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 בוקר טוב לכולם. בני פפרמן:

היום נעסוק ראשית בסקירה תמציתית של פעילותנו בתחום 

סקרי צרכנות. רוני, שמרכזת זאת בשנים האחרונות, תסביר 

בתמצית מה אנו עושים. רוני תסיים בהצגת כלי חדש שאנו 

הם באו עם הרעיון   -מפתחים עם המועצה הישראלית לצרכנות  

לפתח כלי שהוא מדד הגינות חיי המסחר בישראל. המדד צריך 

 לשקף את המציאות, אני מקווה.

אנו בעצם נמצאים בשלב של פריטסט ואנו מתקדמים בנושא 

זה. אנו אחראים על הצד המתודולוגי, והם באו עם הרעיון 

 ושכנעו אותנו להצטרף אליהם.

לאחר רוני יציג גיורא גולן, הוא שערך קבוצת המיקוד. גם 

 רוני וגם גיורא ייתנו הרצאות מרתקות. כבר שמעתי אותן.  
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 משרד הכלכלה.

במינונים שונים. בני בחר שנציג את   5002כל נושא הצרכנות, אנו עוסקים בו מאז  רוני: 

הכלי החדש, באמת כדי לפתח כאן דיון לגבי מדידה של הגינות במסחר ובעסקים 

בישראל . זה קצת החמצה של נושא הצרכנות בכללו, כי בעבודות השונות שכשבר 

הסתיימו, המינהל עסק במנעד רחב של תחומי צרכנות ושל שווקים שונים. בכל זאת, 

אציג כאן בקצרה מה אנו עושים בסקרים אלה ואח"כ נתמקד ברעיון של מדד הגינות 

 במסחר בישראל.

 מטרות -  2שקף 

המטרות מוגדרות גם אידיאולוגית וגם פרקטית. הרעיון לקדם את רווחת הצרכן 

באמצעות סיוע בעיצוב מדיניות צרכנית מושכלת, ומתן תשומת לב לצרכי אוכלוסיות 

 מוחלשות ונזקקות ליתר הגנה בצרכנות.

אחד הממצאים מהסקרים, הוא רמה נמוכה של ידיעת אוכלוסיות חלשות, שאמורות 

להיעזר יותר בחוקי הגנת הצרכן. ראינו אצלן רמת מודעות ושימוש נמוכות מאוד 

 בחוקים הקיימים האמורים להגן עליהם, לעומת אוכלוסיות חזקות ומשכילות.

גם בתחומים אחרים מצאנו שאוכלוסיות חלשות פחות חשופות למידע ולשימוש. זה 

 מין פרדוכס כזה, שמי שצריך לא משתמש.

 סקרי צרכנות של המינהל -רקע כללי —1שקף 

עבודות בתחום הצרכנות הנערכות במינהל, נוגעות בתחומים של משקי בית ופרטים 

בשווקים השונים המצויים בתחומי אחריות או משיקים לעבודת משרד הכלכלה. בני 

לקח על עצמו נושא כמו צרכנות תקשורת, וכתבנו מספר דוחות הנמצאים באתר 

 המינהל.

 -הבדיקה שלנו אמורה להיות בתאום עם מה שהיה סחר פנים והיום הרשות לסחר הוגן  

הם אחראים יותר על הנושא של אכיפה, ועבורם ביצענו מספר בדיקות לגבי המודעות 

והשימוש במנגנונים. בהמשך, אנו אמורים לבדוק השפעת ההתפתחויות בשווקים 

 ובחקיקה על דפוסי התנהגות של הצרכנים.
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 מתודולוגיה—3שקף 

הצגת תמונה דינמית של תחום הצרכנות, מחייבת  –מבחינת מתודולוגיה שאנו אוספים 

מעקב אחר התפתחויות בתחרות בשווקים שונים והשפעותיה על הוצאות משקי הבית 

 של אוכלוסיות בתחומי צריכה שונים.  

התמונה נבנית על בסיס איסוף מידע מקורי בסקרים, לצד ניתוח מקורות מחקריים 

אחרים. הסקרים משקפים את הערכות משקי הבית, אך לא עוסקים במדידה ישירה 

 של השינוי במספר העסקים או שינוי בדפוסי התנהגות תחרותית שלהם. 

 .5002הסקרים נערכים מאז 

לשפר המידע לצרכן ולמנוע הטעיית צרכנים. להאיר צרכים ותחומי   –מטרה שנייה  

צרכנות שאינם מוגנים דיים בחקיקה, נהלים ותקנות. יש למשל חובת פרסום של מחיר 

אנשים לא יודעים, וצריך לחשוב איך לסגור את הפער   –ליחידת משקל. ביצענו בדיקה  

בין חוקים שקיימים וחוסר שימוש, ושאלת האכיפה של עסקים לקיום הנהלים, שזה 

 לא המנדט שלנו, אך אנו בהחלט מאירים את הנושא.
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פלוס. לפי הצורך, אנו   81המתודולוגיה שלנו היא באמצעות סקרים על אוכלוסיה בוגרת, בני  

+ היה בנושא צרכנות 81מקיימים סקרים גם בקרב אוכלוסיות צעירות יותר. צעירים בני  

 מקוונת, עם שיזף רפאלי מהמועצה לצרכנות.

 אנו עובדים במדגמים שבונים אותם כמקובל, תוך שמירת המשקל היחסי של מאפייני הרקע. 

כל אחד מהסקרים מתבסס על שאלונים. במדד החדש הוספנו גם שיטת איסוף נתונים שונה 

וניתוח איכותני. אבל הנתונים שלנו כמותיים בד"כ, מתמקדים בנושא אחד או מספר נושאים, 

 והנתונים מוצגים באתרי האינטרנט של המינהל.

כמו שאמרתי, יש הרבה עבודות ערוכות ומסודרות. אחד השווקים בהם קיימנו מעקבים והגענו 

לניתוחים עמוקים, הוא שוק הספרים, שמעבר לסקר, המינהל גם הגיש חוות דעת בנושא החוק 

 להגנת הספרות והסופרים.

 המשך—מתודולוגיה -  4שקף 

 אנו רוצים כרגע להיכנס לנושא הגינות בעסקים.

. זהו מונח לא מדעי המושפע fairnessניסינו להגדיר הגינות בעסקים. באנגלית המונח הוא  

 מגישות שונות. בעולם אוטופי אין ניצול לרעה של הצרכן, מושג ערכי של צדק ויושר. 

 לא לנצל חולשות של צרכן. –הגינות עפ"י גישות מוסריות 

 מהי הגינות בעסקים?—הרקע למחקר -  5שקף 
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 הצורך בהגינות במסחר -הרקע למחקר   -  6שקף 

הצורך בהגינות במסחר מקורו בחוסר סימטריה ביחסי צרכן עוסק, ובעלות חוסר 

 ההגינות לפרט ולמשקי הבית ולכל המשק.

