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  ? "אי	 מוצא"האומנ� 
   על יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות

   *עיד	 יהודה

חסר , הצרכ� הוא לרוב הדיוט. צרכ� מאופייני� בפערי כוחות–יחסי עוסק
והוא נהנה , לעוסק הטיפוסי ניסיו� עסקי רב, לעומתו. משאבי� וחסר ידע משפטי

פערי� אלו יוצרי� . פטימיתרו� במשאבי� כלכליי� ומנגישות עדיפה לייעו� מש
שבמסגרתה צרכני� אינ� אוכפי� באמצעי� משפטיי� , "אכיפה�תת"תופעה של 

  . את הזכויות המגיעות לה�
כוחות שבי� הצדדי� לעסקה הצרכנית ענפה מבקשת לאז� את פערי �חקיקה פרו

חקיקה זו אינה מצליחה להביא צרכני� לממש את ,  למרבה הצער,אול�. הצרכנית
המציאות מלמדת כי צרכני� ממעטי� לעמוד על .  המשפטיותזכויותיה�

  . זכויותיה� ונמנעי� מלפנות לערכאות משפטיות
ות פתרו� אפקטיבי יבמאמר זה אטע� כי פתרו� סכסוכי� בדרכי� חלופיות יכול לה

לביסוס טענה זו אציג את השפעת מקורות החולשה של . לסכסוכי� צרכניי� רבי�
לאחר מכ� אדו� בהליכי� . ש הזכות המשפטיתהאינטרס הצרכני על מימו

אגב בחינת יישו� הליכי� אלה , המרכזיי� ליישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיות
לבסו� אציע מודל ליישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� . בתחו� הצרכנות בבריטניה

  .תו� התחשבות במגבלות אכיפה ובשיקולי מדיניות רלוונטיי�, חלופיות בישראל

 השפעת פערי .1 ;אכיפה צרכנית והפתרונות הקיימי� כיו��תת. א. מבוא

?;  פתרו� מספק–המנגנוני� הקיימי� . 2; הכוחות על הסכמות חוזיות

הלי� הבוררות . 1; הליכי� חלופיי� ליישוב סכסוכי� צרכניי� .ב

; הלי� הגישור והתאמתו לסכסו� הצרכני. 2; והתאמתו לסכסו� הצרכני

 והתאמת� לסכסו� ODR �גישבור ו:  סכסוכי�הליכי� נוספי� ליישוב .3

 יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות –" על כתפי ענקי�. "4; הצרכני

המלצות ליישו� מודל ליישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� . ג. בבריטניה

 המוסד ליישוב מחלוקות של ארגו� –מודל היסוד . 1; חלופיות בישראל

 
בית הספר , תואר ראשו� במשפטי�) בהצטיינות(בוגר '; נאמ� ושות, פוקס, משרד הרצוג, מתמחה   *

המאמר מבוסס על עבודה . המסלול האקדמי המכללה למינהל, ש חיי� שטריקס"י� עלמשפט
תודה מיוחדת . ר שמוליק בכר"סמינריונית שנכתבה במסגרת סמינר דיני צרכנות בהנחייתו של ד

ר שמוליק בכר על ששימש לי מורה דר� אקדמי ועל שליווה את המאמר משלבי כתיבתו "לד
; קרני פרלמ� שהערותיה תרמו רבות לביסוסו ולגיבושו של הטקסטר "כ� אני מודה לד. הראשוני�

לקורא האנונימי על הערותיו ; לאורי גולדפריד ולרו� ליבסו� על הערות מחכימות, למיכאל כה�
  . על עבודת עריכה טכנית ומהותית מצוינתהמשפטולמערכת כתב עת ; המועילות
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 פעולות משלימות ליישו� מודל –" יזוקשחקני הח. "2; "אמו� הציבור"

חיזוק המודעות לשימוש בהלי� יישוב : חינו� והסברה. 3; הבסיס

  .סיכו�. הסכסוכי� החלופי בצרכנות

  מבוא

חסר משאבי� ,  לרוב הצרכ� הוא הדיוט1.עוסק מאופיינת בפערי כוחות–מערכת היחסי� צרכ�

יכולת לרכוש ייעו� משפטי וכוח , אבי�מש, עוסק הטיפוסי ניסיו�ל, לעומתו. וחסר ידע משפטי

 הצרכ� לממש את של ובכלל� הקושי 2,לפערי כוחות אלה השפעות שליליות רבות. כלכלי רב

  .בה מתמקד מאמר זהש, אכיפה� קושי זה יוצר בעיית תת3.זכותו בערכאות השונות

לעודד את הצרכ� לעמוד על במיוחד  ו4,חקיקה רבה מבקשת לאז� את פערי הכוחות

הוקמה בחוק מערכת בתי המשפט לתביעות , בי� היתר. ויותיו ולפנות לערכאות משפטיותזכ

ובית , בערכאה זו הייצוג ככלל אסור.  ערכאה ידידותית יותר מבחינת הצרכ�שהיא, קטנות

, א לחוק הגנת הצרכ�31בנוס� חוקק סעי� . המשפט משוחרר מכבלי סדרי הדי� והראיות

סעי� זה מעניק לבתי המשפט את הסמכות לפסוק לצרכ� פיצוי ". פיצויי� לדוגמה"שכותרתו 

ובמקרי� חמורי� , בנסיבות המנויות בו � 10,000בסכו� של עד ) פיצוי עונשי(שאינו תלוי נזק 

�50,000 פיצוי בסכו� של עד –  .  

 וצרכני� אינ� צובאי� על שערי בית ,החקיקה האמורה אינה משיגה את מטרתה, דא עקא

נמצא כי , כ� למשל. חסרב� אמפיריי� מלמדי� כי אכיפת דיני הצרכנות לוקה נתוני. המשפט

 אחוז פותחי� �0.5 ופחות מ, אחוז מבי� הצרכני� שחשו שנפגעו פוני� לגור� שלישי1.5רק 

בחיי  אכיפה חסרה זו יוצרת פער בי� המשפט עלי ספר לבי� המשפט 5.בהליכי� משפטיי�

מאפשר לעסקי� ; חסרו� כיס לצרכני�ל �א גורו ה:ותקש ו של פער זה השלכותי6.המעשה

 פוגע בעקרו� שלטו� החוק 7; עוסקי� לעוול�מתמר; להתעשר על חשבו� הצרכני� שלא כדי�

 
אוריאל  (224–223, 223 כלית למשפטהגישה הכל" הגנת הצרכ�"גיל �שמואל בכר ואור� בר  1

, 5 ה חוקי�"  שנה לחקיקה הצרכנית30? דיני הצרכנות לא�"שמואל בכר ; )2012, יה עור�'פרוקצ
הצעת חוק החוזי� "משה גלברד ויהודה אדר ; ")?דיני הצרכנות לא�"בכר : להל� ()2013 (6–5

 ).2013 (104, 99 ה חוקי�" עיו� ביקורתי): 4' תיקו� מס(האחידי� 
בי� קידו� המסחר : על הסדרה ראויה של חוזי� צרכניי� מקווני�"רסקי 'שמואל בכר וטל ז  2

 ).2009 (461–460, 431 כה מחקרי משפט" המקוו� להגנת הצרכ�
 ).2002 (108–99 מעמד הצרכ� במשפטאורנה דויטש   3
וק המרכזי בדיני נית� לראות שהח". דיני הגנת הצרכ�"יש התופסי� את דיני הצרכנות בישראל כ  4

לנחיצות ; 6' בעמ, 1 ש"לעיל ה, "?דיני הצרכנות לא�"בכר ; "חוק הגנת הצרכ�"הצרכנות נקרא 
 ).2001 (27–19כר� א דיני הגנת הצרכ�  סיני דויטש ראוהגנת הצרכ� וחשיבותה 

 .100 'בעמ, 3 ש"לעיל ה, דויטש  5
6  Roscoe Pound, Law in Books and Law in Action, 44 AM. L. REV. 15 (1910). 
עוסק שלא .  מעוולשאינועוסק שמעוול צובר יתרו� עסקי על פני עוסק , בו אי� אכיפהשבמצב   7

בו המוצרי� שתמרי� זה ייצור מצב של שוק הלימוני� . יעוול יתקשה לשרוד בשוק תחרותי כזה
 George A. Akerlof, The ראולהרחבה על שוק הלימוני� . שק ה� הגרועי� ביותרשקיימי� במ

Market for “Lemons”: Quality Uncertainty and the Market Mechanism, 84 Q. J. ECON. 488 
יה 'אוריאל פרוקצ (69–68, 39 הגישה הכלכלית למשפט" הקדמה כללית"אבי שמחו� ; (1970)
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 –ול והחשוב מכ;  לחשדנות ולאווירת מסחר שלילית�תור; ציות לחוק ולזלזול בו� לאי�וגור

   8.פוגע בהרתעת העוסקי�

. יפה ימשיכו צרכני� להיות מנוצלי� על ידי עסקי�האכ�ללא פתרו� אפקטיבי לבעיית תת

 צרכנית�  משפט בעלי הבנה וגישה פרובתי וחקיקה צרכנית מתקדמת, ראויההאכיפה הבהיעדר 

האכיפה וההשלכות השליליות הרבות שנלוות �צמצו� בעיית תת,  לפיכ�9.אינ� יכולי� לסייע

  .  משימה ראשונה במעלההואלה 

, האכיפה היא אחת מהבעיות הגדולות של תחו� הצרכנות�למרות העובדה שבעיית תת

מאמר זה מבקש לתרו� .  והיא אינה מציעה פתרו� של ממש,הכתיבה המשפטית בתחו� דלה

: השאלה הניצבת בלב המאמר היא. לשיח המשפטי בתחו� הצרכנות ולמלא חלק מחסר זה

הא� , באופ� ספציפי ו?הא� המנגנוני� הקיימי� לצור� פתרו� סכסוכי� צרכניי� ה� מספקי�

�תרו� לצמצו� תתשיות פתרו� אפקטיבי ייישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות עשוי לה

   .האכיפה

 הצרכנות וארחיב על הפתרונות האכיפה בתחו�� אסקור בקצרה את הגורמי� לתת' בפרק א

אבח� . תאנתח את ההליכי� השוני� ליישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיו' בפרק ב. המוצעי� כיו�

לאחר מכ� אציג את הלי� . א� יש בהליכי� אלה כדי לפתור את הכשלי� וההטיות שהוצגו

אפרט על המודל המומל� לשימוש ביישוב סכסוכי� ' בפרק ג. יישוב הסכסו� הצרכני בבריטניה

לבסו� . תו� שימוש בתובנות ובלקחי� מהמשפט המשווה, צרכניי� בדרכי� חלופיות בישראל

  .אסכ�

  כיפה צרכנית והפתרונות הקיימי� כיו�א�תת. א

  השפעת מקורות החולשה של האינטרס הצרכני על מימוש הזכות המשפטית. 1

הצרכ� נמצא , ראשית 10. שלבי� בא לידי ביטוי בכמהשוויו� בי� העוסק לבי� הצרכ�החוסר 

קשה לגבש קבוצה הומוגנית . בעמדת נחיתות אל מול העוסק בשלב גיבוש הנורמה החקיקתית

. הצרכ� נמצא בעמדת חולשה מול העוסק בשלב החוזי, שנית 11.שתקד� את האינטרס הצרכני

העוסק מנצל את כוחו העוד� ומייצר חוזה . הנחיתות באה לידי ביטוי בי� היתר בחוזי� אחידי�

, שלישית.  וההוראות החוזיות נכפות עליו, מעורב בהלי� הטרו� חוזיאינוהצרכ� . שמיטיב עמו

 
��  בכר ובר ראו;שוק הלימוני� משפיעות ג� על טיב החוזי� האחידי� בשוקתובנות ). 2012, עור

 . 244–243' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל
 .267' בעמ, ש�  8
ניב � משה ברראוהאכיפה הצרכנית ופיקוח אזרחי על אכיפת החוק �לדיו� נוס� בעניי� תופעת תת  9

 ).1992 (307–299, 299יז עיוני משפט " ידי המגזר העסקי�האכיפה של חוק הגנת הצרכ� על"
לעיל , לסקירה סדורה ראו למשל דויטש. ניתוח מקורות החולשה נסקר רבות בספרות המשפטית  10

 .123–87' בעמ, 3ש "ה
 . 93–91' בעמ, ש� ראולהרחבה   11
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 נחיתות זו מושפעת מפערי כוחות בשלב גיבוש 12.בנחיתות בשלב מימוש הזכויותהצרכ� נמצא 

צרכ� יוותר על מימוש זכותו בערכאה שיפוטית א� ה. הנורמה החוקית ובשלב הטרו� חוזי

  13.תועלת פשוטי��יתחשב בשיקולי עלות

ניתוח במסגרת . האכיפה� תורמי� ג� ה� לתופעת תת14כשלי שוק והטיות קוגניטיביות

, ראשית.  למשפט מעלה כמה תובנות בהקשר זה16 והגישה ההתנהגותית15שה הכלכליתהגי

, קיי� פער מידע לטובת העוסק על פני הצרכ�. בתחו� הצרכנות ישנה תופעה של כשלי מידע

הצרכ� נוטה שלא ,  כמו כ�17.בשל העובדה שיש לו נגישות טובה למידע שהוא מספק, בי� היתר

 19.היצ� מידע נוספת היאתופעה  18.ידע רב על העסקה הצרכניתלקרוא חוזה אחיד שבו מצוי מ

 תופעה זו מאפשרת לעוסק להטמיע בחוזה 20.מתקשה לקבל החלטה רציונליתבמצב זה הצרכ� 

סעיפי� אלה מהווי� מחסו� נוס� . סעיפי� שיטיבו עמו במקרה של סכסו� בינו ובי� הצרכ�

  .שיעמוד בדרכו של הצרכ� לסעד משפטי

 כ� .יביות נוספות מקשות על הצרכ� לממש את זכותו בערכאות השיפוטיותהטיות קוגניט

הלי� קבלת ההחלטות הטיות אלו משפיעות לרעה על  21.הטיות בשירות האגונית� לציי� את ה

תניות ומהצרכני� מעדיפי� להתעל� מתניות חוזיות שקשורות ליישוב הסכסו� , כ�. של אנשי�

 
כדי לבטא את חוסר יכולת הצרכ� " משפטיתמימוש הזכות ה"במהל� המאמר אשתמש בביטוי   12

פרדוקס " שמואל בכר ואבישי קליי� ראולהרחבה . לממש את זכותו שנפגעה בדרכי� המקובלות
פערי כוחות וכ� רגלו של , על תביעות ביטוח? הייצוג והכוח בבית המשפט לתביעות קטנות

 ).2010 (334–331, 327 נ הפרקליט" השופט
בהתחשב בהוצאות הגבוהות שכרוכות . ה היא בסכו� נמו� באופ� יחסיהרכישה הצרכנית הנפוצ  13

,  ש�ראולכ� עיגו� אמפירי . הצרכ� הרציונלי יעדי� שלא לממש את זכותו, בניהול הלי� משפטי
 .332–331' בעמ

, לחשוב מהר דניאל כהנמ� ראולהרחבה ). Biases(טעויות שיטתיות של אנשי� ידועות כהטיות   14
 ).2013 (10–9 לחשוב לאט

 GARY S. BECKER, THEראולהרחבה בעניי� הנחות היסוד של הגישה הכלכלית למשפט   15

ECONOMIC APPROACH TO HUMAN BEHAVIOR 5 (1976) ;44–41' בעמ, 7ש "לעיל ה, שמחו�; 
 .225–224' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל�בכר ובר

 מיה בר הלל ואוריאל ראולהרחבה בעניי� הנחות היסוד של הגישה ההתנהגותית למשפט   16
 .)2012, יה עור�'אוריאל פרוקצ (71 הגישה הכלכלית למשפט" כלכלה התנהגותית"יה 'פרוקצ

העוסק בעל גישה טובה יותר למידע אותו הוא מספק ומשכ� הוא בקי במאפייניו : למשל  17
בכר ; 226' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל� בכר וברראוהסבר על גורמי� נוספי� להרחבה ו. הייחודיי�

 .333–332' בעמ, 12 ש"לעיל ה, וקליי�
" עיו� מחודש בעקבות תיקוניו: חוק החוזי� האחידי�" שמואל בכר ומשה גלברד ראולהרחבה   18

 ).2013 (31, 19 ה חוקי�
לדיו� בהשפעות השליליות . הצרכ� בכמות גדולה של מידע" הטבעת"תופעה זו נוצרת באמצעות   19

 Shmuel I. Becher, Behavioral Science and Consumer ראושל היצ� המידע על עיבודו 
Standard Form Contracts, 68 LA. L. REV. 117, 173–177 (2007) . 

