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רקע כללי
לקראת יום הצרכן, החל ב- 2010 .15.3, נתבקש מינהל מחקר וכלכלה בתמ"ת, ע"י סגנית שר התמ"ת, ח"כ אורית נוקד,  לבחון האם הציבור מכיר את התיקונים האחרונים בחוק הגנת הצרכן: הארכת תקופת ביטול עסקה וביטול הארכה אוטומטית של עסקה (עיסקה לתקופה קצובה). 

המינהל בחן נושא זה בהקשר רחב יותר של ידיעה של חוקי הגנת הצרכן קודמים  ומידת השימוש שעושה הצרכן בחוקים הקיימים זה מכבר. בנוסף, מעבר להתייחסות לחוקים המסוימים שנבדקו (כמפורט בהמשך), בדק המינהל  התייחסות מקיפה של ציבור הצרכנים, לכמות החוקים
, להיקף הפיקוח, האכיפה והענישה בתחום  הגנת הצרכן.

הניתוח נערך על בסיס נתונים שנאספו בסקר טלפוני שכלל 800 ראיונות על מדגם מייצג של האוכלוסייה הבוגרת (18+) בישראל במהלך חודש פברואר 2010. הכרת החוק נבדקה  באמצעות  הצגה קצרה של חוק נתון ושאלה למרואיינים האם שמעו עליו. מי ששמע, נשאל גם האם  נתקל בבעיה או שהזדמן לו לעשות שימוש בחוקים הנזכרים. 

החוקים שנבדקו בשאלון היו: 

	א. חוקים חדשים 
	
	ב. חוקים אחרים שנבחנו

	הארכת תקופת ביטול עסקה -החוק המאפשר לבטל מנוי לכבלים/ לטלפון סלולארי לעיתון וכד' תוך 14 יום גם אם התחיל לקבל שרות
	
	הצגת מחירים על המוצר

	עיסקה לתקופה קצובה- החוק האוסר על ספק שירותים –כבלים טלפון נייד וכד' להאריך עסקה באופן אוטומטי  
	
	 הצגת מחירים ליחידת מידה של המוצר

	
	
	גילוי מדיניות החזרת מוצרים

	
	
	בחנות שאין בה מודעה על מדיניות החזרת מוצרים, זכות הצרכן לקבל החזר כספי למוצר שהחזיר

	
	
	חוק הטכנאים


חלק א: צרכנים שלא שמעו
 על חוקי הגנת הצרכן
בהתייחס להבחנה בין חוקים חדשים לחוקים אחרים שנבחנו, ההנחה היתה כי קיימת שונות ברמת הידע של ציבור הצרכנים, וכי הציבור ידע ויכיר את חוקי הגנת הצרכן ה"ותיקים", יותר מאשר חוקים ותיקונים חדשים שנתקבלו זה מקרוב או כאלו שטרם נכנסו לתוקף. 

עוד ראוי לציין, כי השאלות על ידיעת של החוק  או של התיקון  לחוק ,התייחסו לרמת היכרות בסיסית ביותר
 של צרכן עם החוק (או הסעיף)  הנזכר, ובעצם, לא בדקו את איכות הידיעה: האם הצרכן מכיר את כל סעיפי החוק, האם הוא מכיר את הכלל וגם את היוצא מהכלל בכל חוק שנכלל בסקר,  אלא כאמור את החשיפה ברמה כללית ביותר לעצם קיום החוק בנושא הנזכר. 

1) תיקונים חדשים בחוק הגנת הצרכן 

1.1) הכרת התיקונים החדשים 

רמת הידיעה של שני נושאים מאוחרים שנתקבלו בחוק הגנת הצרכן: התיקון המאפשר לבטל מנוי לכבלים/ לטלפון סלולארי לעיתון וכד' תוך 14 יום, גם אם כבר התחיל לקבל את השירות, שייכנס לתוקף רק  בימים אלו,  והתיקון, שהתקבל לפני כשנה, האוסר על ספק שירותים –כבלים טלפון נייד וכד' להאריך עסקה באופן אוטומטי, עמדה על 56.9% ו-60.7% בהתאמה, רמה שאנו מגדירים כרמה בינונית ואף למטה מכך של ידיעה.  