 בארה"ב מתקיימת מסורת מחייבת של הגינות בעסקים.

 –מעשית, קיים קושי לבודד את נושא ההגינות בצרכנות מגורמים משיקים אחרים  

 הגנת הצרכן, שירות לקוחות, אחריות חברתית.

קשה להגדיר מהי הגינות. כשנתקלים בה אפשר לזהות חוסר הגינות, אבל היה קשה 

 לכוון.

 המועצה הישראלית לצרכנות, מטרות המחקר -: הרקע למחקר   8-ו 7שקפים 

בהתייחס לתחושות אי נחת מרמת ההגינות במסחר בישראל  וריבוי תלונות על ניצול, המועצה 

 לצרכנות פנתה אלינו כדי למדוד את מצב ההגינות בישראל.

 

 מטרות המדד לתת תמונה כולל של רמת ההגנינות וחוסר הגינות של המסחר בישראל. 

 אולי רגולטיבית ליצור תקן. 

 מדד כזה צריך לתת הערכה לצרכנים בעת בחירת עסק, ותורם לרווחת הצרכן.

הצרכנים מבקשים כלי הערכה לבחירת בית עסק, והמטרות האחרות פחות נוגעות להם. גיורא 

 ניתח הדברים בצורה מצוינת, ונראה בהמשך.
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 שלבים בבניית מערך המחקר, כלי המחקר—המתודולוגיה—9שקף 

 איך ניגשנו לנושאים:

הוקדם צוות היגוי להצגת התחום. השתתפו אנשים מהמינהל, מהמועצה   -שלב ראשון   

לצרכנות, הכלכלן/המנכ"ל שלהם. הצטרף אלינו פרופ' דניאל לוי מהמחלקה לכלכלה 

באוניברסיטת בר אילן העוסק  בתחומי צרכנות, שתרם בשלב זה סקירת ספרות. עברנו על כל 

 המשתנים היכולים להיכנס למדד זה באמצעות דוגמאות שהוא הביא לנו.

מה שיצא בשורה התחתונה, שאין מדד מוכר של הגינות ומסחר במדינות מערביות. יש מדדים 

 חלקיים משתנים שונים, ואין מדד מסכם כזה.

בשלב הבא, ניסינו להגדיר את הפרמטרים של הגינות במסחר מתוך סדרת אירועים שעלו ע"י 

 המשתתפים בצוות ודוגמאות מהספרות.

לאחר מכן,  בנינו את שאלון הפיילוט, שנבחן במחקר יחידני בקבוצות המיקוד. גיורא יציג את 

 התובנות העולות מקבוצות המיקוד. 

בעקבות זאת, נתקבלה החלטה על עריכת סקרים נפרדים לתחומי צריכה מרכזיים שייבדקו 

 באמצעות מדגמים מייצגים של האוכלוסייה הבוגרת בישראל.

כאמור, החלטה זו היא אחת מהמסקנות שעלו מהדיון בקבוצות המיקוד, שכן שאלון הפיילוט, 

שהועבר בקבוצות המיקוד, בחן את סוגיית ההגינות בענפי כלכלה שונים ולכן התארך לכדי 

כמות מרובה מאד של שאלות, שאכן נדונו בקבוצות אלו,פנים אל פנים, אך ניתן היה לשער 

שיקשה על מרואיינים להשיב לכל השאלון הארוך בראיון טלפוני.  לכן הוחלט להפריד ולבחון 

את סוגיית ההגינות בענפי מסחר  מרכזיים באופן שיאפשר לנו לעמוד על ההיבטים הייחודיים 

של הגינות בכל ענף ותחום מתחומי הצריכה העיקריים.  בחרנו להתחיל בבחינת רמת ההגינות 

בשוק המזון וברשתות שיווק המזון העיקריות מהיות תחום זה תחום צריכה מרכזי שכל משקי 

הבית חשופים אליו במידה זו או אחרת, וכן מהיותו נשלט  ברובו ע"י מספר רשתות ארציות 

בניגוד ,לדוגמה, לענף ההלבשה וההנעלה המפוצל בין מספר רב של חנויות. בשל אופיו הריכוזי 

של הענף, ניתן יהיה להציג מסקנות כלליות על רמת ההגינות של שוק המזון  ושל רשתות שיווק 

 המזון.
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לאיזה סוג התנהגות מצופה   -הפרמטרים שעלו מכל הדיונים, צריכים לענות על השאלה  

 מעסקים כדי להיות מוגדרים כעסקים הוגנים?

 מנעד הפרמטרים מאוד רחב. אמנה אותם:

מחיר, מידע, פרסומת, אחריות המשווק, התנהגות המוכרים, שירות הלקוחות, דיוק 

 בחשבונות, איכות המוצר והצגת מחירים.

לגבי מחיר, הכוונה להתנהלות הוגנת של עסקים הקשורה במחיר.כאן העלאת מחיר בשל שינוי 

כגון: העלאת מחיר של מזגנים בקיץ, תיתפס -במיסוי תתקבל כהוגנת אך העלאה בשל מחסור 

 כלא הוגנת.

 הכוונה שהצרכן יקבל מידע אמין ומדויק לגבי מוצר או שירות שהוא  מבקש לקנות: -מידע

מתעניין במכונת כביסה , שלא יוצף במידע לא רלבנטי מהירות סיבובים וכד אלא בהתאם  

 לצרכיו. האם המחיר כולל את כל הרכיבים או שיידרש לשלם עבור צינור חיבור לברז וכד. 

נדרשת אמת בפרסום והימנעות ממניפולציות שיווקיות ומטעות. לדוגמה : מוצר  -לגבי פרסום

מזון בקופסה גדולה )כגון: חבילת קורנפלקס(, וכשפותחים את האריזה רואים שהכמות קטנה 

ביחס  לגודל הקופסה, או פרסום  על הנחה במחיר מוצר, אבל כשבאים לשלם, מתברר 

שההנחה היא רק למי שמקיים תנאי מסוים שלא הופיע בשלט או שהופיע באותיות מאד 

קטנות ,כגון: ההנחה רק מעל לסכום קניה נתון, הנחה מוגבלת רק לחברי מועדון, רק לבעלי 

 כרטיסי אשראי מסוים וכד'.

אינו יכול להתנער בטעון שלא ידע. חובה עליו להכיר באחריותו למוצרים   -אחריות המשווק 

שהוא מוכר. לדוגמה, מצב שבו קיים פרוט של רכיבי המוצר על תווית המוצר,  פרוט כזה חייב 

להיות אמיתי .דוגמה של חוסר הגינות היה בפרסום של  שמן זית מעורב שהוצג כשמן זית 

 טהור. האחריות  הישירה היא של היצרן, אבל גם מי שמשווק חייב להכיר באחריותו.

