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 29 מתוך 1עמוד  

  הקדמה

ועדת . בחודשים האחרונים עלתה לסדר היום הציבורי סוגיית מעמד משקי הבית כלקוחות הבנקים

גובה עמלות הבנקים , )אוברדראפט(יבית על משיכת היתר הכלכלה קיימה שורת דיונים בנושא גובה הר

  1.והשלכות ייקור העמלות על משקי הבית והצרכנים

צוות בדיקה לבחינת סוגיות במערכת , כ שלום שמחון"חה, ר ועדת הכלכלה"במהלך הדיונים מינה יו

בצוות . נסתמנהלת מחלקת המחקר במרכז המחקר והמידע של הכ, ר שירלי אברמי"דהבנקאית בריכוז 

יחידת הפיקוח (בנק ישראל , משרד האוצר, המועצה הישראלית לצרכנות, השתתפו נציגי איגוד הבנקים

 . וועדת הכלכלה של הכנסת) על הבנקים

הצוות התבקש לבחון את הנתונים שהועברו אליו מהגופים השונים ולהגיש את המלצותיו לוועדת 

ת הכלכלה התחייבו להקפיא את ייקור העמלות לתקופה מנהלי הבנקים שהשתתפו בדיוני ועד. הכלכלה

 קיים הצוות ישיבות רבות במהלכן 2004יוני -בחודשים פברואר. של חודשיים עד לקבלת המלצות הוועדה

ח "נבחנו דו, במיוחד. נבדקו ונותחו ניירות עמדה ונתונים שהתבקשו או פורסמו במהלך תקופה זו

; 2)ח קסלמן"דו" (השוואה בינלאומית, ווחים פיננסיים בישראלעמלות תיפעוליות ומר"הבדיקה בנושא 

) ח פיין"דו" (ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי השירותים הבנקאיים"דו"

נהלים שונים של המפקח , חות בנק ישראל בסוגיית רווחיות הבנקים"דו; והערות נגיד בנק ישראל לגביו

כן נערך סקר דעת קהל שבדק את שביעות הרצון של הלקוח -כמו. ועוד, תעל הבנקים שהועברו לצוו

 . ומעמדו כלקוח במגעיו עם הבנק

לקוח במקטע משקי הבית בוועדת הכלכלה מתקיימת על רקע תוכניות -בחינת סוגיית יחסי בנק

 לאלה צפויה השפעה. משרד האוצר לשינויים מבניים ורפורמות הנוגעות למבנה הענף ולשוק ההון

 . לקוח-מהותית על ענף הבנקאות ובכלל זה על סוגיית יחסי בנק

לאור הטענה כי בענף הבנקאות במקטע משקי הבית נדרשת מעורבות רגולטורית לצמצום חוסר 

ולאור התפיסה העקרונית , האיזון בין כוח המיקוח של הלקוח היחיד ובין עוצמתם ומעמדם של הבנקים

נראה כי יש לבחון יישום מקביל של התערבות , צמת ככל האפשרהשואפת למעורבות רגולטורית מצומ

הביטוי המרכזי . רגולטורית נקודתית לצד נקיטת צעדים מהותיים להגברת התחרות במקטע משקי הבית

עם הגדלת מספר השחקנים בענף תגבר התחרות , לכאורה. לשאיפה זו הוא חתירה לשינויים מבניים בענף

לפעילות שמטרתה שינוי מבנה הענף ויצירת תחרות חשיבות . טוריתויפחת הצורך בהתערבות רגול

גם אם נניח שניתן יהיה להכניס לשוק הבנקאי . אולם כל פעילות בתחום זה אורכת זמן רב, עצומה

יש להניח שפעילותם תתמקד בעשירונים העליונים מקרב לקוחות , שחקנים נוספים בטווח הנראה לעין

 . טע משקי הבית תהא מועטההבנקים ותרומתם לתחרות במק

-קידומה של התחרות הבנקאית בכלל ובמקטע משקי הבית בפרט זוכה בימים אלו לטיפול מקביל על

 :  ידי כמה גופים

 פועל להגדלת מספר הספקים של שירותים פיננסיים תוך הקטנת ריכוז משרד האוצר .1

 ;הכוח המצוי בידי הבנקים כעת

                                                 
 . 2004 ביוני 15- ו2004 באפריל 25, 2004 בפברואר 18: דיוני ועדת הכלכלה התקיימו בתאריכים 1

 . 3ספר ח זה מוצגות בנספח מ" הערות צוות המחקר של מרכז המחקר והמידע של הכנסת לדו 2



 

 

 
 
 
 

 29 מתוך 2עמוד  

 ;ות ולהידוק הפיקוח על מחירי העמלות פועל להגברת התחרהמפקח על הבנקים .2

 פועל למניעת ניצול לרעה של כוח השוק המצוי בידי הממונה על ההגבלים העסקיים .3

 . פועלים כקבוצת ריכוז, אשר לפי ממצאים ראשוניים של הממונה, הבנקים

בעוד שמשרד האוצר עוסק בהתרת : יש להבחין בין שלושת הגורמים האמורים מבחינה מהותית

המפקח על הבנקים והממונה על ההגבלים העסקיים ,  רגולטוריים ובפתיחת השוק לתחרותחסמים

 .מנת להגביר את התחרות בענף הבנקאות במבנהו הנוכחי-נדרשים לאכיפתם של צעדים רגולטוריים על

, המתנה לשינויים מבניים אינה פוטרת מנקיטת צעדים מידיים הנוגעים למעמדו של הלקוח היחיד

רותי בנקאות ומתמודד עם מערכת בנקאית המאופיינת בחוסר תחרותיות וברמה גבוהה הנדרש לשי

בהתחשב בפעולתם של גופים אלו ובכך שסמכותה של ועדת . יחסית של מורכבות תשלום עבור שירותים

צוות הבדיקה רואה חשיבות רבה בנקיטה צעדים , הכלכלה בנושאי בנקאות מתמקדת בתחום הצרכני

צעדים אלו מהווים צעדים צרכניים .  את התחרות בענף הבנקאות במבנהו הנוכחיהעשויים להגביר

שניתן ליישמם באופן מיידי ובכך להגביר את המודעות הצרכנית בתחום הבנקאות ולאורך זמן גם 

 . להביא לקידום התחרותיות בענף זה

מעמדה , תח להלן יציג הערות בעניין מידת התחרותיות בין הבנקים במקטע משקי הבי"הדו

לקוח והמלצות צוות מרכז המחקר -תפיסות הציבור בנושא יחסי בנק, ותפקידה של הכנסת בנושא זה

בראשית הדוח תוצג תמצית . לקוח לטווח הזמן הקצר-והמידע של הכנסת לשינויים במערך יחסי בנק

 .ההמלצות

 :תודות לחברי הצוות ולשותפים בדיוניו
 הבנקים ומנהל מחלקת המחקר בבנק ישראלסגן המפקח על , דוד רוטנברג' פרופ

 ל איגוד הבנקים"מנכ, מר פרדי וידר
 איגוד הבנקים, ניבה לניר' גב
 לית המועצה הישראלית לצרכנות"מנכ, גלית אבישי' גב

 ראש התחקירנים במועצה הישראלית לצרכנות, מר רונן רגב
 ראש תחום מאקרו באגף התקציבים במשרד האוצר, מר גלעד ריקלין

 רפרנט באגף התקציבים במשרד האוצר, איתי יעקבמר 
 מנהלת ועדת הכלכלה של הכנסת, לאה ורון' גב

 מרכז המחקר והמידע של הכנסת, מר דן להב
 מרכז המחקר והמידע של הכנסת , יהודית גלילי' גב

 מרכז המחקר והמידע של הכנסת, מר גיל לאופר
 .מרכז המחקר והמידע של הכנסת, אלה הלר' גב

 :ות למומחים שהצוות התייעץ עימםכן תוד
 הרצליה, המרכז הבינתחומי, אמיר ברנע' פרופ
 הממונה על ההגבלים העסקיים , ד דרור שטרום"עו

 .מר משה גביש

     
   



 

 

 
 
 
 

 29 מתוך 3עמוד  

 המלצות צוות הבדיקה  .1

, לאור תפקידם המרכזי ומעמדם הייחודי של הבנקים במתן שירותים פיננסיים בסיסיים לצרכן