20  Naresh K. Malhotra, Reflections on Information Overload, 10 J. CONSUMER RESEARCH 436, 
437–438 (1984). 

על הטיות בשירות . הטיית אופטימיות היתר והטיית ביטחו� היתר בהערכת הסתברויות: למשל  21
חיי� שפירא ; 231' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל� בכר ובר;147' בעמ, 19ש "לעיל ה, Becher ראוהאגו 

 ).2008 (230–229 שיחות על תורת המשחקי�
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 הלי� הקצאת הסיכוני� בחוזה עצמו 22.דרשו לה�יימשו� שלדעת� ה� לא , פטור מאחריות

  . והחוזה אינו מאוז�, נפגע

יטה לדבוק י הוא , א� אד� בחר בחלופה מסוימת23.קוו�הטיה נוספת היא הטיית הסטטוס

הצרכ� ייטה שלא לפרוש מ� החוזה ג� א� העוסק יבצע , משכ� 24.בה ולא יבח� חלופות אחרות

  25.פעולות שה� בניגוד לחוזה

אנשי� ,  לפי עיקרו� זה26".עקרו� העלות השקועה" מעניינת נוספת מתבססת על תופעה

נוטי� להתחשב בהשקעות עבר שאינ� אמורות להשפיע על התועלת שנית� להפיק מפעילות 

טה שלא להתחשב יי,  צרכ� שהשקיע מאמ� כדי לגבש עמדה לגבי עסקה27.צופה פני עתיד

טו לנצל תופעה זו כדי ילכ� עוסקי� י. הטרו� חוזי לו בתו� השלב וכראוי בתניות חוזה שהוצג

 עוסקי� מנצלי� זאת ומנסי� ליצור 28.להציג לצרכ� את החוזה בשלב מאוחר ככל הנית�

   29.חברית בעת המשא ומת�יחסי� תחושה של מערכת 

 תופעה זו היא מנקודות 30.האכיפה�הכשלי� וההטיות שהוצגו תורמי� לתופעת תת

אכיפה היא התחשבות �התופעות שיוצרות תת אחת 31.י הצרכנותהתורפה המרכזיות של דינ

 
22  Becher ,148' בעמ, 19ש "לעיל ה. 
 .Daniel Kahneman, Jack L. Knetsch & Richard H; 87' בעמ, 16ש "לעיל ה, יה'בר הלל ופרוקצ  23

Thelr, Anomalies The Endowment Effect, Loss Aversion, and Status Que Bias, J. ECON. 
PERSP. 193, 197–199 (1991). ראו על העדפת תנאי� שנקבעו מראש בחוזה Russell Korobkin, 

Inertia and Preference in Contract Negotiation: The Psychology Power of Default Rules 
and Form Terms, 51 VAND. L. REV. 1583, 1587–1591 (1998). 

עיוני " ניתוח התנהגותי של חוזי� צרכניי�: תוכ� קונקרטי לדוקטרינות עמומות"שמואל בכר   24
 . ")תוכ� קונקרטי לדוקטרינות עמומות"בכר : להל� ()2010 (321–320, 277 לג משפט

לחוק החוזי� ) 4(4' לאור ס,  בטענת תנאי מקפחפטהמשת אפשרית היא לפנות לביחלופה . ש�  25
קוו הצרכ� �לאור הטיית הסטאטוס, ע� זאת. ולבקש לבטל את התניה, 1982–ג"התשמ, האחידי�

 .יטה שלא לעשות כ�
, יה'בר הלל ופרוקצ; 292–291' בעמ, 24ש "לעיל ה, "תוכ� קונקרטי לדוקטרינות עמומות"בכר   26

 & Hal R. Arkes; 127–125' בעמ, 19ש "לעיל ה, Becher; 111–110' בעמ, 16ש "לעיל ה
Catherine Blumer, The Psychology of Sunk Cost, 35 ORG. BEHAV. & HUM. DECISION 

PROCESS 124, 124 (1985) . 
 .24ש "לעיל ה, "תוכ� קונקרטי לדוקטרינות עמומות"בכר   27
לחוק הגנת הצרכ� קובע שעל העוסק לתת לצרכ� הזדמנות סבירה לעיי� בחוזה לפני ) ב(5' ס  28

א� לאור . געי� מעטי� טר� החתימהצרכ� מוג� מפני הצגת החוזה ר, לכאורה, כ�. החתימה
�טה שלא לפנות לערכאה שיפוטית במקרה של יהצרכ� י, הסיבות שהוסברו עד כה ויוסברו בהמש

 .האכיפה� תתנוכחאינו מוג� בפועל , לכ�. הפרה
תוכ� "בכר  ראו. אמו� בעוסק� כהבעת איסהתעקשות הצרכ� לקרוא את החוזה בשלב הסופי תיתפ  29

לדיו� נרחב בעניי� נורמות מסחר ; 297–296 'בעמ, 24ש "לעיל ה, " עמומותקונקרטי לדוקטרינות
 .)2011 (86–71 לא רציונלי ולא במקרה ד� אריאלי ראוונורמות חברתיות 

בו עוסקי� מעוולי� מרוויחי� מהפרת חוק בשל אכיפה חלקית או שאכיפה מתארת מצב �תת  30
 יז המשפט" קליני� עיו� מחודש ביעדי החינו� המשפטי: אמפתיה ואושר"בכר  שמואל ראו. חסרה

 .")אמפתיה ואושר" בכר: להל� ()2013 (40, 39, 17
,  ש�ראואכיפה כללית בתחו� דיני הצרכנות �לסקירה נרחבת של גורמי� נוספי� התורמי� לתת  31

 .42–40' בעמ
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פרקטיקה המשפטית בתחו� הצרכנות לתופעה נוספת נעוצה בעובדה ש. תועלת� בשיקולי עלות

�  . מקשה על הצרכני� להשיג שירותי� משפטיי� הולמי�עובדה זו 32.דימוי נמו

�רכני� רבי� חוששי� צ. האלמנט הרגשי בא לידי ביטוי בהחלטה א� להגיש תביעה, בנוס

, מו כ�כ 33. עבור הצדדי� במיוחד שנחשבי� חוויה לא נעימהמהמעורבות בהליכי� משפטיי�

 העובדה שאנשי� ה� 34. יכול לצפות כראוי את סיכויי הצלחתואינובעת הגשת תביעה הצרכ� 

   36.ג� א� היא מוצדקת,  גורמת לה� לוותר על תביעה35שונאי סיכו�

הצרכ� , ככלל. לצרכ� באי� לידי ביטוי ג� בהלי� המשפטי עצמופערי הכוחות בי� העוסק 

הוא חושש ,  חוסר הניסיו� של הצרכ�נוכח.  העוסק הוא שחק� חוזרואילו ,פעמי�הוא שחק� חד

לעוסק ניסיו� רב ומשאבי� כלכליי� משמעותיי� ,  לעומתו37.להיות מעורב בהליכי� משפטיי�

העומס בבתי המשפט , ב רבות בספרות המשפטיתוכפי שנכת, לבסו� .מכוח היותו שחק� חוזר

 העומס והימשכות .משפיע ג� הוא על בחירת הצרכ� א� לממש את זכותו בערכאה שיפוטית

וכ� פוגעי� תדמיתית בכדאיות הפנייה , ההליכי� מונעי� מהצרכ� לקבל סעד בזמ� סביר

  .למערכת המשפט

  ? פתרו� מספק–המנגנוני� הקיימי� . 2

 בית המשפט לתביעות ביניה�,  לעיל השפעה על הבעיות השונות שהוצגושי מנגנוני� לכמה

 בית משפט זה הוק� כדי להקל על האזרח ולאפשר 38.ההסדרי� המיוחדי� הנוהגי� בווקטנות 

הצדדי� : לבית משפט זה מאפייני� נוספי�. לו לברר תביעות כספיות בסכומי� נמוכי� יחסית

; יכול להגיש תביעה) ולא תאגיד(רק יחיד ; די� עורכיאינ� יכולי� להיות מיוצגי� על ידי 

: א� למאפייני� אלה ג� חסרונות. והשופטי� אינ� כפופי� לסדרי הדי� ולכללי דיני הראיות

 
דירוג לפי  "ראו. מוסד התובענות הייצוגיות מהווה חריג לכ�. 101' בעמ, 3ש "לעיל ה, דויטש  32

 ?Dun's 100 2014 duns100.globes.co.il/ratingגלובס "  תובענות ייצוגיות–תחומי התמחות 
did=1001039569. ע� זאת. נית� לראות שהמשרדי� המובילי� והגדולי� באר� עוסקי� בתחו� ,

 .ביעות ענק ולא בייצוג הצרכ� בודד כתובע במסגרת עוולה ספציפיתמדובר בייצוג של עוסקי� בת
קרני פרלמ� ; 333' בעמ, 12ש "לעיל ה,  בכר וקליי�ראו. זאת בשל מאפייני השיטה האדברסרית  33

 כו מחקרי משפט" תפקיד השופט התרפויטי והתייחסותו לרעיונות מאסכולת הראליז� המשפטי"
 John Lande, The Movement Toward Early Case Handling inראו ג� ). 2010 (432, 415

Courts and Privet Dispute Resolution, 24 OHIO ST. J. ON DISP. RESOL. 81, 82 (2008); Carrie 
Menkel-Meadow, Pursing Settlement in a Adversary Culture: A Tale of Innovation Co-

Opted or “The Law of ADR 19”, FLORIDA ST. U.L. REV. 3 (1991).  
א� לטעמי כאשר צרכ� . היתר בהערכת הסתברויות�קביעה זו מנוגדת להטיית ביטחו�, לכאורה  34

". מפסידי�"ו" מנצחי�"בו שהוא מודע היטב לעובדה שמדובר במוסד , מתלבט א� להגיש תביעה
 .בר הנטייה לשנאת סיכו�ותג, הטיה זו לא תהא משמעותית, על כ�

 .77–76' בעמ, 16ש "לעיל ה, יה'בר הלל ופרוקצ  35
 .334' בעמ, 12ש "לעיל ה, בכר וקליי�  36
 .333–332' בעמ, ש�  37
 .345–334' בעמ, ש� ראולהרחבה   38
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אי� אחידות בהכשרה ובידע ו 39;סטייה מסדרי הדי� ומדיני הראיות יכולה לפגוע בחקר האמת

 על יכולת מה שעלול להשפיע ,נותשל השופטי� שמתמני� לשפוט בבית המשפט לתביעות קט

על א� הסדרי� , כאמור,  א�40.השופטי� לנהל הליכי� מיוחדי� אלה ולהגיע לחקר האמת

  41.מיוחדי� אלה צרכני� רבי� אינ� פוני� לערכאות שיפוטיות

� כלי משפטי 42.קיימת בידי הצרכני� אפשרות להגיש תובענה ייצוגית נגד העוסקי�, בנוס

תובענה ייצוגית . דולה תובעי� להגיש תביעה בש� קבוצה גכמה או לזה מאפשר לתובע יחיד

. סכו� במשאבי� ומאפשרת לבית המשפט לקבוע הלכות בענייני� מהותיי�יחומשרתת יעילות 

נות אלה אינ�  א� בפועל יתרו43, תחו� הצרכנותמתיישבי� היטב ע�נראה כי מאפייני� אלה 

  . מתממשי� לחלוטי�

 הרוב המוחלט של ; נוטי� לאשר בקלות תובענות ייצוגיותבתי המשפט אינ�, בפועל

חוסמת את זכות הגישה לערכאות של חברי הקבוצה ה 44,התובענות הייצוגיות מסתיי� בפשרה

 פשרות שאינ� מפוקחות על ידי בית המשפט ; שאינ� מעורבי� בהלי� הפשרהא�, המיוצגת

 בעיית הנציג גוררת 45;משפטמעודדות הגשת תובענות סרק ומגדילות את העומס על בתי ה

תביעות הסרק מביאות נתבעי� ו;  ג� א� ה� תביעות ראויותהתבע נמוכנפשרות שעלות� ל

   46.להתפשר בתביעות אלה למרות סיכוייה� המועטי�

נוס� על שני מנגנוני� אלה נית� לציי� את חולשתו של הרגולטור ואת חוסר היכולת של 

נית� לראות כי ג� המנגנו� של , כמו כ� 47.האכיפה�ארגוני� צרכניי� לצמצ� את תופעת תת

בתי המשפט נוטי� . אינו אפקטיבי הלכה למעשה, שמעוג� בחוק הגנת הצרכ�, פיצוי לדוגמה

כחלק מהלי� ( המיוחדי� מנגנוני�ה, א� כ� 48.שלא להשתמש במנגנו� זה באופ� תדיר

 
 משו� , הסדר זה אינו ראויה�לפישר גבריאל קלינג "וא בדבריו של דביקורת לדוגמה נית� למצ  39

 ראו. שהוא עלול לפגוע ביכולת בית המשפט לרדת לחקר האמת המשפטית באופ� יעיל וטוב
 ).1975 (520 ל הפרקליט" בית המשפט לתביעות קטנות"גבריאל קלינג 

 .339' בעמ, 12ש "לעיל ה, בכר וקליי�  40
 .3ש "לעיל ה, דויטש  41
בי� ,  שקובע כי מטרת החוק2006–ו"התשס, לחוק תובענות ייצוגיות) 1(1' כ� נית� לציי� את ס  42

לרבות לסוגי אוכלוסיה המתקשי� לפנות לבית , מימוש זכות הגישה לבית המשפט: "היא, היתר
, קווי� מנחי� לפרשנות חוק התובענות הייצוגיות"קלמנט ראו ג� אלו� ". המשפט כיחידי�

 ).2006 (131 מט הפרקליט" 2006–ו"התשס
 יסמי� ראו.  היו בתחו� הצרכנות2013נית� לראות שכמחצית מהתובענות הייצוגיות בשנת , ואכ�  43

�דה"  מיליו�3 עור� הדי� קיבל – מיליו� שקל 18כל הקבוצה קיבלה : ייצוגית משתלמת"גואטה 
כשני שליש מהתובענות הייצוגיות , וכ�; www.themarker.com/law/1.2204717 1.1.2014 מרקר

עורכי הדי� שגרפו : מתפשרי� ומרוויחי�" ח� מענית ראו.  היו בתחו� הצרכנות2014בשנת 
 www.globes.co.il/news/article.aspx?did 7.1.2015 גלובס" מיליוני� בתביעות ייצוגיות

=1000998868. 
ש "לעיל ה, גואטה; )2011 (6, 5 מא משפטי�" פשרה והסתלקות בתובענה הייצוגית"אלו� קלמנט   44

43. 
 .7–6' בעמ, 44ש "לעיל ה, קלמנט  45
 .16–9, ש�  46
 .48–45' בעמ, 30ש "לעיל ה, "אמפתיה ואושר" בכר  47
 .44–43' בעמ, ש�  48
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לבחו� את ההליכי�  על רקע קשיי� ובעיות אלו מעניי� 49. חפי� מפגמי�אינ� )ההשפיט

  .לכ� אפנה כעת. �ואת הפוטנציאל הטמו� בה, השוני� ליישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיות

  צרכניי�הליכי� חלופיי� ליישוב סכסוכי�. ב

אל .  פנייה לבית המשפט ליישוב סכסו�עד כה הוצגו הכשלי� והבעיות בשיטה המקובלת של

 50)."יישוב סכסוכי� חלופי": להל� (ADR – ישנ� דרכי� חלופיות ליישוב הסכסו� מול אלה

 המצדדי� 51.המכנה המשות� לדרכי� אלה הוא שה� מהוות חלופה להלי� השפיטה הקלאסי

, ראשית. בהליכי יישוב סכסוכי� חלופי מצייני� כמה קשיי� בהלי� השפיטה הקלאסי

ת שבתורה פוגמת בהשג, ההתנהלות האדברסרית מקצינה עמדות ומעוררת התנצחות מיותרת

�טענות (השיטה האדברסרית מתמקדת ברובד הגלוי של הסכסו� , שנית. פתרו� יעיל לסכסו

הסעדי� שניתני� במסגרת השיטה האדברסרית , משכ�. ולא ברובד העמוק שלו) הצדדי�

�הפתרו� שנית� הוא פתרו� כפוי שאינו ,  שלישית52.מוגבלי� באיכות� ובהתאמת� לסכסו

פתרו� זה אינו נות� .  הוא מהווה פתרו� נקודתי ולא יציבומשכ�, מבוסס על הסכמת הצדדי�

    53.על קשיי� אלה נית� להוסי� קשיי� נוספי� שנדונו לעיל. מענה מלא לאינטרס בעלי הדי�

 מכמה תנועה זו מורכבת 54.הברית�מקור תנועת יישוב הסכסוכי� החלופי הוא בארצות

א� , ה זו אינה מתנגדת לשפיטהקבוצ 55".אנשי המעש"שהעיקרית בה� היא קבוצת , קבוצות

   56. לפתח מנגנו� חלופי לה מתו� הבנת יתרונותיומעוניינת

 
יסמי� ; ראו ש�להרחבה בעניי� זה . דיו� מעמיק במנגנוני� ובפגמיה� חורג מגבולות מאמר זה  49

�דה" זה עלול לעלות לכ� ביוקר? חושבי� שתרוויחו מהגשת תובענה ייצוגית"גואטה והילה רז 
 .www.themarker.com/law/1.1841642 14.10.2012 מרקר

: עור� הדי� פותר הבעיות"גוטמ� וקרני פרלמ� � לימור זרראו". יישוב סכסוכי� הול�: "נקרא ג�  50
 ).2013 (7, 3נב הפרקליט " שינוי פרדיגמת ההתנהלות המקצועית

 .Thomas O. Main, ADR: The New Equity, 74(2) U ;)2007 (26 תורת הגישורמיכל אלברשטיי�   51
CIN. L. REV. 329, 329–331 (2005); Dispute Resolution, 88 YALE L.J. 905, 906 (1979); 
Judith Resnik, Many Doors? Closing Doors? Alternative Dispute Resolution and 

Adjudication, 10 OHIO ST. J. DISP. RESOL. 211, 256 (1995).  
 .8' בעמ, 50 ש"לעיל ה, גוטמ� ופרלמ��זר  52
 , הנגישות המוגבלת למערכת המשפטית,עלות ניהול ההלי� המשפטי ,כגו� העומס בבתי המשפט  53

ראו פרק . ההשפעה הרגשית השלילית המלווה בניהול הלי� אדברסרי ,פערי הכוחות בי� הצדדי�
 .א לעיל

 על רקע עומס רב תנועת יישוב סכסוכי� חלופי קמה. 38–25' בעמ, 51ש "לעיל ה, אלברשטיי�  54
�צות באר�70להרחבה על תופעה זו שחלה בשנות ה"). התפוצצות משפטית("בבתי המשפט 

 .John H. Barton, Behind the Legal Explosion, 27 STAN. L. REV. 567, 567 (1975) ראו הברית
ואליה משתייכי� גורמי� בכירי� בקהילה , קבוצה זו היא המשמעותית בהתפתחות התנועה  55

 Carrie(מדו � קארי מנקל– קבוצה זו נמנית אחת הכותבות הבכירות בתחו� �ע. המשפטית
Menkel-Meadow.( 

56  Carrie Menkel-Meadow, Pursuing Settlement in an Adversary Culture: A Tale of 
Innovation Co-Opetd or “The Law of ADR”, 19 FLA. STATE.UNIV. L. REV. 1, 1–4 (1991). 