התנהגות מוכרים ושירות לקוחות  הם מרכיב  בתחושת ההגינות שיש לצרכן: מוכר מתמקד 

בקונה, בצרכים מנסה להתאים מוצר לדרישות הקונה, אדיב  ונותן שירות  יעיל גם כאשר 

 מדובר בהחזרת מוצר או ביטל עסקה

הצגת מחיר על המוצר היא דרישה הקיימת בחוק הגנת הצרכן . בתחום המזון הדרישה היא ל 

הצגת מחיר ליחידת מידה הנדרשת לצורכי השוואת מחירים. אי הצגת מחיר באופן ברור בגודל 

 ראוי היא הפרה של ההגינות העסקית.

 פרמטרים לבניית מדד הגינות במסחר—11שקף 
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מכירה של מוצר תקין. אי   -איכות המוצר במוצרי מזון כוללת טריות מוצרים במוצרי חשמל 

זו גם תקנה בחוק הגנת הצרכן שעסקים לא   -הצבת מכשולים בפני ביטול  קניה במוצר פגום 

 תמיד נלהבים לקיים.

דיוק בחשבונות מצב שבו קיימות טעויות חוזרות ונשנות בקופה ותמיד לרעת הקונה אינו מצב 

של הגינות במסחר. כאן גם התקנה שלפיה אם קיים פער בין מחיר המוצר המופיע בתווית 

 החוק קובע כי המחיר הרשום על המוצר הוא המחייב.  -שעליו לבין מחיר שנרשם בקופה

 המשך—פרמטרים לבניית מדד הגינות במסחר—11שקף 

הפרמטרים האלה אמורים לאבחן רמות הגינות בין מצבי טרום קנייה, בזמן הקנייה ואחרי 

 הקנייה.

 אמת בפרסום והתנהלות מוכרים.  –לפני הקנייה 

 הצגת המחיר, אמינות בשירות, התאמת מחיר לתאריכי התפוגה.  –בזמן הקנייה 

 יחס לצרכן לאחר ביצוע עסקה, זמן המתנה, התייחסות לתלונות. –אחרי הקנייה 

 

כיצד מגיב הצרכן לחוסר הגינות. מצד אחד לא לצאת פראייר,   –פרמטר נוסף שבדקנו בשאלון  

 מצד שני אדישות.  

 בחנו אילו כלים נפוצים יותר להביע אי שביעות או אי נחת מהגינות במסחר.
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 2המחקר כלל 

קבוצות מיקוד 

בהן השתתפו 

גברים ונשים 

המייצגים מגוון 

צרכנים 

מבחינת גיל, 

מוצא, רמת 

השכלה 

והכנסה. ניתן 

ביטוי 

לחילוניים, 

מסורתיים, 

 דתיים וחרדים.

 זו בעצם רק המסגרת. בני, אתה רוצה להוסיף משהו על המסגרת?

 

 לא. נעבור עכשיו לגיורא. הצג את עצמך. בני:

 

בוקר טוב, אני גיורא, באתי לספר לכם על מחקר הצרכנים שערכנו באמצעות גיורא גולן:  

 קבוצות המיקוד.

שנים בתחום המחקר האיכותני. עבדתי במשרד פרסום כמה שנים, שם   82אני עוסק כבר  

שנים מחלקת מחקר במכון   1ניהלתי והקמתי מחלקת מחקר בתחום הפרסום. אח"כ ניהלתי  

מחקר. שנה שנייה שיש לי מכון מחקר משלי. מה שמאפיין אותנו שאנו מכון מחקר בלתי תלוי 

 ולא משרתים אינטרס של אף אחד. 

אנחנו עורכים הרבה מאוד קבוצות מיקוד, ביקורי בית, ליוויי קנייה, אני מספק שירותים 

 לחברות מקומיות ותאגידים בי"ל הרוצים לראות איך מתנהג הצרכן.

 המכון נמצא ברח' בן גוריון בבני ברק.

בנקאות ואשראי, סלולארי, רכב, אופנה, ממשל,   –דוגמא לענפים שליוויתי במשך השנים  

 כמעט כל קטגוריה צרכנית וחברתית.  –תרופות, מזון ומשקאות, הייטק 

דוגמה: בישראל יש כמות גדולה של בעלי תעודות עיוור ומעט מאוד בעלי כלב נחייה. רצינו 

 להבין מה הסיבה. יצרנו מחקר שבודק מה המניעים והחסמים של עיוורים לאמץ כלב נחייה. 

לפני שבוע קיימנו מחקר איך נשים בוחרות בין שניצלים קפואים מוכנים שונים, כך שאנו 

 נוגעים בהרבה תחומים.

 תפיסת ההגינות העסקית בעיני הציבור.  –מה שמביא אותנו למחקר זה 

הכנו שאלון, כדי לבחון איך אנשים מקבלים את נושא ההגינות ומה צריך לבדוק בסקר 

ההשוואתי. בקבוצת המיקוד קילפנו את הנושא עד שהגענו לעמדת הציבור. בקבוצת המיקוד 

 דנים בנושאים בהנחייתי.

 

אחד הדיונים היה על מה צריך לעשות כדי שיהיה מדד להגינות בצרכנות בישראל, והאם אכן 

 ישתמשו בו.

האם הבעיה סקטוריאלית, צרכנית   –בדקנו את האסוציאציות הכלליות, איך ממפים את זה  

שאלות, עשינו הדמיה של סקר, כל אחד מילא את התשובות בדף  41וכו'. עברנו על השאלון של 

ועברנו על השאלון. בכל קבוצה היו גברים ונשים ממגוון ישובים, חרדים, מסורתיים, דתיים, 

 חילוניים, רמות השכלה שונות, יצרנו מדגם של עם ישראל בזעיר אנפין.

יש לנו מאגר עצום של אנשים שהוא מאגר צומח, שאנו מפעילים עליו שאלוני סינון כדי לבדוק 

מי מתאים ומי לא. פה הסינון היה פשוט כי כולנו צרכנים וגם כולנו נעזרים באנשי מקצוע. )כל 

  אחד נעזר  במוסכניק, אינסטלטור, מנעולן וכד' מפעם לפעם(

שבו כמה דקות עם עצמכם ותכתבו מה   -כמו כן, אמרנו שניתן להם שיעורי בית מקדימים  

 מעצבן אתכם, כדי שיבואו כבר אפויים, עם נזיפות ומחמאות.