כי על הבנקים , המפקח על הבנקים בבנק ישראל, ת עמדתו של מר יואב להמןמאמץ צוות הבדיקה א

להעמיד שירותים חיוניים בסיסיים של ניהול חשבון לכל אדם במחיר ראוי והוגן לשני הצדדים ולהבטיח 

  3.שאכן יינתנו שירותי ניהול חשבון חיוניים בסיסיים במחיר שווה לכל נפש

שינויים בענף הבנקאות במקטע משקי הבית מחייבים ,  כיוםלאור הנסיבות, לדעת צוות הבדיקה

בטווח קצר נראה כי נדרשת הגברת . הפרדה בין צעדים שיינקטו בטווח זמן קצר ובטווח זמן ארוך

לקוח במקטע משקי הבית ויישום צעדים ממשיים לשיפור מעמדו של הלקוח -הפיקוח על יחסי בנק

אשר תתרום לאורך זמן לקידום , כנית בתחום הבנקאותדגש ניתן להגברת המודעות הצר. במקטע זה

, עם קבלת אינדיקציות על התגברות התחרותיות בענף זה, בטווח ארוך, עם זאת.  התחרותיות בענף זה

 . מומלצת הפחתה הדרגתית של הפיקוח

 : בארבעה תחומים עיקריים, בטווח הקצרלהלן המלצות הצוות לאימוץ ויישום 

 שקיפות .1.1

 דיווחי חודשי •

-המפרט את כלל הפעולות שבוצעו על, הצוות ממליץ כי יימסר דיווח חודשי ללקוחות הבנקים

הדיווח החודשי יימסר ללקוח . והעמלות שיידרשו עבורן) בדומה לכרטיסי אשראי(ידי הלקוח 

הדיווח יכלול מידע על העמלות שהבנק מבקש . ח שמשך הלקוח במהלך התקופה"בנוסף לכל דו

 ). בדומה לחשבון סלולרי(לות תוך הפרדה בין עמלות קבועות ומשתנות לגבות בגין הפעי

 האחדה והבהרה של שירותי הבנק ושמות העמלות •

, הצוות ממליץ על נקיטת צעדים להאחדת ולהבהרת שירותי הבנק כך שיתאימו ללקוח סביר

 . נק ישראלאיחוד המונחים יאושר על ידי ב. ימנעו את ערפול המחיר לצרכן ויגבירו את שקיפותו

 מחיר אחד לפעולה אחת •

זאת לצורך מניעת ערפול , הצוות ממליץ כי יינקטו צעדים לחיוב הצגת מחיר אחד לכל פעולה

בעת מכירת כל מוצר בנקאי או מתן שירות בנקאי יוצג ללקוח המחיר הכולל בסכום . המחיר

 . במספר אחד הכולל את כלל העלויות, כסף או בערך הריבית

 עמלות .1.2

בדיווח ללקוח ייכלל מידע על תשלום . דיווח על עמלות יימסר טרם גבייתןממליץ כי הצוות  •

כן מוצע כי הבנק יציע ללקוח כמה . ידי הבנק מתוך החשבון-לפני גבייתו על, כלומר, עתידי

זאת , )'טלפון וכו, בדומה לחשבונות חשמל(דרכים לתשלום חשבון העמלות עבור השירותים 

                                                 
 . 2004 ביוני 15, בנק ישראל, הודעה לעיתונות, דברי המפקח על הבנקים בנושא עמלות הבנקים בוועדת הכלכלה של הכנסת 3



 

 

 
 
 
 

 29 מתוך 4עמוד  

עות של הלקוח להיקף התשלום החודשי ולגובה העמלות אותן גובה במטרה להגביר את המוד

 .הבנק

בכדי להגביר את המודעות של הלקוח . אישור לפני גביית עמלות יקרותהצוות ממליץ כי יידרש  •

ידי -לגובה העמלות יידרש אישור של הלקוח לפני גביית עמלה מעל סכום מסוים שייקבע על

 . שכר המינימום/יעור מהשכר הממוצעועדת הכלכלה כסכום נומינלי או כש

 . לקוח לא יחויב בעמלה על פעולה שלא הוא יזםהצוות ממליץ כי  •

ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי "המלצות דוהצוות מקבל את  •

בו דוח פיין , למעט בנושא פיצול העמלות, )ח פיין"דו(השירותים הבנקאיים של בנק ישראל 

כי , כאמור, הצוות סבור, לעומת זאת. עמלות-אין להגביל את פיצולן של עמלות לתתיקובע כי 

יש . יש להציג מחיר אחד לפעולה אחת ולצמצם את אפשרות מתן מידע עודף או חסר ללקוח

להמשיך את הפיקוח של בנק ישראל על גובה העמלות לפי הרשימה והקריטריונים המנחים 

רשימת העמלות המומלצות לפיקוח ורשימת , ח פיין" של דולרשימת ההמלצות. ח"שצוינו בדו

 .1ראה נספח מספר , הקריטריונים המנחים לבחירת העמלות המפוקחות

 חסמי מעבר .1.3

יימסרו ללקוח תוך ציון , )פעולות מימוניות(הצוות ממליץ כי הצעות לרכישת מוצרים בנקאיים  •

זאת , נקים וסכום כולל של ההצעהאופן חישוב ההצעה לפי מספר פרמטרים קבוע ואחיד בכל הב

על מנת שזה ימסור לו הצעת , אותו יוכל הלקוח להגיש לכל בנק אחר, על גבי טופס בנקאי אחיד

 . מחיר חלופית

ידי חיוב -על, בין השאר, הצוות ממליץ על פישוט הליכי המעבר מבנק לבנק והגברת שקיפותם •

 .ית שלוהבנקא" ההיסטוריה"ח מלא ללקוח על "הבנקים למתן דו

 פיקוח ובקרה .1.4

מיקוד משימת היחידה לפיקוח על הבנקים בבנק ישראל לפיקוח על יציבות הבנקים והקמת  •

 לקוח-יחידה נפרדת לפיקוח על יחסי בנק

מצד אחד הבטחת : המפקח על הבנקים נדרש להשגת מטרות מקבילות שאינן בהכרח משלימות

מצד . ותם של הבנקים וברמת המחיריםברווחי, בין השאר, התלויה, יציבות המערכת הבנקאית

הניסיון . המפקח על הבנקים אמור להגן על הצרכנים ולקדם את עמדתם מול הבנקים, שני

מסיבה זו הצוות ממליץ על הקמת יחדה . מלמד שמכפילות מטרות זו יוצאים הצרכנים ניזוקים

 . לנגיד הבנקהממונה על יחידה זו ידווח ישירות ; לקוח-נפרדת בבנק ישראל ליחסי בנק

אפשרות אחרת לקידום עמדתו של הצרכן והגנה עליו בראייה כלל מערכתית היא הקמת רשות 

שתי החלופות מחזקות את ההגנה על . פיקוח מאוחדת לגורמים שונים במערכת הפיננסית

 . הלקוח
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 בקרה על חוזים אחידים •

ידי הגברת פעילותה -ן עלה, זאת. הצוות ממליץ על הגברת הפעילות לפיקוח על חוזים אחידים

ידי הרחבת -והן על, של יחידת חוזים אחידים ביחידת הפיקוח על הבנקים בבנק ישראל

 .לבית הדין לחוזים אחידים" ייצוגיות-מעין"האפשרות להגיש תביעות 

 שנתי לוועדת הכלכלה-דיווח חצי •

זו העוסקת , או שתי היחידות בו(הצוות ממליץ שיחידת הפיקוח על הבנקים בבנק ישראל 

) כפי שתואר בהמלצה הראשונה, לקוח-ביציבות המערכת הבנקאית וזו העוסקת ביחסי בנק

והממונה על ההגבלים העסקיים ידווחו אחת לחצי שנה על התפתחות התחרות במקטע משקי 

שינוי מחיריהן או , בכלל זה יימסר דיווח בעניין הוספת עמלות. הבית ועל פעילותם בתחום זה

) per capita(ן יוצגו נתונים על התשלום הממוצע עבור עמלות של משקי הבית וכ, ביטולן

דיווח זה ישמש אינדיקטור למידת התחרותיות ויתווה את . ופעילות בנושא החוזים האחידים

 . צמצום הרגולציה במידת האפשר
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 העדר תחרות במקטע משקי הבית .2