להרחבה מעמיקה על ההתפתחות ההיסטורית של תנועת יישוב הסכסוכי� החלופי והתמורות 
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 מחוקקנית� לראות שהא�  57. נפו�השימוש בהליכי� החלופיי� ליישוב סכסוכי� בישראל

 בפרק זה אציג את ההליכי� שמרכיבי� את יישוב הסכסוכי� 58.קיבע מנגנוני� אלה בחקיקה

  59. במנגנו� של פנייה לבית המשפטכח הכשלי� והבעיות שקיימי�לנוואבח� אות� , החלופי

   והתאמתו לסכסו� הצרכניבוררותהלי� ה. 1

, בוררות היא אמצעי הכרעה או שיטת שפיטה בי� צדדי� מסוכסכי� על ידי אד� ניטרלי

סמכותו של בורר לפסוק בעניי� צומחת מכוח  60.שהצדדי� בחרו בו והסכימו לקבל את הכרעתו

   61.ואי� צד אחד יכול לכפות על הצד האחר הלי� זה, צדדי�הסכמת ה

למנגנו� של יישוב סכסו� צרכני באמצעות בוררות יש השפעה חיובית על חלק מהסוגיות 

א�  62.וסד הבוררות פחות עמוס מהמערכת השיפוטיתמ. שמשפיעות על מימוש זכויות הצרכ�

ייתכ� שיש , בנוס�. א קלה יותרדרכו של הצרכ� לבית המשפט תה, יופנו סכסוכי� לבוררות

ישנ� בוררי� רבי� שה� . במוסד הבוררות כדי לשפר מעט את תדמית העוסקי� בדיני הצרכנות

בו חברי� ש השתייכות למוסד 63.עורכי די� בכירי� ואנשי אקדמיה ידועי�, שופטי� בדימוס

י שפר את מעמדו של הבורר שיבחר להתמחות בתחו� של דינתבכירי� בעול� המשפט 

  .הצרכנות

 
פרספקטיבה מגדרית ותרומתה לבחינת סגנונות ניהול של הליכי " קרני פרלמ� ראוהמרכזיות בה 

רונית ; 9–6' בעמ, 50ש "לעיל ה, גוטמ� ופרלמ��זר; )2011 (532–527, 525 טז המשפט" שפיטה
 131–127, 125 י עלי משפט" הגישור בי� הגמוניה להעצמה: שני הפרויקטי� של הגישור"זמיר 

)2012.( 
המוסד ; "אמו� הציבור"לדוגמה ראו את אתרי האינטרנט של המוסד ליישוב מחלוקות של ארגו�   57

; עורכי הדי� בישראלהמוסד לבוררות של לשכת ; צדק� מרכז גישור נווה;  יתרו–לפתרו� סכסוכי� 
, 50ש "לעיל ה, גוטמ� ופרלמ��ראו ג� זר. המוסד הארצי לגישור של לשכת עורכי הדי� בישראל

 .18–9' בעמ
, חוק הבוררות; 1984–ד"התשמ, ד לחוק בתי המשפט�79ג ו79, ב79, א79' ראו למשל ס  58

) גישור(תקנות בתי המשפט ; 1968–ח"התשכ, וררותתקנות סדרי הדי� בעניני ב; 1968–ח"התשכ
פרק ; 1993–ג"התשנ, )פישור(תקנות בית הדי� לעבודה ; 1993–ג"התשנ, )תקנות הגישור: להל�(
 .1984–ד"התשמ,  לתקנות סדר הדי� האזרחי1'ז

. יישוב סכסו� באמצעות מנגנו� של משא ומת� ג� הוא חלק ממער� יישוב הסכסוכי� החלופי  59
איני סובר שמשא ומת� בלא מעורבות , ערי הכוחות והכשלי� שהוצגו בשלב הטרו� חוזי פלנוכח

 .משא ומת�ב במאמר זה אגעלא , על כ�. של גור� שלישי מהווה פתרו� מספק
 A method of dispute resolution involving one or“: הגדרה נוספת; מילי�� רבלפי הגדרת מילו�   60

more neutral third parties who are usu. Agreed to by the disputing parties and whose 
decision is binding”; “Arbitration” BLACK'S LAW DICTIONARY – SEVENTH EDITION 100 

(Bryan A. Garner ed., 1999). 
 להרחבה נוספת על מאפייניו המרכזיי� של הלי�). 2001 (35, 23–21 ספר הבוררותאורי שטרוזמ�   61

–591, 589 מב משפטי�" לא על הבוררות לבדה ולא על הגישור לבדו" דפנה לביא ראוהבוררות 
629) 2012( 

כמנגנו� להקלת בעומס על מערכות המשפט , ישימות הבוררות"משה בורנובסקי ור� לחמ�   62
 ).1992 (286–284, 269 מ הפרקליט" בישראל

 .  המוסד לפתרו� סכסוכי�–יתרו  של באתר האינטרנט" רשימת בוררי� נבחרי�"ראו למשל   63
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מעצ� היות ההלי� בעל , ראשית. בנקודה זו ראוי לציי� את חסרונות מוסד הבוררות

ישנה יכולת מצומצמת ,  שנית64.נפגעת אוטונומיית הצדדי� להלי�, מאפייני� אדברסריי�

ישנה האפשרות להנפיק פסקי בוררות שאינ� ,  שלישית65.מאוד לערער על פסק הבורר

שלפיה הביקורת " הלכת טעות גלויה על פני הפסק" זה חלה בהלי�,  רביעית66.מנומקי�

  67.השיפוטית על טעות שיש בפסק הבורר מצומצמת

� 68. לפערי הכוחות בעת גיבוש החוזה ישנה השפעה שלילית ג� על הלי� הבוררות,בנוס

�העוסקי� קובעי� בחוזה סעי� בוררות שקובע את תצורת הבוררות העתידית בעת , כחלק מכ

� קביעת בורר מוסכ�  באמצעותיי� חשש שמנגנו� בוררות זה יוטה לטובת העוסק ק69.סכסו

  70.וררות במקו� מרוחק ממגורי הצרכ�או קביעת ב, שמקורב לעוסק

חוק החוזי� האחידי� מתמודד ע� סעיפי הבוררות בחוזי� אחידי� בקבעו כי תניה שלפיה 

הקובע מסירת סכסו� לבוררות  וכ� תנאי 71;כל סכסו� יידו� בבורות חזקה שהיא תניה מקפחת

וכפי שהוצג ,  אול�72.מקו� שבו לספק יש השפעה גדולה יותר מאשר ללקוח על תנאי הבוררות

, כמו כ�. הפנייה של הצרכ� לערכאות השיפוטיות המקובלות נמוכה ואולי א� לא קיימת, לעיל

י� לצמצו� שימוש בכלי של אישור ותיקו� חוזי� אחידי� בבית הדי� לחוזי� אחידי� כתמר

  73.חוזי� אחידי� לא מאוזני� כמעט ולא קיי� א� הוא

משפטי � בוררות יש ליצור מנגנו� חו�פיכדי לפתור את הבעיות שנגרמות מסעי, לטעמי

העלויות הגבוהות של הלי� הבוררות לצרכ� יופחתו . שיהווה מוסד בוררות מומל� לצרכ�

השימוש בהלי� זה , ועדיי�. גדול יותר �ייצרכניישוב סכסוכי� כאשר ה� יהיו חלק ממנגנו� 

נית� , ע� זאת. ' בפרק גאדו�כ� ב. צרי� להיעשות אל מול השווי היחסי של הסעד המבוקש

דיו� בה .  חוסר איזו� זהשיכולה לתרו� לצמצו�למצוא בספרות המשפטית דוקטרינה משפטית 

מקו� וזי� אחידי� בח מכיוו� שיש בה כדי להביא לביטול סעיפי בוררות ,בנקודה זו חשוב

 שלא מדובר בפתרו� חולשת האינטרס הצרכני באמצעות א� ,זאת. שאלה נמצאו לא הוגני�

  .מנגנו� של בוררות

 
 . 622–614, 595–592' בעמ, 61 ש"לעיל ה, לביא  64
 . ראו לעיל הדיו� בתחילת פרק זה  65
 .624–622' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  66
 .625–624' בעמ,  ש�ראו.  לחוק הבוררות2זאת על א� תיקו�   67
בו יהא שהכוונה היא להטיות ולכשלי� שגורמי� לצרכ� שכורת חוזה לא להתייחס כראוי למצב   68

 . לעיל1ראו הדיו� בפרק א. סכסו� ע� העוסק
ובארבע המגבלות האפשריות במסגרת סעי� , לדיו� מעמיק בהתפתחויות בתחו� הבוררות  69

 Bruce Wardhaugh, Unveiling Fairness for the Consumer: The Law, Economics ראוהבוררות 
and Justice of Expanded Arbitration, 10–19, 21–32 (Forthcoming in 26 LOY. L. REV) 

(2014), available at papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2403305.  
 נקבעה חזקה מקפחת בושלחוק החוזי� האחידי� ) 10(4' המחוקק מביא חשש זה לידי ביטוי בס  70

 .בו לעוסק השפעה גדולה יותר על קביעת הבוררי� או על מקו� הבוררותשמקו� 
 .לחוק החוזי� האחידי�) 8(4' ס  71
 . לחוק החוזי� האחידי�) 10(4' ס  72
" כשלי חוק החוזי� האחידי� והצעות לשינוי: מגיעי� אל השוקת א� לא שותי�"ליר� מיכאל   73

 ).2013 (74–71, 59 ה חוקי�
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 קובעת שמי שרוצה להפעיל תנאי חוזי שלא בוצע בעניינו 74"מעגל ההסכמה"דוקטרינת 

 יש  כחלק מהפעלת הדוקטרינה75.משא ומת� צרי� להראות שהתנאי סביר בנסיבות העניי�

עולה מהסעי� שמנסחו ; הסעי� קובע הפניה להלי� בוררות:  תנאי�כמהלבדוק שמתקיימי� 

יש לבחו� א� אד� סביר שלא קרא את החוזה ; קבע תנאי� שעוזרי� לו לשלוט בהלי� הבוררות

הסעי� חייב להיות נטול מנגנו� אובייקטיבי או לפחות מפוקפק ; יצפה למצוא סעי� מסוי�

יש ,  לטעמי76".קח או הנח"עי� חייב להיות חלק מחוזה על בסיס הס; לקביעת הבורר

תהא . בדוקטרינה זו משו� הרחבת ההגנה שניתנת מכוח החוזי� האחידי� בנוגע לסעי� בוררות

לה ג� השפעה חיובית על תפיסת מנגנו� הבוררות א� בעקבות יישומה יתמעטו סעיפי הבוררות 

  77.שאינ� הוגני�

   לסכסו� הצרכני והתאמתוגישורהלי� ה. 2

מטרתו היא לשקול . גישור הוא תיוו� בי� צדדי� לסכסו� שנעשה מחו� לכותלי בית המשפט

, באופ� יצירתי את כל הפתרונות האפשריי� כדי להגיע לפתרו� שיהיה המיטבי לכל הצדדי�

 הדגש 79. מתחייבי� מראש לקבל את הפתרו� המוצע אינ� הצדדי�78.ושאינו בהכרח פשרה

מטרתו היא להוציא .  המגשר הוא מנהל הלי� הגישור80.ונומיית הצדדי� להלי�הוא על אוט

 ההלי� מתמקד בבחינת 81.לפועל את הלי� הגישור תו� מת� דגש על הסכמת הצדדי�

היתרו� בהלי� זה טמו� . האינטרסי� של הצדדי� ולא בבחינת הזכויות המשפטיות שלה�

   82.הולא להסתפק בחלוקת" להגדיל את העוגה"באפשרות 

 
 .The “Circle of Assent” Doctrine: בלעז  74
75  Pual B. Marrow & Craig E. Penn, The “Circle of Assent” Doctrine and the Mandatory Pre-

Dispute Arbitration Clause: When the Unconscionable Contract Analysis Just Won't Do, 
68(3) DISP. RESOL. J. 1, 6–7 (2013). 

 .13–12' בעמ, ש�  76
 .11' בעמ, ש�  77
 A method of nonbinding dispute resolution“: הגדרה נוספת. מילי��רבלפי הגדרת מילו�   78

involving a neutral third party who tries to help the disputing parties reach a mutually 
agreeable solution”; ”Mediation” BLACK'S LAW DICTIONARY – SEVENTH EDITION 996 (Bryan 

A. Garner ed., 1999) .ש"לעיל ה, פרלמ�; 12–10' בעמ, 50ש "לעיל ה, גוטמ� ופרלמ�� ראו ג� זר 
 .532–531' בעמ, 56

ליעד שח� ויחיאל ; הגישור לתקנות 2' ס; ג לחוק בתי המשפט79' להגדרות נוספת ראו ג� ס  79
 ).2001 (251–250, 249 ו המשפט" ? מיהו הבוס–גישור "שמיר 

; )ב"תשסה (9 ג שערי משפט" על הגישור"אהר� ברק . 632–629' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  80
בהלי� ' תהסכמה מדע'על " אורנה דויטש ראו, בהלי� הגישור נדרשת מידת הסכמה גבוהה

נית� ג� לראות שבעל הדי� יכול לעצור את הלי� ). ב"תשסה (54–53, 47 ג  שערי משפטהגישור
 .הגישורלתקנות ) א(8' הגישור בכל עת לפי ס

 .  לתקנות הגישור1' ס; ג לחוק בתי המשפט79' ס  81
, פוזמ� המפורסמות הוא הסיפור על שלוש אחיות שרצו את אותו הת" הגדלת העוגה"בהקשר של   82

השנייה רצתה את הקליפה כדי . האחת רצתה את הפרי. א� כל אחות רצתה אותו לשימוש שונה
שיח על דר� של אינטרסי� ולא על בסיס זכויות יגיע . השלישית רצתה את הגרעיני�. ליצור ריבה
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מודל הגישור המודל המרכזי והרלוונטי לענייננו הוא  83. מודלי�כמהלהלי� הגישור 

 השפיע רבות על התפתחות GETTING TO YESר פישר וויליא� יורי ' ספר� של רוג84.הפרגמטי

מודל זה מבקש לשנות את הגישה לניהול סכסו� באמצעות המרת כללי התנהלות  85.מודל זה

ההתמקדות היא בחשיפת צורכי . ות הממוקדי� בפתרו� בעיות מעשיאדברסריי� בכללי התנהל

  86.ובאיתור פתרו� הול� שיוסכ� על שני הצדדי�, הצדדי� והאינטרסי� שלה�

;  מאפשר את ניהולו בזמ� קצר ובעלות נמוכה87;הוא חסוי: להלי� הגישור יתרונות רבי�

; )ס לסעדי מערכת השפיטהביח(מאפשר לצדדי� שליטה בתוצאה ויצירת פתרו� גמיש ויצירתי 

   88.ומאפשר המש� שיתו� פעולה

יהול בהשוואה לנ. של הצרכ�תועלת �בהלי� הגישור יש כדי להשפיע על שיקולי עלות

 מגשרי� שיעסקו בסכסוכי� צרכניי� יגבו 89. זול בהרבה הגישורהלי�, הליכי� בבית המשפט

סכסו� בעלות נמוכה נית� כאשר מדובר ב. סכומי� נמוכי� יותר מאשר בהלי� משפטי רגיל

  . שייצגו את הצדדי�די�  בעורכיואי� צור�, אחדותלברר אותו בישיבה אחת או בישיבות 

�הטיות קוגניטיביות ותופעות נוספות , במהל� המאמר הצגתי כשלי מידע, בנוס

 אמנ� אי� 90. לקבוע תנאי� חוזיי� הוגני�וה� פוגעות ביכולת, למעשה. שמשפיעות על הצרכ�

