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 ל"מנכהדבר 
 

 נוספת שנה רושם -חוק חמכו הפועל בישראל היציג הצרכנים ארגון -לצרכנות הישראלית המועצה

 .  הצרכנים לציבור ומוצלח מסור שירות של

, כובדו שלא זכויותיהם את להם להחזיר במטרה העסק-בתי מול בשנה צרכנים אלפי עשרות ייצוג

 סמכויות לו ואין במשאבים משופע שאינו בארגון כשמדובר בעיקר, פשוטה לא משימה היא

 . שלטוניות מרשויות בשונה, לנהוג כיצד לעסקים להורות

 להגינות הצרכן זכות למען פשרות ללא והמאבק העובדים של והמסירות המקצועיות, כן פי על אף

 5112 בשנת לצרכנים₪ מיליוני  8.6 של ולהחזר( מוצדקות בתלונות) הצלחה אחוזי 71-ל הביאו

-לכ מגיעים אנו, המועצה שנותנת הקטנות התביעות של הניסוח שירות את לכך נוסיף אם.  לבדה

 . בלבד הפרטני בייצוג  לצרכנים כספי החזר)!( ₪מיליון  11

 מעידים, לצרכנים הכספיים ההחזרים של הענק והיבול, הצרכנים של המרגשים התודה מכתבי

 להגנת מבצעים שהם החשובה השליחות ועל המועצה עובדי של הרבה השקעתם על עדים כאלף

 .  בישראל הציבור של הזכויות

 הצרכנים בתלונות לטיפול למחלקה להודות מבקש אני, 5112 לשנת הפניות ח"דו צאת עם

,  אברהם אלה של בראשותה הקליטה לצוות, פורטנוי לנה וסגניתה קיברסקי ציפי בראשות

 ל"הסמנכו לצרכן השירות מערך לראש וכן הנתונים מנתחת אומן לטניה ,והייעוץ המיון לצוות

 היועץ בראשות המשפטית למחלקה מגיעה נוספת תודה. המלאכה על המנצח וושלר צביקה

 .  למערך ואיכותי שוטף ייעוץ המספקת, פרידמן זאב ד"עו המועצה של המשפטי

 משמעותי לשינוי מייחלת היא אולם, הצרכנים זכויות משמר על לעמוד תמשיך לצרכנות המועצה

 חוסר של התרבות-תת של ולביעורה הלקוחות ציבור כלפי העסקי המגזרחלק מ של בגישתו

 .בישראל המסחר חיי את ומכערת המעכירה ההגינות

 

 

 ד"עו, פלג אהוד

 ל"מנכ

 לצרכנות הישראלית המועצה                                                                                          
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 1015 –פניות -כללי: 1 פרק
  5101-4201 בשנת ונסגרו שהתקבלו פניות: 1.1' מס הטבל

שנקלטו במערכת המידע וניהול הלקוחות  34,426פניות מהן  43,194התקבלו במועצה  5112בשנת 

מדובר . בקשות ייעוץ שהופנו למועצה דרך הפורום באתר האינטרנט של המועצה 8,738ועוד 

זהו המשך מגמת הגידול בפניות למועצה . פניות 41,134בה התקבלו  5114מול שנת  2%בגידול של 

 .2%היה גידול של  5112לשנת  5114ובין שנת  5%היה גידול של  5114לשנת  5113שנת כאשר בין 

לעומת  5112שיעור הגידול בכמות הפניות שהטיפול בהן הסתיים והן נסגרו במערכת המידע בשנת 

כמובן שכל השאלות שהופנו לנציגי המועצה בפורום . 2%עומד על  5114הפניות שנסגרו בשנת 

 .פניות 42,177ב  5112ל בשנת וטיפסיימה את היוצא שהמועצה קיבלו מענה כך ש

 

 5101-2013 ונסגרו שהתקבלו פניות: 1.1' מס גרף
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 ,(כולל השאלות שנשאלו בפורום)מהפניות אל המועצה סווגו כבקשות ייעוץ  58% 5112בשנת 

