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  חלק א: הגדרת תכלית והצור� בהתערבות

  רקע  .א
החוק), הינו חוק קוגנטי שמטרתו חיזוק כוחו של הצרכ
 במערכת  –(להל
  1981 –חוק הגנת הצרכ
, התשמ"א 

היחסי� שלו מול עוסק. החוק יוצא מנקודת הנחה כי במערכת יחסי� זו קיי� חוסר שוויו
 אינהרנטי ולעוסק קיי� 

 .
 באופ
 טבעי יתרו
 משמעותי על פני הצרכ

הוראות שמטרת
 למנוע הטעיה, והפעלת השפעה לא הוגנת על הצרכ
 והכל כדי להביא לכ# אשר על כ
, החוק קובע 

  שצרכ
 יקשור עסקה באופ
 מושכל, מתו# מודעות לפרטי העסקה וללא שהופעל נגדו לח$ שיווקי.

ובת החוק קובע הוראות ליבה, של איסור הטעיה והפעלת השפעה לא הוגנת. כמו כ
 קיימות הוראות נגזרות כגו
, ח

סימו
, חובת הצגת מחירי�, חובות גילוי. הוראות בעניי
 סוגי� מסוימי� של עסקאות כגו
, מכר מרחוק, רוכלות, 

רפואה דחופה, מכירה מיוחדת. הוראות בעניי
 זכותו של הצרכ
 לבטל עסקה והשבת כספו וכ
 הוראות באשר 

  לשירות לאחר מכירה.

שפעה בלתי הוגנת, קובע כחזקה, שביצוע פניות חוזרות ונשנות לצרכ
 לחוק הגנת הצרכ
 הקובע איסור על ה 3סעי% 

או לבני משפחתו בכדי לקשור עסקה, על א% שהביעו, במפורש או במשתמע, את רצונ� כי העוסק יחדל מכ#, 

נחשבת פרקטיקה אגרסיבית. אותו דבר, ג� לגבי ניצול מוגבלות נפשית, שכלית או גופנית של צרכ
, שהעוסק יודע, 

ו היה עליו לדעת, על קיומה של מגבלות, או ניצול העובדה כי צרכ
 אינו יודע את השפה שבה נקשרה העסקה, א

  במידה מספקת לש� הבנת העסקה. 

פניה של העוסק לצרכ
 באמצעות הטלפו
. כ#  'בנוס%, מסדיר החוק את חובות הגילוי בשיווק מרחוק, ובי
 היתר

לומר בשלב שיחת הטלפו
, ובטר� עשיית העסקה, העוסק חייב לגלות לצרכ
 למשל, החוק דורש כי בשלב השיווק, כ

פרטי� מהותיי� בדבר העסקה, כגו
: שמו ומספר זהותו, התכונות העיקריות של הנכס או השירות, מחיר הנכס או 

השירות, ותנאי התשלו� האפשריי�, מועד ודר# אספקת הנכס או השירות, פרטי� בדבר אחריות לנכס ופרטי� 

ימי� מיו� עשייתה, או מיו�  14בדבר זכות הצרכ
 לבטל את העסקה: לצרכ
 קיימת זכות לבטל את העסקה בתו# 

קבלת הפרטי� המהותיי� לעסקה בכתב, לפי המאוחר. כמו כ
, ככל שמדובר באוכלוסייה מיוחדת, כגו
 קשישי�, 

  דשי� מיו� עשייתה כאמור. חו 4בעלי מוגבלויות ועולי� חדשי�, רשאי� הצרכני� לבטל את העסקה עד 

ההגנות שהחוק נות
 היו�, מאפשרות אכיפה מקו� בו בוצעה פרקטיקה מטעה, או פרקטיקה שיש בה השפעה לא 

הוגנת, אלא שסמכות זו מעלה קשיי� ראיתיי�, במיוחד כאשר השיחה הטלפונית לא הוקלטה (או שלא נית
 להשיג 