� על ידי עיצוב ,זאת. �א� הוא יכול למת� את השפעת,  הגישור כדי לרפא תופעות אלהבהלי

פערי הכוחות בשלב . מוסכ� של פתרונות אינדיבידואליי� התואמי� את אינטרס הצדדי�

 לאור מעורבותו של גור� ,זאת. מתאזני� מעט, מנעו מהצרכ� לממש את זכותושהמשא ומת� 

לכ� .  הלי� הגישור מתמקד בדרכי� להגדלת העוגה91.דדי� על הגישור בי� הצאמו�שלישי ש

העוסק , למשל, כ�. נית� למצוא ביתר קלות פתרונות שיטיבו ג� ע� הצרכ� וג� ע� העוסקיהיה 

או במת� זיכוי לרכישה , יוכל לפצות את הצרכ� בהרחבת תקופת האחריות ותיקו� מוצר שנהרס

  . הסעד מצומצ� יותר ויתמקד בפיצוי כספי,יתא� העניי� מגיע להתדיינות משפט. נוספת בחנות

 
 ,Leigh L. Thompson, Jiunwen Wang & Brian C. Guniaראו. לפתרו� שירצה את שני הצדדי�

Negotiation, 61 ANNU. REV. PSYCHOL. 491, 493 (2010). 
, 51 ש"לעיל ה,  אלברשטיי�ראו. כגו� מודל הגישור הטרנספורמטיבי ומודל הגישור הנרטיבי  83

 .303–238' בעמ
 .239–238' בעמ, ראו ש�. נקרא ג� מודל הגישור ההסכמי  84
 ROGER FISHER & WILLIAM URY, GETTING TO YES: NEGOTIATION AGREEMENT WITHOUT ראו  85

GIVING IN (1981); לשאת ! כ�ויליא� יורי וברוס פאטו� , ר פישר'רוג: והעותק העדכני בעברית
במהל� מאמר זה אתייחס ). 2013 (בעבודה ובחיי היומיו�, ולתת ולהגיע לסיכו� חיובי בעסקי�

 .לעותק בעברית
 .10' בעמ, 50ש "הלעיל , גוטמ� ופרלמ��זר  86
, בועז סנגרו עור� (45ספר אורי קיטאי " החיסיו� בי� מגשר לבי� צדדי� לגישור" רונית זמיר ראו  87

2007 .( 
 .10' בעמ, 50ש "לעיל ה, גוטמ� ופרלמ��זר  88
עליו להיות , עלות הנמוכה של הלי� הגישורחשוב לציי� שכדי שתהא השפעה חיובית של ה  89

 אי� לצד החזק ,בו יש פערי כוחותש שכ� במצב ,זו נקודת תורפה. מוצלח ולהסתיי� בהסכ�
 . 3. בפרק בדו� אשבו ,ישנו פתרו� אפשרי לכ�, ע� זאת. אינטרס להגיע להסכ�

 .1.ראו הדיו� בפרק א  90
) א(5'  סראו. בתו� לב וללא משוא פני�, ותוזאת בעיקר על רקע חובתו של המגשר לנהוג בהגינ  91

 .386–385' בעמ, 12ש "לעיל ה, בכר וקליי�; לתקנות הגישור
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�וחשש לפגיעה במערכת היחסי� , תופעה נוספת היא חשש הצרכני� ממעורבות בסכסו

צרכ� –יחסי ספק: תופעה זו נפוצה בעיקר בעת יחסי� נמשכי� בי� הצדדי�. שנוצרה ע� העוסק

   92.בתחו� השירותי�

. � לש� יצירת התקשורת הנכונההמגשר במקרה זה עשוי לשמש מעי� מתרג� בי� הצדדי

הוא . העובדה שהמגשר הוא גור� ניטרלי עוזרת להתגבר על המעורבות הרגשית של הצדדי�

 בנפרד וכ� לאפשר לכל צד לספר את סיפורו בלשו� ע� כל אחד מה� ישיבות לנהליכול 

 העובדה שהפתרו� מוסכ� על שני הצדדי� מאפשרת סיכוי טוב יותר 93.יומיומית פשוטה

  .ימור מערכת היחסי� ביניה�לש

 הנגרמת ,אכיפת הזכות הצרכנית�להלי� הגישור השפעה חיובית על תופעת תת, כמו כ�

ואיננו כפו� לסדרי , הלי� הגישור יעיל וקצר,  בניגוד להלי� השיפוטי94.העומס בבית המשפטמ

 95.ריעילות זאת א� תגב,  מגשרי� שיתמחו בתחו� הצרכניכמהא� ייבחרו . הדי� הרגילי�

�הפניית תיקי� להלי� הגישור תוריד מ� העומס הקיי� במערכת המשפטית ותאפשר , בנוס

  .לצרכני� שיבחרו בכ� לפנות לבית המשפט

   והתאמת� לסכסו� הצרכני�ODRגישבור ו: הליכי� נוספי� ליישוב סכסוכי�. 3

רכת הבוררות מציעה פתרו� חלופי למע. הליכי הבוררות והגישור אינ� חפי� מחסרונות

פנייה לגישור יש בה כדי , לעומתה. א� ג� בה ישנה כפייה של פתרו� על הצדדי�, השפיטה

 אינו שכ� ער� סופיות הדיו� ,א� יתרו� זה הוא ג� חסרו� ההלי�. לחזק את אוטונומיית הצדדי�

הצדדי� עלולי� להשתמש בהלי� הגישור כהלי� סרק וכדי למשו� את . מושג במלואו

  .  ואת יתרונותיו אל מול הבוררות והגישור96,הגישבור אציג עתה את מודל ,לאור כ�. ההליכי�

שלבי �מדובר בהלי� דו. גישבור הוא הלי� המשלב את הלי� הבוררות ואת הלי� הגישור

 כחלק מהלי� זה הצדדי� מסכימי� שהגור� 97").מגשבר: "להל�(המנוהל על ידי גור� ניטרלי 

הגור� הניטרלי .  יהפו� ההלי� לבוררות,א� לא יצליחו, הניטרלי יחל בהלי� של גישור רגיל

 היתרו� המרכזי בהלי� הגישבור גלו� 98. ובסו� ההלי� יית� פסק בוררות מחייב,יהפו� לבורר

בו שבמצב . הלי� של גישור מאפשר לצדדי� להביא לידי ביטוי את רצונותיה� בהסכ�. בשילוב

 
92  Peter Fenn, Mediating Building Construction Disputes, in RETHINKING DISPUTES: THE 

MEDIATION ALTERNATIVE 129, 139–143 (Julie Macfarlane ed., 1997). 
 .386' בעמ, 12ש "לעיל ה, בכר וקליי�  93
 22.2.2011 המכו� הישראלי לדמוקרטיה" העומס בבתי המשפט פוגע בציבור"אליהו מצא   94

www.idi.org.il. 
י� שעניי� המומחיות רלוונטי לקיצור חשוב לצי. 385' בעמ, 12ש "לעיל ה,  בכר וקליי�ראו  95

 . ג� בהלי� של בוררות�ייעוללההליכי� הצרכניי� ו
 .Med-Arb: בלעז  96
97  Rej Devasagayam & Jo Demars, Consumer Perceptions of Alternative Dispute Resolution 

Mechanisms in Financial Transactions, 8 J. FIN. SER. MARK. 381 (2004). 
98  Mark B. Baril & Donald Dickey, MED-ARB: The Best of Both Worlds or Just A Limited 

ADR Option?, available at  ;John Blankenship, Developing Your ADR Attitude: Med-Arb, A 
Template for Adoptive ADR, 42 TENNESSEE BAR J. 28, 29 (2006).  
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מידע ובהלי� הופ� להיות בורר ומכריע המגשר שבקיא ב,  מצליחי� לגבש הסכ� ראויאינ�ה� 

 ,רצו� מהלי� הגישורא� יהיו שבעי שכ� ,  ביטוי מכריעתאוטונומיית הצדדי� מקבל. בעניי�

  99.בוררות נמו�הימשיכו לשלב שהסיכוי 

עניי� זה . יתרו� נוס� של הלי� הגישבור נעו� בעובדה שהלי� הבוררות יקר באופ� יחסי

יש בהלי� הגישבור כדי לפתור קושי .  מאופיי� במיעוט שווי שהאינטרס הצרכנימשו�בעייתי 

 ג� א� הלי� הגישבור מגיע לשלב 100.הלי� הגישור זול ומהיר בהשוואה להלי� הבוררות. זה

ומכיוו� שחלק גדול ,  מכיוו� שמדובר באותו אד� שמנהל אותו,הוא זול ומהיר יותר, הבוררות

   101.מההלי� כבר התקיי�

�בו יש ש חיסרו� משמעותי בכל הנוגע לאוטונומיית הצדדי� במקרה להלי� הגישור, בנוס

 מהתערבות מנועהמגשר הניטרלי . צרכ�– כביחסי עוסק102,פערי כוחות משמעותיי� ביניה�

פערי הכוחות מאפשרי� , כאמור. יש בהלי� הגישבור כדי לרפא חיסרו� זה, לטעמי. וסיוע לו

א� בהלי� הגישבור לצרכ� חלופה נוספת ". קח או הנח"לעוסק להציג לצרכ� חוזה על בסיס 

 מכיוו� שהצדדי� ,כוחו של העוסק בהקשר זה מרוס�.  פסק בוררות–תחת הגעה להסכ� 

עוסק שיעדי� להימנע מבוררות יצטר� ". הנח או פסק בורר, קח: " לכ� שהחלופות ה�מודעי�

ה באמצעות פסיקתו יכולת לאז� חוסר שוויו� זהבידי המגשבר , בנוס�. להגמיש את דרישותיו

  .  חסרונותג� להלי� הגישבור,  למרות יתרונות אלה103.בשלב הבוררות עצמו

שתשפיע על הכרעתו , סרו� אחד הוא פגיעה בניטרליות של המגשבר בשלב הגישוריח

עולה חשש שהמגשבר עלול להיחש� לאינפורמציה שאינה קבילה בהלי� . בשלב הבוררות

 מידע חסוי שנחש� , ע� זאת104.ש� בפניו בשיחה חסויהאו במידע שצד להלי� ח, הבוררות

בורר ושופט .  שונה ממידע חסוי שנחש� בהלי� של בוררות או שפיטהאינוגישור  בהלי� של

 להערי� ראיות ולהתעל� מראיות לא קבילות �חשופי� להטיות שיפוט שונות שפוגעות ביכולת

ע שהמגשבר נחש� לו בשלב אי� הבדל משמעותי בי� המיד,  בהקשר זה105.�שנחשפו אליה

גישבור "הצדדי� ג� יכולי� לבחור במודל של , בנוס�. הגישור לבי� מידע שבורר נחש� אליו

 
 .645' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  99
 .Lynn A. Kerbeshian, ADR: To Be Or…?, 70 N. D. L. REV ראוכ� . כפי שהוצג בפרק הקוד�  100

381, 392 (1994). 
 David C. Elliott, Med/Arb: Fraught with Danger or Ripe; 648' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  101

Opportunity, 34 ALA L. REV. 163, 164–165 (1995). 
 .650' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  102
103  Yolanda Vorys, The Best of Both Worlds: The Use of Med-Arb for Resolving Will Disputes, 

22 OHIO ST. J. DISP. RESOL. 871, 882 (2007) .תמרי� להגיע להסכ� ישי� העובדה שלצדד 
עובדה זו תתרו� לעלות הנמוכה של ניהול . תגרו� לכ� שהליכי� רבי� יסתיימו בשלב הגישור

שכ� הוא לא יצטר� לפנות להלי� שיפוטי מכיוו� שתהא הסכמה בי� , הסכסו� עבור הצרכ�
 .הצדדי�

 .653' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  104
105   �בו יש לראיות שהוצגו ראשונות השפעה גדולה יותר על ש" אפקט הראשונות"נית� לציי� את כ

לאורו השופט בוחר לתת משקל לראיות שמחזקות " אפקט האישוש"לאפקט זה נלווה . השופט
היתר של אינפורמציה שמוצגת �חלה השפעת, כמו כ�. את הראיה הראשונית שנחשפה בפניו

 .109–108' בעמ, 16ש "לעיל ה, יה' בר הלל ופרוקצראולהרחבה . אחרונה על השופט
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� מוב� שזה יפגע מעט 106.ואד� אחר בשלב הבוררות, אד� אחד בשלב הגישור". מתחל

�  .א� הבחירה היא בידי הצדדי�,  שכ� אד� חדש יצטר� ללמוד את המקרה,ביעילות ההלי

המגשבר רשאי . הפקדת כוח רב מדי בידי המגשברלהלי� הגישבור הוא סרו� יחעוד 

עולה חשש שהוא יכפה על הצדדי� , משכ�. להעביר את ההלי� בכל שלב מגישור לבוררות

 בפועל נית� לראות ,ע� זאת 107.הסכ� כבר בשלב הגישור ויהפו� אותו הלכה למעשה לבוררות

פעלת לח� על הצדדי� רק בשלב האחרו� של שהמגשברי� נוטי� להשתמש בטקטיקות של ה

   108.ו לנסות להצילכדי, הלי� הגישור

ולכ� יהא למגשבר , טענה נוספת היא ששכר מגשר נמו� באופ� יחסי משכרו של בורר

החשש למעשה הוא שההלי� יוכת� במניעי� . תמרי� להעביר את ההלי� לשלב הבוררות

 טענה זו על ידי קביעת שכר אחיד לשני נית� להתמודד ע�. כלכליי� שליליי� של המגשבר

נית� לראות כי בפועל הליכי גישבור רבי� נפתרי� בשלב הגישור ואינ� , כמו כ�. שלבי הגישבור

  109.ועל כ� לטענה זו אי� עיגו� אמפירי, עוברי� לשלב הבוררות

�גישור�הלי� היברידי אפשרי נוס� שמתבסס על הלי� הגישבור הוא הלי� של בוררות

הצדדי� בהנחיית , בשלב מסוי�.  הצדדי� פותחי� את הסכסו� בהלי� בוררות רגיל.בוררות

א� הצדדי� .  כדי לבחו� א� נית� להגיע לפתרו� הסכמי,זאת. הבורר עוברי� להלי� של גישור

  110.אזי הסכסו� חוזר להלי� של בוררות,  מצליחי� להגיע להסכ�אינ�

��הלי� של בוררות, ע� זאת.  הגישבוריתרונות וחסרונות הלי� זה דומי� לאלה של הלי

עוסק � שכ� יש בו פוטנציאל לתת מענה לבעיה של סעי� בוררות מוטה,בוררות ייחודי�גישור

 נית� לעודד הכנסת סעי� שמפנה להלי� זה תחת הסעי� שהפנה להלי� של 111.בחוזה האחיד

שכ� , י העוסקהמבנה המשולש של ההלי� יאפשר לו להתקבל ביתר קלות על יד. בוררות גרידא

יש ליצור פתרו� שיעודד יצירת , ע� זאת.  והוא נותר בוררות,ההלי� הראשוני לא השתנה

�  .סעיפי� שמפני� להלי� זה ולכ� אתייחס בהמש

 א� הוא רלוונטי בסכסו� בי� העוסק לבי� ODR(112: להל� (הלי� יישוב הסכסוכי� המקוו�

שאמור ( הצדדי� ועל הגור� השלישי הנוס� על, "שות� רביעי"הטכנולוגיה מהווה . הצרכ�

   113).לשמש בורר או מגשבר בי� הצדדי�, לגשר

 
 .654' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  106
 .656' בעמ, ש�  107
108  Vorys ,895' בעמ, 103 ש"לעיל ה. 
 .647' בעמ, 61ש "לעיל ה, לביא  109
110  Bobette Wolski, ARB-MED-ARB (and MSAs): A Whole which is Less then, Not Greater 

then, the Sum of it's Partes?, 6 Contemp. Asia Arb. J. 249, 260–264 (2013).  
 . לעיל1.כפי שהוצג בפרק ב  111
112  Online Dispute Resolution.  
–78, 75 ג שערי משפט"  ההווה והעתיד–יישוב סכסוכי� מקוו� "אברה� טננבוי� ואופיר ליבר   113

 Feliksas Petrausks & Egle Kybartiene, Online Dispute Resolution in; )ב"תשסה (79
Consumer Disputes, 18 JURISPRUDENCE 921, 923–926 (2011). 
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 �ODR הליכי הע� 114. אינו רק הלי� מקוו� של בוררות וגישור�ODRיש לציי� שהלי� ה