במפתיע, דווקא עולים מחבר העמים בולטים בשעור הידיעה הגבוהים שלהם (60.0%) את התיקון המאפשר ביטול שירות בתוך 14 ימים, גם אם הוחל בקבלתו, ואילו המגזר הערבי בולט בשעורי ידיעה נמוכים של שני התיקונים בהשוואה לקבוצות האוכלוסייה האחרות שנבדקו, המגיעים לאי ידיעה בשעור של 91.3% של החוק המאפשר ביטול השרות גם אם הוחל בקבלתו.  

צרכנים שלא - שמעו על התיקונים החדשים בחוק הגנת הצרכן, אחוז שלא שמעו מכל קבוצה.

	החוק
	סה"כ
	יהודים
	 עולי חבר העמים
	מגזר הערבי

	מאפשר לבטל מנוי לכבלים / לטלפון סלולארי לעיתון וכד' תוך 14 יום גם אם התחיל לקבל את השירות 
	56.9%

	51.7%

	40.0%

	91.3%


	אוסר על ספק שירותים להאריך עסקה באופן אוטומטי  
	60.7%

	56.0%

	60.0%

	77.3%



1.2) הצורך בתיקונים האחרונים על רקע הרגלי צריכה נוכחיים
חשיבות מעורבות הממשלה בתיקונים האחרונים לחוק הגנת הצרכן, מתבררת על רקע השעור הגבוה למדי, העומד על 43.8%, של מי שדווחו בסקר שהם  התחרטו ימים אחדים אחרי שהתקשרו בעסקה למתן שירות, ורצו לבטל את העיסקה. התיקון הנוכחי אכן מאפשר  ביטול  ההתקשרות גם לאחר שכבר התחילו לקבל את השירות.

לגבי התיקון האוסר על הארכה אוטומטית של העסקה, נחיצותו מתבררת לאור המימצא שלפיו רק25.5% מהמרואיינים השיבו שבשנה האחרונה התקשר אליהם ספק של שירותים ובקש את הסכמתם לגבי המשך אספקת השירות, ואילו בכ - 74.5% מהמקרים הספק לא התקשר לצרכן.  מימצא זה, לצד הנתון הנוסף שנבדק בסקר, שלפיו 50.6% מהמרואיינים התקשרו  בעסקת קניית שרות או מוצר  מבלי לשים  לב לתנאים ולפרטים שהופיעו באותיות הקטנות, מעידים  על נחיצות התיקון לחוק, לרווחת הצרכנים. זהו מצב של כשל שוק, שאותו בא החוק לתקן, בכך שהוא מחייב באופן גורף את ספקי כל השירותים לקבל את הסכמת הצרכן  להמשך קבלת השירות, או לחילופין לאפשר לו להתנתק מהקשר. בחירה כזו לא היתה קיימת טרם קבלת התיקון לחוק, כאשר ספקים האריכו אוטומטית את תקופת ההתקשרות של הצרכנים, שכשלעצמם לא תמיד היו מודעים למועד פקיעת  תוקף ההתקשרות. עד כה , הספקים לא תמיד יידעו את הצרכנים  לכך שהגיע מועד סיום ההתקשרות, ולא אפשרו להם לבחור האם להאריך את ההתקשרות או להפסיק אותה. מצב זה, כאמור, תוקן, ומאז ינואר 2009 קיימת חובה ליידע את הצרכן שהסכם אספקת השירות מגיע לסיומו, ולקבל את הסכמת הצרכן, אם הוא מעונין בכך, להארכת ההתקשרות.