 פ רק חלק מהדיונים והציטוטים.“חודשים, כך שאני זוכר בע 3הקבוצות היו לפני 

 

 הם מקבלים תמורה, האנשים? הנלי: -מיכל אלפסי 

 

 רב תו וכו'.₪.  820כן, הם מתוגמלים בתווי שי בגובה  גיורא:
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מרביתם ככולם 

של משתתפי 

המחקר מציינים 

כי מצב 

ההגינות 

העסקית 

בישראל בכי 

רע, וכי 

מרביתם איבדו 

אמון במשווקים 

 וספקי שירותים

 אסוציאציות ראשוניות—הגינות בעסקים  - 4שקף 

 הם מגיעים פנים אל פנים? הבחור מבאר שבע נוסע לבני ברק? אלי:

 לא היה מבאר שבע, היה מרכז, שפלה ושרון. גיורא:

קבוצת מיקוד נועדה כדי לבחון אם מבינים את השאלון. לא צריך את כל סוגי אנשים. אם  בני:

יש עולה חדש מבני ברק ביחס לעולה חדש מב"ש, אין סיבה להאמין שהעולה מב"ש תופס 

 אחרת את ההגינות מאשר העולה בבני ברק. 

קבוצת מיקוד ככלי מחקרי היא בעלת ערך בזיהוי ומיפוי תפיסות הציבור. מניסיון, אנו  גיורא:

 5יודעים מתי צריך להגיע לפי העדפות קנייה, ארץ מוצא ההורים וכו'.  חשבנו שבשלב ראשון  

 קבוצות מיקוד עשויות להספיק כדי לענות על שאלות המחקר המרכזיות.  

עם זאת, לעניין ההסתייגות המחקרית, יש לזכור שבצד מגוון המשתתפים, המחקר לא מהווה 

מדגם סטטיסטי של אוכלוסיית המדינה. ההבדל בין מדגם מייצג לכאן, זה שכאן כל אדם הוא 

 עולם שלם. אז לא נכנסים לארץ מוצא וכו', אלא לגיל, מין.

 ערבים מראש לא נכנסו למדגם.

 שעות של שיחה, שעה וחצי עם כל קבוצת משתתפים. 3היו 

רוב האנשים מרגישים שאין הגינות עסקית, שזה נהיה לגיטימי לשקר, כבר בפרסומות עושים 

עליך מניפולציה. אחד אמר שהשבוע ירדו מחירי הבסיס של החלב, אבל את המוצרים לא 

 הוזילו.

אם פג תוקף, לא   -אישה אמרה שכשהיא רואה בסופר מחיר זול, היא מחפשת את ה"קטש"  

 טרי. כי סתם לא נותנים הנחות. התחושה היא מגננה. מי שמשקר הוא כבר חלק מהנורמה.
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 חוסר הגינות מכיוונים שונים —7-5שקפים 

אתה קונה קופסת סחוג או סלט חצילים ורואה שהתחתית מאוד עמוקה. שקית בייגלה מאוד 

 מנופחת וחצי ריקה.

התחושה היא בסה"כ שהנורמה כל כך נפוצה, שאנשים כבר מדברים ברמות מאוד קיצוניות: 

כולם שקרנים, אי אפשר לסמוך על אף אחד, גנבים, מילים בוטות המראות רמת תסכול וחוסר 

 הוגנות גבוהה.

אפשר לראות את זה במשווקי המזון, רשתות המזון. חנויות נעליים שמסתירות נתונים. אחד 

אמר שעבד בחנות נעליים וקיבל הנחיה לשקר ולומר שזה מעור. בחברות הביטוח אחד אמר 

שלא ידע שהוא יכול להביא שמאי מטעם עצמו, וחבר אמר לו שהביא שמאי מטעם עצמו 

 שהראה ירידת ערך.

 הבדיקה בקבוצת המיקוד התייחסה לתפיסת האנשים.

 יש הבדלים בין שוק הביטוח לשווקים אחרים. מיכל ליבליך:

אך לכל אחד יש תפיסת המוסר עצמו. אחד אמר שמתקנים לו ולא מחליפים לו. צריך   גיורא: 

לא יודעים כמה משלמים עמלות   –להתמקח כדי לקבל מחיר וזה לא נעים לאנשים. הבנקים  

 וזה מבלבל. כשרוצים לבטל עסקה אין שירות לקוחות, בקווי הטלפון אף אחד לא עונה.

 יצרניות הרכב הן יבואניות בלעדיות של חלפים, ואז הן יכולות לתקוע מחיר.

 מצאת צדיק בסדום בכל הענפים, שחורג לטובה? אלי:

לא שאלנו. שאלנו מה הדברים שמפריעים להם. אבל בשאלון יש שאלה: ציין עסק אחד  גיורא:

 הבולט בהגינותו.

גם מוסדות ממלכתיים שצריך להביא לשם עו"ד כי אחרת לא יתנו לך מה שמגיע לך, 

 וגם העיריות שמנפחות הארנונה.
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ואז עולה שאלה: אם אי אפשר לסמוך על אף אחד, וכ"כ קשה לקבל החלטה, איך אתם 

 מקבלים החלטות על רכישה ובמי מתייעצים?

לראות דירוגים של גולשים שהם אובייקטיביים   -מצאנו שדבר ראשון האינטרנט מהווה מדד  

ולא מוטים. יש הדרכות באינטרנט איך לבחור מוצר. יש דירוגי החנויות שכל הזמן האנשים 

מכניסים דירוגים. אם אני צריך חברת שליחויות או אינסטלטור, אני מכניס בפייסבוק שאלה 

 ומקבל המלצות מצרכנים.

 

 תומכי החלטה כיום—11-8שקפים 
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 אחת השאלות היא: אם הגעת לחנות וראית חוסר הגינות, אי התאמה לפרסומת, מה עשית?

האם אתה פסיבי או אקטיבי,   –מצאנו שאפשר למפות התנהגויות האנשים על שני רצפים  

 והשני האם אתה שומר את זה בינך לבין העסק או מוציא לכלל.

ההתנהגות הפסיבית היא לעזוב את העגלה ולצאת מהחנות. להניח המוצר ולא לקנות. זה 

 פסיבי, פשוט לעזוב ולהיחלץ.

ללכת ולהגיד מה זאת אומרת שזה במבצע, הגעתי ראשון ואתם   –האקטיביות זה ויכוח  

אומרים שאין במלאי, רק דגמים יקרים. אז אני דורש לתקן ומתווכח. יש כאלו שיבליגו, ויש 

 כאלו שידרשו לתקן, יש שיפנו למנהל ואפילו להנהלת הרשת.

ברמת מול הכלל, בצורה אקטיבית זה פרסום בפייסבוק של בית עסק שלא נתן לי שירות הוגן. 

 או תלונה אקטיבית בדף הפייסבוק של בית העסק. או תלונה במועצה לצרכנות.

 או למשרד הכלכלה. אלי:

 או לאגודות לצרכנים. לרשות שמטפלת. גיורא:

לנוכח חוסר 

האמינות ביחס 

למידע 

מהמשווקים, 

הציבור הרחב 

פיתח מגוון 

מנגנונים 

עצמאיים תומכי 

 תגובת צרכנית לנוכח חוסר הגינות—11שקף  החלטה. 
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אישיות הצרכן   –בסופו של דבר, סוג התגובה ועוצמת התגובה של הצרכן תלויה בכמה עניינים  

₪   5, השאלה אם בשביל  85וחייבו אותי  ₪  80וכו'. אם הגעתי הביתה וראיתי שכתוב על הלחם 

אחזור לחנות או אעזוב. אבל אם מכרו לי מוצר בהפרש אלפי שקלים, כנראה התגובה תהיה 

 אחרת.