בו הצדדי� מעבירי� למערכת בנפרד את הסכו� שמשא ומת� חסוי ומקוו� : נית� למנות

 הלי� של 116;לי� של גישור וייעו� ה115;המקובל עליה� עד להתאמה של המערכת

   ebay”.118“ והלי� של יישוב סכסו� בי� מוכר לקונה באתר 117;בוררות

עקב , ראשית.  שהופכי� אותו למתאי� ביותר לתחו� הצרכנותלהלי� זה יתרונות רבי�

הוא גמיש וההתאמות שיש בו לצורכי הצדדי� , היותו מותא� להתפתחות הטכנולוגיה

ולא מצרי� מהצדדי� השקעת , ההלי� הוא קצר ויעיל, שנית. ת יחסיתהמתדייני� נעשות בקלו

עלות תפעול המערכות . עלותו נמוכה,  שלישית119.זמ� בשינוע למקו� הדיו� ועריכת ישיבות

 כ� שהוא יכול ,היא מאפשרת לנות� השירות לטפל במספר רב של פוני�. זולה באופ� יחסי

ת מענה לכ� שהאינטרס הצרכני מאופיי� במיעוט עובדה זו נותנ. לגבות סכו� נמו� משמעותית

אתרי המכירות יכולי� . של הצרכנות המקוונת" תפור למידותיה"הלי� זה ,  רביעית120.שווי

אתר . או להפנות לאתר שעוסק בכ�, בקלות לנהל ממשק יישוב סכסוכי� מול צרכני�

“ebay”121 הוא �  ).�צרכ–הג� שלא תמיד מדובר ביחסי עוסק( דוגמה מצוינת לכ

אמצעית בי� הצדדי� �חוסר בתקשורת בלתי, ראשית.  ח� מחסרונותאינו �ODRהלי� ה

קשיי� טכניי� עלולי� , שנית. להביא לסיו� הסכסו�, וביכולת הצד השלישי, פוגע ביכולת�

בעיות טכניות ועיכובי� יפגעו ביכולת הצדדי� להביא . וניהולעל להשפיע על טיב ההלי� ו

 ישנו קושי בהגדרת הדי� החל על הצדדי� לאור העובדה שהתקשורת ,שלישית. לפתרו� מהיר

לטעמי אלה קשיי� שנית� לפתור לאור יתרונות ניהול הלי� שכזה בי� ,  ע� זאת122.היא מקוונת

 אישי משמעותי�� ולכ� האלמנט הבי,לעתי� קרובות הצרכ� מתנהל מול תאגיד. עוסק לצרכ�

עיכובי� ובעיות פרוצדורליות חלי� , בנוס�.  אלההוא מתאי� לסכסוכי� צרכניי�, משכ�. פחות

  . מיוחד בהקשר זה�ODR כ� שאי� הלי� ה,ג� בהלי� רגיל

נית� לראות שיש בהליכי� ליישוב הסכסוכי� בדרכי� חלופיות כדי לפתור חלק נכבד 

יש בהליכי� כדי לאז� את . לכל הלי� יתרונות וחסרונות. מהבעיות של הצרכ� במימוש זכותו

אי� ביישוב הסכסוכי� .  שמשפיעי� על הצרכ� במימוש זכותוכשלי� וההטיותהל התוצר ש

  .החלופי כדי לפתור אות� באופ� ישיר

 
114  Pablo Cortes, The Potential of Online Dispute Resolution as a Consumer Redress 

Mechanism, 2 (2007), available at http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id 
=998865. 

 .81' בעמ, 113 ש"לעיל ה, טננבוי� וליבר; 8–7' בעמ, ש�  115
116  Cortes ,10–8' בעמ, 114 ש"לעיל ה. 
 .4' בעמ, ש�  117
 .80–79' בעמ, 113ש "לעיל ה, טננבוי� וליבר  118
119  Cortes ,10–8' בעמ, 114ש "לעיל ה. 
 .ש�  120
 �http://res.ebay.com/ws/eBayISAPI.dll?ResolutionCenter זמי� בebay" מרכז פתרונות "ראו  121
122  Cortes ,6–5' בעמ, 114ש "לעיל ה. 
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   יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות בבריטניה–" על כתפי ענקי�. "4

 הלי� 1999 החל משנת 123.הליכי ניהול סכסוכי צרכנות שאינ� בשפיטה רווחי� ג� בבריטניה

 עד לאחרונה אמו� הגו� המרכזי שהיה 124.שולב בהליכי� משפטיי� באופ� אינטנסיביהגישור 

 במאי �OFTח שהופ� על ידי ה" דוOFT.(125: להל�(על הגנת הצרכ� הוא המשרד לסחר הוג� 

מ� ,  בנוס�126.כמחצית ה� תכניות של גישור,  תכניות ליישוב סכסוכי�95 הצביע על 2010

 מענה טוב יותר לצרכני� בתחו� קבלת השירותי� מאשר ח עולה שתכניות אלה נותנות"הדו

 כ� נית� לציי� ניתוח שנעשה על יישוב סכסוכי� חלופי 127.לצרכני� בתחו� צריכת המוצרי�

  128. תחבורה, אנרגיה, תקשורת,פנסיה: בתחומי�

יישוב סכסוכי� צרכניי� בעסקה מול סוכנויות נסיעות הלי� של  ניטולכמקרה מבח� 

: להל�(איגוד הטיולי� בבריטניה ב. וליישוב סכסוכי� צרכניי� בענ� כלי הרכב ומדריכי טיולי�

 כדי לשמור על 129. מפעילי טיולי�900 סוכנויות נסיעות ומעל 5,000 מעל חברי�) "האיגוד"

כחלק מכללי� אלה מחויבי� .  כללי� מחייבי�כמהעל החברי� באיגוד חלי� , רמה נאותה

 על יישו� הלי� יישוב סכסו� א� אמו�האיגוד . צרכניי�החברי� בהוראות ליישוב סכסוכי� 

  .מול צרכ�

האיגוד מעודד את הצרכ� ואת החברה באיגוד לפתור את הסכסו� בבירור , בשלב הראשו�

 28וזו מחויבת לספק לו תשובה תו� , הצרכ� שולח את התלונה ישירות לחברה באיגוד. מוקד�

, לאחר מכ�.  לירות שטרלינג400וד קנס של חברה שלא עושה כ� עלולה לספוג מהאיג. ימי�

ומעודדי� , מומחי� מטע� האיגוד לוקחי� את האחריות לניהול ההלי�, וא� הסכסו� לא נפתר

הצרכ� בוחר א� לנהל ,  בשלב השני130.לאיגוד) ליי��במערכת או�(את הצרכ� לשלוח תלונה 

כחלק .  של האיגודכי�או להשתמש באחת מתכניות יישוב הסכסו, הלי� משפטי מול העוסק

הליכי� אלה מנוהלי� על . מכ� מוצעות תכנית בוררות ותכנית גישור בענייני נזקי גו� ומחלות

 כדי להבטיח את ניטרליות ,זאת. ידי גו� חיצוני שעוסק ביישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיות

  131.מגשרההבורר או 

 
123  CHRISTOPHER HODGES, IRIS BENÖHR & NAOMI CREUTZFELDT-BANDA, CONSUMER ADR IN 

EUROPE 253 (2012). 
 .256–254' בעמ, ש�  124
125  The Office of Fair Trading .המשרד נסגר וסמכויותיו פוזרו�31.3.2014 החל מה, לאור רפורמה  .

 .www.gov.uk/government/organisations/office-of-fair-trading ראולהרחבה 
126  OFFICE OF FAIR TRADING, MAPPING UK CONSUMER REDRESS: A SUMMARY GUIDE TO 

DISPUTE RESOLUTION SYSTEMS (MAY, 2010), available at www.gov.uk/government/ 
organisations/office-of-fair-trading .  

 .3–2' בעמ, ש�  127
' בעמ, 123 ש" לעיל ה,Hodges, Benöhr & Creutzfeldt-Banda ראולדיו� נרחב בתחומי� אלה   128

284–326. 
 .328' בעמ, ש�  129
 .330' בעמ, ש�  130
 /www.cedr.comראו להרחבה  .Centre for Effective Dispute Resolutionגו� האחראי הוא   131

about_us. 
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 על ידי הצרכ� יכולה הגשת התלונה, בשלב המוקד�.  כללי� עיקריי�כמהבתכנית הבוררות 

 יכול להתנגד אינוהעוסק ,  חודשי� מקרות האירוע18במש� . באופ� מקוו�להיעשות בדואר או 

בוררות � טר� הלי� הבוררות הצרכ� מופנה להלי� טרו�. לדרישת הצרכ� לפנות להלי� הבוררות

 שמהווה החומר, בשלב הדיו�.  ימי� הוא מחויב ליצור את בסיס הטיעו� לתלונתו14בו תו� ש

העוסק יכול לפתור את הסכסו� בשלב זה (את בסיס התלונה מועבר לעוסק לטובת הכנת ההגנה 

אי� . הצרכ� מחויב באגרה הנמוכה משמעותית מהסכו� שמשל� העוסק). מול הצרכ� ישירות

 סיכו� של ובות ונית� פסק בורר.  עיו� במסמכי� שהוגשולאחרעשה י אלא ההכרעה ת,דיו�

בסיו� .  לירות שטרלינג לאד��1,500סכו� הפיצוי מוגבל ל. ולי� וההכרעההשיק, העובדות

 נית� לראות שההסדרי� מאזני� בי� אינטרס הצרכ� 132.ר על פסק הבוררענית� לער, ההלי�

  .צדדי��לאינטרס העוסק ואינ� חד

הלי� , בשלב המוקד�.  כללי� מרכזיי�כמהבתכנית הגישור בענייני נזקי גו� ומחלות 

. בו אחד הצדדי� החל בהלי� משפטי או הלי� אחר ולא השהה אותושא יתנהל מקו� הגישור ל

ושת על יא ו וה,יקבע בהתא� לכל מקרה ולפי החלטת הגו� המגשרי המגשר שכר, בשלב הדיו�

הוא . המגשר יקבע את כללי הגישור טר� תחילתו. אחרת נקבע ביניה�כ�  אלא א� ,הצדדי�

בסיו� . מיקו� הפגישות ייקבע בהסכמת הצדדי�. הצדדי�יכול לקיי� פגישות נפרדות ע� 

  133. והוא יהפו� לחוזה מחייב,המגשר יתעד אותו בכתב, וא� הושג הסכ� בי� הצדדי�, ההלי�

 מהסכסוכי� הסתיימו בהלי� �90%כ, במודל של פנייה לגישור ולאחר מכ� לבוררות

וכ� (יע להליכי� משפטיי� פשרה כדי לא להגפיצוי  העוסקי� נוטי� להציע סכו� כ134.הגישור

 אשר ברמת איגוד עוסקי� מדובר במודל יישוב סכסוכי� ,לטעמי). לחסו� הוצאות גבוהות יותר

  . משרת נאמנה את האינטרסי� של העוסק ושל הצרכ�

אפנה לבחו� את , לאחר שדנתי ביישוב סכסו� צרכני מול סוכנויות נסיעות ומדריכי טיולי�

 � Code(בענ� זה ישנ� שלושה נוהלי תפעול והתנהגות . כלי הרכביישוב הסכסו� הצרכני בענ

of Practice ,מוצרי ; שירות ותיקוני�; כלי רכב חדשי�: מחייבי� בתחומי�") הנהלי�: "להל�

 נהלי� אלה קובעי� כללי� מחייבי� לעניי� יישוב סכסו� 135.רכב שנמצאי� תחת אחריות

  .צרכני

הנהלי� קובעי� הנחיות ליצירת . ראשוניתהצרכ� מגיש את התלונה ה, בשלב המוקד�

העוסק מחויב בניהול מער� שירות לקוחות שמטרתו היא . דיאלוג פתוח וער בי� הצרכ� לעוסק

כחלק מכ� שירות הלקוחות מחויב להפנות את הצרכ� .  לזמ� רבהצרכ�לשמר את הקשר ע� 

בה לכל פנייה בתו� ולהעניק תשו; לשירות הלקוחות של היצר� א� הוא אינו מקבל מה� מענה

. ארגו� התאחדות סוחרי ויצרני הרכב מתפעל מער� ייעו� לצרכ�, בשלב השני.  ימי עסקי�10

הסברה זו ניתנת לצרכ� ללא . הארגו� מפעיל מוקד טלפוני שמספק הסברה לצרכ�, בי� היתר

ה ההנח. בי� העוסקלמוקד זה מספק ייעו� משפטי וא� מנסה לגשר בי� הצרכ� , בנוס�. עלות

 
132  Hodges, Benöhr & Creutzfeldt-Banda,332–331' בעמ, 123ש " לעיל ה. 
 .332' בעמ, ש�  133
 .ש�  134
 .324–320' בעמ, �ש  135
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ואי� צור� לפנות ישירות , היא שנית� לפתור סכסוכי� רבי� באמצעות הידברות הצדדי�

  .מוצע לצרכ� הלי� של בוררות, בשלב השלישי. לערכאה שיפוטית

עלות ההלי� מחולקת . העוסק אינו יכול להתנגד, א� הלקוח בוחר לפנות להלי� הבוררות

הצגת : למשל(ובלי� שהוסברו לעיל הלי� הבוררות מנוהל לפי הכללי� המק. בי� הצדדי�

בררת המחדל היא דיו� שלא בנוכחות ). סמכות אינקוויזיטורית לבורר; ראיות על ידי הצדדי�

הכרעת הבורר מחייבת מבחינה משפטית ומסיימת הלכה למעשה . הצדדי� וללא ייצוג משפטי

�   136.חשוב לציי� שרוב הסכסוכי� נפתרי� בשלב המקדי�. את הסכסו

ות שחלק מרכזי ממנגנו� יישוב הסכסו� החלופי של ארגוני� אלה הוא שלב של נית� לרא

 –אבח� עתה את השלב המקדי� לסכסו� , לאור כ�. בירור תלונות הלקוח ומת� שירות ללקוח

� שכ� הוא מהווה ,שלב זה חשוב. כיצד עוסק מטפל בתלונות הצרכ� טר� הפיכת העניי� לסכסו

ומאפשר צמצו� של יריעת המחלוקת ופתרו� של הסכסו� , פישלב מקדי� ליישוב סכסוכי� חלו

  .בדר� שאינה משפטית

עוסקת בשיווק וייצור מוצרי צריכה ) P&G: להל�(לאומית �חברת פרוקטר אנד גמבל הבי�

מוצרי היגיינה ; מוצרי היגיינה:  כחלק מרשימת המוצרי� נית� למצוא137.שוני� ברחבי העול�

הפועלת P&G �ל. מוצרי� לבית; מוצרי ניקיו�; ח ויופימוצרי טיפו; מותאמי� לתינוקות

 מער� זה מבוסס על הרציונל 138.בבריטניה מער� שירות וקשרי לקוחות הממוק� בעיר ניוקסל

לפיו יש לבסס את נאמנות הלקוחות לחברה באמצעות בניית יחסי� טובי� ומת� מענה ש

 הלקוחות ומת� מענה מקדי�  על בירור תלונותאמו�מער� זה , כחלק מכ�. לצורכי הלקוחות

 מפעילה מער� של P&G, למעשה. טר� פנייה להלי� משפטי או להלי� יישוב סכסו� אחר

  139.יישוב סכסו� באופ� ישיר מול הלקוח

.  פעולותכמהיועצי מער� שירות הלקוחות נוקטי� , בעת העלאת תלונה על ידי הלקוח

פתרו� הטוב ל קווי� מנחי� מציעי�ה� , שנית. ה� מקשיבי� לטענות הלקוח במלוא�, ראשית

ה� מנצלי� את ההזדמנות כדי להעשיר את הידע של הלקוח בעניי� זה , שלישית. ביותר ללקוח

בדר� כלל על ידי מת� זיכוי מלא על , נית� לתת מענה לתלונה, רביעית. או בענייני� נוספי�

ת התלונה ליוע� יש ליועצי� אפשרות להעביר א, חמישית; בגינו הוגשה התלונהשהמוצר 

הידע עשוי לשרת את החברה מבחינה , בנוס�. יוע� זה רשאי לתת פיצוי נרחב יותר. בכיר

העניי� מועבר , די� א� הלקוח מאיי� בשימוש בהלי� משפטי או מערב עור�. אסטרטגית

  .אוטומטית למחלקה המשפטית

 את השירות וכדי לשפר,  משתמשת במער� זה כדי לפתור את תלונות הלקוחותP&Gחברת 

 לפתרו� הסכסו� בעלות פרט. לחברה יש אינטרס כלכלי בשימוש במער� זה. ואת המוצר הסופי

החברה מחזקת את נאמנות הלקוח ולומדת כיצד לשפר , נמוכה בהשוואה להתדיינות משפטית

 
 .326–325' בעמ, ש�  136
 . www.pg.com/en_UK ראולהרחבה   137
138  Hodges, Benöhr & Creutzfeldt-Banda,353–350' בעמ, 123ש " לעיל ה. 
 ".שירות לקוחות "– לאור המינוח המקובל ,זאת. בפרק זה אתייחס לצרכ� ג� כלקוח  139
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קבוצת הלקוחות המתלונני� הופכת למעשה לקבוצה שנותנת משוב ומאפשרת . את מוצריה