התקשרות בעסקות - מצב נוכחי , באחוזים מכל קבוצה  
	הנושא
	סה"כ
	יהודים
	 עולי חבר העמים
	מגזר הערבי

	התקשר  בעסקת קניית שרות או מוצר  מבלי לשים  לב לתנאים ולפרטים שהופיעו באותיות הקטנות 
	50.6%
	60.2%
	43.3%
	26.0%

	התחרט אחרי ההתקשרות ורצה לבטל את העסקה
	43.8%
	47.1%
	51.3%
	25.3%

	בשנה האחרונה התקשר אליו ספק שירותים ובקש הסכמה להמשך אספקת השירות
	25.5%
	26.4%
	32.0%
	16.0%


2. צרכנים שלא שמעו חוקים אחרים שנבחנו
בניתוח  בדקנו, כאמור, את שעור הצרכנים שלא שמעו על חוקים קיימים להגנת הצרכן, אשר  היו כבר אמורים  להכות שורש בקרב ציבור הצרכנים, שמצידו אמור היה להכיר אותם ולעשות בהם שימוש בהזדמנויות צרכניות שונות. בלוח שבהמשך מוצג האחוז של מי שלא שמעו על החוק ,המדגיש את העדר הידע , ולו גם הבסיסי ביותר, של ציבור הצרכנים, לסעיפים שונים  בחוק הגנת הצרכן. 

צרכנים שלא שמעו על החוקים, באחוזים מכל קבוצה

	
	סה"כ
	יהודים 
	עולי חבר העמים
	המגזר הערבי

	הסכום המחייב  עבור מוצר שנקנה הוא  הסכום הרשום על התווית שעל המוצר
	38.8%
	29.0%
	50.3%
	60.0%

	הצגת מחירים  ליחידת מידה של המוצר
	48.7%
	40.6%
	58.7%
	66.0%

	המוכר חייב לפרסם  מודעה בחנות  האם אפשר להחזיר מוצרים שנקנו בחנות  או לקבל זיכוי על המוצר
	62.2%
	59.1%
	62.7%
	72.0%

	בחנות שאין בה מודעה על מדיניות החזרת מוצרים, זכות הצרכן לקבל החזר כספי למוצר שהחזיר
	73.8%
	75.8%
	61.7%
	79.3%

	חוק הטכנאים
	78.7%
	72.4%
	85.3%
	93.3%


השעור הגבוה ביותר של צרכנים שלא שמעו, על אחד מהחוקים שנבדקו בסקר,נתגלה לגבי חוק הטכנאים, והוא עומד על 78.7%. חוק זה  מגביל את זמן ההמתנה לביקור טכנאי, ומעניק פיצוי במקרה שזמן ההמתנה עלה על שעתיים מעבר לזמן האיחור המותר (4 שעות מהשעה שתואמה לביקור). אף שמדובר בחוק חדש יחסית (ספטמבר 2008), ניתן היה לצפות לשעורי ידיעה גבוהים  יותר, שכן מדובר בשרות הנצרך ע"י חלק ניכר מהציבור, והגבלת זמן ההמתנה, אמורה להקל משמעותית על מי שמחכה לטכנאי לקבלת שרות. 

שעורי אי- ידיעה גבוהים נרשמו גם לגבי  סעיפי החוק המתייחסים למדיניות החזרת מוצרים: הסעיף לפיו המוכר חייב לפרסם מודעה בחנות בדבר האפשרות להחזיר מוצרים שנקנו בחנות או לקבל זיכוי עבורם (73.8% לא שמעו),  וכן הסעיף הקובע  שאם אין בחנות מודעה על מדיניות החזרת מוצרים, זכות הצרכן לקבל החזר כספי (62.2% לא שמעו). מימצאים אלו מלמדים שסוגיית מדיניות החזרת מוצרים אינה מעוגנת דיה בקרב ציבור הצרכנים.