אות היא כי לא מתקיימת תחרות הסכמה רווחת בין הגורמים השונים המעורבים בתחום הבנק

ובהם גורמי , לאור היקף ההסכמה בין הגורמים המקצועיים. אמיתית בין הבנקים במקטע משקי הבית

וכן בנקאים ואף , 7גופים צרכניים, 6חוקרים, 5 והממונה על ההגבלים העסקיים4פיקוח כגון בנק ישראל

בחינה עצמאית של מידת התחרותיות לא נדרש צוות הבדיקה ל, 8חלק מהמנהלים של הבנקים עצמם

יצוין כי כשלי מידע ופיזור העמלות מונעים מהלקוח היחיד יכולת . בענף הבנקאות במקטע משקי הבית

נסיבות אלה . מעקב אחר גביית עמלות או ידיעת המחיר האפקטיבי של חלק מהשירותים הבנקאיים

ול זה ומקטינות את המוטיבציה מפחיתות באופן משמעותי את האיום התחרותי של הבנקים זה מ

 9.התחרותית

העדר כוח . מערכת היחסים בין הבנק לבין הלקוח מאופיינת בפערים גדולים במידע ובכוח מיקוח

בתחום משקי הבית ללקוח היחיד אין כוח או . מיקוח מעלה חשש כי כוח השוק של הבנקים ינוצל לרעה

בעיקר בשל , ן לפנות למתחרה בענף מצומצם ביותרכוחו של הצרכ. יכולת ללחוץ על קבלת מוצר תחרותי

 . הקושי לשקלל את המחיר הבנקאי הכולל של המוצר ולהשוות בין מחירים באופן אפקטיבי

בבדיקה של בנק ישראל . ידי הבנקים-על" עמלת השורה"דוגמא אחרת להעדר תחרות היא גביית 

בדלים בהנמקות שסיפקו הבנקים למרות הה, אולם. מסרו הבנקים הנמקות שונות לגביית העמלה

כל חמשת הבנקים הגדולים , בעולם" עמלת השורה"לא קיימת עמלה מקבילה ל, ולמרות שככל הידוע

בה נגבית עמלה , תופעה זו. 10ובכולם מחירה היה זהה, בכולם ניתן לה שם זהה, בישראל גבו עמלה זו

, חירי אמיתי מלמדת שהתשלום נגבהוללא בסיס תמ) בהתאם להנמקות הבנקים(זהה עבור שירות שונה 

 .ומעידה בפועל על היעדר תחרותיות" הדבר היה אפשרי"בעיקר משום ש, לפחות בחלק מהמקרים

נראה כי לא ניתן יהיה . העדר התחרותיות במקטע משקי הבית היא תופעה מוסכמת ומושרשת

ביעה זו מבוססת על שני ק. להגדיל את רמת התחרויות במקטע זה ללא התערבות חיצונית של הרגולטור

נתוני רווחיות הבנקים מלמדים שחלק ממקטע משקי הבית מסב הפסדים , ראשית: הסברים עיקריים

ל בנק "ציין מנכ, 2004אביב לבנקאות בראשית יוני -בכנס תל. וממילא אין תחרותיות על מקטע זה, בלבד

, שנית .ים הם לקוחות הפסדיים מהלקוחות הפרטי40%-פי נתוני הבנק כ-שעל, מר צבי זיו, הפועלים

. בנתונים הנוכחיים מתקיימת אדישות רציונלית של משקי הבית ולכן אין לבנקים תמריץ לתחרות

ובהתחשב בכך שקיים קושי לגלות את , בהינתן שהמחירים שהבנקים גובים הם זהים או כמעט זהים

צדקה להשקיע זמן ומאמץ אין ה, הרי שמנקודת מבטם של הלקוחות, המחיר האמיתי של השירותים

                                                 
גם ' ר. 2004יוני , הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי השירותים הבנקאיים, וחשבון-דין,  בנק ישראל 4

 .2004 ביוני 15מפקח על הבנקים וראש תחום יחסי בנק לקוח בדיון ועדת הכלכלה מיום לשעבר סגן ה, דברי מוטי פיין
 וכן עמדתו של הממונה על ההגבלים העסקיים כפי שהוצגה בישיבת 2004 בפברואר 18דיון מיום ,  ועדת הכלכלה של הכנסת 5

 . בעניין פעילות הבנקים כקבוצת ריכוז2004 ביוני 27הצוות ביום 
גם ' ר). 2002' נוב (241' כרך ב'  מוהפרקליט?,  מה עדיף-מכח חוק או מכח קודים אתיים : הגנת הצרכן הבנקאי, טש סיני דוי 6

המכון ,  נקודות כשל עיקריות והצעות לשיפור-חוסר תחרותיות בענף הבנקאות בישראל ', דוד לבהרי ושירן רחמילביץ
 -מדידת התחרותיות בענף הבנקאות בישראל , ן פרוש ורוטנברגוכ, 2004ינואר ,  מרכז שלם-למדיניות כלכלית וחברתית

 .2003מרס , 16 ,סוגיות בבנקאות, בתחומי הלקוחות העסקיים ומשקי הבית
 .  2004 ביולי 11התקבל ביום , הצעות המועצה לצרכנות לשינויים במערכת הבנקאות,  למשל המועצה הישראלית לצרכנות 7
 . באותו כנסל בנק הפועלים"מנכ, צבי זיוגם דברי ' ר. 2004 ביוני 2, ביב לבנקאותא-כנס תל, הרצאה,  דוד גרנות 8
 . 15' עמ, 2004 במרץ 16-17, גלובס, הדור הבא של הרגולטורים, דפנה צוקר 9

 .בניגוד לפניית המפקח על הבנקים ₪ 1.28 -ל ₪ 1.21 למעט בנק הפועלים שהעלה עמלה זו לאחרונה מ 10
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מכאן נוצרת האדישות הרציונלית של הלקוחות ונעדר כל תמריץ . בהשוואת מחירי המוצרים הבנקאיים

הערכה זו מקבלת חיזוק נוסף בממצאי סקר דעת קהל שערכנו . מצד הבנקים להגברת התחרותיות בענף

 .4המוצג בפרק , לקוח במקטע משקי הבית-בנושא יחסי בנק
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 ל הכנסת בייצוג אוכלוסיית משקי הבית תפקידה ש .3

-בעניין תפיסות הציבור בתחום יחסי בנק, בעניין העדר התחרות בין הבנקים, לאור כל המוצג לעיל

ולאור תפקידם המרכזי ומעמדם הייחודי של הבנקים , לקוח ובעניין חשיבותו של מקטע משקי הבית

כלכלה של הכנסת לעיסוק מהותי בסוגיה נדרשה ועדת ה, במתן שירותים פיננסיים בסיסיים לצרכן

ולעיצוב צעדים משמעותיים אשר יבטיחו כי הבנקים יעמידו שירותים חיוניים בסיסיים של ניהול חשבון 

 . לכל אדם במחיר ראוי והוגן לשני הצדדים

פיקוח על הרשות המבצעת וקיום זירת דיון בנושאים , חקיקה: לכנסת שלושה תפקידים עיקריים

בין השאר עוסקים חברי הכנסת בייצוג רחשי הציבור באופן ישיר בפני . יום הציבורישעל סדר ה

 . האחראים על עיצוב וביצוע מדיניות ובדרישת התייחסותם לאותם נושאים

מחויבים הם גם לשילוב , כנציגי הציבור מחויבים חברי הכנסת לקידום ענף הבנקאות ובמקביל

ההצדקה למעורבות רגולטורית . ותי מערכת הבנקאותהאינטרסים של אזרח היחיד הנדרש לשיר

קיומו של כשל שוק במערך השירותים : ויסות ופיקוח בסוגיה זו נעוצה בשני גורמים, באמצעות הסדרה

 וכן משיקולים 11הבנקאיים הנובע ממיעוט תחרות ומהמבנה הייחודי של הקשר בין הבנק לבין הלקוח

שיקולים אלה כוללים את העובדה כי .  הכנסת בסוגיהערכיים המחזקים את חשיבותה של מעורבות

 ולכן היא בעלת הפוטנציאל הגבוה ביותר להיפגע 12"קהל שבוי"אוכלוסיית משקי הבית היא בפועל 

