
 

 

 

 זכויות צרכנים
 

 סיכום השיעור
בבסיס חוקי הגנת הצרכן עומדת ההבנה כי בשוק החופשי קיים חוסר איזון מבני בין העוסק  פערי כוחות בשוק

המוכר יודע הרבה יותר על טיב המוצר  -" סימטריה של מידע-א"מצב זה מכונה . המקצועי לבין הצרכן הבודד

שחוששים לרכוש מוצר פגום , הצרכנים": שוק של לימונים"עלול להפוך להשוק , ללא מנגנוני הגנה. מאשר הקונה

מה שיוביל לקריסת האמון ולעזיבת המוכרים (, אפרסק)יסרבו לשלם מחיר הוגן עבור מוצר איכותי (, לימון)

אלא מנגנון תיקון הכרחי שנועד להבטיח הגינות ", מעשה חסד"חוק הגנת הצרכן אינו רק . ההוגנים את השוק

 .ילות כלכליתויע

 

כלומר חוק מחייב שלא ניתן ", קוגנטי"חוק הגנת הצרכן הוא חוק  חובת שקיפות ואיסור הטעיה: מסגרת החוק

החוק מטיל על העוסק חובת (. אלא אם השינוי הוא לטובת הצרכן)לוותר על הזכויות המופיעות בו במסגרת חוזה 

קיימת , בנוסף. מועד ההספקה והמחיר, כגון טיב המוצר ,שקיפות מוחלטת ואיסור הטעיה בכל עניין מהותי בעסקה

המחיר , במקרה של פער בין המחיר על המדף למחיר בקופה; מ"חובת סימון מחירים ברורה וסופית הכוללת מע

 .הנמוך הוא הקובע

 

" תקופת צינון"החוק מעניק לצרכן זכויות מעשיות המאפשרות  ביטול עסקאות וחוק הטכנאים: ארגז כלים

כל עוד לא חוברו )ימים  14ניתן להחזיר מוצרי חשמל וריהוט תוך (, בחנות)בביטול עסקה פרונטלית . חרטותוהת

ימים מיום  14-ההגנה מורחבת ל(, אינטרנט או טלפון)בעסקת מכר מרחוק . וביגוד והנעלה תוך יומיים( לתשתיות

זכות חשובה . חודשים 4-זכות מוארכת לה( כמו אזרחים ותיקים)ובמקרה של אוכלוסיות מיוחדות , קבלת המוצר

במקרה של איחור טכנאי מעבר ( ח"ש 600עד  300)הקובע פיצוי ללא הוכחת נזק ", חוק הטכנאים"נוספת היא 

 .לזמן הקבוע בחוק

 

הצרכן נדרש לאוריינות ביקורתית מול , מעבר לחוק היבש המס הוורוד ודפוסים אפלים: מניפולציות מודרניות

הוא אפליית מחירים מגדרית שבה מוצרים המיועדים לנשים יקרים " המס הוורוד. "ת ודיגיטליותתופעות חברתיו

, במרחב הדיגיטלי. מה שפוגע בצדק החלוקתי(, כמו סכיני גילוח או דאודורנטים)יותר ממוצרים זהים לגברים 

קל להירשם אך קשה " )ןמלכודת התיק"טכניקות עיצוב מניפולטיביות כמו  -" דפוסים אפלים"חברות משתמשות ב

שנועדו להטעות את המשתמש (, שימוש בשפה רגשית כדי למנוע סירוב להנחה" )אישור בבושה"או ( לבטל

 .ולגרום לו לפעול בניגוד לרצונו

 



 

 

אקטיביזם צרכני כולל . הכוח לשנות את פני השוק נמצא בידי הצרכנים המודעים אקטיביזם צרכני וערבות הדדית

דיווח ואכיפה דרך הרשות להגנת הצרכן או (, נשים/קניית המוצר הזול מבין מדפי הגברים, ללמש)רכישה מודעת 

, גם עבור סכומים קטנים, עמידה על זכויות צרכניות". 99לובי "ויוזמות חברתיות כמו תמיכה ב, המועצה לצרכנות

ובמיוחד על , ברהאינה רק אינטרס אישי אלא מעשה של אחריות אזרחית המייצר הרתעה ומגן על כלל הח

השוק הופך , כשהצרכן מודע לכוחו ופועל באסרטיביות המבוססת על ידע. אוכלוסיות מוחלשות החשופות לניצול

 .להוגן וצודק יותר

 

 : תוכן החוקים

 (1981)חוק הגנת הצרכן 

 חובת השקיפות ואיסור הטעיה

עניין מהותי כולל . בעסקה" יעניין מהות"חל איסור מוחלט על עוסק להטעות צרכן בכל  :איסור הטעיה -