. 18%אחוז בקשות הייעוץ עמד על  5114לשם השוואה בשנת . מהפניות סווגו כתלונות 75%-ו 

נעוצה בפיתוח הערוץ של פורום השאלות והתשובות באתר המועצה שהשימוש בו הוא רב  ההעליי

צרכנים , מאוד ובגלל היותו אפיק מהיר שבו המענה לשאלות הצרכנים ניתן לרוב עוד באותו היום

אותו ובקבלם את הייעוץ המקצועי הם ממשיכים את הטיפול בעצמם מול בית  רבים מעדיפים

 .העסק

 ( דרך הפורום ייעוציםכולל )  פילוח פניות לפי סוג 5101:  1.2'גרף מס

 

אופן הפנייה הנפוץ ביותר למועצה היה באמצעות טופס  5112גם בשנת , בדומה לשנה שעברה

אחוז וחצי מהפניות התבצעו בפקס  2כ , (93%)המועצה בקשת יעוץ באתר האינטרנט של /תלונה

 .ועוד כאחוז אחד בדואר

  אופן קבלת פנייה לפי פניות התפלגות: 1.1' מס גרף
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 12%, (טלקום)היו בתחום אמצעי תקשורת  5112קצת יותר מרבע מהפניות למועצה בשנת 

בתחום  8%, ריהוטבתחום המוצרים לבית בפרט  11%, מהפניות היו בתחום מכשירי חשמל

 .הלבשה והנעלה וכן הלאה כפי שמוצג בגרף הבא

  5101 עיקריים תחומים לפי פניות התפלגות: 4.1' מס גרף

 

הובלות ודואר , בכמות הפניות שהתקבלו נרשמה בתחום שליחויות( אחוזית)יה החדה ביותר יהעל

 (.53%)יתה בתחום תחבורה ורכב ייה בגובהה היה השניוהעלי, (28%)

מים אמצעי תקשורת ואך הגדולות ביותר כמותית נרשמו בתח( 11%כמעט )עליות מתונות יותר 

 .ומכשירי חשמל

נובעת ממאמץ מרוכז ( 43%)ה החדה בכמות הפניות שנסגרו בתחום אמצעי התקשורת יהעלי

 .ל"בתחום הנ שנעשה השנה לטיפול בתלונות ישנות
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 4101מול  5101תחום  לפיפניות שהתקבלו ונסגרו : 2.1' טבלה מס

 

 מוצדקותתלונות 

 .מוצדקותכ נמצאו, הצרכן צדקת את בהן לברר היה וניתן, 5112 בשנת שנסגרו מהתלונות 81%

 10% בעוד, בנוסף. בהצלחה הסתיים המועצה טיפול, כמוצדקות שהתבררו מהתלונות 72% -כב

 .הצרכן י"ע לעניין המועצה הכנסתמעצם  רק הצרכן לטובת נפתר העניין התלונות מתוך

 אחוז פניות מוצדקות לפי תחום: 1.5 'מס גרף
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 אחוז פניות מוצדקות לפי מהות :1 6.'מס גרף

 

 

 החזר כספי

זוהי . בדרך של טיפול בתלונות מול בתי העסק ₪ מיליון 6.8סך של כ  הוחזר לצרכנים 5112בשנת 

, העמקת ודיוק התיעוד –הסיבה העיקרית היא תפעולית . 5114לעומת שנת  21%עליה של 

 .כשבנוסף עלו אחוזי ההצלחה של הטיפול בתלונות

 4101 מול 5101 כספי החזר: 1.1' מס טבלה
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הטעיות , (53%)שקשורים במוצר הבעיות העיקריות שהצרכנים התלוננו עליהם הם בעניינים 

 כל אחת  סירוב לבטל עסקה ועניינים כספיים מהווים(. 19%)ואיכות השירות ( 51%)למיניהן 

 .5112כשישית מנתח התלונות בשנת 

  5101 עיקריות יותומה: .71' מס גרף

 

 