  מילה של הצרכ
 מול מילתו של העוסק. את ההקלטה), ושההוכחה לגבי תוכ
 השיחה היא 

כמו כ
,  הפתרו
 של מת
 זכות הביטול לאחר עשיית העסקה, אינו פותר את הבעיה המקדמית בשלב עשיית  

העסקה שהיא שימוש בלח$ שיווקי והטעיה. כמו כ
, צרכני� רבי� נתקלי� בקשיי� לבטל את העסקה, כגו
: אי 

  ה של העוסק או הצבת תנאי� המקשי� על זכות ביטול. מענה או העברה מנציג לנציג, או כפיר
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 זיהוי הבעיה וסיבותיה   .ב

בישראל התפתחה פרקטיקה של שיווק אגרסיבי ולח$ שיווקי על צרכני� לבצע עסקאות. הדבר בולט במיוחד 

מול אוכלוסיות חלשות, כגו
 קשישי�. כמו כ
, ישנ
 תלונות רבות המעידות על חוסר הלימה בי
 הרצוי למצוי: 

  בי
 מה שהובטח בשיחה הטלפונית לבי
 מה שנית
 בפועל. 

  נית ישנ� מאפייני� ייחודיי�, ההופכי� אותה לבעלת פוטנציאל לשימוש לרעה:לשיחת שיווק טלפו

 בניגוד לעסקה באתר מכר מקוו
, אי
 תיעוד לקניה הטלפונית.  'שיחה טלפונית אינה מתועדת •

מדובר בשיחה אישית, בה ביכולתו של העוסק להפעיל שיחות שיווק, בה
  'ניצול כוח שכנוע של העוסק •

 ות, וככל שהצרכ
 מהצד השני חלש יותר, נוצר פוטנציאל לניצול לרעה. ג� שיטות אגרסיבי

• 
בניגוד לעסקה פרונטלית, בה הצרכ
 בוחר להיכנס לבית העסק, או  'הפניה היא מהעוסק ולא מהצרכ

 .
 לאתר מכר מכוו
, כא
 נעשית פניה שיווקית יזומה של העוסק לצרכ

ג� במועדי� שאינ�  להטרדה, במסגרת פניות חוזרת ונשנות בותהופכות לעתי� קרושיחות שיווקיות  •


 . נוחי� לצרכ

מניתוח תלונות שהתקבלו ברשות עולה כי ישנ� צרכני� רבי�, בעיקר חלשי�, אשר עקב מחסו�  •

 תרבותי או קוגניטיבי, מתקשי� לסיי� שיחה כזו, לומר שאינ� מעונייני�, או פשוט לנתק את השיחה. 

 

 תכליות ויעדי�  .ג

 

לאור הקשיי� שהוצגו, קיי� צור# למצוא הגבלות נוספות על תחו� השיווק הטלפוני, אשר יתנו מענה 

 
מספק לבעיות שהוצגו, בשלב שטר� עשיית העסקה. לאור החקיקה ההשוואתית שבוצעה, עולה כי הפתרו

  ). Do not call registry"אל תתקשרו אלי" ( –המתאי� הוא הקמת מאגר 

: הגבלת השיווק הטלפוני לצור# הגנה על הציבור מפני פרקטיקות מטעות ואגרסיביות, כמו ג� תכלית

 ' הגנה על הצרכ
 מפני הטרדות ופניות חוזרות ונשנות במטרה לקשור עסקה. זאת באמצעות הקמת מאגר

  "אל תתקשרו אלי". 
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 תמצית ההשוואה הבי
 לאומית  .ד

  
נגליה, ארצות הברית, אוסטרליה, קנדה ואירלנד. להל
 עיקרי השירות נית
 במגוו
 מדינות, בה
 א

  ההשוואה למדינות אלה:

  