שיקול נוסף להתערבות בשוק הוא העדר כוח מיקוח וכן בשל החשיבות שרואה . ממדיניות הבנקים

אלא מהווה , ן לומר כי ניהול חשבון בנק אינו מותרותעד שנית, המדינה בפתיחת חשבון בנק לכל אזרח

  13.מוצר חיוני שלא ניתן לקיים אורח חיים תקין בלעדיו

נסיבות אלה מבססות את הטענה כי נדרשת מעורבות לצמצום חוסר האיזון בין הלקוח היחיד 

הוא , ייצגכגוף מ, תפקידה של הכנסת, במובן זה. במקטע משקי הבית ובין כוחם ומעמדם של הבנקים

צמצום חוסר איזון זה והגדלת כוח המיקוח של הצרכן במקטע משקי הבית באמצעות הענקת כלים 

 . המאפשרים קבלת החלטות על בסיס מידע מלא ובהיר

לקוח במקטע משקי הבית -בשאלת אופן ומידת המעורבות הרצויה של הכנסת בנושא יחסי בנק

. לטת ועד פיקוח הדוק ומעורבות חקיקתית רחבההתערבות מוח-הנעות מאי, קיימות דעות שונות

בישיבות ועדת הכלכלה הובעה העמדה כי חקיקה הינה מוצא אחרון להתערבות רגולטורית בסוגיית 

העדר התחרות , כפי שצוין. התערבות וניהול הענף בהתאם לכללי שוק חופשי-הבנקים ועדיפה עליה אי

וצרות תנאי תחרות במקטע משקי הבית ומחייבים שחלקם אינם מעודדים היו, נובע מגורמים שונים

העדר התמריצים לתחרות בין הבנקים במסגרת של כללי , בנוסף. התערבות רגולטורית משמעותית יותר

. שוק חופשי מפחיתה מיעילותם של הסכמים כוללניים המושתתים על הבנות בין הבנקים לבין עצמם

                                                 
 השוק החופשי אינם ממצים באופן אופטימלי את פוטנציאל הייצור וכשאר האיזון בין כוחו של החזק כאשר כוחות, כלומר 11

העדר מתחרים , קיומו של כשל שוק אושש לנוכח ריכוזיותה הגבוהה של המערכת הבנקאית. ולבין חירותו של החלש מופר
ם והעובדה כי יוזמה של אחד הבנקים להעלות חוסר שונות בתעריפי השירותים הבנקאיים הבסיסיי, מחוץ למערכת הבנקאית

ח הצוות לבחינת מדיניות "דו: מתוך. להעלאה דומה בבנקים האחרים, תוך זמן קצר, תעריף של שירות בנקאי מובילה
 . 2004יוני , בנק ישראל, הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי השירותים הבנקאיים

 . 2004 באפריל 25, הארץ, דר התחרות במערכת הבנקאותלהע" זבנג וגמרנו"אין פתרון של , דרור שטרום 12
משלמים משכורות או תשלומים אחרים ישירות לחשבון הבנק ואינם מספקים חלופה , לרבות המדינה, גופים רבים 13

דורש לעשות כן , המעביר תשלומים בעיקר למגזרים החלשים באוכלוסייה, לדוגמה, המוסד לביטוח לאומי. לאפשרות זו
ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח של הבנקים "דו: מתוך. זיכויי מס ועוד, כמו גם תשלומי שכר,  זיכוי חשבון בנקבאמצעות

 . 2004יוני , בנק ישראל, בנושא מחירי השירותים הבנקאיים
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ר "אותה הציג יו, לי החקיקה להסדרת פעילות עסקיתלמרות התפיסה כי יש להמעיט בשימוש בכ, כלומר

נראה כי בסוגיית , 2004 בפברואר 18-בדיון שהתקיים בוועדה ב, כ שלום שמחון"חה, ועדת הכלכלה

שמהותה שמירה על , נדרשת מעורבות רגולטורית רבה יותר, לקוח במקטע משקי הבית-יחסי בנק

עמדה זו מבוססת .  על זכויותיהם של בעלי הבנקיםתוך הקפדה על מידתיות ושמירה, זכויות הלקוחות

כפי שבאו לידי ביטוי בסקר דעת הקהל שערך מרכז המחקר והמידע של הכנסת , גם על עמדות הציבור

כל אלה מדגישים את המקום שמייחס הציבור . בנושא וכן מפניות ציבור שהופנו לוועדת הכלכלה

 .גיולתפקידה של הכנסת ולתמיכה שהוא מצפה לה מנצי

בהמשך מסמך זה יוצגו דרכים שונות וסוגי פתרונות מגוונים לשינוי ולשיפור מעמדו של לקוח משקי 

. ידי ועדת הכלכלה של הכנסת-הפתרונות מוצגים לצורך דיון וקבלת החלטות על. הבית ביחסיו עם הבנק

 את תפקידה של נראה כי עיסוקה בנושא תואם, ללא קשר לבחירתה של וועדת הכלכלה בצעדים עתידיים

וככזו כבר הניעה פעולתה את גלגלי , הכנסת כזירה לדיון ציבורי ולהעלאת נושאים לסדר היום הציבורי

ביטול , לדוגמה, המערכת הבנקאית והובילה לשינויים מסוימים שחלקם ניכר בחודשים האחרונים

 וסוגי הפעילות של הצעת מסלולי עמלות בהתאם לנפח הפעילות, ידי מספר בנקים-על" עמלת השורה"

 .הלקוחות והצעת תמריצים למעבר בין בנקים
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 לקוח במקטע משקי הבית -ממצאי סקר דעת קהל בנושא יחסי בנק .4

 ערך מרכז המחקר והמידע של הכנסת 2004במאי , כ שלום שמחון"חה, ר ועדת הכלכלה"לבקשת יו

ון של הלקוח ומעמדו מול שביעות הרצ: לקוח במקטע משקי הבית-סקר דעת קהל בנושא יחסי בנק

 הציג צוות מחלקת המחקר את ממצאי 2004 ביוני 15בדיון בנושא בוועדת הכלכלה מיום . הבנקים

 . הסקר

-המהווים מדגם מיצג של משקי,  ולמעלה25 ראיונות טלפוניים של בני 788הממצאים מבוססים על 

בכמה פרמטרים , נקים נערכהמידה להערכות הציבור את הב-לצורך קבלת קנה. הבית הבית בישראל

 . השוואה לחברות הסלולר, רלבנטיים

העדרה של תחרות בין , בהתאם להשערות המחקר ובהתאם להערכות גורמים מקצועיים שונים

 5.3הבנקים במקטע משקי הבית אינו נעלם גם מעיני הציבור אשר העניק לתחרותיות הבנקאית ציון 

 : להלן ריכוז הממצאים. פו בנק בחמש השנים האחרונותהחלי) 15%(רק מיעוט . 1-1014בסולם של 

 הערכה כללית ושביעות רצון  .4.1

 . 10- ל1 על סולם שבין 5.4, ציון ההערכה הכללי שמעניק הציבור למערכת הבנקאית הינו נמוך !

 6.7: שביעות הרצון מהבנק  שבו מנוהל עיקר  החשבון הפרטי היא בינונית !

 ושביעות 6.6 -מהערכה כללית :  גבוהה יותר מהבנקיםחברות הסלולר נהנות מהערכה כללית !

 .7.2  -רצון 

 :גורמי שביעות רצון .4.2

נעזר -אשר הוזכר באופן בלתי, הגורם העיקרי לשביעות רצון מהבנק הוא יחס הפקידים והשירות !

אכפתיות של "ציון ההערכה ל, עם זאת.  מהלקוחות בתשובה לשאלה פתוחה60%-ידי כ-על

 על אותו 6ציון �חברות הסלולר  (1-10 על סולם שבין 5: הנו שלילי" חהבנקים לצורכי הלקו

גם בממד ההקשבה ללקוח קימת הבחנה בין תפיסת הלקוחות את המערכת -כלומר). סולם

 .  הבנקאית בכללה לבין הערכתם את הבנק בו מתנהל החשבון העיקרי שלהם

 הזכירו באופן 50%כ "סה(ספי הגורם העיקרי לחוסר שביעות רצון של הלקוחות הוא הנושא הכ !