  140.מות במער� הייצור והשיווק שלהלחברה לבצע התא

המלצות ליישו� מודל ליישוב סכסוכי� צרכניי� . ג  
 בדרכי� חלופיות בישראל

. בפרק זה אציג את ההמלצות לייש� מודל יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות בישראל

ב לאחר מכ� אציג את המודל הבסיסי ליישו. תחילה אציג את הנחות היסוד להתערבות המשפט

תו� שילוב היתרונות המרכזיי� של ההליכי� החלופיי� ליישוב , זאת. סכסוכי� צרכניי�

הדיו� במודל זה מעמיק והוא יספק למקבלי ההחלטות כמה דרכי . סכסוכי� שהוצגו לעיל

לאחר מכ� אוסי� . ולדרכי פתרונ�, הוא מתייחס לחסרונות ולכשלי� אפשריי� בו. פעולה

� ראשו�.  מתו� הבנה שהמלצות תאורטיות גרידא לא יהיו ישימות,פעולות משלימות למודל זה

  .אחרו��ואחרו�, ראשו�

מתקיי� כש רק מוצדקתהתערבות בשוק  גורסת כי ה141גישה הכלכלית למשפטה, כאמור

ובייחוד חקיקה ,  גישה זו דוחה התערבות חקיקתית כפתרו� ראשו� לכשלי השוק142.כשל שוק

, וכ� החוזה ותכונות המוצר נתפסת כגישה פטרנליסטיתבה מוכתב תש חקיקה 143.להגנת הצרכ�

אל מול הגישה הכלכלית למשפט ,  כאמור לעיל144.ומנוגדת לעקרונות הגישה הכלכלית

בי� צידוקי� אלה .  צידוקי� להתערבות במסגרת החקיקה להגנת הצרכ�ישבספרות המשפטית 

  145.שיקולי הגינות ושיקולי שוויו�, נית� למצוא שיקולי צדק

 המשפטית גישות ספרותהתפתחו ב, לתת מענה להתנגדות לגישה הפטרנליסטיתכדי 

 ואת הפטרנליז� 147סימטרי� כ� נית� לציי� את הפטרנליז� הא146.פטרנליסטיות מרוככות

 מטרתה לתת מענה להטרוגניות האינטרס ,סימטרי� גישת הפטרנליז� הא148.הליברטריאני

 פגיעה מזערית ולפגועהמתוחכמי� פחות  כ� נית� לקד� את הרווחה של הצרכני� 149.הצרכני

 
140  Hodges, Benöhr & Creutzfeldt-Banda,352–351' בעמ, 123ש " לעיל ה. 
 .פרק אעיל לראו   141
 .247–246' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל�בכר ובר  142
 .ש�, גיל�בכר ובר  143
 .74' בעמ, 4ש "לעיל ה, דויטש  144
 .134–123' בעמ, 3ש "לעיל ה, דויטש  145
 .248–247' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל�בכר ובר  146
 & Colin Camerer, Samuel Issacharoff, George Lowenstein, Ted O'Donoghue ראוהרחבה   147

Matthew Rabin, Regulation for Conservatives: Behavioral Economics and the Case of 
“Asymmetric Paternalism”, 15 U. PA. L. REV. 1211, 1211–1214 (2003). 

 Cass R. Sunstein & Richard H. Thaler, Libertarian Paternalism is Not an ראולהרחבה   148
Oxymoron, 70 U. CHI. L. REV. 1159, 1159–1167 (2003). 

 .247' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל�בכר ובר  149
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גישת הפטרנליז� הליברטריאני דוגלת בשימור יכולת הפרט לבחור . בצרכני� המתוחכמי� יותר

  150.את בחירתו המקורית ג� לולא הייתה התערבות פטרנליסטית

 ג� ,זאת.  מת� מענה שמבוסס על התערבות פטרנליסטית מרוככתשיית�מודל להל� אציע 

ולכ� פתרו� , שהלי� יישוב הסכסוכי� החלופי מבוסס ברובו על רצו� שני הצדדי�לאור העובדה 

   151.פטרנליסטי קלאסי לא יית� מענה מספק

  " הציבוראמו�" המוסד ליישוב מחלוקות של ארגו� –מודל היסוד . 1

מטרתו היא .  הציבור הוא חברה לתועלת הציבור ומהווה מוסד ללא כוונת רווחאמו�ארגו� 

העסקי� , הארגו� שוא� להעמיד לרשות הציבור, כמו כ�. ות בעסקי� במדינת ישראללקד� הגינ

� הארגו� פועל בשיתו� פעולה ע� ארגו� ה152.ומקבלי ההחלטות מידע אמי� שישרת מטרה זו

BBBאמו�תו " של הארגו� מקבלי� את אמו� העסקי� שמכבדי� את כללי ה153. האמריקני 

 אמונה על כללי ההגינות שבאמצעות� – ציבורית מועצה:  רשויותכמה לארגו� 154".הציבור

 אחראי על טיפול בתלונות ופרסו� –צוות מפעיל ; הארגו� מבקר את התנהלות העוסקי�

  .ומוסד ליישוב מחלוקות; " הציבוראמו�תו "מוסד לשלילת ; לציבור בדבר התנהלות העוסקי�

לפתור את היא  תומטר 155. בתצורתו המחודשת2012המוסד ליישוב מחלוקות הוק� בשנת 

 נגישה ולשמש חלופה ,הכשלי� וההטיות שגורמות לצרכ� לא לממש את זכויותיו הצרכניות

במסגרתה ה� יוכלו לנהל הליכי יישוב סכסוכי� באופ� ש ,לעוסק ולמוסדות הציבור, לצרכ�

י�  מהיר וענייני ותו� שמירה על איזו� ב,הוג�,  כדי לפתור את הסכסו� באופ� יעיל,זאת. רצוני

   156.הצדדי�

 157.הלי� של בוררות והלי� של הצעת פתרו�,  הלי� מעי� גישוריי�כחלק ממוסד זה מוצע

עוסק אשר מתחייב לנהל ). ODR (דר� האינטרנטנית� לקיי� הליכי� אלה פני� מול פני� או 

 
 .248–247' בעמ, ש�  150
לאור העובדה ). הג� שלעתי� הוא משק� את רצו� הצרכ�( משק� את רצו� העוסק ינואהפטרנליז�   151

גישה פטרנליסטית קלאסית תיצור , שהלי� יישוב הסכסוכי� החלופי מבוסס על הסכמת הצדדי�
 .  לידי ביטוי הסכמת שני הצדדי�הבו לא באשמצב 

 . www.emun.org/ptrust/html/web/emun.htm ראו. מתו� אתר ארגו� אמו� הציבור  152
153  Better Business Bureau .ראו www.bbb.org. 
התו מהווה . עוסקי� בעלי תו אמו� הציבור נמצאי� בבקרה מתמדת של ארגו� אמו� הציבור  154

א� העוסק אינו . הצהרה של העוסק על רמת ביטחו� גבוהה באיכות השירות ונכונות לתק� ליקויי�
להרחבה . ה� יכולי� לפנות בתלונה לארגו� אמו� הציבור, מטפל בתלונות לשביעות רצו� הלקוחות

 . crm.emun.org/consumerSignUp.htawww.emun.org/ptrust/wc.dll?ptbus~committedretראו 
 גלובס" אמו� הציבור משיק מוסד ליישוב מחלוקות בי� צרכני� לעסקי�"' חיימובי��מיכל רז  155

26.6.2012 www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1000760387 . 
 אמו� הציבור"  מהפ� בשיח הצרכני–המוסד הארצי ליישוב מחלוקות של ארגו� אמו� הציבור "  156

www.emun.org/ptrust/html/web/mossad.htm. 
לאחר . בהלי� זה הצדדי� מעבירי� לידי מיישב המחלוקת את המידע הרלוונטי שנמצא בידיה�  157

מיישב המחלוקת עור� הצעה , לאחר עיבוד הנתוני�. וטענותיה�מכ� ה� מעלי� את דרישותיה� 
�הצדדי� . ספרות משפטיתעל חקיקה ועל ,  בהתבסס על פסיקה,מנומקת בכתב לפתרו� הסכסו

להרחבה . Early Neutral Evaluation (ENE)הלי� זה ידוע ג� בש� . רשאי� שלא לאמ� הצעה זו
 ,Wayne D. Brazil, Michael A. Kahn, Jeffrey P. Newmen & Judite Z. Gold ראועל הלי� זה 
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.  הציבוראמו� שהוא תו שונה ונפרד מתו ,מחלוקות תחת מוסד זה זכאי לתו יישוב מחלוקות

לתת מענה ככל האפשר לתלונות הצרכ� במסגרת :  מחויב לשלושה עקרונות מרכזיי�עוסק זה

לאחר שנקבע הסכ� ; לנהל אותו במסגרת המוסד ליישוב מחלוקות, א� התגלע סכסו�; העסק

  158. עליו לעמוד בו,מחייב בתו� הלי� במוסד ליישוב מחלוקות

עלות ניהול , ראשית. לי� תובנות לגבי טיב ההכמהעיו� בתקנו� יישוב המחלוקות מעלה 

, העלות מסתכמת במאות בודדות של שקלי� לשני הצדדי�. ההליכי� מסובסדת לצרכ�

 . עלות יישוב הסכסו� לשני הצדדי� היא נמוכה159.כשהצרכ� משל� משמעותית פחות מהעוסק

ועל רקע הקשיי� התקציביי� , עניי� זה חשוב בעיקר על רקע מיעוט שווי הסכסוכי� הצרכניי�

 ימי 14שייפתח בתו� , מובטח לצדדי� הלי� מהיר,  שנית.ימי� לארגוני� צרכניי� אלוהקי

.  ימי� מיו� הדיו� בהלי�5עסקי� ממועד הפנייה למוסד יישוב המחלוקות ויסתיי� כעבור 

ישנ� הוראות מיוחדות שחלות על מיישבי הסכסו� כדי להבטיח את התאמתו לסכסו� , שלישית

יות בעל רקע צרכני מהותי או רקע בעניי� שבמחלוקת או בוגר קורס המיישב צרי� לה. הצרכני

מיישב המחלוקת מחויב לכללי אתיקה ומחויב להימנע מניגודי ענייני� ,  כמו כ�160.גישור

� של עוסק בארגו� חוסמת אותו מפנייה חברות ואי� ,ההלי� הוא רצוני, רביעית. בניהול הלי

מרי� את המאפיי� החשוב ביותר של יישוב כ� מש. לערכאה משפטית בשלב כזה או אחר

  .הסכמת הצדדי�, הסכסוכי� החלופי

התו נשלל מעוסק שמפר את . הלי� יישוב הסכסו� קשור בטבורו לתו ליישוב מחלוקות

 אמצעי להבטחת שיתו� הואהתו , למעשה. יו ולאחרכובמהל, ההלי� התחייבויותיו לפני

 אמו�וו� שהוא משק� את ההשפעה של ארגו�  מכי,הפעולה של העוסק ע� הצרכ� וע� הארגו�

נכונות העוסק לברר סכסו� במסגרת המוסד ליישוב מחלוקות . הציבור על מוניטי� העוסק

עוסק יכול להבליט . חוסכת לציבור הוצאות על הלי� משפטי ומהווה שירות נוס� שנית� לצרכ�

וש במוניטי� העוסק א� שימ. יתרו� עסקי זה בהשוואה לעוסקי� שאינ� מציעי� שירות זה

בהקשר זה מחייב שציבור הצרכני� יהא מודע לעובדה שיישוב סכסו� במוסד ליישוב מחלוקות 

  .מהווה יתרו�

�לעתי� ישנ� . יתרו� נוס� שטמו� בהלי� החלופי ליישוב סכסוכי� הוא חסיו� ההלי

סיו�  חי161.סכסוכי� צרכניי� שבה� העוסק יעדי� שלא לפנות לבית המשפט מסיבות עסקיות

 חסיו� 162.חפצי שמוטל על הליכי גישור יתמר� את העוסק להפנות סכסוכי� צרכניי� להלי� זה

א� הוא פוגע במידה , ההלי� אמנ� מהווה יתרו� לעוסק וכ� יתמר� אותו לפעול תחת מנגנו� זה

  .מסוימת בחשיבות של פרסו� החלטות בתי משפט בתחו� הצרכני

 
Early Neutral Evalution: An Experimental Effort to Expedite Dispute Resolution, 69 

JUDICARURE 279, 280–281 (1986). 
 /www.emun.org אמו� הציבור" תקנו� המוסד הארצי ליישוב מחלוקות של אמו� הציבור"  158

ptrust/html/web/mossad.htm) תקנו� יישוב המחלוקות: "להל�.("   
 .לפירוט על העלויות של ההליכי� לצרכ� ולעוסק ראו ש�  159
 . לתקנו� יישוב המחלוקות43' ס  160
רשימת את או שלו עסקית התכנית לא לחשו� את הבו עוסק יעדי� ששכ� למשל נית� לציי� מקרה   161

 .יולקוחות
 .57–54' בעמ, 87 ש"לעיל ה, זמיר  162
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מבטא את החשיבות הרבה שהמחוקק תולה בפרסו�  לחוק החוזי� האחידי� 5תיקו� מספר 

 מבחינה תאורטית החלטות אלה 163.החלטות הערכאות השיפוטיות בענייני� משפטיי�

' וכפי שהוצג בפרק א, א�. מאפשרות לצרכ� לדעת כיצד הוא יוכל לממש את זכותו הצרכנית

לאז� בי� תמרו� נית� . האכיפה הצרכנית לבדו�איני סובר כי פרסו� זה יפתור את תת, לעיל

�, העוסקי� לפנות ליישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיות באמצעות שמירה על סודיות ההלי

ולאפשר למוסד ליישוב מחלוקות לפרס� באמצעי� העומדי� לרשותו החלטות בעלות חשיבות 

  164.מיוחדת לצרכ�

כפי שהצגתי . לשלב את הלי� הגישבור כחלק מההליכי� המוצעי� לצדדי�א� יש מקו� 

תוספת של . בהלי� הגישבור יש כדי לפתור כשלי� מרכזיי� בהליכי הבוררות והגישור, עילל

�א� הלי� מסוי� , כ�. הלי� זה תית� למיישב הסכסו� אפשרות לבצע התאמות תו� כדי ההלי

נית� יהיה לשנות את מתווה ההלי� ללא ,  א� לפי אופיו הוא מתאי� לבוררות,הופנה לגישור

  .התחלתו מחדשהפסקת רצ� הדיו� ו

הצעת פסק בוררות "הוא , כחלק מהלי� הגישבור, מנגנו� נוס� שיש לשקול לאמ�

לבורר יש , א� שלב הגישור נכשל והצדדי� אינ� מגיעי� להסכ�,  בהלי� הגישבור165".הדדית

הוא מחויב , א� הבורר נקט דר� פעולה זו. אפשרות לבקש מה� להגיש הצעה לפסק בוררות

 היתרו� העיקרי של הלי� זה הוא שכל אחד מהצדדי� ינסח הצעה .לבחור מאחת ההצעות

הבורר יבחר בהצעה , מכיוו� שא� יבחר לנסח הצעה שמיטיבה עמו בצורה משמעותית, מאוזנת

  .בתחילת הלי� הגישבור נית� להציג מנגנו� זה בפני הצדדי�. השנייה

היקפי הפעילות בו ,  הציבוראמו�למרות היתרונות שבמוסד ליישוב מחלוקות של ארגו� 

היקפי הפעילות , לטעמי. מימוש הזכות הצרכנית נמוכה� כ� יעילותו בפתרו� איפילו 166,נמוכי�

בשל תקצוב מוגבל של ,  זאת167. מכיוו� שפרסו� המוסד בקרב הצרכני� לוקה בחסר,נמוכי�

יוצרי� ה , למימוש זכות הצרכ�בנוגעהטיות שהוצגו הכשלי� וובשל ה 168,ארגוני� צרכניי�

 
 . לחוק החוזי� האחידי�5'  לתיקו� מס11' ס  163
אופ� העלאת המודעות והגברת הפרסו� למנגנו� יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� ב נרחב דיו�ראו   164

 . למאמר זה3.חלופיות בפרק ג
165  Megan Elizabeth Telford, Med-Arb: A Viable Dispute Resolution Alternative, INDUS. REL. 