היא , 5114 תכמו בשנ, תת המהות העיקרית בקטגוריה של עניינים שקשורים במוצר 5112בשנת 

 .מהנתח שתפסה בקטגוריה שנה שעברה 12%אך היא קטנה ב , (41%)פגמים במוצר 

סך הקטגוריה . תת המהויות העיקריות בקטגוריית הטעיה הן הטעיות במחיר והטעיות בשירות

 .21%ב  5114של הטעיה גדלה משנת 

גדלה הכי המהות שתת אך , (52%)המהות המרכזית באיכות השירות היא עיכוב במתן שירות תת 

 (.91%גדלה ב )הרבה משנה שעברה היא זמן המתנה ארוך בתור או בטלפון 

סירוב לבטל עסקה תת המהות שגדלה באופן החד ביותר היא סירוב ניתוק  האב בתוך מהות

 (.29%)שירות מתמשך 
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 4101 מול 5101 עיקריות יותומה תתו מהויות: 1.4' מס טבלה
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אך הפער בין תת , בתחום אמצעי התקשורת שירותי טלפוניה סלולר עדיין תת התחום המוביל

כמות הפניות בתת תחום אינטרנט גדלו שתחום זה לתת התחום אינטרנט הצטמצם מאוד היות 

 .49%משנה שעברה ב 

מסך הפניות שהתקבלו  3.6%את תחום מכשירי החשמל מובילים מכשירי החשמל למטבח עם 

כמות הפניות על . בתחום לבית כרגיל הריהוט הוא המרכיב הדומיננטי ביותר. 5112בשנת  במועצה

פחות פניות על שירותי תיירות ו  13%השנה התקבלו . הנעלה ועל הלבשה היא פחות או יותר דומה

 .פחות פניות בתחום המזון 12%

 4101 מול 5101 תחום תת לפי ונסגרו שהתקבלו פניות: 1.5' מס טבלה
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 הפורום: 1 פרק
 

פורום לשאלות ותשובות בנושאי צרכנות  –פתחה המועצה ערוץ תקשורת נוסף עם הציבור השנה 

 forum-http://www.consumers.org.il/category/consumers: באתר האינטרנט של המועצה

השנייה של השנה לעומת  תדיונים בשנה כשקצב הגידול בכמות השאלות במחצי 8,738נפתחו 

א כלי חשוב ביותר למענה מהיר ויעיל לציבור והפורום ה. 17%המחצית הראשונה של השנה היה 

 .מרבית השאלות מקבלות תשובה עוד באותו היוםהצרכנים בזמן אמת כאשר 

 1015מול מחצית שנייה  1015ואה מחצית ראשונה כמות דיונים והודעות בפורום השו: 2.1' טבלה מס

 

שאלות  71ההודעות ליום עבודה במגמת עלייה ברורה ועלה לאורך השנה מקצב של כ ממוצע 

 .ביום עבודה 91ותשובות ליום לכמות של כ 

 לפי חודש, ממוצע דיונים והודעות ליום 1015: 1.1' מס גרף

 

http://www.consumers.org.il/category/consumers-forum
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 קליטה: 3 פרק
 

משך . הקליטה האדמיניסטרטיבית של פניות במועצה שיפרה השנה את ביצועיה בכל פרמטר נמדד

משך הזמן לטיפול ראשוני . 61%ממוצע של צירוף מסמכים שהגיעו בפקס לתיק תלונה השתפר ב 

לקלוט פנייה חדשה במערכת  5112הזמן הממוצע שלקח בשנת . 21%בהודעה טלפונית התקצר ב 

 .5114ימים בשנת  3.4ימים לעומת  3.1הלקוחות עמדה על המידע וניהול 

 1014מול  5101 בשנת קליטה במחלקת טלפוניות והודעות אי מיילים, בפקסים טיפול: 1.3' מס טבלה
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 תראהוה מיון: 4 פרק
 

 תעדוףתהליך מיון של תלונות לצורך  5112בשנת  הכניסה לפעילות סדירההמועצה לצרכנות 

מאתר תלונות שמתאימות לטיפול , ד"עו 5שמורכב מ  ,בנוסף הצוות הממיין. הטיפול לפי חשיבות

