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הודעה לעיתונות:
הפיקוח על הבנקים מפרסם את ממצאי סקר שביעות הרצון של משקי הבית משירות הבנקים וחברות כרטיסי האשראי לשנת 2025
· מהסקר לשנת 2025 עולה כי קיימת יציבות במידת הרצון של לקוחות משקי הבית להמליץ על הבנק שלהם (56%) וירידה בתפיסת ההוגנות (מ-61% ל-58%). 
· על בסיס תוצאות המשיבים בסקר, 91% מ-4,000 המשיבים עושים שימוש עיקרי בערוצים ישירים (דוגמת דיגיטל ושירות טלפוני), בעוד רק עבור 4% מהלקוחות הממשק העיקרי עם הבנק מתקיים בסניף.
· בערוצי השירות השונים, שביעות הרצון מהשירותים הדיגיטליים נותרה גבוהה (כ-90%). כמו כן חלה עליה בשביעות הרצון מהשירות בסניפים (82%) וקיימת יציבות בשביעות הרצון מהשירות הטלפוני (75%). 
· בקרב הלקוחות שתפסו את הבנקים כלא הוגנים, צוינו עמלות גבוהות וריביות כגורמים העיקריים לתחושת חוסר ההוגנות.
· בסקר השנה שולבו שאלות חדשות הבוחנות את שביעות רצון הלקוחות במגוון מדדים: מידת פתרון הבעיות ללקוחות, הפרואקטיביות של הבנקים בהוזלת עלויות ללקוח ושביעות רצון מזמן ההמתנה הטלפוני.
· ניכר כי הבנקים הקטנים מובילים את שביעות הרצון של משקי הבית בשני המדדים העיקריים (שביעות הרצון ותפיסת ההוגנות) ובחלק מהפרמטרים.
המפקח על הבנקים, מר דניאל חחיאשוילי: "איכות השירות הניתן ללקוחות המערכת הבנקאית מהווה נדבך מהותי בהתנהלות הוגנת כלפי הלקוחות, והנושא נמצא במיקוד העשייה של הפיקוח על הבנקים בבנק ישראל. אני רואה בסקר זה כלי פיקוחי חשוב שמאפשר לפיקוח על הבנקים ולמערכת הבנקאית לקבל תובנות משמעותיות מהלקוחות עצמם ולפעול לשיפור מתמיד עבורם.  תוצאות הסקר מצביעות על המשך מגמת שביעות הרצון הגבוהה מהשירותים הדיגיטליים ואף עליה בשביעות הרצון מהשירות הסניפי, אך מנגד על אי שביעות רצון מפתרון בעיות ע"י הבנקאים, מזמן ההמתנה הטלפוני ומהצעות להוזלת עלויות. הרחבת המדגם בשנתיים האחרונות מאפשרת לנו להציג לציבור גם את שביעות הרצון של לקוחות הבנקים הקטנים במערכת, חלקם לראשונה, וניכר כי הם מובילים את שביעות הרצון בחלק מהפרמטרים בעיקר בתפיסת ההוגנות. זהו אינדיקטור מעודד מבחינתי, המדגיש את חשיבות הכנסת גופים חדשים, שאנו מקדמים בפיקוח בשנים האחרונות. אני רואה חשיבות בפרסום תוצאות הסקר וסובר שהוא תורם להגברת התחרות וההוגנות במערכת הבנקאית. אנו נמשיך לעקוב מקרוב אחר רמת השירות במערכת הבנקאית ונפעל לשיפור והבטחת שירות הוגן ויעיל לכלל הלקוחות". 
בשנים האחרונות מבצע הפיקוח על הבנקים סקרי שירות שמטרתם לשקף את תפיסת הלקוחות בנוגע לאיכות השירותים המתקבלים מהבנק בו הם מנהלים את חשבונם, בהשוואה לבנקים אחרים ולשנים קודמות. המטרה בביצוע סקרים אלו ובפרסום ממצאיהם לציבור הרחב היא חיזוק ההוגנות והתחרות בתחום השירות ללקוח, זאת באמצעות קבלת תמונת מצב מנקודת הראות של לקוחות המערכת הבנקאית אודות השירות הניתן להם, ובהתאם לממצאים העולים, לכוון זרקור על נושאים הדורשים שיפור ובכך להוות תמריץ לבנקים לשפר את השירות שניתן ללקוחותיהם. הסקר המפורסם היום מתמקד בלקוחות משקי הבית, ובקרוב יפורסם גם הסקר השנתי של העסקים הקטנים.
בשל החשיבות שמייחס בנק ישראל לתוצאות הסקר הכפלנו בשנתיים האחרונות את המדגם והוא כולל 4,000 משיבים בשתי פעימות של 2,000 משיבים, בתחילת כל שנה ובסופה. עושר הנתונים מאפשר לפיקוח להציג לציבור הלקוחות את שביעות הרצון מיותר גופים באופן מובהק סטטיסטית, כך שכעת מוצגים גם יותר בנקים קטנים ושירותים נוספים. 