CENTRE 14 (2000); Edna Sussman, Developing an Effective Med-Arb/Arb-Med Process, 2 
N. Y. DISP. RESOL. LAW. 71 (2009); Alan L. Limbury, Med-Arb, Arb-Med, Neg-Arb and 

ODR, INST. ARB. AND MED. AUSTRALIA F. 16 (2005). 
, בנוס�). 2013( דצמבר –ארגו� אמו� הציבור לחודשי� ספטמבר דיווח פעילות אמו� הציבור   166

נמסר כי עיקר הסכסוכי� מתבררי� על . נעשתה פנייה לארגו� אמו� הציבור לקבלת פרטי� עדכניי�
, כמו כ�).  שלא נמסרו מספרי� מדויקי�א�(דר� של גישור והיקפי הפעילות נמוכי� באופ� יחסי 

נייה ולאחר שהיא תושל� יהא בכ� כדי לשדרג את פרסו� אתר האינטרנט של הארגו� נמצא בב
 .ובפרט של המוסד ליישוב מחלוקות, הפעולות של הארגו�

 העלה בעיקר מקורות שמתייחסי� להשקת המוסד GOOGLEחיפוש שבוצע במנוע החיפוש של   167
� ההנחה היא שהמידע צרי. ליי� במוסד�ועדכו� בודד על היקפי פעילות או�, ליישוב מחלוקות

 .להיות נגיש לצרכ� ולכ� חיפוש פשוט אמור להעלות כמות גדולה יותר של פרסומי�
168  �נית� להקיש בעניי� זה מתקציבו , הג� שהיק� תקציב הפרסו� של ארגו� אמו� הציבור אינו חשו

תקציב הפרסו� , לפי בכר.  המועצה הישראלית לצרכנות–של ארגו� הצרכני� הגדול בישראל 
 סכו� שמהווה פחות מעשירית –עומד על כעשרה מיליו� שקלי� בלבד השנתי של המועצה 
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 העתקת המודל ויישומו בארגוני� דומי� נוספי� יחזקו את 169. נמוכה לצור� בהלי� זהדעותמו

  .כ� ג� השקעה בפרסו� המוסד ליישוב מחלוקות על ידי הארגו� עצמו. מודעותה

   פעולות משלימות ליישו� מודל הבסיס–" שחקני החיזוק. "2

הציבוריי� המרכזיי� ה� הגורמי� .  גורמי� שאמוני� על הגנת הצרכ�כמהבעול� הצרכני 

והמועצה הישראלית ) "הרשות להגנת הצרכ�": להל�(הרשות להגנת הצרכ� ולסחר הוג� 

 עיו� בחוק 171.לחוק הגנת הצרכ�' הרשות להגנת הצרכ� הוקמה מכוח פרק ה 170.לצרכנות

על פיקוח ביצוע הוראות החוק ועל טיפול בתלונות , בי� היתר, מעלה שהרשות אמונה

, החוק מקנה לממונה על הגנת הצרכ� סמכויות ביקורת וחקירה,  כמו כ�172.ניותובפגיעות צרכ

אי� לרשות להגנת הצרכ� סמכות חוקית ,  ע� זאת173.וא� מעניק יכולת להפעיל סנקציות שונות

הוספת סמכות זו שגויה , יתרה מכ�. לכונ� מנגנו� של יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות

  . לטעמי

לא נמצאו . צרכ� אינה משכילה להשתמש בכלי� המצויי� ברשותההרשות להגנת ה

והפעלת סמכויותיה המנהליות לוקה , ממצאי� שמעידי� על הפעלת סמכויותיה הפליליות

נית� להניח שחוסר היכולת להפעיל את הסמכויות העיקריות נעוצה . בחסר בלשו� המעטה

  174.בקושי תקציבי ובחוסר בכוח אד� מספק

הוקמה מכוח חוק המועצה הישראלית ") המועצה: "להל�(ת לצרכנות המועצה הישראלי

; מת� שירותי ייעו� וסיוע לצרכ�:  מעלה כי תפקידי המועצה ה�176 עיו� בחוק175.לצרכנות

החוק קובע שיש לסייע , כמו כ�. מת� חוות דעת בענייני� צרכניי� ועוד; קידו� חינו� והסברה

נקיטת הליכי� משפטיי� ובייצוג� בערכאות ב, בי� היתר, לצרכני� במימוש זכויותיה�

למועצה אי� סמכות ישירה לכונ� מער� של יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� . שיפוטיות

עולה השאלה א� יש להטיל על המועצה לכונ� , מכיוו� שמדובר בחברה ממשלתית. חלופיות

י� לה סמכויות מכיוו� שא, האכיפה� המועצה אינה מצליחה לצמצ� את תופעת תת. מער� שכזה

 
נית� , משכ�. 48' בעמ, 30ש "לעיל ה, "אמפתיה ואושר"בכר . תקציב הפרסו� של חברה גדולה

 .להניח כי תקציבו של ארגו� אמו� הציבור נמו� ג� הוא
דעות  ּמהסיבות שגורמות למו, בי� היתר, לי� יישוב הסכסוכי� החלופי נובעדעות הנמוכה לה ּהמו  169

 . לעיל1.ראו הדיו� בפרק א. נמוכה להלי� יישוב הסכסוכי� השיפוטי
ממשלתית עצמאית שהוקמה מכוח חוק הגנת �הרשות להגנת הצרכ� ולסחר הוג� היא רשות פני�  170

 שהוק� מכוח חוק המועצה הישראלית המועצה הישראלית לצרכנות היא ארגו� צרכני�. הצרכ�
 .2008–ח"התשס, לצרכנות

 .לחוק הגנת הצרכ�' פרק ה  171
 . לחוק הגנת הצרכ�20' ס  172
 .לחוק הגנת הצרכ�'  ופרק ו22' ס  173
אמפתיה "בכר  ראולדיו� בטיעו� שהרשות להגנת הצרכ� אינה ממצה את יכולותיה וסמכויותיה   174

 .47–45' בעמ, 30ש "לעיל ה, "ואושר
 .חוק המועצה הישראלית לצרכנות  175
 . לחוק המועצה הישראלית לצרכנות2' ס  176
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למועצה משאבי� כלכליי� ,  בנוס�177.ומכיוו� שהיא פועלת בניגוד ענייני� מובנה, אכיפה

 הוספת פרויקט משמעותי בדמות מער� של יישוב סכסוכי� צרכניי� 178.מוגבלי� ביותר

  .בדרכי� חלופיות והפעלתו בצורה יעילה אינה ראלית

ר� יישוב הסכסוכי� בדרכי� שני גופי� אלה יכולי� בהחלט לתרו� למע, ע� זאת

 על ארגוני� אלה לחזק את הנגישות של הצרכ� למנגנוני יישוב הסכסוכי� ,דעתי ל179.חלופיות

השוני� באמצעות פרסו� והפניה לגורמי� שיכולי� לפתור את הסכסו� הצרכני בדרכי� 

  .  הציבוראמו�בדגש על ארגוני� דוגמת , חלופיות

יישוב סכסו� צרכני בדרכי� שה� נת הצרכ� מעלה עיו� באתר האינטרנט של הרשות להג

אתר האינטרנט של עיו� ב כ� ג� עולה מ180. אינ� מוזכרי� בו הציבוראמו� ארגו� וה�חלופיות 

 לכ� יש להוסי� באתר האינטרנט של הרשות להגנת הצרכ� 181.המועצה הישראלית לצרכנות

. צרכנותתחו� ה מער� זה בעמוד שמסביר על יישוב סכסוכי� חלופי ועל הארגוני� שמפעילי�

 ,זאת. ולהסביר על היתרונות והחסרונות של כל הלי�, יש לכלול הפניות לארגוני� רלוונטיי�

 באתר המועצה הישראלית לצרכנות יש להוסי� 182. האמריקני�FTCבדומה לקיי� בארגו� ה

�  .לדרכי� חלופיות ליישוב הסכסו�, תחת עמוד המדריכי�, מדרי

 ,לה הא� על רשות ציבורית לכונ� מער� יישוב סכסוכי� חלופי עצמאיבנקודה זו עולה השא

�וכפי , ראשית. התשובה לכ� שלילית, לטעמי. בו העוסק יחויב להתדיי� ע� הצרכ� באופ� גור

הלי� , שנית. סובלות באופ� קבוע ממחסור בכוח אד� ובתקציבי�אלה רשויות , שצוי� לעיל

 זו 183.לא נית� לכפות על צד מסוי� להגיע להסכ�. �הגישור במהותו מחייב הסכמה של הצדדי

 של רשות ציבורית דווקא ODRהקמת מער� , ע� זאת. התערבות פטרנליסטית מרחיקת לכת

יישוב סכסו� על ,  משכ�184.חוזי� רבי� נחתמי� כיו� בצורה מקוונת.  להועיל לצדדי�העשוי

כחלק ממכירת . בעי לצרכ�חוזה בצורה מקוונת נראה טחתמו על  מול עוסקי� שODRדר� של 

 � של הרשות ODRמוצרי� באינטרנט או חתימה על חוזה מקוו� נית� להוסי� הפניה למער

התועלת . צרכניי��חושדי� בארגוני� פרוהעוסקי� ליית� מענה א� מער� זה . להגנת הצרכ�

. היא עלות נמוכה של ניהול הסכסו� ואפשרות למת� מענה מהיר, כאמור, המרכזית במער� זה

  .לקושי התקציבי של רשות ציבורית, מסוי� ולו, עובדה זו תית� מענה

 
האמו� על אינטרס התעשייני� ) מסחר ותעסוקה, תעשיה(ת "המועצה פועלת מתו� משרד התמ  177

 .48–47' בעמ, 30ש "לעיל ה, "אמפתיה ואושר"בכר  ראולהרחבה . והסוחרי�
 והערות השוליי� המובאות 48' בעמ,  ש�ראו.  מיליו� שקלי� בלבד�6 למועצה תקציב שנתי של כ  178

 .ש�
חשוב לציי� שקידו� ההסברה לטובת זכויות הצרכ� מהווה חלק מתפקידי הרשות להגנת הצרכ�   179

 לחוק המועצה 2'  לחוק הגנת הצרכ� וס20' ראו ס. וממטרות המועצה הישראלית לצרכנות
 .הישראלית לצרכנות בהתאמה

 /www.moital.gov.il/CmsTamat/Rsrc אתר האינטרנט של הרשות להגנת הצרכ� ולסחר הוג� ראו  180
Rashut/Rashut.html . 

 . www.consumers.org.il אתר האינטרנט של המועצה הישראלית לצרכנות ראו  181
182  Federal Trade Commission .ראו www.consumer.ftc.gov . המקבילה הישראלית היא הרשות

 .www.moital.gov.il/CmsTamat/Rsrc/Rashut/Rashut.html ראו. להגנת הצרכ� ולסחר הוג�
 .281' בעמ, 3ש "לעיל ה, דויטש  183
 .433–432' בעמ, 2 ש"לעיל ה, רסקי'בכר וז  184
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שיעלו בקנה אחד ע� הגישות הפטרנליסטיות , ישנ� פעולות נוספות שהמחוקק יכול לנקוט

עניינה  , חובת גילוי185. הטלת חובות גילוי על העוסק וקביעת כללי בררת מחדל:המרוככות

הטלת .  הציבוראמו�כני ליישוב סכסוכי� דוגמת  העוסק לציי� א� הוא חבר במוסד צרחיוב

 הרכיביצירת חובת גילוי תחזק את , בנוס�. תאותת לצרכ� על חשיבות יישוב הסכסו�זו  חובה

חברי� במוסד כזה יזכו העוסקי� . של מוניטי� העוסק כחלק ממנגנו� יישוב הסכסוכי� החלופי

  . ביתרו� עסקי

העוסק מחויב בפנייה למוסד צרכני שלפיו וע כלל נית� לקב. כ� ג� לגבי כללי בררת מחדל

עוסק שירצה לסטות מכלל זה יצטר� לציי� זאת באופ� ברור . ליישוב מחלוקות לדרישת הלקוח

עוסקי� שלא יסטו מהכלל יזכו ביתרו� עסקי ובחיזוק המוניטי� אל מול שאר , כ�. בחוזה

�של בוררותנית� לשקול קביעת כלל בררת מחדל שמאפשר לעוסק להפנות להלי� . העוסקי�

 שכ� ההלי� הראשוני נותר הלי� , ייתכ� ששינוי חקיקתי זה יעבור ביתר קלות186.בוררות� גישור

  . חולשת אינטרס הצרכ� בגיבוש הנורמה החוקתיתשו� על ,זאת. של בוררות

,  רבות ביישוב הסכסו�שעשוי להועילשלב מקדי� של טיפול בתלונות הצרכ� הוא שלב 

זאת נית� ללמוד . במקרי� רבי� העניי� נפתר בשלב זה.  המחלוקת אתמגדירי� כ� הצדדי� שכ�

יש לעודד  187. הפועלת בבריטניהP&Gמתקנו� המוסד ליישוב סכסוכי� ומהמער� של חברת 

את ההקמה של מער� טיפול בתלונות הצרכ� בקרב העוסקי� על ידי חיזוק המוניטי� של העוסק 

נית� לעשות . וסקי� המצטייני� בתחו� זה פרסו� של המועצה הישראלית לצרכנות בדבר הע–

הטבות אלה יכולות . הטבות כלכליות לבעלי המער� המוצלח ביותרהענקת זאת ג� על ידי 

 פרס כספי  או הענקתלהיות הוזלת דמי השימוש בהליכי יישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיות

  188".נות הצרכ�תו מטפל מועד� בתלו"שיתבסס על דמי חבר שישלמו כלל העוסקי� כדי לקבל 

פעולה אפשרית נוספת היא עידוד איגודי עוסקי� בהקמת מער� ליישוב סכסוכי� צרכניי� 

, כפי שהצגתי לעיל 189.בהתבסס על המודל של איגוד הטיולי� הבריטי, זאת. בדרכי� חלופיות

כ� האיגוד יכול לפקח על העוסקי� . שפר את השירות לצרכ�עשוי לקיו� מודל עצמאי כזה 

שילוב מודל כזה במודל של מת� מענה ,  לכ�פרט. ר� נוספת על הדרכי� המקובלותתחתיו בד

  . לתלונות הצרכ� ייצור קבוצות מיקוד אותנטיות ויתרו� לשיפור המוצר

מדובר בתמרי� שבי�  – עידוד האיגודי� בהקמת מער� זה תלווה בהשקעת משאבי� רבי�

אי� בשוק , ולראיה. בניית מודל מומל�בבעלויות מחקר ושמדובר כלכלי כספי לאיגודי� ובי� 

כדי לבחו� את , יש לבצע שימוש מדורג במודל זה, לכ�. הישראלי מספר רב של ארגוני עוסקי�

 נית� להקי� , כדי לבדוק א� הקמת המער� אכ� משיגה את מטרתה190.תועלתו מול עלותו

 
 .147–146' בעמ, 3ש " לעיל ה, דויטש;255–252, 250–247' בעמ, 1ש "לעיל ה, גיל�בכר ובר  185
 . לעיל3.ראו הדיו� בפרק ב  186
 .ש�  187
פרס כספי זה יהא בסכו� חשוב לציי� ש.  בדומה לתו שנית� על ידי ארגו� אמו� הציבור,זאת  188

ולכ� ייתכ� שיש צור� למקד הטבה כלכלית זו לעסקי� קטני� על פי קריטריוני� של , מוגבל
 . הכנסה ומספר סניפי�

 .ראו הדיו� בפרק ב לעיל  189
' עמב, 4 ש"לעיל ה,  דויטשראותועלת השקעה בהגנת הצרכ� �להרחבה על בחינת שיקולי עלות  190

111–118 . 
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  באופ� יחסישהוא זול – ODR נית� להתחיל בהקמת הלי� 191.מער� כזה תחת חברה ממשלתית

חיסכו� מאפשר  תחת גו� אחד ומנוהל, מהירוהלי� זה גמיש .  ובהקמת הלי� גישבור–

  . במשאבי�

   לשימוש בהלי� יישוב הסכסוכי� מודעותחיזוק ה: חינו� והסברה  . 3
  החלופי בצרכנות

בו יתגלע סכסו� בי� צרכ� שלמועד " כללי המשחק" נמוכה לחשיבות קביעת מודעותישנה 

טיביות שחלות במערכת היחסי� שבי� צרכ� לבי� י לאור כשלי מידע והטיות קוגנ,אתז. לעוסק

לחזק את השימוש , בדר� עקיפה,  הציבור וכ�מודעותנית� להגביר את ,  ע� זאת192.עוסק

 את פעולות החינו� וההסברה יש 193.במנגנו� יישוב הסכסו� החלופי ליישוב הסכסו� הצרכני

. הציבור שאינו בעל השכלה משפטית ומשפטני�: ונותלמקד אל מול שתי קבוצות יעד ש

 שכ� נית� לשלב בהכשרה המשפטית תכניות מיוחדות של ,האחרוני� מהווי� קבוצה מיוחדת

פעולות אלה יעזרו לחזק את השימוש ביישוב סכסוכי� חלופי באופ� עקי� . יישוב סכסו� חלופי

  .קבוצות כסדר�ב אדו�. בקרב כלל הציבור

המועצה הישראלית . � הסברה שפונה לציבור הצרכני� באופ� כללייש לקד, ראשית

 עריכת עלו� כזה והפצתו בקרב 195. ויוצרת סרטוני הסברה194לצרכנות מנפיקה עלוני� שוני�

להשתמש ג� ברשתות נית�  196.מודעותהציבור בעת אירועי� מרובי מבקרי� תועיל לקידו� ה

ית� ג� לשלב שימוש בהומור כדי  נ198.בנושאשקיימת להפנות להסברה  כדי 197החברתיות

 הצרכני� יכולי� ג� לפרס� בעמוד מיוחד התייחסות לעוסקי� שמפרי� 199.לקד� את הנושא

 פרסו� מעקב של 200.ה ליישוב סכסוכי� בדרכי� חלופיותיאת זכויות הצרכ� תו� עידוד הפני

 
כביש  ,מ"חברת דואר ישראל בע ,מ"רכבת ישראל בע ,מ"לדוגמה חברת החשמל לישראל בע  191

 . מ"חוצה ישראל בע
 .ראו הדיו� בפרק ב לעיל  192
. על רקע היקפי פעילות נמוכי� במוסד ליישוב מחלוקות של ארגו� אמו� הציבור, כאמור, זאת  193

 ).2013(דצמבר –גו� אמו� הציבור לחודשי� ספטמברדיווח פעילות אר אמו� הציבור ראולהרחבה 

 /consumers.org.il/files/2013 המועצה הישראלית לצרכנות" טיפי� לצרכנות נבונה "ראולדוגמה   194
education/hebrew.pdf. 