 .ממעלה שנייה ומעביר בזמן אמת למחלקה המשפטית ולמחלקת קשרי חוץ

לא ניתן היה למיין את כל הפניות שמתקבלות במועצה והוחלט על מיון  , מפאת העדר משאבים

 .פניות בתחומים נבחרים

הזמן הממוצע בין גמר קליטה אדמיניסטרטיבית וקבלת תיק בצוות המיון ועד לסיום המיון משך 

  .ימים 3.6ארך 

מהפניות שמוינו הוגדרו לא לטיפול והפניות נסגרו  7%כ . מהפניות שמוינו סווגו כדחופות 3%כ 

 .י צוות המיון לאחר מתן הסבר לצרכנים"ע

תיקים שסמכות הטיפול לא , כלא מוצדקים במיון נכללים תיקים שנמצאו" לא לטיפול"בסיווג 

נתונה בידי המועצה ותיקים בהם הצרכן לא צירף חוות דעת מומחה לבסס טענותיו במסגרת 

 .מחלוקת עובדתית

  2015בשנת מיון בחוליית לחשיבות סיווג: 1.4' מס טבלה
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 שביעות רצון צרכנים: 5 פרק
שנים את איכות השירות שהיא נותנת  4המועצה הישראלית לצרכנות מודדת באופן שוטף מזה 

הסקר נשלח לכל צרכן שהטיפול . לצרכנים שפונים אליה בדרך של סקר שביעות רצון לקוחות

שאלות כשהמרכזית והחשובה שבהן היא מידת שביעות  11ה הסתיים וכולל /בתיק הפנייה שלו

במידה , סולם התשובות הוא במידה רבה מאוד. י המועצה"ת שניתן עהרצון הכללית מהשירו

 (.1...  2)ובמידה מועטה מאוד במידה מועטה , במידה בינונית, רבה

   המועצה לצרכנות לפי חודשים השירות שלשביעות רצון מ 1015: 1.5' מס גרף

 

 לפי חודשיםמקצוענות ואמינות המטפל , אדיבות, שביעות רצון ממהירות: 2.5' מס גרף
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 שביעות רצון מפרמטרים אחרים של טיפול לפי חודשים: 5.3' מס גרף

 

 

 .שזה האמצע בין במידה רבה למידה בינונית 3.21 עמדה על 5112בשנת ממוצעת הרצון השביעות 

המועצה משקיעה מאמצים רבים לשיפור השירות הן . 3.48עמד הממוצע השנתי על  5114בשנת 

המועצה בודקת ומבקרת כל העת את פעילותה ושואפת לשיפור . בפן האיכותי והן בפן המהירות

 .מתמיד
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 במסגרת הזדמנות שנייה בית עסקטיפול עצמי של : 8 פרק
 

אילוצי התקציב החמורים נדרשה המועצה להפעיל  לאור הצורך בהתייעלות מפאת 5112בשנת 

על מנת להצליח לטפל להוריד עומס  אתהליך טיפול חדשני בתלונות שמטרתו בין היתר הי

חרת בקפידה ובזהירות נילונים מסוימים ועל פי תהליך זה המועצה ב. בתלונות מהר יותר

לחברות  ותנים אלו מועברהתלונות המגיעות על נילו .ל"שמתאימים להיכלל בשיטת העבודה הנ

שהם בראש ובראשונה  ,הללו לטיפול עצמי במסגרת הזדמנות שנייה ישירות ובעצמן מול הצרכנים

הדרישה היא . כשהפעם הן יודעות שהמועצה ברקע ותתערב אם יהיה צורך, לקוחות שלהן

פל בצרכן י גורם בכיר יותר בארגון מאשר הרובד שטי"שהטיפול במסגרת הזדמנות שנייה יתבצע ע

בסוף תהליך הטיפול העצמי של . לפנות אל המועצה לצרכנותנאלץ הצרכן ו ,לראשונה ולא צלח