התגובה ביחס 

לחוויה 

הנתפסת 

חסרת הגינות 

עשויה להיות 

פאסיבית או 

אקטיבית, והיא 

תהיה מושפעת 

גורמים:  4 -מ

מבנה אישיות 

הצרכן, חומרת 

המקרה, העלות 

החליפית, 

תחושת 

 הפגיעה.

 הגינות בעסקים—מדרג הצרכים—12שקף 

 ניסינו לבחון הצרכים שיש לאנשים. למה חשוב לך שיהיה מסחר הוגן?

אני רוצה לדעת כמה המוצר יעלה, וכמה כסף להביא. אני רוצה לקבל החלטה על המוצר, 

שימכרו לי מה שטוב לי ולא מה שטוב להם. שיגידו לי אם המוצר טוב ללילה ולא ימכרו לי 

לא לחכות שעות בטלפון, לנסוע שעות לחנות ולהחליף מוצר   –מוצר שטוב ליום. לחסוך זמן  

לא לצאת פראייר בעיני אחרים, ליצור תדמית של יודע  –פגום במוצר אחר. יש גם צורך חברתי 

 לעשות קניות נכונות.

שהם המשמעותיים ביותר ומעוררים את האמוציות הגדולות ביותר.   –יש הצרכים הרגשיים  

אני רוצה להרגיש שקניתי נכון, ליהנות מחוויית הקנייה. לא בא לי לצעוק על נציגת השירות. 

כשאומרים לי "רק היום אפשר לרכוש" למה אתה מלחיץ אותי? שיהיה גם מחר. אני מרגיש 

 שכולם דופקים אותי ומנסים לעבוד עלי.
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מחיר, מיקום, אם יש   –השאלה איך זה משפיע על הקנייה שלך בפועל. יש מכלול שיקולים  

חניה, המלצות של אנשים. כל הנושא של הגינות הוא שיקול משמעותי אך לא תמיד מרכזי. אם 

 אני יודע שירמו אותי לא אקנה, אבל יש מנעד מאוד רחב, ולא תמיד זה שחור ולבן.

בהרבה מקרים חוסר הגינות הוא זניח במכלול הקנייה. כי מדי פעם משהו לא הגון הוא זניח. 

הצגת המחיר בצורה לא נכונה. אם אהיה עירני אשים לב ששמו לי מחיר לא נכון ליד המק"ט 

 המסוים שלקחתי.

אם אומרים לי שהמחיר כולל כך וכך, ולא כולל הקבל והפרטים, אם אהיה עירני אוכל לשים 

 לב.

 אם המוצר שמרמים אותי בו יהיה גם ברמי לוי וגם בכל הרשתות, זה לא משנה.

 גנבו את דעתי, אבל זה עניין קטן.  – 3-וחבילה אחת ב 80-מסטיקים ב 3אם מוכרים לי 

 

 מדד ההגינות—14שקף 

 ואז נכנסנו לברר אם צריך מדד הגינות.

ברובד הראשוני, אנשים אומרים שזה רעיון מצוין וחייבים לעשותו. אבל שנייה אחרי זה, 

 אנשים שואלים מה יצא לי מזה, מה ארוויח?

מצד אחד זה טוב, ואוכל לקבל החלטות טובות. מצד שני, אם אתה לא הולך  –יש פה דואליות 

 להכניס שם שמות מותגים, יש מגבלות.

אם אומרים שיכניסו מותגים, אז אומר האדם שזה טוב מאוד. אוכל להיכנס לאינטרנט ולראות 

 איזה ציון יש לכל חברה.

לדוגמה: מה אכפת לי שענף הרהיטים יותר טוב מענף האופניים, אם אני צריכה   –דבר שני  

 רהיטים?

 

דירוג קטגוריות צרכניות זה השוואה בין ענפי המסחר השונים. אפשר גם לדרג את בעלי 

המקצוע )המוסכניק, מוכר האופניים. . . (, ואפשר לדרג גם שיטות שיווק או מותגים. עלה חד 

 משמעית, שדירוג המותגים הכי יעיל לצרכן. התועלת מותנית בדירוג המותגים. 

 כי אם יגידו לי שסוכני הביטוח שקרנים, בכל זאת אצטרך סוכן ביטוח.

 זה לא נותן לי כלום. –אם יגידו לי דברים על ענף הרהיטים בהשוואה לענפים אחרים 

 השפעת ההגינות על תהליכי קבלת ההחלטות —13שקף 
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 אז מה זה מדד אידיאלי? מה נחשב הוגן ולא הוגן בעיני הקונה?

אחרי זה צריך לעשות רשימה של כל הדברים שאנו רוצים לבדוק. לבצע הבדיקה אובייקטיבית 

י גוף מסחרי מול סקר של חברה אחרת(. לבצע הבדיקה אובייקטיבית, “)לא סקר של המוזמן ע

בהשוואה לפי אזור המגורים, ענף ושם עסק. כי לא משנה למי שגר במרכז אם בבאר שבע יש 

 מוצר יותר זול. 

וכמובן לשקף במהלך הדרכה לציבור. כשעלתה השאלה מי ביקר באתר האינטרנט של המועצה 

לצרכנות, הרבה אמרו שלא שמעו או שמעו במעורפל. אם תהיה הדרכה נהיה הרבה יותר 

 מעורבים.

 

 פרמטרים לבחינה, מצב אידיאלי—מדד ההגינות—17-15שקפים 
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 התקבלות שאלון הסקר —18שקף 

 החלק השני של המפגש הוקדש להקראת השאלון, ותשובות בכתב.

 חלק מהשאלות היו קצת לא ברורות. חלק התחברו לשאלות וחלק פחות.

בדיקת הסיטואציה, בשאלון הסקר שבדקנו הופיעה שאלה לדוגמה האם נתקלת במוצר 

, משתתפים אמרו זה משקף לי שמשהו לא בסדר אבל לא מציע לי מוצא   81.11שמחירו  

משתתפי  מהבעיה.

המחקר הביעו 

באופן חד 

משמעי את 

ציפייתם למדד 

הגינות מותגים 

מתחרים על פי 

שיוך גיאוגרפי, 

שיאפשר כלי 

תומך החלטה 

 בעת רכישה

 דרך עיני המוכר—הצד השני —19שקף 

רצינו להציג את הצד השני של המוכר. אחת המשתתפות אמרה שאם נותנים פתק זיכוי על נייר, 

שהסוחרים יבדקו כל   -אז אם כיבסתי את זה איבדתי את זה, מה אני עושה? אז מה אנו רוצים  

 הזמן בקופה הרושמת אם זה נקנה פה או לא? צריך לחשוב גם על הצד השני.