) 12%( יתר -כן הוזכרו הריביות הגבוהות על משיכת -כמו). 41%(ובעיקר העמלות , )נעזר-בלתי

 ).5%(והריביות הנמוכות על החסכונות 

 הערכת גובה העמלות והריביות .4.3

 הסבורים שהמחיר 36%-בהשוואה ל, 59%(רוב הציבור סבור שעמלות הבנקים גבוהות מאוד  !

 ). חברות הסלולר גבוה מאודשגובות

) 45%(התשובות השכיחות ביחס לגובה הריביות הן שהריבית על משיכת היתר היא גבוהה מאוד  !

רק מעט יותר ממחצית ). 43.5%(ואילו הריבית המוענקת על פיקדונות וחסכונות נמוכה מאוד 

 מבעלי הדעה 45% ידי-ריבית זו  נתפסת על. יכלו לחוות דעתם על הגובה  של ריבית המשכנתאות

 .כגבוהה מאוד

                                                 
 .6.8 -ציון זה נמוך באופן מובהק מהציון המקביל שנתן הציבור לתחרות בשוק הסלולר ,  להשוואה 14
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 שקיפות הדיווח .4.4

את הדיווחים הכספיים ) 8-10ציונים ( מלקוחות הבנקים סבורים שאפשר להבין היטב 33.3%רק  !

 הסבורים שאפשר להבין היטב את דיווחי 43.5%שמעבירים הבנקים ללקוחותיהם לעומת 

 לגבי 6.7 -בהשוואה ל, 5.8הציון הממוצע לשקיפות הדיווח של הבנקים הוא . חברות הסלולר

 .חברות הסלולר

 מודעות למחיר העמלות והריביות  .4.5

) 61%(רוב הלקוחות , כשהתבקשו המרואיינים לציין באופן בלתי נעזר את המחיר שהם משלמים !

מהו אחוז הריבית שהם , דיווחו כי אינם יודעים מהו סכום העמלות ודמי הניהול שהם משלמים

 ).77.5%(או מהו גובה הריבית החריגה , )72%(גרת האשראי משלמים עבור משיכת יתר במס

 ידעו לומר באופן 30.6%": סביר"מרואיינים  מעטים  בלבד השיבו לסדרת שאלות זו בטווח ה !

 ציינו טווח סביר לאחוז הריבית במסגרת 14%-נעזר טווח מחיר סביר של העמלה ו-בלתי

 .האשראי

 ניסיון לחסוך בעמלות .4.6

 ? מנסים לחסוך בהן, סבורים שהעמלות גבוהות מאוד, )59%-כ(שרובם , לקוחותהאם ה: נבחנה השאלה

 41% - לעיתים קרובות ו18%,  לעיתים רחוקות17%.  אינם מנסים לחסוך בעמלות אף פעם24% !

 .מנסים לחסוך בעמלות בכל פעולה בנקאית

 14.5%ווים מה(, ידי כרבע ממי שאינם מנסים תמיד לחסוך-הנימוקים הניתנים להתנהגותם על !

מאמינים שלא , לדוגמא, מעידים על תחושת חולשה של הלקוחות מול הבנקים, )מכלל המדגם

 .אינם יודעים כיצד לחסוך וחוששים שלא יקשיבו להם, ניתן לחסוך

הזכירו סיבות , ) מכלל המדגם47%מהווים ( מקרב מי שאינם משתדלים תמיד לחסוך 79% !

או שהסכום אינו משמעותי , חוסר זמן או שיקולי נוחות, רובעיק, תועלת-הנגזרות משיקולי עלות

. לקוחות המציינים סיבות כגון אלו אינם אומרים באופן ישיר כי מעמדם נחות מול הבנק. עבורם

סביר להניח שאם הבנקים היו מציעים ללקוחותיהם  הסדרי חיסכון ואופן ניהול חשבון , מאידך

 . ניסיונו לחסוך במחיר העמלההיה הדבר מקל  על הלקוח ב, נוחים יותר

 התמקחות עם הבנק .4.7

, מיעוט לא מבוטל, עם זאת. סבורים שניתן להתמקח עם הבנק) 58% -כ(רוב הלקוחות הפרטיים  !

 ".בבנקים יש מחירון קבוע ואי אפשר להתמקח אתם"מאמינים ש,  מהלקוחות39%

  לעיתים רחוקות  מנסים29%-כ,  מלקוחות הבנקים לא ניסו מעולם להתמקח עם הבנק54%-כ !

 . לעיתים קרובות18%-וכ

 .  מלקוחות הבנקים  הצליחו לקבל מהבנק תנאים טובים יותר בעקבות המיקוח30% -קרוב ל  !

למרות ניסיונות ,  מלקוחות הבנקים לא הצליחו לקבל מהבנק תנאים טובים יותר16.5%-קרוב ל !

 .המיקוח

ם בעקבות מיקוח נמצא ייצוג יתר בין הלקוחות שהצליחו לקבל תנאים טובים יותר מהבנקי !

, בעלי הכנסה גבוהה, אקדמאים, עצמאים: חברתית-לשכבות החזקות יותר מבחינה כלכלית

ילידי ישראל ממוצא מערבי וילידי ישראל שאביהם יליד , אביב והמרכז-תושבי תל, חילונים
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 המנהלים את בקרב מי שהצליחו להיטיב את תנאיהם נמצא ייצוג יתר ללקוחות, כן-כמו. ישראל

 .החשבון העסקי בבנק בו מתנהל החשבון הפרטי העיקרי

הלקוחות שלא הצליחו להיטיב תנאיהם למרות שהתמקחו והלקוחות שאינם מנסים להתמקח  !

 . חברתי-עם הבנק הם מהשכבות הנמוכות בסולם הסטטוס הכלכלי

לידי ישראל בקרב מי שלא הצליחו להיטיב תנאיהם למרות שנסו להתמקח יש ייצוג יתר לי !

לסובלים מאוברדרפט תמידי , לדתיים ולחרדים, לבעלי רמת השכלה נמוכה, ממוצא מזרחי

 . ולתושבי הדרום וירושלים

, לערבים, לקשישים, ידי ייצוג יתר לנשים-הלקוחות שאינם מנסים להתמקח מאופיינים על !

 .נמוכה ולתושבי הדרום-לבעלי רמת השכלה, לעולי חבר המדינות

 הבנקיםתחרות בין  .4.8

 10שבו  , 1-10 על סולם 5.3ממוצע (הציבור אינו סבור כי מתקיימת תחרות אמיתית בין הבנקים  !

 ). בהתייחס לחברות הסלולר6.8בהשוואה ל , מייצג תחרות גדולה מאד

כל הבנקים " דחו לחלוטין את המשפט 50%: רוב הציבור אינו חש בשונות בין הבנקים, עם זאת !

. כך נכון- סבורים שהמשפט לא כל20%ועוד )  כלל לא נכון"(=איםמעניקים ללקוח אותם תנ

אך ההבדל ,  סבורים שיש הבדל בתנאים שהבנקים השונים מעניקים ללקוחות70% -כלומר

 .הנתפס בתנאים אינו מתפרש כתחרות בין הבנקים

 מעבר בין הבנקים .4.9

 והחליפו אותו בבנק  עזבו בנק14.5% .הניידות של הלקוחות הפרטיים בין הבנקים הינה נמוכה !

 .כמעט מחצית משיעור מחליפי חברות הסלולר, אחר בחמש השנים האחרונות

 ממנויי 61%-בהשוואה לכ. (לא רצה להחליף בנק, )74.5%(מכריע של לקוחות הבנקים  רוב !

 ).הסלולר שלא רצו להחליף

 . זאתמלקוחות הבנקים רצה או ניסה להחליף בנק אך לבסוף לא עשה , 11%-כ, רק מיעוט !
 .שיעור לקוחות הסלולר שרצו או ניסו אך לא החליפו הינו דומה

 :הגורמים המסבירים את הניידות הנמוכה יחסית בין הבנקים .4.10

 32%מהווים . ( ממי שלא החליפו בנק37.5%: בעיקר מהשירות ומהיחס,  מהבנקשביעות רצון !

 ).מכלל לקוחות הבנקים

 מהלקוחות שלא 18%): ין יתרון לבנק אחרא, אין הבדל בין הבנקים (העדר תחרותתפיסת  !