מייל שבו נשאל לגבי שביעות רצונו מהטיפול של הנילון שאלון בשולחת המועצה אל הצרכן , הנילון

י "פול עוכן האם הצרכן מעוניין בהמשך טי ,ועוד שביעות רצונו מתוצאת הטיפול ,בו בפעם השנייה

המועצה בוחנת את התיק שכולל כמובן גם את תלונת הצרכן , היה והתשובה היא חיובית. המועצה

וגם את התייחסות הנילון ואם המועצה מוצאת שהצדק עם הצרכן היא פונה ביתר שאת אל הנילון 

 המועצה מפקחת ומבקרת את .לגורם בכיר בדרג ניהולי לדרוש פתרון ראוי והולם לתלונת הצרכן

הצרכנים מרוויחים . התהליך באופן שוטף ומעבירה משוב לנילונים על בסיס תוצאות הסקר

במידת י הספק שלהם והתערבות של המועצה "טיפול מהיר ובלתי אמצעי ע שיטת עבודה זומ

הזדמנות לשמור  םמרוויחיבתי העסק . הצורך לייצג את עניינם מול דרגים בכירים אצל הנילונים

המועצה . על לקוחותיהם ולפתור את בעיותיהם בעצמם ובכך להוכיח ללקוחות רצון וכוונה טובה

 .מרוויחה הפחתת עומס תלונות תוך שמירה על יכולת הצרכנים לקבל טיפול

הועברו לטיפולם במסגרת  5112בשנת . בתי עסק שפועלים בתהליך הזה עם המועצה 11יש כ 

מהם ביקשו הצרכנים התערבות נוספת של  31%תיקי תלונה ורק ב  5,786הזדמנות שנייה 

 .המועצה להמשך טיפול

 1015בשנת  פתיחה מחדש %ו בית העסקשהועברו לטיפול עצמי של פניות  18.' טבלה מס
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 בתחומים נבחרים בתלונות טיפולנתוני : 7 פרק

תקשורת אמצעי  

 2014מול  2015אמצעי תקשורת תחום פניות שהתקבלו ונסגרו : 7.1' טבלה מס

 

 (בינלאומי ,נייח ,סלולר) טלפוניה תחום-תת
  5101 עיקריות מהויות טלפוניה תחום תת: 17.' מס טבלה

 

 טלוויזיה שירותי תחום תת

  5101 עיקריות מהויות טלוויזיה תחום תת: 3.7' מס טבלה

 אינטרנט תחום תת
  5101 עיקריות מהויות אינטרנט תחום תת: 7.4' מס טבלה

 

 ומכשירים זריםיאבתת תחום 
  5101 עיקריות מהויות ומכשירים םיאבזר תחום תת: 7.5' מס טבלה
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 מכשירי חשמל

 4101מול  5101פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום מכשירי חשמל : 7.8' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות חשמל מכשירי תחום: 7.7' מס טבלה
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 לבית

 4101מול  5101פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום לבית : 7.6 'טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות לבית תחום: 7.9' מס טבלה
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לוויםהנעלה ואביזרים נ ,תחום ההלבשה  

 4101מול  5101פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום בגוד והנעלה : 7.10' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות והנעלה ביגוד תחום: 11.7' מס טבלה
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תיירותשירותי   

 4101מול  5101פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום שירותי תיירות : 7.11' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות תיירות שירותי תחום: 7.13' מס טבלה
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 תחבורה ורכב

 4101מול  5101 פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום תחבורה ורכב: 14.7' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות ורכב תחבורה תחום: 15.7' מס טבלה
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 מזון

 1014מול  1015פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום מזון : 7.18' טבלה מס

 

  1015 עיקריות מהויות מזון תחום: 7.17' מס טבלה
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 מחשבים

 4101מול  5101 פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום מחשבים: 18.7' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות מחשבים תחום: 19.7' מס טבלה
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 לימודים וקורסים