שני הנושאים ששעורי אי הידיעה שלהם היו נמוכים יחסית היו: 1. החוק לפיו הסכום המחייב עבור מוצר שנקנה הוא הסכום הרשום על התווית של המוצר-38.8% לא ידעו  ו-2. החוק המחייב הצגת מחירים ליחידת מידה של המוצר: 48.7% לא ידעו. נראה כי צרכנים שמעו על נושאים הקשורים ישירות למחירי המוצרים יותר מאשר על  נושאים אחרים בחוק  הגנת הצרכן ,שנבדקו בסקר הנוכחי. 

שעורם של מי שלא שמעו על החוקים הנזכרים גבוה משמעותית, בכל הנושאים שנבדקו , במגזר הערבי ובקרב עולי חבר העמים, בהשוואה לאוכלוסייה היהודית.

3) שעורי השימוש בחוקי הגנת הצרכן באירועים צרכניים

משיבים ששמעו על חוק (שנבדק בסקר), מקבוצת החוקים ה"ותיקים" יחסית, נשאלו גם לגבי מידת השימוש שעשו בחוק זה באירועי צרכנות שונים: האם  נתקלו בבעיה בהקשר למימוש החוק והאם נעזרו או השתמשו בחוק במקרים אלו.

כללית, סדרי הגודל של השימוש בחוקים הנזכרים נע בטווח שבין 38.2% ל-4.9%. שכיחות השימוש מוצגת בסדר יורד, המצוי בהלימה לשעורי הידיעה של החוקים שנבדקו. 

בחוקים שבהם שעור מי ששמעו על החוק היה גבוה, גם שעורי השימוש בידע זה באירועי צרכנות היו גבוהים,  וכמתחייב מכך, בחוקים שרק מעטים שמעו עליהם, גם שעורי השימוש היו נמוכים כגון: 61.2% שמעו על החוק המחייב תשלום לפי המחיר הרשום על המוצר, ו- 38.2% עשו שימוש בידע זה  עליו, לעומת שעור נמוך של  21.3%  של מי ששמעו על חוק הטכנאים ורק 4.9% של מי שהשתמשו בחוק זה: שיעורי השימוש בחוק זה  נמצאו נמוכים באופן בולט ,כפועל יוצא משעורי ההכרות הנמוכים במיוחד של חוק זה.
שעורי שמוש נמוכים בחוקים הנזכרים, של עולי חבר העמים והמגזר הערבי, הם פועל יוצא של השעור הנמוך של מי ששמעו על חוקים אלו מקרב שתי האוכלוסיות הנזכרות.

צרכנים שנעזרו *) בחוקי הגנת הצרכן, באחוזים מכל קבוצה 

	נעזרו /השתמשו בחוק
	סה"כ
	יהודים 
	עולי חבר העמים
	המגזר הערבי

	הסכום המחייב  הוא  הסכום הרשום על התווית שעל המוצר
	38.2%
	50.0%
	31.4%
	6.0%

	הצגת מחירים  ליחידת מידה של המוצר
	25.0%
	31.2%
	22.0%
	7.3%

	בחנות שאין בה מודעה על מדיניות החזרת מוצרים, זכות הצרכן לקבל החזר כספי למוצר שהחזיר.
	6.1%
	5.6%
	12.7%
	1.3%

	מוכר חייב לפרסם  מודעה בחנות  האם אפשר להחזיר מוצרים שנקנו בחנות  או לקבל זיכוי 
	6.0%
	6.6%
	8.0%
	2.0%

	חוק הטכנאים
	4.9%
	5.4%
	6.7%
	1.3%


* מקרב אלו ששמעו על החוקים.
בסיכום,  מתברר כי תיקונים חדשים לחוק הגנת הצרכן מתקבלים בסף ידיעה נמוך. נראה כי הזמן שעובר מאז תחילת כניסתם לתוקף של החוקים וה"ותק" שהם צוברים, תורמים להפצת הידע על עצם קיומם. 