על מי חל   
  השירות

  תלונות  והפרות  רישו� והסרה  למי מותר להתקשר

מספרי   ארה"ב
 
טלפו
ביתיי� 
רק  'וניידי�

הנרשמי� 
 
באופ

אקטיבי 
  לשירות

, פוליטיי� ארגוני�
 גביית, צדקה ארגוני
.  וסקרי� חובות
 עשה שהצרכ
 חברות

 לאחרונה עסקי� אית
 אישור לה� שנת
 או

 אלא, להתקשר בכתב
 התבקשו כ
 א�

 ידי על מפורשות

 להתקשר שלא הצרכ
  .  עוד

והסרה  רישו�
 חינמיי� באמצעות


 באמצעות או טלפו
  אתר

www.donotcall.gov   
. קבוע הוא הרישו�


 את להסיר לבקש נית
 ' ה מהרשימה המספר

FTC מסיר �קוי 
 או פעילי� שאינ�

שנותקו. כניסה 
יו�  31לתוק% 

  מהרישו�


 תלונה להגיש נית
 או בטלפו
 הפרה על

 המשמשי� באתר
 
לרישו�. אי
 עדכו
של המתלונני�. 

 'הקנס יכול להגיע ל
$ לשיחה 16,000
  אסורה. 

 מספר כל  קנדה 

 שהצרכ
, בית: בוחר
, סלולר
, פקס

 ' אינטרנט
 לא. הכל

 לצר% נית
 עסקי קו

, לשירות
 קו אלא
  בלבד פרטי

 ארגוני�, צדקה ארגוני
 חברות, פוליטיי�
 עיתוני�, סקרי�

 לשווק שמתקשרי�
 הנמצאות חברות, מנוי
   .       עסקי בקשר אית#

 ע� עסקאות עשית. 1
 18' ב החברה

;          האחרוני� החודשי�
 בשירותי התעניינת. 2
 6'ב החברה מוצרי או

. האחרוני� החודשי�
 נת
 שהצרכ
 חברה. 3

 מפורש אישור לנה
 או באלקטרוני, בכתב
  פ"בע

. חינמי שירות
 טופס. 1: הרשמה

                          מובנה אינטרנטי
 טלפונית שיחה. 2

 אתה אותו מהמספר
    לרשימה להוסי% רוצה

3 .
 מספר להוסי% נית
 לרשימה פקס

  פקס. במשלוח
יו�  31כניסה לתוק% 
  מיו� ההרשמה


 תלונה להגיש נית
 או בטלפו
, בפקס

 הקנס. באינטרנט
$ 1,500 עד הוא

 ועד ליחיד להפרה
 להפרה$ 15,000

 
לחברה. אי
 עדכו

  או פיצוי למתלונ

מספר רשאי   אוסטרליה
רש� א� ילה

הוא משמש 
בעיקר  
לשימוש 

אישי וביתי 
 
, או באופ
בלעדי על 
 
ידי ארגו
ממשלתי, 

או לפקס או 
לשירותי 

חירו�. לא 
כולל 

הודעות 

SMS . 
  

 ציבוריי� ארגוני�

, צדקה ארגוני: כגו

, חינוכיי� מכוני�
, חברתיי� חוקרי�
 וגופי� סקרי�

.                                     ציבוריי�
 להתקשר לעוסק ותרמ
 א� פקס לשלוח או


 או לכ# הסכי� הצרכ
 להסיק נית
 כאשר
 עסקיי� מיחסי� זאת
  אחרי� או

 והוא חינמי הרישו�
 או בטלפו
 נעשה

 ג� נית
. באינטרנט
 הש� את להסיר

 או בטלפו
 מהרשימה
עת.  בכל האינטרנט

האיסור נכנס לתוק% 
  יו� 30בתו# 

תלונות מופנות 
   ' בפקס או במייל ל

The Australian 

Media and 

Communications 

Authority (the 

ACMA( 
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 חל השירות  אירלנד
 קווי� על