 4101מול  5101 פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום לימודים וקורסים: 20.7' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות וקורסים לימודים תחום: 21.7' מס טבלה
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מכוני כושרוספורט   

 4101מול  5101 ספורטפניות שהתקבלו ונסגרו בתחום : 22.7' טבלה מס

 

  5101 עיקריות מהויות ספורט תחום: 23.7' מס טבלה
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הובלות ודואר , שליחויות  

 1014מול  1015 פניות שהתקבלו ונסגרו בתחום דואר: 7.14' טבלה מס

 

 

  1015 עיקריות מהויות דואר תחום: 25.7' מס טבלה

 

  



 
 

29 
 

 אופטיקה

 1014מול  1015 בתחום  אופטיקהפניות שהתקבלו ונסגרו : 26.7' טבלה מס

 

  1015 עיקריות מהויות אופטיקה תחום: 27.7' מס טבלה
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 תלונות לדוגמא: 6 פרק
 

 461113 'תלונה מס

 ביגוד הנעלה ואביזרים נלווים : תחום

 :תאור התלונה

הגיעה לבית בו, אשתו לא אהבה את הארנק. צרכן רכש ארנק ארוז לאשתו כמתנת יום הולדת

בית העסק מסר . לא מצאה ארנק אחר שמוצא חן בעיניה -שלושה ימים אחרי הרכישה   -העסק 

 . לצרכן כי ניתן לבטל עסקה רק ביום הרכישה

 :פעילות המועצה

ניתן לבטל עסקה , (ביטול עסקה)המועצה פנתה לבית העסק וציינה כי על פי תקנות הגנת הצרכן 

 . ימים מיום קבלת המוצר 14שבה נרכש מוצר ארוז בתוך 

 :תוצאת הטיפול

בסך , הודיע בית העסק כי הוא יבטל את העסקה וישיב לצרכן את כספו, בעקבות פניית המועצה

 . ח"ש 399

 

 440400 'תלונה מס

 ריהוט ומטבחים: תחום

 :תאור התלונה

. פגום סופק הסלון כשהוא, ימי המתנה 91לאחר . ח"ש 55,211 בעלות עור סלון רכשו צרכנים

החנות נכונה  כי בטענה החנות ידי-על נדחתה העסקה לביטול בקשתם. הצרכנים סרבו לקבלו

 . חלופי חדש סלון לספק

 :פעילות המועצה

בהן , המועצה ציינה בפני החנות כי על פי חוק המכר זכאי הצרכן לביטול העסקה בנסיבות אלו

 . יום נוספים לאספקה 91הצרכנים להמתין  נאלצים

 :הטיפול תוצאת

 . ח"ש 55,211החברה ביטלה את העסקה והשיבה לצרכנים 

 

 

 

 

 



 
 

30 
 

  431137' תלונה מס

 תיירות: תחום

 :תאור התלונה

 כשהחזר, ח"ש 1511 של בסכום לתיירים כחנות המוכרזת בחנות מתנות רכשה מאנגליה תיירת

 להשיב המאשר בטופס הצרכנית את צייד החנות בעל .ח"ש 516 בגובה להיות היה אמור מ"המע

 האגרה את שילם לא החנות בעל כי התברר התעופה לנמל בהגיעה .הרכישה על מ"מע 18%לה 

 .בהסדר נמצאת אינה החנות ולכן ,השנתית

 :פעילות המועצה

. המועצה פנתה למשרד התיירות והסתבר כי החנות לא חידשה את הרישיון למכור לתיירים

 . מ"והוא הסכים להשיב את עלות המע, המועצה פנתה לבית העסק

 :תוצאת הטיפול

 . מ הושב לצרכנית והיא החליטה לתרום אותו לוועד למען החייל"סכום המע

 

 460330 'תלונה מס

 לימודים וקורסים: תחום

 :תאור התלונה

לא קיבלה מסמך בכתב המסכם את פרטי . צרכנית נרשמה לקורס רוקחות באמצעות הטלפון

פנתה בבקשה לביטול , ועקב נסיבות רפואיות חריגות, לאחר שהשתתפה בשיעור אחד. העסקה

 .  והציע לה קבלת זיכוי לרכישת מוצרים, בית העסק סרב לזכותה. העסקה

 :פעילות המועצה

ה לבית העסק וציינה בפניו את חובתו לספק לצרכנית מסמך גילוי בכתב בעסקת מכר המועצה פנת