בהיבט השני יש מי שאומר: אם מישהו עשה טעות, אתה הולך להחתים את שמו כגנב? אולי זה 

 חד פעמי, והוא יאבד את לקוחותיו.

דבר שלישי שעלה הוא שציבור הצרכנים העונים על הסקר אינם נטולי פוזיציה, והם תמיד ירצו 

 לומר שזה לא הוגן, יקר, לא שירותי.
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עכשיו מגיע שלב המחשבות להמשך, ואילו אז הקראנו השאלון, ענינו עליו ודיברנו עליו.  

 ההמלצות שנתנו למשרד ולמועצה לצרכנות.

אם מטרת השאלון להגדיר את המושג הגינות בעסקים, השאלון בסדר, כי  –מה מטרת השאלון 

מגדיר מה הוגן ומה לא הוגן בעיני הציבור. אבל לציבור זה לא נותן הרבה, כי הוא יודע מה הוגן 

 ומה לא הוגן. 

אבל, אם המטרה היא כלי תומך החלטה לצרכנים, השאלון צריך להיות השוואה בין ספקים 

עפ"י קטגוריה בפילוח גאוגרפי. זה רלוונטי מאוד ובעל ערך גבוה בעיני הצרכנים וישפיע על 

 הצרכנות שלהם.

משתתף אחד, 

שהנו בעל עסק 

בתחום 

ההתקנות, ציין 

כי המדד עלול 

להביא לפגיעה 

ממשית 

בעסקים ויש 

לתת את הדעת 

לכך שהציבור 

הנו בעל עניין 

 ואינטרסנט

 פרמטרים לבחינה, מצב אידיאלי—מדד ההגינות—21-21שקפים 

אולי לעשות סקר מקדים, לבדיקת הסיטואציות איתן אנו יוצאים לדרך. סקר   –דבר שני  

שמטרתו להגדיר את מרכיבי המדד. זה בסדר שהשקית גדולה מתכולת הקורנפלקס, כי כולם 

יודעים זאת וכל הרשתות מוכרות אותו מוצר. לכן, צריך להגדיר קודם כל מה לנו כצרכנים 

מפריע, ולעשות בדיקות בהתאם. יכול להיות שצריך לבנות גוף אתי, כדי לשקף את ההגינות 

 בעסקים.
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 ביטוי למגוון הקריטריונים המטרידים -22שקף 

כשאנו מנסים לבדוק מה למדנו בעצם, מצאנו שיש מגוון סוגים של דברים שנתפסים כחוסר 

 הגינות והם חוצים קטגוריות:

 8007, כמו הפרסומת של עד  %07שקיפות במידע. כשכותבים עד     -  אמת בפרסום   –האחד  

 (...8007זה עד  57)אבל גם 

זה אותיות קטנות, תמחור משלה, כותבים בקטן שיש ביצים, כדי להטעות   - גניבת עיןדבר שני 

 טבעונים.

חברת האינטרנט אומרת שאין לה זמן לנתק אותך כרגע, אבל   –  זמינות השירות   -דבר שלישי  

 יחזור אליך טלפונית נציג. וזה מפריע לי. בפייסבוק יגידו לי שיש חברות שאפשר לנתק מיד.

ניצול של היעדר תחרות, ניצול פערי ידע של הקונים. למשל,   –  ניצול לרעה   -דבר רביעי  

כשאומרים לנו שנדע את המחיר לאחר שנפרק את המנוע )ואז נותנים מחיר גבוה הרבה יותר 

 ממה שהוצע בהתחלה.
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 שילוב המגזר העסקי בתהליך -23שקף 

יכול להיות שאם יוצאים לתהליך מלא, שווה גם לשמוע את עמדות אנשי המגזר העסקי 

העומדים למבחן, כאשר יש להם אילוצים כגון של משרד הבריאות, נפח אריזה וכו'. את זה 

 הציבור לא יודע להגיד. 

גם נותני השירותים רוצים לשמוע מה דעתם בנושא זה. יכול להיות שאי אפשר לדעת כמה עולה 

 תיקון מנוע לפני שנכנסים פנימה. אבל הקפצת המחיר כשאני כבר בידיים שלהם אינה הוגנת. 

 הגדרת העומדים לבדיקה - 24שקף 

עוד נקודה למחשבה בתכנון, היא הציפייה של הציבור לבחון מותגים לפי ענפים ולהגדיר במי 

ברשתות השיווק או בצרכניות. יכול להיות שצריך להגדיר את העומדים  –אנו רוצים להתמקד 

במבחן לפי נפח פעילות, מספר סניפים ולקוחות. אנשים שואפים לקבל מחירים של מוצרים 

 באותו איזור גיאוגרפי.

כדי לקדם את החשיפה למועצה צרכנית צריך לעשות שיתוף פעולה בין אתרים, כי היום מי  

 שרוצה לקנות ייכנס לזאפ ולא למועצה לצרכנות.

 איזה עוד מטרות הציבה לעצמה המועצה? מירב:

המועצה פיתחה שאלון, ורגע לפני בדקה אם הציבור מבין את השאלות, את השפה וכו'.  גיורא:

 מטרתה בסופו של דבר היא לייצר מדד. 
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 מה היא תרוויח? מירב:

 היא תפרסם אותו לציבור במדינה, וכולם ירצו להשיג את השני בתחרות.  גיורא:

. אם זה יהיה מספיק חשוב, נראה 0.11לא כל דבר יש עליו חוקים. אין חוק שאוסר על    רוני: 

זו שאלה למועצה   –איך להתמודד עם זה. אם זה חוסר הגינות או הפרה של חוקי הצרכן  

 לצרכנות.

ברוב המקרים, פנייה לחברה זו סיבה לבטל העסקה. אם לא, הלקוחות מקבלים גיבוי   גיורא: 

 ממשלתי בתביעה לבית משפט.

 קבוצת המיקוד צריכה לעזור כדי שבעקבותיה יחברו שאלון טוב. שוקי:

אני לא מבין את הטענה. במה התלבטנו? רצינו להפוך את המדד הזה לשימושי. ברמה   בני: 

האסטרטגית, אין ספק שהוא יכול לעזור לקביעת מדיניות על. אבל רצינו משהו יותר ספציפי 

לשרת את הפרט עצמו. אמרו לנו האנשים בקבוצת המיקוד שאנו לא  נהנים מהדבר הגדול הזה, 

יום? אין מדגם שמסוגל לבדוק את -הגם שהוא חשוב, אבל מה אני יכול לעשות ברמת היום 

 המצב ביום יום.

אז זו לא שאלה מתי עושים את קבוצת המיקוד. אני חושב שאפשר להתמודד עם ענף באיזור 

 מסוים.