 ביתיי�
. ועסקיי�
  פקסי�
 לשימוש
  וביתי אישי

 נכללי�
 אוטומאטית

 כ
 א� אלא
 תביע

 הסכמה
 ברורה
 תוכ
 לקבל
 א�. שיווקי

 פקס ל# יש
 ג�( עסקי
) בבית א�

 לבקש נית

 להכלל
.        ברשימה
 המבקש

 בעל הוא
  הקו

 שיווקיות לא שיחות
 שוק מחקרי סוגי כולל
, בשירות נכללי� לא
 מחו$ שיחות ג� כמו

.                                                        לאירלנד
  :החרגות

 נמצא שאתה .חברה1 
 מתמש#   בקשר איתה

 פרטי נתת . כאשר2
 או סקר במסגרת קשר

 מכירות קידומי
 הייתה ובמסגרת�

 לשימוש הסכמה
 שיצירת יתכ
, בפרטי�

 תחשב לא קשר
 תלוי הדבר. להפרה
  .   בנסיבות

קוי� ניידי� אינ� . 
נכללי� בשירות זה. 
אול� המודל לגבי 

איסור ניידי� הוא 
לכל  להתקשר

כל  'המנויי�. כלומר
מנוי נכלל ברשימה 

שלא מתקשרי� אליה 
אלא א� כ
 ציינו 

המנוי או המשתמש 
ה� מסכימי� לקבל ש

שיחות כאלה בנייד.           

 ידי על נעשית הרשמה
 בהתא� הקו ספק

 בעת. הלקוח לבקשת
 נשאל קו רכישת
. להעדפותיו הלקוח
 לפנות נית
 שלב בכל

 להכלל ולבקש לספק
 ההרשמה. ברשימה

בחינ�. האיסור נכנס 
יו�  28לתוק% תו# 
  מההרשמה. 


 לנציב להתלונ
 נית

 Data המידע הגנת

Protection    

Commissionerאשר 
, מפרי� לתבוע יכול

 commission for או

communication 

regulation אשר 
 לתת יכול

Enforcebale 

Directions  

 מספרי�  אנגליה
 קוויי�
 פעילי�
. וניידי�

 צרי# הקו
 רשו� להיות

 ש� על
. המבקש
 מספרי�
 עסקיי�
 צריכי�
 להרש�
 בלשונית
 נפרדת
 באותו

האתר. לא 
חל על 

פקסי� ועל 

SMS  

  , שיווקי מחקר
 עמ� חברות/ארגוני�

 קשר לצרכ
 יש
 שירותי�( מתמש#
שהיו  או) לה� שמנוי

 בעבר אתו בקשר
 צדקה של במקרה(

 אלא) בעבר לה� תר�
 ביקש הצרכ
 כ
 א�
 לא מפורשות מה�

 אליו להתקשר
                         שיווקיות למטרות

   
: על ג� חל האיסור
 מפלגות צדקה ארגוני

 וארגוני� פוליטיות
  וולונטריי�

הרשמה במייל, 
בטלפו
 או במכתב, 
באמצעות מפעיל 

השירות עבור 
  הממשלה. 

 Informationל  

Commissioners 

Office  
 עד קנסות להטיל
 500,000 לס#
               ט.   "ליש
  המתקשר העוסק על


 הכלול לצרכ
 הנטל מוטל ברשימה
 הצרכ
 כי להוכיח
  לכ#. הסכי�

נית
 להפנות תלונה 
דר# המפעיל או 

ישירות לרגולטור 
  האחראי
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  חלק ב: ניסוח חלופות 

  

הקמת מאגר " תתקשרו אלי" במודל בו ברירת המחדל היא שכל קווי הטלפו� הנייחי� והניידי�, של :  1חלופה 

אלא א� כ� יבקשו באופ� אקטיבי להיות  'אוכלוסיית ישראל אסורי� בהתקשרות ובשיחות טלפו� שיווקיות 

לפנות לצרכני� בשיחות טלפו
 גור% על עוסקי�  על פי מודל זה קיי� איסור ר להתקשר אליה�.תיבמאגר המ

שיווקיות (למעט החרגות כגו
: חברות אית
 הצרכ
 נמצא בעסקה מתמשכת ולא ביקש במפורש שלא יתקשרו אליו, 

צרכ
 שפנה לעוסק והעוסק חוזר אליו בעקבות פנייתו). בחלופה זו תקי� הרשות להגנת הצרכ
 מאגר, אליו יוכלו 

רש� צרכני� המעונייני� לקבל שיחות שיווק. עוסקי� יהיו רשאי� לפנות בשיחות שיווק רק למספרי� להי

  . הרשומי� במאגר

התועלת המרכזית היא שכל מספרי הטלפו
 אסורי� בפעולות שיווק טלפוניות ומי שאינו רוצה לקבל שיחת שיווק 

אוכלוסייה חלשה, המתקשה בביצוע פעולות, תקבל את אינו צרי# לבצע פעולה אקטיבית. חלופה זו מבטיחה כי ג� 

 מלוא ההגנה מפני שיחות שיווק. 