 (.דמה-כדי למנוע מבצעי)תנאי הביטול והמחיר הקודם , מועד ההספקה, את טיב המוצר

למרות שהיה עליו לגלותו לפי , חובת הגילוי חלה גם על מידע שהעוסק נמנע מלמסור :הטעיה במחדל -

 .הדין או הנסיבות

. על גבי המוצר או בסמוך לו, מ"הכולל מע, יברור וסופ, החוק מחייב הצגת מחיר כולל :סימון מחירים -

 .המחיר הנמוך הוא הקובע, במקרה של פער בין המחיר על המדף למחיר בקופה

, מהחלטת הקנייה שלו" תקופת צינון"זכות החרטה מאפשרת לצרכן  (:קנייה בחנות)תקנות ביטול עסקה  -

 :התנאים הבאיםבהתקיים (, ולא רק זיכוי לחנות)ומקנה לו זכות לקבל החזר כספי 

 .והמוצר לא נפגם ולא נעשה בו שימוש, ח"ש 50ערך המוצר עולה על  :תנאי סף כלליים -

חיבור של מכשיר חשמלי . ימים מיום קבלת המוצר 14ניתן לבצע ביטול בתוך  :ריהוט ומכשירי חשמל -

 !לגז או למים נחשב כשימוש בפועל ומבטל מיד את זכות ההחזרה, לחשמל

אינם ( כמו שבת)כאשר ימי מנוחה , ניתן לבצע ביטול עד תום יומיים בלבד מיום הרכישה :ביגוד והנעלה -

 .חובה שתווית המחיר המקורית לא הוסרה מהמוצר. נספרים במניין הימים

העסק רשאי לנכות מההחזר דמי ביטול בשיעור של , בעת ביטול עסקה שלא עקב פגם :חובת דמי ביטול -

 .לפי הסכום הנמוך מבין השניים -ח "ש 100ממחיר המוצר או  5%

 

: למשל)המתבצעת ללא נוכחות משותפת של הצדדים , היא עסקה לרכישת נכס או שירות :עסקת מכר מרחוק

מעניק לצרכן ( 1981)חוק הגנת הצרכן (. או באמצעות נציג מכירות טלפוני, באפליקציות, רכישה באתרי אינטרנט

 .להגן עליו מפני קנייה ללא בחירה פיזיתבעסקאות אלו זכויות ביטול מורחבות כדי 

או מיום קבלת מסמך , ימים מיום קבלת המוצר 14הצרכן רשאי לבטל את העסקה בתוך : ברכישת מוצר -

 .לפי המאוחר מבין השניים -( הטופס המפרט את תנאי העסקה)הגילוי הנאות 



 

 

סקה או מקבלת מסמך ימים מיום עשיית הע 14ניתן לבטל בתוך : פעמי-שירות חד: ברכישת שירות -

 .ובלבד שהביטול ייעשה לפחות שני ימי עבודה לפני מועד תחילת השירות(, לפי המאוחר)הגילוי 

ימים מיום עשיית העסקה או מקבלת מסמך הגילוי  14ניתן לבטל בתוך : (כמו מנוי)שירות מתמשך  -

 .גם אם מתן השירות כבר החל(, לפי המאוחר)

 

 ותאוכלוסיות מוגנ: הטבה מיוחדת

בתנאי , לביטול עסקה( ימים 14במקום )חודשים מלאים  4חוק הגנת הצרכן מעניק תקופת צינון מוארכת של 

 :והצרכן משתייך לאחת מהקבוצות הבאות(, אט'כולל צ)שהעסקה כללה שיחה בין העסק לצרכן 

 (.ומעלה 65מגיל )אזרחים ותיקים  -

 (.שנים מיום קבלת תעודת העולה 5עד )עולים חדשים  -

 (.כהגדרתם בחוק)שים עם מוגבלות אנ -

 

 חרטה לעומת כשל של העסק: דמי ביטול

העסק רשאי לנכות דמי , אם הביטול נעשה רק משום שהצרכן שינה את דעתו :ביטול עקב חרטה סתמית -

חובת החזרת , במקרה זה. לפי הנמוך מבין השניים -ח "ש 100ממחיר העסקה או  5%ביטול בשיעור של 

 .חלה על הצרכןהמוצר אל העסק 

או שקיים פער מהותי בין , אם המוצר שהתקבל פגום :התאמה או הפרת חוזה-אי, ביטול עקב פגם -

הצרכן . אסור לעסק לגבות דמי ביטול כלל -( התאמה-אי)המוצר שהובטח באתר למוצר שהתקבל בפועל 

 .וחובת איסוף המוצר מהבית חלה על העסק, יקבל החזר כספי מלא

 