 ). מכלל לקוחות הבנקים13% -מהווים כ. (החליפו בנק

 מהלקוחות שלא החליפו 12%-כ): מחיר המעבר גבוה, כבולים לבנק: (חסמי מעבר פיננסיים !

 ). מכלל לקוחות הבנקים11% -מהווים  כ(בנק 

חסמי מעבר הוא , שו זאתהנימוק השכיח שציינו הלקוחות שרצו לעבור בנק לכך שלא ע !

נעזר -נימוק זה הועלה באופן בלתי. בעיקר תשלומים שונים הכובלים אותם לבנקים, פיננסיים

מצייני חסמי המעבר ( מאלו שרצו לעבור לבנק אחר ולבסוף לא עשו זאת 39%-ידי כ-על

 ). מכלל המדגם4.2%מהווים  , למרות שרצו, הפיננסיים שלא עברו בנק
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 : למעבר לבנק אחר הםהגורמים הדוחפים .4.11

 ). מכלל המדגם4.3%מהווים ,  מהעוברים39% -כ(השירות הגרוע והיחס  !

השיקול השכיח שהוזכר ,  מכלל המדגם3.2% -מהווים כ,  מהעוברים29%-כ(שיקולים פיננסיים  !

 ).במסגרת זו הוא גובה העמלות

 הערכת הקושי לעבור בנק .4.12

 מהמדגם סבור 12%-כ(ד לעזוב את הבנק  מהלקוחות סבורים שיהיה די קשה או קשה מאו36% !

 ).כך לגבי עזיבת חברת סלולר בה הוא  מנוי

 45%(סבורים שיהיה די קל או קל מאוד לעזוב את הבנק ,  מהלקוחות37.5%, שיעור דומה !

 ).מהנשאלים סבורים כך לגבי עזיבת חברת הסלולר

סבורים כך לגבי  מהנשאלים 13%-כ( השיבו שעזיבת הבנק לא תהיה קשה ולא קלה 14%-כ !

 ).עזיבת חברת הסלולר

 ציפיות מהכנסת .4.13

 .לקוח- יחסי בנקתרוב רובו של הציבור מצפה שהכנסת תתערב באופן פעיל בסוגיי

הכנסת  צריכה לפעול לשיפור מצבו של  " די הסכימו למשפט13.5% הסכימו מאוד ועוד 75% !

 ". הצרכן מול הבנקים

, "יכה לחוקק יותר חוקים שיפקחו על הבנקים הכנסת צר" הסכימו יותר עם המשפט  83% -כ !

 ". צריך לאפשר לבנקים לפעול לפי שיקוליהם ולא להתערב" סבורים ש10%-ורק כ
 . הציפיות לפעולה מצד הכנסת דומות בכל קבוצות האוכלוסייה

 : לסיכום ממצאי הסקר

בו מנוהל ההערכה כלפי המערכת הבנקאית  שלילית ונמוכה בהשוואה לשביעות הרצון מהבנק  !

 .החשבון הפרטי העיקרי

חוסר סיפוק במימד זה הוא גם . הרצון מהבנק הוא היחס והשירות-הגורם העיקרי לשביעות !

 .הגורם  העיקרי להחלפת בנק

. רצון מהבנק הוא גובה העמלות וכן  הריבית על משיכת יתר-הגורם העיקרי לחוסר שביעות !

 .נקחוסר סיפוק בממד זה הוא הגורם המשני להחלפת ב
 :  חולשת הלקוח מול הבנק מתבטאת בהעדר כלים להתנהגות צרכנית נבונה

 .חוסר אפשרות להבין את הדיווח; העדר שקיפות של הדיווח הכספי !

 .רמת ידע נמוכה מאוד ביחס לגובה העמלות והריביות !

העדר אמונה של הלקוח שאפשר לחסוך וחוסר ידע כיצד  : קשיים שונים בניסיון לחסוך בעמלות !

תועלת לחיסכון בעמלות -או יצירת תמריץ שלילי במשוואת שיקולי עלות/ו) כרבע מהלקוחות(

 .'תנאים הגורמים לבזבוז זמן אם מנסים לחסוך בעמלות וכד, יצירת תנאים לא נוחים, כגון

רוב  . מלהתמקח עם הבנק, בעיקר מהרבדים החלשים בחברה, הימנעות של רוב הלקוחות !

 . למרות  שרובם מאמינים שהדבר ניתןהלקוחות  נמנעים להתמקח

למרות שהרוב סבורים כי קימת שונות בתנאים שהם , תפיסה של העדר תחרות בין הבנקים !

 . מציעים ללקוחות
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 מהלקוחות הפרטיים מדווחים שלא החליפו בנק 85.5%(ניידות נמוכה של לקוחות בין הבנקים  !

עברים בין הבנקים רק בחשש מקשיי לא ניתן להסביר את מיעוט המ). בחמש השנים האחרונות

רק . הקושי לעזוב בנק ולעבור לבנק אחר אינו נתפס בתודעת כלל הציבור כחסם מרכזי. המעבר

- מכלל לקוחות הבנק נימק באופן בלתי נעזר את הישארותו בבנק בחסמי11%-המהווה כ, מיעוט

 .מעבר פיננסיים

מגבלות הריאיון . הבית במגעיו עם הבנק-הסקר הצביע על נקודות החולשה של הלקוח ממגזר משקי

-בכל" קטן"הטלפוני לא אפשרו להעמיק בבדיקה ולבחון מהן הדרכים האפקטיביות להעצמת הלקוח ה

השלב הבא דורש העמקת הדיון בכל נושא ונושא ובדיקת דרכים . אחד מהנושאים הרבים שהקיף הסקר

עידוד , ת המודעות לסכומים הנגבים ממנוהגדל, למשל. לצמצום הנחיתות של הלקוח הפרטי מול הבנק

. 'יצירת תחרות בין הבנקים על הלקוח ממגזר משקי הבית וכד, חיסכון בעמלות והתמקחות עם הבנק

או /בנק ישראל ו, ארגונים חברתיים, ארגוני הצרכנים, הבנקים: גורמים רבים יכולים ליזום צעד זה

 .המחוקק
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 פירוט המלצות צוות הבדיקה  .5

, ידם המרכזי ומעמדם הייחודי של הבנקים במתן שירותים פיננסיים בסיסיים לצרכןלאור תפק

כי על הבנקים , המפקח על הבנקים בבנק ישראל, מאמץ צוות הבדיקה את עמדתו של מר יואב להמן

להעמיד שירותים חיוניים בסיסיים של ניהול חשבון לכל אדם במחיר ראוי והוגן לשני הצדדים ולהבטיח 

  15.תנו שירותי ניהול חשבון חיוניים בסיסיים במחיר שווה לכל נפששאכן יינ

שינויים בענף הבנקאות במקטע משקי הבית מחייבים , לאור הנסיבות כיום, לדעת צוות הבדיקה

בטווח קצר נראה כי נדרשת הגברת . הפרדה בין צעדים שיינקטו בטווח זמן קצר ובטווח זמן ארוך

ע משקי הבית ויישום צעדים ממשיים לשיפור מעמדו של הלקוח לקוח במקט-הפיקוח על יחסי בנק

אשר תתרום לאורך זמן לקידום , דגש ניתן להגברת המודעות הצרכנית בתחום הבנקאות. במקטע זה

, עם קבלת אינדיקציות על התגברות התחרותיות בענף זה,  בטווח ארוך, עם זאת. התחרותיות בענף זה

 . חמומלצת הפחתה הדרגתית של הפיקו

 : בארבעה תחומים עיקריים, בטווח הקצרלהלן המלצות הצוות לאימוץ ויישום 

 שקיפות .5.1

 דיווחי חודשי •

-המפרט את כלל הפעולות שבוצעו על, הצוות ממליץ כי יימסר דיווח חודשי ללקוחות הבנקים

הדיווח החודשי יימסר ללקוח . והעמלות שיידרשו עבורן) בדומה לכרטיסי אשראי(ידי הלקוח 

הדיווח יכלול מידע על העמלות שהבנק מבקש . ח שמשך הלקוח במהלך התקופה"סף לכל דובנו

 ). בדומה לחשבון סלולרי(לגבות בגין הפעילות תוך הפרדה בין עמלות קבועות ומשתנות 

 האחדה והבהרה של שירותי הבנק ושמות העמלות •

, ימו ללקוח סבירהצוות ממליץ על נקיטת צעדים להאחדת ולהבהרת שירותי הבנק כך שיתא

 . איחוד המונחים יאושר על ידי בנק ישראל. ימנעו את ערפול המחיר לצרכן ויגבירו את שקיפותו