ברירת המחדל היא כי נית� להתקשר לכול�, אלא א�   הקמת מאגר "אל תתקשרו אלי"  במודל בו: 2חלופה 

שר במקרה כזה מותר לחברות להתקהצרכ� הביע סירוב לקבל שיחות שיווק באמצעות הרשמה אקטיבית למאגר. 

לכלל הצרכני�, למעט אלו אשר הצטרפו לרשימה. עוסק המעוניי
 לפנות לצרכ
 בשיחת טלפו
 שיווקית יצטר# 

לוודא שמספר הטלפו
 אינו מצוי במאגר. ככל שמספר הטלפו
 מצוי במאגר, אסור לו לבצע איליו שיחת שיווק 

מפורש שלא יתקשרו אליו, צרכ
 (למעט החרגות כגו
: חברות אית
 הצרכ
 נמצא בעסקה מתמשכת ולא ביקש ב

  שפנה לעוסק והעוסק חוזר אליו בעקבות פנייתו).

התועלת המרכזית היא שהמשק יכול להמשי# לפעול, ע� הגבלה מסוימת. חלופה זו עשויה לשק% באופ
 מדויק 

לה יותר את רצו
 הפרט, שכ
 ברירת המחדל היא להמשי# במצב הקיי�, אלא א� הצרכ
 בוחר במודע ומבצע פעו

 אקטיבית ומושכלת על מנת להיכלל במאגר. 

: השארת מצב על כנו, למרות היעילות המוגבלת של החקיקה הקיימת, כפי שמתואר בחלק א, סעי% א, 0חלופה  
  רקע. ב
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  שהוצגו לעיל 2   ו 1הרשות להגנת הצרכ� ולסחר הוג� מבקשת לקיי� היוועצות באשר לחלופות 

  לקחת בחשבו
 את השיקולי� הבאי�:הרשות מבקשת מהציבור 

  התנהגותי  היבט כלכלי  הטיית ברירת המחדל  .א

אילו היו הצרכני� רציונליי�, ה� היו מגיבי� באותו אופ
 לשתי האפשרויות: ללא קשר לברירת המחדל, ה� 

היו שוקלי� מהי העדפת� האמתית לגבי קבלת שיחות טלמרקטינג והכללות במאגר, ונרשמי�/ לא נרשמי� 

יו, לפי העדפותיה�. בפועל, מחקרי� רבי� של עשרות השני� האחרונות, מוכיחי� באופ
 חד משמעי כי אל

  האד� איננו רציונלי, וכי הוא סובל מהטיות בתהלי# קבלת ההחלטות. 

  הדיפולט ' הטיית ברירת המחדל 

רירת המחדל, או אחת ההטיות החזקות ביותר הפועלות על הפרט מקבל ההחלטה, היא הטיית הדיפולט ( או ב

התוצאה או החלטה שתקרה א� הצרכ
 לא ינקוט בצעד הסטטוס קוו). הגדרת ברירת המחדל היא פשוטה: 

. על פי המחקרי�, עיצוב ברירת המחדל מגדיר כיצד צרכני�  (Brown & Krishna, 2004) אקטיבי לשנות אותה

ו שלברירת המחדל השפעה חזקה במגוו
 בסופו של דבר מחליטי� על שירות, מוצר או מדיניות. המחקרי� הרא

רחב מאד של תחומי קבלת החלטות. א� בסיטואציה מסוימת יש מגוו
 אופציות שביניה
 אפשרות שתתקבל 

א� הפרט לא יקבל החלטה, נית
 לצפות שמספר רב של אנשי� יסיימו בבחירה זו. על פי הספרות, ברירת 

  המחדל היא הטיה ייחודית בעוצמתה.  