 ושירותים שלא ניתן לבטל מוצרים: חריגים

 :זכות הביטול והחרטה בעסקת מכר מרחוק לא תחול על סוגי העסקאות הבאים

 (.כגון מוצרי מזון טריים או פרחים, מוצרים בעלי חיי מדף קצרים המתקלקלים מהר) מוצרים פסידים -

מועד ימי עבודה לפני  7אם מועד הביטול חל בתוך  - חופש או בילוי, נסיעה, שירותי הארחה -

 .הטיסה/האירוע

אם האריזה המקורית , כגון תוכנות מחשב משוכפלות או מידע מוקלט) מידע כהגדרתו בחוק המחשבים -

 (.נפתחה

הדפסים או , שמות, מוצרים שהוכנו בהזמנה אישית לפי מידות :טובין שיוצרו במיוחד בעבור הצרכן -

 .ולא ניתן למכור אותם בשנית, דרישות מיוחדות של הצרכן

 

 הטכנאים חוק



 

 

חוק זה חל על ביקורי טכנאים . קובע כללים נוקשים לגבי הגעת טכנאי לבית הצרכן( א18סעיף )חוק הגנת הצרכן 

או עבור שירותים מתמשכים (, כגון מוצרי חשמל)לצורך תיקון או התקנה של מוצרים הנמצאים בתקופת אחריות 

 (.גז ומים, טלוויזיה בכבלים, כגון אינטרנט)

 ההמתנה בחוקמסגרת זמן  -

 10:00בין השעות : למשל)על החברה לקבוע עם הצרכן חלון זמן להמתנה שלא יעלה על שעתיים  :תיאום מועד

 (.12:00-ל

בערב  20:00החברה רשאית לדחות את ביקור הטכנאי רק אם הודיעה על כך לצרכן עד השעה  :הודעת דחייה

 .שקדם למועד הביקור המקורי

 

 (ללא חובת הוכחת נזק)מפתח הפיצויים הכספיים 

 :הצרכן זכאי לפיצוי קבוע בחוק, במקרה של הפרת הזמנים מצד החברה

אם הטכנאי הגיע באיחור של מעל שעתיים מעבר לתום חלון הזמן שנקבע  :איחור של מעל שעתיים -

 .ח"ש 300הצרכן זכאי לפיצוי של  -( החל מהשעה השלישית לאיחור, כלומר)

 -שעות מעבר לתום חלון הזמן שנקבע  3טכנאי הגיע באיחור של מעל אם ה :שעות 3איחור של מעל  -

 .ח"ש 600הצרכן זכאי לפיצוי של 

 .ח"ש 600הצרכן זכאי לפיצוי קבוע של  (:ללא הודעת דחייה כדין)הגעה בכלל -אי -

 

 אופן מתן הפיצוי

ק או 'צ, מןמזו: הפיצוי בחוק הוא פיצוי כספי שחייב להינתן בדרכים הבאות בלבד :כסף נזיל בלבד -

 .ש"זיכוי ישיר לחשבון העו/העברה בנקאית

זיכוי , החברה אינה רשאית לחייב את הצרכן לקבל פיצוי בדמות קופון קנייה :איסור כפיית הטבות -

פיצויים כאלו מותרים אך ורק אם הצרכן הסכים להם . או חודש שירות במתנה, לרכישות עתידיות בחנות

 .מרצונו החופשי ובכתב

עומס בעבודה או תקלות פנימיות של החברה אינם פוטרים את העסק , פקקי תנועה ":עליון כוח"טענת  -

 .מתשלום הפיצוי הקבוע בחוק

 

 ?מתי לא מגיע פיצוי כספי -סייגים לחוק 

גם אם הטכנאי איחר או , החוק מגדיר במפורש שני מצבים חריגים שבהם החברה פטורה לחלוטין מתשלום פיצוי

 :לא הגיע

אך ורק אם נציג מטעמה , החברה רשאית לדחות או לבטל את ביקור הטכנאי :הודעה מראש כדיןמתן  -

נמסרה הודעה . בערב שקדם למועד הביקור המקורי 20:00הודיע על כך לצרכן לכל המאוחר עד השעה 

 .הצרכן אינו זכאי לפיצוי -כזו 



 

 

כגון פגעי )ת שאינן בשליטת החברה הגעה או איחור הנובעים מנסיבות חריגות וקיצוניו-אי :כוח עליון -

עומס קריאות שגרתי , פקקי תנועה רגילים -שים לב (. או מצב ביטחוני, סגר משטרתי, מזג אוויר חמורים

 .והחברה עדיין תחויב בפיצוי מלא, או תקלות פנימיות של החברה אינם נחשבים בגדר כוח עליון

 

 

 