 מחיר אחד לפעולה אחת •

זאת לצורך מניעת ערפול , הצוות ממליץ כי ינקטו צעדים לחיוב הצגת מחיר אחד לכל פעולה

 ללקוח המחיר הכולל בסכום בעת מכירת כל מוצר בנקאי או מתן שירות בנקאי יוצג. המחיר

 . במספר אחד הכולל את כלל העלויות, כסף או בערך הריבית

 :פירוט ההמלצות בעניין זה

 שקיפות וזמינות מידע .5.1.1

מלאה ושווה לכל השחקנים בשוק היא אחד התנאים הקלאסיים , קיומה של אינפורמציה זמינה

 בעיקר בכל הנוגע לסימון מחירים זכה נושא זה לתשומת לב, בישראל. לקיומה של תחרות משוכללת

                                                 
 . 2004 ביוני 15, בנק ישראל, הודעה לעיתונות, ח על הבנקים בנושא עמלות הבנקים בוועדת הכלכלה של הכנסתדברי המפק 15
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 החלטת הכנסת בנושא זה מלמדת על תפיסה לפיה יש להבטיח שקיפות 16.ברשתות שיווק המזון

משמעי מבטיח שהצרכן יקבל -נגיש וחד, ברור, רק גילוי מחירים מלא. מקסימלית של מחיר מוצרים

 . החלטות מבוססות

הן על כלל הפעילות והן על מחיר , וי ושקיפות גבוהיש לשאוף שגם בענף הבנקאות ייקבע רף גיל, ככלל

. בהעדר שקיפות של מחיר המוצרים הבנקאיים לא ניתן לקיים תחרות מחירים בין הבנקים. המוצרים

" מדף"גילוי מחיר המוצרים בתחום הבנקאי מורכב הרבה יותר מגילוי מחירם של מוצרי , זאת-עם

לכל לקוח מותאמת עסקה שמחירה מותנה בכושר ; אחידחלק גדול מהמוצרים הבנקאים אינו . רגילים

קיים קושי של ממש לבצע , בהעדר מוצר אחיד. במשך העסקה ובמשתנים נוספים, בביטחונות, ההחזר

 . השוואות מחירים בין הבנקים ולבחור בעסקה המשתלמת

, )םגילוי נאות ומסירת מסמכי) (שירות ללקוח(כללי הבנקאות  חוקקה הכנסת את 1992בשנת 

כללים אלה חוללו תמורה משמעותית בתחום הגילוי הבנקאי אולם אינם נותנים מענה . 1992-ב"התשנ

מלא לסוגיה והתחום הבנקאי נותר עדיין תחום בו מקבלים רבים מהצרכנים החלטות על בסיס מידע 

 . חלקי

תרום ואנו סבורים שהיא אף ת, חשוב לציין שרמת שקיפות גבוהה אינה פועלת כנגד הבנקים

תגדיל את , שקיפות תפחית את הרתיעה של הציבור מהבנקים. לרווחיות הבנקים ולמשק הישראלי כולו

הפעילות הבנקאית ותסייע בידי הלקוחות לנהל תקציב משפחתי מאוזן שעשוי להגדיל גם את היקף 

שלעיתים ביקורת , השקיפות תפחית את הביקורת הציבורית כנגד הבנקים, בנוסף. הפעילות בכלל המשק

ממליץ צוות הבדיקה על שיפור השקיפות של , לאור זאת. ונשענת על העדר הבנה בנקאית, אינה מוצדקת

 :בדרכים הבאות, הפעילות הבנקאית בכלל ושקיפות המחירים בפרט

 תדירות המידע .5.1.2

קבלת מידע על הפעילות הבנקאית בתדירות קבועה היא יסוד מוסד בקיומה של צרכנות בנקאית 

יסיון של חברות האשראי המוסרות ללקוחותיהן מידע מלא אחת לחודש מהווה דוגמא לכך הנ. טובה

שדיווח תקופתי קבוע מגביר את המודעות של משק הבית להוצאותיו החודשיות ומאפשר שליטה נבונה 

  17.יותר בתקציב המשפחתי

 הבנקים צורכים לקוחות, מחד גיסא. הוא תופעה נפוצה בישראל) האוברדראפט(משיכת היתר , כידוע

שירות זה בממדים נרחבים המלמדים על הביקוש לשירות ועל העדפתו על פני הסדרים הקיימים 

ריביות גבוהות , בגין האוברדראפט, במקרים רבים משלמים הלקוחות, מאידך גיסא. במדינות אחרות

 מלמדת על העדפת השימוש בכלי זה. משהיו מקבלים אילו היו נוטלים הלוואה בשיעורים מקבילים

דיווח חודשי קבוע עשוי להקטין את הצורך של משקי הבית לצרוך . החלטה צרכנית בלתי מושכלת

 ".שירותי אוברדראפט"

                                                 
דוגמה אחרת היא דרישת החוק הישראלי לכלול במחיר המוצג לצרכן גם את . ב17סעיף , 1981-א"התשמ,  חוק הגנת הצרכן 16

 . מ"המע
בטלוויזיה , במים וארנונה, בגז, בטלפון,  קבועים בגין שימוש בחשמלגם מקובל להעביר ללקוחות דוחות תקופתיים, כך 17

בתחום הצרכני לא מקובל דיווח לתקופה . אחרים אחת לחודשיים, חלק מהחשבונות הללו ניתנים אחת לחודש. בכבלים ועוד
 .העולה על חודשיים
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בחלק מהמקרים הדיווח ניתן רק לאחר . נמסרים דיווחי הבנקים ללקוחות בפרקי זמן משתנים, כיום

. דיווחים רק אחת לכמה חודשיםכך שלקוחות אחדים יקבלו , מינימלי" שורות"שהלקוח צובר מספר 

מאפשרים לבנק , 1992-ב"התשנ, )גילוי נאות ומסירת מסמכים) (שירות ללקוח(כללי הבנקאות , בנוסף

 .18שלא לשלוח דיווח כלל אם הלקוח הוציא במהלך התקופה תדפיסים מחשבונו במסופי הבנק

תתרום תרומה של ממש , אחת לחודש, נראה כי קבלת דיווח בתדירות קבועה, לאור נסיבות אלה

 . את הביקוש והשימוש באוברדראפט ככלי מימוני, לאורך זמן, לניהול התקציב של משק הבית ותפחית

, ברשות הלקוח, תרומה נוספת של הדיווח התקופתי הקבוע הוא תיעוד היסטורי של פעולות הלקוח

גורמים שונים כגון רשויות ידי -תקופתי ולצורך מסירת נתונים הנדרשים מעת לעת על-לצורך ניתוח רב

מתן דיווח . לעניין זה חשיבות מיוחדת לאור העלויות הגבוהות שקבעו הבנקים עבור שיחזור. המס

בתדירות קבועה על הפעילות הבנקאית של הלקוח אינו בא להחליף את הדיווח שיכול לקוח לקבל 

 .במהלך התקופה

נראה כי יש מקום , בדיל מתקופה קבועהלה, "דפים "-ו" שורות"בעניין מסירת המידע על בסיס 

רשאי הלקוח להוציא מספר ) בחשבונות מסוימים(להעיר שבתחום הבנקאי השתרשה התפיסה לפיה 

עולה כי קיימת שונות , מתלונות של לקוחות שהועברו לוועדת הכלכלה. מסוים של דפי חשבון בחודש

מספר השורות המודפסות על כל דף במספר הנתונים שמקבל הלקוח בכל דף חשבון ולעיתים משתנה 

לאור זאת נראה שיש לקבוע את מספר הפעמים שהלקוח יכול להוציא . חשבון אפילו באותו בנק עצמו

 .דיווח בנקאי על מצב החשבון בלא קשר למספר הדפים או השורות המונפקים לו בכל פעם

) שירות ללקוח(נקאות  לכללי הב30לאור כל האמור ממליץ צוות הבדיקה על תיקון הוראת סעיף 