 ש העיסוקהגבלת חופ  .ב

, מהווה איסור גור% לבצע שיחות שיווק, אלא א� כ
 צרכ
 יבחר לקבל 1יש לקחת בחשבו
, כי חלופה מספר 

שיחות שיווק. מתו# הנחה שמרבית הצרכני� לא יבצעו פעולה אקטיבית (להל
: הטיית ברירת המחדל), עלולה 

זו. יש לקחת בחשבו
 הא� נכו
 לנקוט לעיל, לצמצ� משמעותית, עד כדי ביטול, את שיטת השיווק ה 1חלופה 

  במדיניות העלולה לשי� סו% לשיטת שיווק זו. 

  

 שימוש לרעה ברשימות   הגנת הפרטיות  .ג

, מי שיצפה במאגר יראה א# ורק את מספרי הטלפו
 של הצרכני� המעונייני� לקבל שיחות 1על פי חלופה 

, מי שיצפה במאגר יראה את המספרי� של אלה שאינ� מעונייני�. קיי� 2שיווק. לעומת זאת, על פי חלופה 

לזיהוי צרכני� חלשי�. חשש כי חשיפה של מאגר הפוני� שאינ� מעונייני� שיפנו אליה�, ישמש את החברות 

  יש לשקול באיזה מהחלופות קיי� פוטנציאל גדול יותר לניצול ולפגיעה בפרטיות.  
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 העדפות הצרכני�  .ד

צרכני� רבי� מוטרדי� מיכולת של עוסקי� להתקשר אל מספר הטלפו
 הפרטי שלה�, בכל שעה משעות 

היממה לצור# קידו� מכירות. על מנת להבי
 ולנתח ולשק% נכונה את רצו
 הצרכני�, מתעתדת הרשות להוציא 

להכללות במאגר כזה סקר אשר יבח
 את רצו
 הציבור לקבל שיחות שיווק, ואת נכונותו לפעול באופ
 אקטיבי 

  או אחר. 

  

 אבחנה בי� אוכלוסיות  .ה

אוכלוסיות חלשות בכלל, ומבוגרות בפרט, זוהו ברשות ובעול� כפגיעות במיוחד בעסקאות של התקשרויות 

שיווקיות. לאור החשש שדווקא האוכלוסייה הפגיעה לא תנקוט בצעד אקטיבי של הרשמה למאגר "אל 

ר תבחי
 בי
 האוכלוסיות. כ# לדוגמא, נית
 לקבוע כי האוכלוסייה תתקשרו אלי", מוצע לבחו
 חלופה אש

אל תתקשר אלי, ואילו לגבי שאר האוכלוסייה, יהא זה תלוי  'ופ
 אוטומטי במאגר האהמבוגרת תיכלל ב

אפשרות זו נשקלה כחלופה על ידי הרשות, א� נשללה בשלב זה עקב החשש לשימוש לרעה . הרשמה

ואת מי שירש� ויצטר$ למאגר). כמו כ�, הרשות רואה בד (ברשימה הכוללת את האוכלוסיות החלשות בל

  כחלשה או פגיעה.  מסוימת אוכלוסייהקושי בסימו� ציבורי של 

  

 עלויות ישירות ואכיפות  .ו

הרשימה יצטרכו העוסקי� המשווקי� באמצעות טלמרקטינג לרכוש את ו יתכ
  בכל אחת משתי החלופות .1

 מהמדינה. יחול איסור מוחלט להעביר, להפי$ או לעשות שימוש לרעה ברשימות. 

יתכ
 כי איסור גור% (לפי חלופה ב) או חלקי (לפי חלופה א) לבצע שיחות שיווק לצרכני� יפגע בעוסקי�,  .2

 ולפיכ# בעל משמעות כלכלית עבור�. 

  

  

  

   

 

  