שיפור נוסף חל בתחום הנגשת הנתונים אשר מוצגים באתר קו המשווה של בנק ישראל. נגישות הנתונים מאפשרת לציבור לגשת לנתונים בכל זמן נתון, לתחקר ולקבל החלטות מושכלות. בנוסף קיימת אפשרות תחקור רחבה יותר בתצוגת מידע השוואתית ("דשבורד") המאפשרת לבחון את השינויים בשביעות הרצון של לקוחות המערכת הבנקאית, בפילוחים שונים ועל פני זמן, באופן זמין ונוח. להודעה זו מצורפת מצגת מפורטת עם הממצאים השונים.
ממצאי הסקר אודות השירות הניתן על ידי המערכת הבנקאית
להלן ממצאים עיקריים שעולים מסקר שביעות רצון של משקי הבית לשנת 2025, בהשוואה לממצאי הסקר שבוצע בשנת 2024: 
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נכונות ההמלצה לחבר או לבן משפחה לנהל את החשבון בבנק בו הלקוח מנהל את חשבונות נותרה ללא שינוי משמעותי ועומדת על 56%.
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תפיסת הוגנות המערכת הבנקאית ירדה ועומדת על 58% לעומת 61% בסקר הקודם.
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שביעות הרצון מהשימוש באפליקציות ובאתרי האינטרנט של הבנקים ממשיכה להיות גבוהה ועומדת על 89%.
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חדש- שביעות הרצון מפתרון הבעיות שהלקוחות מעלים בפני הבנקאים עומדת על 50%.
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חדש- שביעות הרצון מהפעולות והשירותים שהבנק מציע מיוזמתו כדי להוזיל עלויות עומדת על 29% בלבד.
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שביעות הרצון מהמכשירים האוטומטיים נותרה ללא שינוי ועומדת על 83%.
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שביעות הרצון מהשירות הניתן בסניף עלתה ל82% לעומת 78% בסקר הקודם.
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שביעות הרצון משירות המוקדים הטלפוניים נותרה ללא שינוי ועומדת על 75%.
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חדש- שביעות הרצון מזמן ההמתנה בטלפון עד לקבלת שירות מנציג אנושי עומדת על 46%.












השירות הניתן על ידי חברות כרטיסי האשראי
להלן ממצאים עיקריים שעולים מסקר שביעות רצון של משקי הבית לשנת 2025, בהשוואה לממצאי הסקר שבוצע בשנת 2024: 
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נכונות ההמלצה לחבר או לבן משפחה לבצע עסקאות באמצעות חברת כרטיסי האשראי נותרה ללא שינוי משמעותי ועומדת על 58%.
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תפיסת ההוגנות של חברות כרטיסי האשראי כלפי לקוחותיהם ירדה ועומדת על 59% לעומת 61% בסקר הקודם.
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שביעות הרצון מהשימוש באפליקציות ובאתרי האינטרנט של חברות כרטיסי האשראי נותרו ללא שינוי משמעותי ועומדות על 86% ו-82% בהתאמה.
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שביעות הרצון משירות המוקדים הטלפוניים ירדה  ועומדת על 70% לעומת 73% בסקר הקודם. 










נספח - המתודולוגיה של הסקר
כדי לענות על מטרת המחקר נערך סקר אינטרנטי בקרב 4,023 משיבים. משיבים אלה מהווים מדגם אקראי ארצי מייצג, של האוכלוסייה הישראלית בגילאי 74-18 , המחוברת לאינטרנט. בנוסף בוצע סקר טלפוני בקרב 120 משיבים, על מנת להשלים את ייצוג קבוצת הגיל הזו, שאינה מחוברת לאינטרנט. מתוך כלל המשיבים ( 4,143 בסה"כ), המשיכו לענות לסקר  4,046 שדיווחו כי יש להם חשבון עו"ש פרטי, יחיד/עיקרי באחד הבנקים. כדי לשמור על ייצוגיות המדגם, הוקפד על מכסות של מגדר וגיל לפי הפרופורציות האמתיות שלהן באוכלוסייה (על פי נתוני הלמ"ס) וכן על ייצוג בשני פרמטרים נוספים:
א. נשמר ייצוג של ארבעה קהלים: כללי, חרדי, ערבי ורוסי.
ב. ברמה הגיאוגרפית, נשמר הייצוג של שמונה מחוזות: צפון, חיפה, השרון, תל אביב, המרכז, ירושלים, הדרום ויו"ש.
כדי להגביר את מהימנות הממצאים באמצעות נטרול הטיות זמן אקראי, פוצלו המדגמים לארבעה תתי מדגמים שונים, שנערכו בפער של כשבוע עד 10 ימים זה מזה. בדוח המחקר הוצגו תאים סטטיסטיים של לפחות 60. לדוגמה: אם באחד הבנקים יהיו פחות מ-60 לקוחות, ממצאי התשובות של לקוחות אותו בנק יחושבו רק בממוצעים הכלליים ולא יוצגו בנפרד. איסוף הנתונים בוצע בשתי פעימות במהלך מרץ ובמהלך אוגוסט - ספטמבר.
פתיח השאלון נבנה בצורה כזו שהמשיבים אינם יכולים לדעת מי הגוף העומד מאחורי השאלון, זאת על מנת למנוע הטיית חוקר. 
הסקר בוצע ע"י מכון רושינק.
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