ידיעה זו היא הבסיס לשימוש בחוק באירועי צרכנות שבהם יש צורך להפעיל הגנות כלפי הצרכן , אבל מי שאינו מכיר את החוק -לא יכול להיעזר בו, והוא חסר הגנה בתחומים שהמחוקק מצא לנכון לספק לו הגנה כזו.  

רמת ידיעה נמוכה כזו, שנתגלתה לגבי חלק מהחוקים שנבדקו, בולטת יותר בקרב אוכלוסיות מוחלשות של צרכנים מהמגזר הערבי ומקרב עולי חבר העמים, ששעור מי ששמעו על החוקים הוא נמוך ביותר בקרבם ובהתאמה -הם גם ממעטים להשתמש בחוק במקרים שבהם היו זקוקים להגנה כצרכנים.

נראה שכדי למצות את היתרונות וההגנות שמספק חוק הגנת הצרכן, יש להעלות  את רמת הידיעה של ציבור הצרכנים בכלל, ושל אוכלוסיות מוחלשות בפרט.

חלק ב: תפיסות ועמדות של הצרכן הישראלי לגבי חוקי הגנת הצרכן

התפיסות הרווחות בציבור בכל הנוגע למכלול חוקי הגנת הצרכן הנוכחיים, נועדו לספק תמונה כוללת של עמדות הציבור באשר לחוקי הגנת הצרכן , מעבר להתייחסות פרטנית של הצרכנים לחוק זה או אחר. 

הנושא נבדק בארבעה מימדים באמצעות השאלות הבאות: 

1. האם כיום יש מספיק חוקים, תקנות ונהלים  להגנת הצרכן? 

2. עד כמה סבור הציבור שיש מספיק פיקוח על עסקים וחנויות בנושאי הגנת הצרכן
3. האם המרואיין שמע על עונשים או קנסות שהוטלו על מפרי חוקי הגנת הצרכן? 
4. האם הענישה הנוכחית על מפרי החוק היא מספיקה? 

מסתבר שקיימת אי - נחת בקרב הציבור מחוקי הגנת הצרכן הנוכחיים: 58.8% סבורים שאין מספיק חוקים בתחום, 2/3 מהמרואיינים סבורים שהפיקוח הנוכחי על עסקים וחנויות בנושאים הקשורים  בשמירת חוקי הגנת הצרכן אינו מספיק. פיקוח והאכיפה על חוקי הגנת הצרכן, באחריות משרד התמ"ת, מתבצעים ע"י מפקחים- מבקרים, כאשר מושאי הפיקוח הינם: רשתות שיווק, עסקים חנויות  ומנהליהן. על פניו, הציבור אינו אמור לפגוש את המפקחים בחיי היומיום, אבל התשובות בנושא זה מבטאות תחושה רווחת בקרב ציבור הצרכנים, המגבש את דעתו בהתאם לליקויים שהוא נחשף אליהם והענישה בתחום, על מידת הפיקוח המופעלת וההגנה החוקית שניתן לקבל  במסגרת זו. 

כמחצית מהמשיבים סבורים כי הקנסות המוטלים כיום על עסקים המפרים את חוקי הגנת הצרכן אינם מספיקים ,ורק 43.0% מהמשיבים שמעו על עונשים שהוטלו על עסקים בגלל הפרה של חוק הגנת הצרכן.