יום ממועד ביצוע העסקה או מועד קבלת  14צרכן רשאי לבטל עסקת מכר מרחוק בתוך . מרחוק

ועל  כן , הצרכנית לא קיבלה טופס גילוי, במקרה הזה. לפי המאוחר מביניהם -טופס הגילוי 

 . זכאית לבטל את העסקה

 :תוצאת הטיפול

 בקיזוז, כספה את לצרכנית והשיב, העסקה את לבטל הסכים העסק בית, המועצה פניית בעקבות

 . ח"ש 1311 -כ "סה, בלבד השתתפה בו השיעור בגין היחסית העלות
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 483055 'תלונה מס

 לימודים וקורסים: תחום

 :תאור התלונה

 מכשיר וכן, אלקטרוניים דיסקים, לימוד חוברות הכוללת, אנגלית ללימוד ערכה רכשה צרכנית

DVD .הצרכנית, ימים מספר לאחר. העסק בית נציג מול הצרכנית של בביתה בוצעה העסקה 

סירב לביטול בטענה כי מדובר בתוכן הניתן  העסק בית .העסקה את לבטל וביקשה, התחרטה

 . לשכפול והעתקה

 :פעילות המועצה

וכי צרכן יכול לבטל עסקה כזאת , מדובר בעסקת רוכלותוהבהירה כי  העסק לבית פנתה המועצה

. לפי המאוחר -ביצוע העסקה או מועד קבלת מסמך בכתב  ממועד יום 14 ללא דמי ביטול בתוך

 .לשעתוק או לשכפול, זכות הביטול לא נדחית במקרה של טובין הניתנים להקלטה

 :תוצאת הטיפול

 . ח"ש 4811בסך של , מלא החזר קיבלה והצרכנית, בוטלה העסקה, המועצה פניית בעקבות

 

  486368 'תלונה מס

 תקשורת: תחום

 :תאור התלונה

 . פנייתו לחברה לקבלת זיכוי לא נענתה. צרכן ביטל מנוי אינטרנט באמצעות אתר נתק

 :פעילות המועצה

 . המועצה פנתה לחברה והציגה בפניה את האישור מאתר נתק

 :תוצאת טיפול

 . ח"ש 785.91הצרכן קיבל זיכוי על סך של  

                 

 474170 'מס תלונה

 מכשירי חשמל: תחום

 :תאור התלונה

ועדיין התקלות חזרו על , פעמים 2תוקן התנור , במהלך החצי שנה הראשונה. תנור רכשה צרכנית

אך הצרכנית סירבה להצעה זאת , החברה הסכימה להחליף את התנור בתנור מסוג אחר. עצמן

 . ודרשה תנור זהה חדש או ביטול עסקה

 :פעילות המועצה
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אם לא , (ות ושירות לאחר מכירהאחרי)המועצה פנתה לחברה וציינה כי על פי תקנות הגנת הצרכן 

זהה או מסוג ואיכות , יש לספק לצרכן מוצר חדש, ניתן לתקן קלקול במוצר בתקופת אחריות

 . או להשיב לצרכן את כספו, דומים ושווי ערך

 :תוצאת הטיפול

 . ח"ש 4371העסקה בוטלה והצרכנית זוכתה בסך של 

 

 483161 'תלונה מס

 תקשורת: תחום

 :תאור התלונה

הנציגה שכנעה אותה . צרכנית ניגשה לסניף של חברת תקשורת במטרה לשנות תנאי חבילה

הצרכנית . במסגרתה גם תוזיל את עלות החבילה וגם תקבל טאבלט חינם מתנה, להצטרף לתכנית

