביגוד וההנעלה טענו כי התקנות החדשות הסבו נזק יותר מתועלתתחו� ב43%. תחומי�ה
 הביגוד וההנעלה ציינו כי התקנות החדשות הביאו תחו� ב5%, אשר למצב ההפו�. תחומי� ביתר ה31%

 תחומי�בי� ההשוני .  כי השוני הביא לתועלת רבה מנזק10% ציינו תחומי�ובשאר ה, לתועלת רבה מנזק
לעתי� פער של אחוזי� מעטי� בי� פריט אחד לפריט אחר יכול להיות . מצביע על מובהקות סטטיסטית

 .הרי שהוא מאפיי� מובהקות סטטיסטית, אול� כאשר הפער הוא גדול מאוד, מקרי
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 יותר בהתנגדות מתונה מגמה של קיומה אלו מייצגי� נתוני� ואילו, תבחוגי המסחר לתקנו
  .העוסקי� לתקנות

   האמפירי המחקר מסקנות. 2

 העוסקי� נית� ללמוד כי אחוז המוצרי� שהוחזרו מתו� כלל המכירות הוא מסקר
ת שנער� שני� " הצרכני� של משרד התמסקר של זו דומה לתוצאה זוהי 108.2.25%�כ

 כמו.  לא הייתה דרסטיתאות שהייתה במספר ביטולי העסקהעלייה שמכא�.  לכ�קוד� מספר
א� ,  מוצרי� לאחר שימושבהחזרת� לרעה את התקנות ללנצ צרכני� המנסי� ישכ� עולה כי 

  .  ההחזרותכלל מהחזרות גבוה של לא בשיעור מדובר ולבס� הכ
 ככל השנבע הרצונית על תמורות בהתנהגות� מצביעי� במיוחד ממצאי הסקר המענייני�

 מהעוסקי� מוכני� לאפשר י� שלישמשני יותר. הנראה מכניסת� של התקנות המנדטוריות
 עוסקי�א� ש, למשל.  לעשות זאתאות�י עסקה ג� במקרי� שהתקנות אינ� מחייבות ביטול

 לספוג מסחריי� משיקולי� החליטו ה�,  או משומשי�פגומי�יכלו לסרב לקבל מוצרי� 
 את אותו נזק לקזז אפשרנית� להניח כי .  מהמקרי� חלק מהנזק ולאפשר ההחזרהבחלק
 המוצרי� שקיבלו חזרה נית� בדר� כלל את, בנוס�.  ממחיר המוצר5% הביטול שה� בדמי

 רבי� עוסקי� אינ� דורשי� את דמי במקרי� כ� כמו. למכור במחיר מלא או במחיר הנחה
נראה אפוא שהרצו� הטוב של הקוני� חשוב . הביטול שה� זכאי� לה� מכוח התקנות

  .למוכרי� יותר מדמי הביטול
 שהשוק אפוא עולה. בספקי� ו�בההתקנות לא פגעו , העוסקי� מממחצית יותר לדעת

 לאפשר ביטולי עסקה ג� העוסקי� כדי לעודד את ריתבישראל היה זקוק לדחיפה רגולטו
 . מרצו�

 גדולה מכפי הייתה עסקה בביטולי העלייה שבתחו� ההלבשה וההנעלה התברר כ� כמו
צד וכי להתרשמות העוסקי� תחו� זה נתו� יותר לניצול לרעה מ, � אחריבתחומי�שהייתה 
,  העלאה של דמי ביטול עסקה בתחו� ההלבשה וההנעלהלשקול מקו� ישלפיכ� . הצרכני�

מתו� התחשבות בצרכי� הלגיטימיי� של ,  דמי ביטול הקבועי� בתקנות5% על שיעלה
  .העוסקי�

.  אלו מפריכות במידה רבה את החששות שהיו לעוסקי� לפני התקנת התקנותתוצאות
 כאשר השוק אינו מצליח מנדטורית ביטול לקביעת זכות  שיש מקו�מעידותתוצאות אלו 