עמדות הציבור לגבי חוקי הגנת הצרכן, באחוזים מסה"כ 

	המימד
	סה"כ

	אין מספיק חוקים, תקנות ונהלים  להגנת הצרכן
	58.8%

	אין מספיק פקוח  על עסקים וחנויות בנושאים הקשורים  בשמירת חוקים אלו
	67.4%

	לא שמעו על עונשים שהוטלו על עסקים מפרי חוקי הגנת הצרכן
	57.0%

	הקנסות המוטלים כיום על עסקים המפרים את חוקי הגנת הצרכן אינם מספיקים
	50.6%


מהסקר עולה כי חלק ניכר מצבור הצרכנים בישראל מרגיש שאין מספיק חוקים ותקנות להגנתם. אחוז הצרכנים מקרב יהודים הסבורים כך הוא גבוה יחסית לקבוצות אוכלוסייה אחרות. תפיסת הצרכנים את הפיקוח על חוקי הגנת הצרכן הקיימים מבטאת אי-נחת רבה אף יותר: כשני שליש מהם סבורים שאין כיום מספיק פיקוח ואכיפת חוקים אלו, ומקרב צרכנים יהודים  שעור זה  מתקרב ל-80% הסבורים כך. 

גם סקרים נוספים שערך המינהל בשנה החולפת (2009), מחזקים את ההתרשמות לגבי  תפיסת חוסר המוגנות של הצרכן הישראלי, ומראים בעקביות שרק שיעור נמוך יחסית מהצרכנים סבור כי חוקי הגנת הצרכן מגנים עליהם במידה רבה עד רבה מאד.

ממצאים אלו מלמדים כי הצרכן הישראלי חש חוסר מוגנות. מצב זה יוצר, כנראה,  תסכול צרכני שמתבטא ברצון של הצרכן שיוטלו קנסות כבדים יותר על עסקים שמפרים את חוקי הגנת הצרכן. אולם חשוב להיות מודעים לנתון נוסף העולה מהסקר ולפיו, חלק ניכר מהציבור כלל אינו יודע על עונשים שכבר מוטלים כיום על עסקים המפרים חוקים של הגנת הצרכן.  

שני ממצאים הסותרים, לכאורה, האחד את השני, זוהו בסקר הנוכחי: האחד - שהצרכנים סבורים שאין מספיק חוקים המגנים עליהם, והשני- חוסר ידיעה של חלק ניכר מהציבור לחוקי הגנת הצרכן  הקיימים. 

כדי להתגבר על פרדוקס זה, נדרש צמצום הפער בין הצורך של הצרכנים בחוקים וחוסר הידיעה שלהם לקיומו של קובץ חיקוקים מקיף בנושאי צרכנות,  שכן הגדלת שיעורי הידיעה של חוקי הגנת הצרכן לצד הגברת השימוש  בחוקים  הקיימים, תגדיל את כוחו של הצרכן ותתרום לרווחתו.

1) האם כיום יש מספיק חוקים, תקנות ונהלים להגנת הצרכן?

כאמור, 58.8% מהמרואיינים סבורים כי אין כיום בישראל מספיק חוקים להגנת הצרכן, כאשר שיעור זה נוסק לרמה גבוהה של 77.7% בקרב מרואיינים יהודים. מרואיינים מהמגזר הערבי סבורים כי כמות החוקים בישראל להגנת הצרכן מספקת יותר, בשיעור העולה על זה שבמגזרים אחרים: 39.3%.
בקרב מרואיינים עולים מחבר העמים בולט השיעור הגבוה של מי שלא ידעו להשיב לשאלה. 

שעור זה מבטא, ככל הנראה, הימנעות מכוונת של מגזר אוכלוסייה זה, מגילוי עמדות הנוגעות לשאלות שהתשובה עליהן כרוכה בהבעת ביקורת כלשהי על מדיניות הממשלה. הימנעות זו באה לביטוי בכל הנוגע לעמדות בנושאים של חקיקה, פיקוח וענישה של מפרי חוקי הגנת הצרכן, והיא כנראה מבטאת שרידים של חששות של אנשים שחיו במשטר הקומוניסטי, מגילויי ביקורת כלפי משטר קיים בכל תחום שהוא. ניסיון חיים קודם במשטר הסובייטי למד להיזהר מחשיפת דעותיהם בפני זרים, קל וחומר - מראיינים אנונימיים בטלפון. מימצא זה של חשדנות והימנעות מהבעת עמדות על מדיניות מאפיין את עולי חבר העמים בתחומי חיים שונים, שאחד מהם הוא צרכנות.