בדיעבד גילתה כי היא מחויבת עבור הטאבלט וכי לא מדובר . לא קיבלה העתק ממסמכי העסקה

 . וסורבה, פנתה לחברה בבקשה להחזיר את הטאבלט ולבטל את העסקההצרכנית . במתנה כלל

 :פעילות המועצה 

 . וטענה להטעיה פנתה לחברההמועצה 

 :תוצאת הטיפול

 . העסקה בוטלה והצרכנית קיבלה את כספה

 

 441808' תלונה מס

 תכשיטים: תחום

 :תאור התלונה

אך לא , היא השיבה את המוצרים לחברה. ח"ש 7111צרכנית רכשה בטלפון תכשיטים בסך של 

 .  קיבלה זיכוי

 :פעילות המועצה

 . המועצה פנתה לחברה לקבלת ההחזר הכספי שלו זכאית הצרכנית

 :תוצאת הטיפול

 . ח"ש 7111הצרכנית קיבלה זיכוי עבור העסקאות בסך של 
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 נוספים נתונים: 1 פרק
 

  1015 -הצרכנים של דמוגראפית התפלגות: 11.' מס גרף

 

 מרבית הפונים למועצה לצרכנות הם חילוניים. נתוני הזיקה לדת דומים מאוד לשנה שעברה. 

 גם השנה אחוז זהה של גברים ונשים פונים לעזרת המועצה, כמו בשנה שעברה. 

 חצי מהפונים למועצה לצרכנות הם בעלי תואר אקדמי. 

  של הפונים למועצה הם נשואיםרוב בולט. 

 ייצוג דומה לכל רמות ההכנסה בקרב הפונים למועצה לצרכנות. 

  בעוד אחוז הפונים  4%בכ  5114גדל לעומת שנת  41-64אחוז הפונים למועצה בני  5112בשנת

 .4%קטן בכ  18-39בגילאים 

 7.7%  (.11%כ )ומעלה שהם פחות מהנתח שלהם באוכלוסיה  62מהפונים למועצה הם בני 
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 1015 -הפונים של ממוצעת הכנסה לפי הפניות של עיקריות ויותמה: 11.' מס גרף

 

 סירוב לבטל עסקה והטעיה יש יותר פונים שהכנסתם מתחת לממוצע, בעניינים כספיים. 

 1015 - נשים מול גברים הפניות של עיקריות מהויות: 31.' מס גרף

 

 

  סירוב לביטול עסקה פונות יותר נשים מגבריםבעניינים שקשורים במוצר ובטענת. 

 בטענות על הטעיה ואיכות השירות פונים יותר גברים מנשים. 
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  2015 למועצה פנייה טרום צרכנים התנהגות התפלגות: 41.' מס גרף

 

 נתון הגיוני לאור העובדה שרוב הפניות הן בתחום , רוב הצרכנים פנו לבית העסק בעל פה

 .ולחברות אלו נהוג לפנות דרך המוקדים הטלפוניים שלהןאמצעי התקשורת 

 39% שיפור מול שנה שעברה בה , מהצרכנים דיווחו שלא קיבלו תשובה מבית העסק לפנייתם

 .מהצרכנים לא קיבלו תשובה מבית העסק 47%

  מהצרכנים שקיבלו תשובה מבית העסק קיבלו אותה בעל פה 81%כ. 

 1014מול  5101ב" ?(טרום פנייה למועצה)לבית העסק פנית  האם" התפלגות: 51.' מס גרף

 

  יותר מאשר בשנת  11%, מהצרכנים לבית העסק טרם פנייה למועצה 95%פנו  5112בשנת

5114. 
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 (1015) עיר לפי תושבים 1000 ל פניות מספר: 11.' מס טבלה

 

 פונים יחסית לאוכלוסייתן הכי הרבה צרכנים למועצה עומדות  ןבראש רשימת הערים מה

הרשימה מאכלסות ערים   תגבוה בעוד את תחתי סוציו אקונומיערים מבוססות במעמד 

 .כלכלית עם נתח אוכלוסיה גדול מהמגזר הערבי או החרדי" חלשות"