 /www.consumers.org.il/category המועצה הישראלית לצרכנות" סרטי הדרכה "ראולדוגמה   195
educational-movies. 

בדוכני� עירוניי� במסגרת חגיגות יו� ; כ� לדוגמה נית� להפי� עלוני� אלה במשחקי ספורט  196
 .ימי עובדי�; בהופעות בהיכלי התרבות השוני�; העצמאות

זאת במסגרת עמוד . ארגו� אמו� הציבור משתמש בפלטפורמה זו כדי לפרס� ולקד� את פועלו  197
 .www.facebook.com/Emun.org ראו". פייסבוק"ברשת החברתית 

 .181ש "לעיל ה, אתר המועצה הישראלית לצרכנות  198
199  � ראו. לו מעל לחצי מיליו� עוקבי�" סטטוסי� מצייצי�"נית� לציי� את העמוד של ,  לדוגמה,כ

www.sta2sim.com. 
 ראולהרחבה על תופעה זו ). Facebook Shaming" (פייסבוק שיימינג"תופעה זו ידועה בכינוי   200

 Ynet 9.5.2013 b.walla.co.il/?w" הא� תופעת הפייסבוק שיימינג עברה את הגבול"עמית יולזרי 
=/3051/2640490. 
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 בדרכי� תוצאות הליכי� כאלה ברשת החברתית תעודד צרכני� נוספי� לפנות ליישוב סכסוכי�

  .חלופיות

נית� לשלב הסברה ממוקדת . נית� להשתמש בפלטפורמה הצבאית לביצוע הסברה, שנית

 כדי לייעל את הפעילות ולהגיע ,זאת. בה� יש ריכוז של חיילי�שבקורסי ההכשרה השוני� 

 בהקשר זה נית� להתמקד בסוגי עסקאות צרכניות .לכמה שיותר צרכני� במינימו� הוצאות

 לאחר מכ� נית� לבצע הסברה לחיילי� במסגרת קורס הכנה .� נוטי� להתקשרשבה� החיילי

טר� השחרור החיילי� עוברי� קורס שבו מכיני� אות� לחיי� שלאחר השירות . לאזרחות

שילוב הרצאה ומידע על הלי� יישוב הסכסוכי� החלופי בנקודה זו יועיל לקידו� . הצבאי

  .מודעות להלי� יישוב הסכסו� החלופיה

.  הספריתלמידי בתובקרב יש למקד הסברה על חשיבות ההלי� בקרב הגיל הר� , ישיתשל

 � ,זאתו 201, פעילות הסברה שנתית בנושאי צרכנות שוני�מתנהלתבמסגרת מערכת החינו

פעילות זו התמקדה בפעילות הסברה ממוקדת לחסכנות . לאומי��כחלק מיו� הצרכ� הבי

משחקי� אינטראקטיביי� וקבוצות ; יעור מיוחדי� הפקת מערכי ש202;)"פראייר מי שמבזבז("

יש לשלב במסגרת ההסברה על יו� הצרכ� התייחסות ליישוב סכסוכי� בדרכי� , לדעתי. למידה

כפי שנער� ,  משפט מבוי�וכ�. יש לייחד לכ� מערכי שיעור נפרדי�,  לכ�פרט. חלופיות

 את השוני בי� הלי� כדי להבהיר לילדי�.  לתלמידי� אלה203"משפטני� צעירי�"בתכנית 

לו מאפייני� שיתופיי� שיש להתמקד בהלי� הגישור , אדברסרי להלי� יישוב סכסוכי� חלופי

 לחשיבות הנושא מודעותחזק את הישילוב הסברה בגיל מוקד� . הדיוטבעיני שבולטי� יותר 

  204.ג� בגילי� מתקדמי� יותר

�. בהכשרת� של המשפטני� פעולות כמה להלי� תו� נקיטת מודעותיש לקד� את ה, בנוס

א� .  ע� רקע משפטימכר לכל אד� יש 205,הדי� בישראל  עורכיבמספרלאור הריבוי 

ה� יוכלו , בעיקר בהקשר הצרכני, המשפטני� יבינו את יתרונות הלי� יישוב הסכסוכי� החלופי

�  . להמלי� על השימוש בהלי

ר הראשו� יש לקבוע קורס בסיסי בתחו� זה כקורס חובה במהל� התוא, ראשית

 , במהל� קורס זה יש ליצור יחידת לימוד שתעסוק ביישוב סכסוכי� בצרכנות206.במשפטי�

 
 /www.consumers.org.il המועצה הישראלית לצרכנות" יו� הצרכ� הבינלאומי "ראולהרחבה   201

category/international-consumers-day. 
 .www.consumers ראולהרחבה . נער� בשיתו� ע� ערו� הילדי�" פראייר מי שמבזבז"קמפיי�   202

org.il/category/kidstv. 
 המכללה למינהל ראו, של המסלול האקדמי" משפטני� צעירי�"להרחבה על תכנית   203

www.colman.ac.il/about/contacts/knowledge_youth/scholar/Documents/YoungLawyers. 
pdf.  

 . שילוב ההסברה בנקודות מגוונות בחיי הצרכ� תוביל לחיזוק חשיבות הנושא בעיניו ,לטעמי  204
205  Limor Zer-Gutman, Effects of the Acceleration in the Number of Lawyers in Israel, 19 INT'L 

J. LEG. PROF. 247, 248–250 (2013). 
וב הסכסוכי� החלופי בתכניות הלימודי� לתואר ראשו� נכו� להיו� אי� קורס חובה בתחו� ייש  206

או ) כגו� קורס חוצה מסלול(נית� לשלב קורס זה כחלק מהקורסי� שאינ� משפטיי� . במשפטי�
מבנה תכנית הלימודי� לתואר ראשו� המסלול  "ראו. כחלק מקורס שעוסק בפרקטיקה משפטית

. www.colman.ac.il/AcademicUnits/laws/llb/toc1/Pages/default.aspx "האקדמי המכללה למינהל
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יש להרחיב , שנית.  מתו� הבנה שזהו מידע ישי� לכל הסטודנטי� מעצ� היות� צרכני�,זאתו

נית� ליצור ,  שלישית207.את היצע קורסי הבחירה בתחו� יישוב הסכסוכי� ודיני הצרכנות

כ� נית� לציי� את . שעוסקת בממשק שבי� צרכנות ליישוב סכסוכי� חלופיפעילות קלינית 

 ואת הקליניקה לגישור ויישוב סכסוכי� 208,הקליניקה לדיני הצרכנות שפעלה במכללה למינהל

 במסגרת פעילות זו הסטודנטי� יכולי� לחוות פעילות מעשית 209.איל��של אוניברסיטת בר

יש להקי� קליניקות נוספות שעוסקות בתחו� . ת מסגרת משפטית חדשה וייחודיוללמוד על

מכיוו� שקליניקה . צרכנותתחו� העיסוק ב� ולהוסי� לה, יישוב הסכסוכי� החלופי באופ� כללי

ייתכ� שיהא לה ביקוש רב יותר במוסדות , כזו תעסוק במגוו� רחב של תחומי� משפטיי�

  210.האקדמיי�

מדת העובדה שהוא עתיד לעסוק בבסיס הכשרת המשפט� עו. בנקודה זו מתעורר קושי

יש למשפטני� אינטרס ברור לשמר את פניית הצרכני� ,  משכ�211.במקצוע עריכת הדי�

.  מציעות התמודדות ע� קושי זה212גוטמ� ופרלמ� במאמר��זר. למערכות המשפט המקובלות

עיו� מעמיק בסוגיה זו מעלה כי הפנייה להלי� יישוב סכסוכי� חלופי הוא אינטרס ג� של 

שימוש בהלי� זה ישפר את תדמית המקצוע על ידי חיזוק , ראשית. ופסיית עורכי הדי�פר

פעולה זו תרחיב את אפשרויות התעסוקה של עורכי , שנית. מחויבות עורכי הדי� כלפי הציבור

, שלישית. עובדה זו חשובה בעיקר על רקע שוק רווי שבו עורכי די� מצויי� בקשיי פרנסה. הדי�

ה משינוי המגמה והמעבר להלי� יישוב סכסוכי� חלופי על ידי שיפור עור� הדי� ייהנ

  213.ההשפעות השליליות של המקצוע

.  חפות מחסרונותאינ�ההמלצות . בפרק זה הצעתי מודל בסיסי ליישוב סכסוכי�, לסיכו�

בייחוד יש לציי� את הקושי התקציבי ואת העובדה שלגורמי� הציבוריי� יכולת השפעה 

 
על .  בכל המוסדות להשכלה גבוהה לאור הנחיית המועצה להשכלה גבוההקיימי� קורסי� דומי�

יישוב סכסוכי� " קרני פרלמ� ראויתרונות נוספי� של שילוב קורסי� אלה בתכנית הלימודי� 
 ).2014 (235 יט המשפט" חלופי למשפט�/וחינו� משפטי הול�

 .275' בעמ, �ש  207
בכר  ראולהרחבה על פעילות הקליניקה לדיני צרכנות . 2011–2008הקליניקה פעלה בי� השני�   208

 .50–49' בעמ, 30ש "לעיל ה, "אמפתיה ואושר"
�ניברסיטת ברלהרחבה על פעילות הקליניקה ראו אתר הקליניקה לגישור ויישוב סכסוכי� של או  209

 .law-clinics.biu.ac.il/node/149איל� 
לאור , ע� זאת. משאבי� נוספי�באי� להתעל� מהעובדה שהקמת קליניקה כזו כרוכה בעלויות ו  210

נית� ג� לשלב את . חשיבות הנושא אמלי� לשקול הקמת קליניקה זו תחת קליניקות קיימות
כ� ייחסכו ). איל�� כגו� זו של אוניברסיטת בר(הפעילות הקלינית הזו בפעילות של קליניקה קיימת 

 .282–278' בעמ, 206 ש"לעיל ה,  פרלמ�ראולדיו� נוס� בהשלכות השינויי� האמורי� . משאבי�
 יעסקו שלאג� אלו , ע� זאת. הדי�  עוסקי� במקצוע עריכתאינ�חשוב לציי� כי חלק מהמשפטני�   211

י� יעברו ההכשרה המשפטית הכוללת את מער� הקליניקות המשפטיות הד במקצוע עריכת
 .כהכוונה לעבודה בפרקטיקה

 .34–31' בעמ, 50ש "לעיל ה, גוטמ� ופרלמ��זר  212
שיעורי� גבוהי� של : הדי� נית� למנות  ההשפעות השליליות של העיסוק במקצוע עריכת�ע  213

. חרטה על הבחירה במקצוע; שביעות מהעבודה�תחושת אי;  לאלכוהולהתמכרויות; דיכאונות
 .34–31' בעמ, ש�, גוטמ� ופרלמ�� זרראו
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מדובר במנגנו� בסיסי שכבר נמצא בפעילות במש� , ראשית. מלצות ישימות א� הה214.מוגבלת

ההמלצות מתבססות בעיקר� על חיזוק , שנית.  ויש לבצע לו תוספת קטנהכשלוש שני�

ההמלצות לחינו� , שלישית. מוניטי� של העוסק ולא התערבות אגרסיבית של המחוקקה

עלות יישו� , לכ�. תוכ�לה� וסי�  להשישוהסברה מתבססות ברוב� על מנגנוני� קיימי� 

  .ההמלצות סבירה

  סיכו�

 ויישוב סכסוכי� בדרכי� ,חולשת האינטרס הצרכני ומימושו:  על שני אדני�מתבססמאמר זה 

א� יש במאפייניו הייחודיי� של ו , לבחו� א� נית� לשלב בי� השניי�מטרתו היא. חלופיות

 הא� – וחשוב מכ�. עיל לחולשות אלהמער� יישוב הסכסוכי� החלופי כדי להוות פתרו� י

  .יעיל ומשתל� לצרכ�, מדובר בהלי� כדאי

 בפרק הראשו� בחנתי את השפעת מקורות החולשה של האינטרס הצרכני על מימוש זכותו

בחנתי את השפעת פערי הכוחות על יצירת הסכמות חוזיות שמקשות על הצרכ� . של הצרכ�

כלכליות והתנהגותיות שמשפיעות א� ה� על מימוש  סוגיות ניתחתיבהמש� . לתבוע את העוסק

 הזכרתילבסו� . ציינתי את השפעת כשלי המידע וההטיות הקוגניטיביות, כ�. הזכות של הצרכ�

  .אכיפת הזכות של הצרכ��סוגיות נוספות שמשפיעות על תת

במסגרת דיו� זה . ליישוב סכסוכי�המרכזיי� בפרק השני בחנתי את ההליכי� החלופיי� 

מדיו� זה . עתי על היתרונות היחסיי� של כל הלי� בהשוואה לחולשות האינטרס הצרכניהצב

ועל כ� שילוב ההליכי� ישיג פתרו� , עולה שלא כל הלי� נות� פתרו� מלא לבעיות שהוצגו

לבסו� סקרתי את יישו� הליכי יישוב הסכסוכי� החלופי בתחו� דיני . מיטבי של הבעיות

  .חו� א� נית� ללמוד מכ� ולשלב תובנות אלה בישראל כדי לב,הצרכנות בבריטניה

בפרק השלישי הצגתי המלצות ליישו� מודל של יישוב סכסוכי� צרכניי� בדרכי� חלופיות 

מוסד זה מהווה .  הציבוראמו�תחילה הצגתי את המוסד ליישוב מחלוקות של ארגו� . בישראל

לאחר מכ� התייחסתי . לי� הגישבור להוסי� את הלו יש. סי ליישוב סכסוכי� צרכניי�מודל בסי

 זרזובחיזוק מוניטי� עסקי כ, פעולות אלה התמקדו בפרסו�. לפעולות משלימות ליישו� המודל

לבסו� התייחסתי לשילוב פעולות הסברה . צרכני�להקמת מער� של יישוב סכסוכי� חלופי

ת את היק�  זו חשובה כדי להעלומודעות.  להלי� זהמודעותוחינו� כדי לתמו� בקידו� ה

ההמלצות ניתנו תו� מת� דגש על . וכדי שהמער� יהא משמעותי עבור הציבור, המתדייני�

  .ותו� הבנת המגבלות התקציביות והמוסדיות, התערבות פטרנליסטית מרוככת

כפי . המציאות החברתית הקיימת במדינת ישראל מאופיינת בפערי כוחות ומעמדות

אינטרס הצרכ� אינו . המקדמות אינטרסי� ספציפיי�ישנ� קבוצות בעלות כוח רב , שהצגתי

כדי להג� על אינטרס הצרכ� ולאפשר לדיני הגנת הצרכ� להגשי� את . נמנה ע� אינטרסי� אלה
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החידוש המרכזי העומד בבסיס מאמר זה הוא הצעת . האכיפה� עלינו לטפל בתופעת תת, ייעוד�

  . כלי פרקטי וישי� לטיפול בתופעה זו

בהקשר " יהלו� לא מלוטש" בבחינת א� הוא, וכי� החלופי כבר קיי�מער� יישוב הסכס

 גמישותו מאפשרות התאמהעלותו הנמוכה ו, מהירות ההלי�. גלומי� בו יתרונות רבי�. הצרכני

וא� לעודד , נית� להפעיל את המער� בצורה מאוזנת לעוסק ולצרכ�. למגוו� סכסוכי� צרכניי�

 פעולות שמחיר� ת כמהיטוש יושג באמצעות נקיטהל. כופהאת השימוש בו בלא התערבות 

כ� . אני תקווה שהמחוקק יפעל לקידו� פעולות ברוח אלה שהצעתי במאמר זה.  גבוהאינו

  . שיש מוצא אמתיצרכני� רבי� יותר יוכלו להרגיש
  