הסבר משלים לחוסר הידיעה של העולים בנושאי צרכנות הוא קשיי שפה של אוכלוסייה המבדלת עצמה במידה רבה מכלל החברה ושמרת על שפת המוצא שלה. בנוסף, המגזר מאופיין בפיתוח רשתות מכירה ייחודיות (טיב טעם ואח'), המספקות את צורכי הקהילה במחירים זולים, כך שהם פחות מודעים להגנות שמספקת המדינה לצרכנים.

לעומתם, נמצא כי מרואיינים ערבים שהשיבו לשאלות העמדות  בלטו בשעור הגבוה של מי שסבורים כי החקיקה, הפקוח והענישה הנוכחיים בתחום הגנת הצרכן –דווקא מספיקים. יתכן שמימצא זה מבטא חששות של אוכלוסייה שולית/מודרת בחברה הישראלית מפיקוח וממעורבות יתר של המדינה בחיי היומיום. הספקנות והחשדנות של מגזר זה באה לביטוי בולט בעמדות בתחום המדיני, אך זולגת גם לתחומי חיים אחרים, כולל נושאי הגנת הצרכן.

המגמות המתוארות לעיל, מתגלות בעקביות בתשובות עולי חבר העמים והמגזר הערבי בכל מקבץ השאלות העוסקות בעמדות לגבי חוקי הגנת הצרכן.

תפיסת החוקים להגנת הצרכן בישראל , באחוזים מסה"כ

	
	
	סה"כ
	בהחלט לא מספיק
	לא כל כך מספיק
	מספיק
	מספיק בהחלט
	לא יודע/ת

	האם כיום יש בישראל  מספיק חוקים, תקנות ונהלים  להגנת הצרכן
	סה"כ
	100%
	20.8%
	38.0%
	20.4%
	3.0%
	17.8%

	
	יהודים 
	100%
	24.4%
	43.3%
	17.0%
	2.8%
	12.4%

	
	עולי
	100%
	10.7%
	23.3%
	18.7%
	0.7%
	46.7%

	
	מגזר הערבי
	100%
	18.7%
	35.3%
	33.3%
	6.0%
	6.7%


2) האם יש מספיק פיקוח על עסקים וחנויות בנושאים הקשורים בשמירת חוקים אלו ?  

כשני שלישים מהמרואיינים 67.4%, סבורים כי אין כיום מספיק פיקוח על עסקים וחנויות בנושאים הקשורים בשמירת חוקי הגנת הצרכן. שיעור זה גבוה יותר בקרב מרואיינים יהודים: 78.2%. בהשלמה למימצא שלעיל, הרי שרק שעור זעום של מרואיינים 2.0%, סבור כי הפיקוח מספיק  הנוכחי  בהחלט, אבל  שעור זה גבוה במיוחד בקרב מרואיינים מהמגזר הערבי ש-38.7% מהם סבוריםכי הפיקוח על חוקי הגנת הצרכן מספיק או מספיק בהחלט.  

נראה כי עמדות אלו לגבי  אכיפה לא- מספיקה של חוקי הגנת הצרכן, שנבחנה בסקר הנוכחי,  היא חלק מסוגייה רחבה של אי- אכיפה או אכיפה חלקית בלבד של חוקים, תקנות והוראות שונות בתחומי חיים שונים, המאפיינת את החברה בישראל בכלל, ולא רק בתחום הגנת הצרכן.