תוצאות אלו מדגישות את המעבר מהגנת הצרכ� מפני הטעיות . מרצו�לקבוע זכויות ביטול 
 שאפשרמאחר שהניתוח מבוסס על הערכות עוסקי� . ההוג� הסחר לקידו� לכליכוניצול 
 עתידיי� במחקרי� אלו יש מקו� לבחו� תקנות, "חסר"או בהערכת " יתר "בהערכתשילקו 
  . נוספי�

   מהגנת הצרכ� לקביעת כללי� לסחר הוג�המעבר: סיכו�. ד

 במאמר ה� שחששות העוסקי� היו שהוצגו יריי� העולות מהנתוני� האמפהמסקנות

 שקד� להתקנת התקנות יבהלי� הציבור. א� בכלל,  מינימליתיתה בה� היוהפגיעה, מופרזי�

 
 .90ש " הראו לעיל  108
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 עסקאות ביטולי מפני החשש ובמרכז� 109,בור העוסקי�הושמעו התנגדויות קשות של צי

 2.25%מתברר שאחוז הביטולי� ג� לדעת העוסקי� הוא .  צרכני�של המוניי�

 בהיק� ביטולי יה מהנשאלי� ענו כי התקנות לא גרמו לעלי50%� מויותר 110,מהעסקאות

 זכאי� לקבל שהעוסקי� שא� התברר 112. עלייה מסוימתייתה א� שברור שה111העסקאות

 מכא� שהרצו� 113. לא ביקשו דמי ביטול50%�קרוב ל, דמי ביטול עסקה מכוח התקנות

) 67%(במקרי� רבי� , כ�יתר על .  של הלקוחות חשוב לעוסקי� יותר מדמי הביטולהטוב

 מכא� 114.� לבטלאות� אינ� מחייבות כשהתקנות עסקה ג� ביטול העוסקי�אפשרו 

ללקוחות להחזיר מוצרי� א� מעבר למותר  המאפשרת ווירהשהתקנות המנדטוריות יצרו א

 שיש יתכ� וי115, ההלבשה וההנעלהתחו� בעיה מסוימת בשיש התברר זאת לצד. בתקנות

 אפוא לסכ� את תוצאות הבדיקה נית�. לשקול העלאה מסוימת בדמי הביטול בתחו� זה

וכי השוק מתמודד היטב ע� ,  כנורא פחותהתבררשל התקנות " שד"שה ולומרהאמפירית 

התקנות המנדטוריות ,  זאתמלבד. נושא של ביטול עסקאות והחזרות כספי� ללקוחותה

  . לדרישות התקנות מעברמרצו� הביטול אפשרות נכונות העוסקי� להרחיב את את הגבירו

 על השתלבות התקנות בשוק ועל שיפור מצביעות של הבדיקה האמפירית תוצאותיה

דטוריות המאפשרות ביטול עסקאות צרכניות חידוש ישראלי זה של תקנות מנ. הסחר ההוג�

 תרומה יש ובכ�,  שונות אינו קיי� במדינות אחרותתבתו� תקופת הצינו� בכפו� למגבלו

  .  בעול�הצרכנות לדינימעניינת של המשפט הישראלי 

 של המאה שעברה בישראל התשעי� שנות ברוב והשמוני� הגנת הצרכ� של שנות דיני

, התשעי� שנות סו� למ� השתנו המטרות. ות וניצול מצוקתיהגנו על הצרכ� מפני הטעי

 השינוי 116. חוק הגנת הצרכ�בהוראות וחשובי�ושינוי� בא לידי ביטוי בשינויי� רבי� 

 לסחר אגה הד117. כמטרה עיקרית בנושא של הגנת הצרכ�וג�העיקרי היה הכללת הסחר הה

 שמאפיי� את החקיקה הצרכנית החדשה היא מה. ההוג� הפכה לחלק מהותי מהגנת הצרכ�

הזכות לבטל . הסדרה של עסקאות צרכניות ג� כאשר קשה להצביע על התנהגות פסולה

 לראות בחקיקה זו ונית�,  תקופת צינו� היא ביטוי מרכזי לשינוי מגמה זהבתו�עסקה צרכנית 

   . לכלי מרכזי בשיפור הסחר ההוג�כ�צעד מרכזי בהפיכת דיני הגנת הצר
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