 כשאתה בא לציבור ואומר להם להתייחס מאפס, קשה לבנות בניין.  גיורא:

אמרתי שלגבי השאלון, על מנת שלא נבנה מראש שאלון ללא ידע )בלי ידע לא צריך את  שוקי:

 קבוצות המיקוד(. היה רצוי שקבוצות המיקוד תהיה לפני השאלון. 

הכוונה היתה לבחון באמת את הרפרטואר, הן של ענפים והן של תחומים. השאלון היום  רוני:

 מזון, תקשורת, וכו'. –ספציפי לשוק מסוים 

חשבתי שהשאלון אמור לבוא לבדוק אחרי זה,  –עדיין לא הצלחתי להבין לגבי המטרות  שוקי:

לעזור לנו לבדוק את המדד. הוא לא אמור לתת ציונים כבר במדד. אני לא משוכנע ששאלון יכול 

לתת אח"כ, לבוא ולהגיד סופר סל יותר טוב ממשהו אחר. אני לא בטוח אם שאלון הוא הדרך 

הטובה לתת פיתרון לזה. הוא צריך להיות השלמה לקבוצות המיקוד אחרי שנבנה, בשביל 

 להחליט איך לבנות עכשיו את המדד הסופי. לא רק איזה פריטים, אלא גם מה לשאול.

לא היה ברור לי מה השאלון אמור מדוד. יכולות להיות שתי אפשרויות. מה השורה התחתונה, 

 מה הוחלט?

הכוונה היא 

להפוך את 

המדד  למשהו 

שימושי, 

לרווחת הצרכן 

הבודד, מעבר 

לרמה 

האסטרטגית 

של סיוע  

למדיניות 

בתחום 

 הצרכנות.
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יש שאלון איפה כל אדם קונה, והאם קרו לו חוסרי הגינות במקום שהוא קונה ואיך הוא  רוני:

. אבל יש גם שאלה איך אתה מדרג את שופרסל לעומת 8-80תופס את הפריט הזה במדרג של  

 רמי לוי.

 אז את אומרת שיש מטרה אחת לדרג, ומטרה שנייה לבחון חוסר הגינות. שוקי:

לא הבנתי מה השאלון בסוף הולך לעשות, ושאלתי. צריך להגדיר את הסיפור מה הוא יכול 

 לעשות ומה לא.

ברגע שבנו את המדד אני לא בטוח אם סקרי דעת קהל הם הדרך לדרג את הדברים. זו לא 

 הדרך.

תצפיות של   300תצפיות יהיו    8000אבל הסקר לא יכול לרדת לכל רמה. אם מתוך    בני: 

 שופרסל, זה יכול לומר משהו על שופרסל.

 זה לא יתן תשובה לגבי שופרסל באר שבע. רוני:

 אם אני גר בב"ש, לא יעזור לי השופרסל בנתניה. גיורא:

גם לשופרסל ב"ש זה לא נותן שום דבר. כי בסופו של דבר, מדד ההגינות הוא בקשר   בני: 

 היומיומי של הצרכן עם העסק.

הטענה היא ששופרסל אולי פחות הגונה מרשת אחרת, אבל אם מנכ"ל שופרסל ישים לב, הוא 

 יוכל לבדוק למה זה קורה.

 אני חושב שצריך לבדוק מי זה קהל היעד שלי.  שוקי:

לגבי כלי ההגינות, אם הייתי בוחן איך הייתי בונה את זה עכשיו, אני חושב שיש שאלות 

ופרמטרים שאמורים להיות אבסולוטיים לכל בתי העסק. יש סט פרמטרים שהם רלוונטיים 

לכל ענף מסוים, אבל יש גם סטים של פרמטרים שהם אמורים להיות אבסולוטיים. כי בעצם 

אתה אמור לבנות סט מסוים לכל בתי העסק, ואח"כ אתה יכול לבדוק ענף זה מול ענף זה, 

 ואיזור זה ואיזור זה.

זה לא מוריד אותך לבחון ברמת העסק הבודד. אם אני גר בנתניה וקונה כאן, לא מעניין   בני: 

 צעדים מקדימה. 20אותי גם 

לפעמים נכנסים לנקודת השירות ברחובות של פלאפון, והיא טובה יותר בהרבה מאשר הרצליה.  

 בסופו של דבר, זה מנהל הסניף ועובדי הסניף .

לכן, אנו צריכים לרדת מהנושא, מהרמה של החנות הבודדת. מה שבסופו של דבר יישאר זה 

 משהו ענפי, ברמת מקרו.  

למה לא תעשה מדגם שבו בכל פעם תשנה מה שצריך. אני חושבת לא רק לעשות   אוסנת: 

 שאלון, אלא גם להתייחס למידע באינטרנט.

פניות לשנה למועצה לצרכנות. זה מדד של אלו שהיה אכפת להם הכי הרבה.   10,000יש    בני: 

התאכזבנו מכך שלא נוכל לתת פיתרון לרמת הפרט, המיקרו, אבל יכול להיות שברמת המקרו 

 נוכל לתת משהו, ואם זה יהיה פעם ברבעון, ידברו על זה כל הזמן. 

 אז תדגום כל הזמן ענף מסוים באיזור מסוים. אוסנת:

 הם לא הסכימו לכך. בני:

 כרגע נלך על שוק המזון כענף מסוים.  רוני:

צריך לבדוק איפה ההוצאות של האנשים הכי גדולות, כי כואב לאנשים איפה שהם   אוסנת: 

 מפסידים יותר כסף.

ישנן שאלות 

ופרמטרים 

האמורים להיות 

כללים 

ומשותפים לכל 

בתי העסק, ויש 

כאלו שהם 

מכוונים לענף 

 מסוים.
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אבל איפה שהמקום קטן יותר, צריך שההגינות תהיה גדולה יותר. אני מצפה שמי שמוכר  בני:

לי לחם ומלח עשרות שנים, יהיה הגון ולא יעבוד עלי. אז צריך לרדת מהרמה הפרטנית, כי לא 

 נצליח מרוב שזה יהיה מוטה.

  -זה גם חוזר על עצמו, זה משהו אקוויוולנטי למתן ציונים למרצים. וגם מדד לאוניברסיטאות  

איזו טובה יותר. הבעיה שזה לא אותם סטודנטים ולא אותם מניעים. זה לא אותם שופטים. 

הבעיה כאן שכל הזמן השופטים מתחלפים, וסף הרגישות שלי גבוה מסף הרגישות שלך, אז זה 

לא יכול להיות מדויק. אבל אפשר לעורר את דעת הקהל, להלביש על משהו חצי מדעי, כדי 

 להראות יותר טוב.