תפיסת הפיקוח בישראל על חוקי הגנת הצרכן , באחוזים מסה"כ

	
	
	סה"כ
	בהחלט לא מספיק
	לא כל כך מספיק
	מספיק
	מספיק בהחלט
	לא יודע/ת

	האם כיום יש בישראל מספיק פיקוח  על עסקים וחנויות בנושאים הקשורים  בשמירת  חוקי הגנת הצרכן
	סה"כ
	100%
	31.1%
	36.3%
	14.5%
	2.0%
	16.1%

	
	יהודים 
	100%
	39.0%
	39.2%
	9.0%
	1.2%
	11.6%

	
	עולי
	100%
	19.3%
	20.7%
	13.3%
	2.0%
	44.7%

	
	מגזר הערבי
	100%
	16.7%
	42.0%
	34.0%
	4.7%
	2.7%


3) ידיעה על עונשים שהוטלו על עסקים מפרי חוקי הגנת הצרכן

57.0% מהמרואיינים לא- שמעו על עונשים שהוטלו על עסקים בגלל הפרה של חוק הגנת הצרכן.  שיעור אי הידיעה  היה גבוה  במיוחד במגזר הערבי ועמד  על  88.7%.

לא שמעו על עונשים, באחוזים מכל קבוצה

	
	
	לא

	האם שמעת על עונשים או קנסות  שהוטלו על עסקים, רשתות שיווק או חנויות בגלל הפרה של חוק הגנת הצרכן
	סה"כ
	57.0%

	
	יהודים 
	48.0%

	
	עולי
	55.3%

	
	מגזר הערבי
	88.7%


4) תפיסת כמות הקנסות המוטלים על עסקים המפרים את חוקי הגנת הצרכן
כמחצית מהמרואיינים 50.6% ,סבורים כי הקנסות המוטלים כיום על עסקים המפרים את חוקי הגנת הצרכן אינם מספיקים, כאשר שיעור זה גבוה יותר בקרב מרואיינים יהודים -57.2%. לעומתם, אחוז גבוה יותר של מרואיינים מהמגזר הערבי 45.3%  סבור כי כמות הקנסות המוטלים על עסקים מפרים דווקא מספיקה.

תפיסת כמות הקנסות על עסקים מפרים, באחוזים מסה"כ 

	
	
	סה"כ
	בהחלט לא מספיקים
	לא כל כך מספיקים
	מספיקים
	מספיקים בהחלט
	לא יודע/ת

	האם העונשים והקנסות המוטלים כיום על עסקים המפרים את חוקי הגנת הצרכן הם...
	סה"כ
	100%
	20.7%
	29.9%
	13.8%
	2.6%
	33.0%

	
	יהודים
	100%
	25.9%
	31.3%
	8.8%
	1.4%
	32.7%

	
	עולי
	100%
	8.1%
	26.8%
	8.1%
	-
	57.0%

	
	מגזר
	100%
	16.0%
	28.7%
	36.0%
	9.3%
	10.0%


משרד התעשייה, המסחר והתעסוקה


מינהל מחקר וכלכלה
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� הכוונה לחוק, תקנות, צווים ונהלים הכלולים בחוק הגנת הצרכן. 


ניתוח הסקר נערך ע"י רוני בר-צורי חוקרת ומרכזת תחום צרכנות במינהל מחקר וכלכלה, בתמ"ת.





� הכוונה לחוק, תקנות, צווים ונהלים הכלולים  הכלולים בחוק הגנת הצרכן.


� נבדקה באמצעות השאלה: האם שמעת על ...לגבי כל אחד מסעיפים הנזכרים.


יתכן ששיעורי הידיעה הנכונים לחוקים שנבדקו הם אף נמוכים מאלו שנמצאו בסקר, וזאת בשל הצורה הנעזרת של הצגת השאלות: מניסיוננו, כאשר מרואיינים נשאלים בצורה כזו, הנטייה של חלק מהם היא להשיב ששמעו על חוק (שאולי באמת נשמע להם מוכר), אפילו אם שמעו על כך רק ברמה עמומה מאד. מרואיינים נוטים, לעיתים, להשיב בחיוב לשאלת ידע, גם כשבפועל אינם יודעים או מכירים את הנושא, וזאת  כדי להצטייר באופן חיובי יותר בעיני המראיין . 
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