 הם אמרו שהם נחשפים לתביעות וצריך מאוד להיזהר מכך. רוני:

 צמוד אלינו יועץ משפטי. חייבים. בני:

האם המידע הקיים היום מאפשר לבנות מדד של ציון כולל? אם עברנו על כל הנתונים   שוקי: 

שציינת, יש לנו המידע להרכיב מדד. יש המדד עם המרכיבים שאני נותן להם ציונים. יש לי 

. מה צריך לעשות כדי 42-ואח"כ ירד ל   %5-חודשים הוא עלה ל   3וכעבור    %0מדד, שהיום הוא  

 להשלים את המידע כדי לומר שיש לנו מדד ביד, מדד כמותי?

אני מטיל בספק אם אפשר לבנות מדד כזה. הוא רב מימדים, משהו ענק שלא בארור איך  בני:

לעשות אותו. ככל שחשבנו על כך, הגענו למסקנה שזה פחות חשוב המדד הזה. אבל אם המדד 

 פרמטרים, אפשר יהיה להגדיר. 2-יהיה בנוי מ

כל פרמטר מורכב מפריטים. יש לך הכלים היום לתת לכל פריט את הציון הכולל, כדי   שוקי: 

 שאוכל להשוות?

 אני יכול לפרסם את הרזולוציות הלוגיות הנמוכות ביותר.  בני:

 החלטנו על שוק המזון, ואח"כ נעבור לתקשורת.

. אבל בתוך הפריטים בפנים יש מהפכה של 5, ירידה של   5נגיד שבכל רבעון תהיה עלייה של  

 פריטים, עלו בקיצוניות או ירדו בקיצוניות.

 מבחינת הציבור זה לא יהיה רלוונטי.  רוני:

 הם לא יוכלו לעבור מבית לבית. אוסנת:

 אבל אינטרנטי זה בעייתי. בני:

אני חושב שנסתפק במשהו יותר צנוע, שיכול לתת מדד ענפי. אולי אפשר להתייחס לאיזור 

דברים   –גיאוגרפי, אבל בוודאי לא על העיר או סופר ספציפי. וכמובן על סוג הסטיות שיש  

שמעצבנים במיוחד את הצרכן. אם נפרסם את הדבר הזה אני חושב שגדלנו קצת. אחרי תקופה 

 מסוימת שזה יהיה, נקבל החלטות.

חלק לא קטן מהציבור הוא שבוי מותג, אנשים לא מעניין אותם השירות וההגינות, והם   אלי: 

ייקנו בכל מקרה אייפון או ישתו תמיד קולה, או יקנו רק אצל המוכר עם העיניים הכחולות. 

הרבה החלטות הן מוטות. לא בהכרח האספקטים של ההגינות והכלכליות הם המביאים את 

 ההחלטה לקנות או לא, במיוחד לפי ענפים.

 אנו לא נותנים לפרט מפת דרכים איפה לקנות.  בני:

בסקר הספרות סיפרו לנו על מקרה של מכונות לממכר קולה בטקסס באחת מתחנות   רוני: 

 מעלות המחיר של  10-מעלות. הן צוידו בחיישנים, שכשהחום עלה ל 10הדלק בחום 
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הקולה עלה, וכשהחום ירד המחיר ירד. זה ניצול, כי אין בסביבה מה לשתות. אין במדבר 

 אלטרנטיבה, אין שום מקום אחר לשתות.

 כמו הגזלן בצבא. זה ניצול הזדמנות. בני:

 אלו שאלות מוסריות, באמת, מה זה הוגן ומה לא. גיורא:

לבדוק אם נותן הציון הוא קיצוני לכאן או   –זו הבעיה, לקבוע. יש הערכת המעריכים    יקי: 

לכאן, באמצע, מאוזן. ופה אין. אתה מושיב כאן קבוצת מיקוד. האם באמצעות שקלול ואיזון 

 והוצאת הקיצוניים הצידה זה אפשרי?

 יש איזו התפלגות בין צעירים לזקנים.  בני:

 כי הצעיר לא משלם. יקי:

 הצעירים האלה מנהלים משק בית משלהם. אבל עדיין אבא משלם... גיורא:

היתה שאלה האם תקנה בחנות הגונה יותר שמצטיינת בהגינות אבל יקרה בכמה אחוזים.  רוני:

ויקטורי כמדיניות מפרים החוק של הצגת מחיר למוצר, אבל מחיריהם נמוכים מרוב החנויות 

 האחרות.

נכון שמה שהציבור אמר בקבוצות המיקוד הוא שהם רוצים מפה, האם   הנלי:   -מיכל אלפסי  

לקנות שוקו אצל איציק או שמשון. המדד לא יעשה זאת, ולא אמור לעשות זאת. אבל אם יהיה 

זה היתרון של   –מדד ברמה ענפית זה ייתן לציבור כלי להתמקח ולבצע רכישה נכונה ומושכלת  

הדבר הזה. מה שמאפיין את הצרכנים בישראל שהם יותר עצלנים מאשר בחו"ל ובארה"ב בכלל 

 ופחות נוהגים לעשות סקר שוק ואולי כלי כזה, יסייע להם.

 מדד ההגינות לא כולל את המחיר. זה לא תחליף לזאפ. רוני:

האם מבחינת הגינות בשוק שלנו, יש משמעות, בהנחה שיהיה מדד אמיתי להגינות, אם   יקי: 

. זה אומר על העסק שלנו מסביב. אנו צריכים להישאר ברמה המחקרית, 13-וקפץ ל   %0המדד  

כדי לומר אם אנו מתקדמים או נסוגים. צריך לחפש את הפרמטרים המשמעותיים שאותם 

 אפשר לפתור בצורה כמותית.

 שיווק בהקשר ההגינות הוא אם ייבשו אותך על הקו כשהתקשרת להתלונן. רוני:

עלה בקבוצות שכשאני רוצה לקבל מהר שירות טלפוני, אני בוחר מיד את מח' המכירות,  גיורא:

 כי שם אקבל טלפן הכי מהר.

לפעמים אתה קונה מוצר לא בגלל החברה של המוצר, אלא בגלל השירות שנותנת החברה.  אלי:

 נשים. 3אנשים יבחרו מוצר לפי השירות שיקבלו אחרי 

לפעמים אנשים שקוני ם קוקה קולה ואייפד, לא אכפת להם רמת השירות,  מה שמעניין אותם 

 זה המוצר. האנשים לדעתי מוטים.

 כמו ילדים שנעולים על קטשופ מסוים ולא יקנו אחר גם אם יעלה המחיר. רוני:

 עוד שאלות? בני:

 אשאיר פה כרטיסים, אם למישהו יש שאלות. תודה רבה לכם. גיורא:

 תודה רבה לך, גיורא. בני:
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ניתן לרכז את 

הקריטריונים 

לבדיקת חוסר 

 4 -ההגינות ב

תחומים: אמת 

בפרסום, גניבת 

עין, זמינות 

שירות, ניצול 

 כוח לרעה. 