 לכללים האמורים כך שתאגיד 31 ועל ביטול סעיף 1992-ב"התשנ, )גילוי נאות ומסירת מסמכים(

ללא קשר לדיווחים נוספים שנמסרו או , בנקאי יחויב במסירת פירוט תנועות בחשבון אחת לחודש

 .ידי הלקוח-נמשכו על

  בהירות המידע .5.1.3

עובדה זו . על קבלת החלטות מושכלת של הלקוח הסבירתחום הבנקאות נחשב תחום מורכב המקשה 

את המידע לכדי " לתרגם"כשלעצמה מצריכה דיווח בנקאי המשתמש בשפה פשוטה המאפשרת ללקוח 

עיון בטפסים שצורפו לפניות של הציבור אל ועדת הכלכלה מעיד כי חלק ניכר . אינפורמציה שימושית

מבדיקתנו עולה כי את הטפסים מתקשים להבין לא רק . מהדיווחים המועברים ללקוחות אינו בהיר דיו

 . הדיוטות בתחום הבנקאי אלא גם אנשי מקצוע

לאור זאת ממליץ צוות הבדיקה שבתוך שלושה חודשים יכינו הבנקים נוסח מעודכן לטפסי הדיווח 

יופיע בהם פירושם של מונחים , טפסים אלו ינוסחו בשפה בהירה. שהם שולחים ללקוחות הבנק

הטפסים יוגשו לאישור בנק . ינם שגורים בפי כלל הציבור ויצגו דוגמאות מספריות שוות לכל נפששא

 .ישראל ודיווח על יישום הבהרת טפסי המידע יימסר לוועדת הכלכלה עם תחילת כנס החורף

 

                                                 
 .31סעיף , 1981-א"התשמ,  חוק הגנת הצרכן 18
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 שלמות המידע .5.1.4

אחורי העובדה שמ. מספר אחדמשמעי עליו להיות -בהיר וחד, על מנת שמחיר של מוצר יחשב כגלוי

. מספר אחד ויחיד זה מסתתרים חישובים שונים אינה צריכה למנוע הצגה של מחיר אחד ויחיד ללקוח

הישירות , בכל פנייה של הלקוח לבנק עליו לקבל נתון מחיר אחד הכולל את כל העלויות והעמלות

 . שנגבות ממנו בגין הפעולה, והעקיפות

גילוי נאות ומסירת ( )שירות ללקוח( הבנקאות לכללי 21גישה זו ננקטה לאחרונה בעניין סעיף 

יש לגלות ללקוח עלות , בתנאים מסוימים, הקובע כי בהלוואה קצובה 1992-ב"התשנ, )מסמכים

כאשר בחישוב נכלל גילום של כלל העלויות והעמלות הכרוכות , אפקטיבית של הריבית שהוא משלם

בכדי , בנוסף. ה זו על כלל הפעילות הבנקאיתצוות הבדיקה רואה לנכון להרחיב הורא. בקבלת ההלוואה

לקבל הצעת מחיר לשירות בנקאי , לפי בקשתו, יש לאפשר לכל לקוח, לעודד את התחרות בתחום

גבי טופס בנקאי אחיד -על, הכוללת את המשתנים שלאורם נקבעה ההצעה וכן סכום כולל של ההצעה

  . לו הצעת מחיר חלופיתמנת שזה ימסור-אותו יוכל הלקוח להגיש לכל בנק אחר על

 אחידות המידע .5.1.5

מקשה על השוואה , העדר אחידות של המינוחים בטפסי הדיווח של הבנק ללקוח מהווה חסם מעבר

  .בין הבנקים ועל יצירת מערך למידה של המונחים הבנקאיים

כשם שמקובל להניח שאדם שלמד להפעיל תוכנה מסוימת לא יהיה מעוניין לעבור לתוכנה , ראשית

כך לא יהיה , מכיוון שהדבר מצריך למידה מחודשת של הפעלת התוכנה, חרת גם אם מחירה נמוך יותרא

אם הדבר מצריך ממנו עלויות ' נכון לעבור או להשתמש במקביל בשירותים של בנק ב' לקוח של בנק א

חשבונות של ה" מיתוג"הטענה שהושמעה בפני הוועדה כאילו הבדלי המינוחים הם בגדר . למידה גבוהות

ש או על זיהוי של "אינה מלווה בעדויות על מאמצי הבנקים במיתוג חשבונות עו, אינה מקובלת עלינו

 . הלקוח הקושר מינוח מסוים לבנק מסוים

לפני מספר שנים חויבו הבנקים , כידוע. בנקאית-מונחים שונים מקשים על השוואה בין, שנית

אין . 19בנקאית-ות בקודים המאפשרים השוואה ביןלהשתמש בטבלת מחירי עמלות בה מסומנות העמל

 .סיבה שלא להעמיד דרישה דומה לגבי שמות המונחים

בהעדר מונחים מקובלים קבועים המשמשים את כלל המערכת הבנקאית קיים קושי לבנות , שלישית

לקביעת . תוכנית לימודים שתשרת את הציבור הרחב בלא התחשבות בבנק עמו עובדים הלקוחות

 . ת המונחים עשויה להיות השפעה ארוכת טווח על התחרות בענף ועל יכולת הלמידה של הלקוחאחידו

                                                 
 .26 סעיף 1992-ב"התשנ, )גילוי נאות ומסירת מסמכים()שירות ללקוח(כללי הבנקאות   19
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 עמלות .5.2

בדיווח ללקוח ייכלל מידע על תשלום . דיווח על עמלות יימסר טרם גבייתןהצוות ממליץ כי  •

כן מוצע כי הבנק יציע ללקוח כמה . ידי הבנק מתוך החשבון-לפני גבייתו על, כלומר, עתידי

זאת , )'טלפון וכו, בדומה לחשבונות חשמל(ם לתשלום חשבון העמלות עבור השירותים דרכי

במטרה להגביר את המודעות של הלקוח להיקף התשלום החודשי ולגובה העמלות אותן גובה 

 .הבנק

בכדי להגביר את המודעות של הלקוח . אישור לפני גביית עמלות יקרותהצוות ממליץ כי יידרש  •

ידי -דרש אישור של הלקוח לפני גביית עמלה מעל סכום מסוים שייקבע עללגובה העמלות יי

 . שכר המינימום/ועדת הכלכלה כסכום נומינלי או כשיעור מהשכר הממוצע

 . לקוח לא יחויב בעמלה על פעולה שלא הוא יזםהצוות ממליץ כי  •

מחירי ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא "המלצות דוהצוות מקבל את  •

בו דוח פיין , למעט בנושא פיצול העמלות, )ח פיין"דו(השירותים הבנקאיים של בנק ישראל 

כי , כאמור, הצוות סבור, לעומת זאת. עמלות-קובע כי אין להגביל את פיצולן של עמלות לתתי

יש . יש להציג מחיר אחד לפעולה אחת ולצמצם את אפשרות מתן מידע עודף או חסר ללקוח

 הפיקוח של בנק ישראל על גובה העמלות לפי הרשימה והקריטריונים המנחים להמשיך את

רשימת העמלות המומלצות לפיקוח ורשימת , ח פיין"לרשימת ההמלצות של דו. ח"שצוינו בדו

 .2ראה נספח מספר , הקריטריונים המנחים לבחירת העמלות המפוקחות

 חסמי מעבר .5.3

ימסור לו , )פעולות מימוניות(מוצרים בנקאיים הצוות ממליץ כי בכל פניה של הלקוח לרכישת  •

הצעת מחיר הכוללת נתונים על אופן חישוב ההצעה לפי מספר פרמטרים , לפי בקשתו, הבנק

, קבוע ואחיד בכל הבנקים וכן את הסכום הכולל של ההצעה וזאת על גבי טופס בנקאי אחיד

הבנק יהיה . צעת מחיר חלופיתעל מנת שזה ימסור לו ה, אותו יוכל הלקוח להגיש לכל בנק אחר

 . רשאי שלא להעניק שירות והצעת מחיר כוללת למעט כאשר הדבר מחויב בחוק

ידי חיוב -על, בין השאר, הצוות ממליץ על פישוט הליכי המעבר מבנק לבנק והגברת שקיפותם •

 .הבנקאית שלו" ההיסטוריה"ח מלא ללקוח על "הבנקים למתן דו

 פיקוח ובקרה .5.4

חידה לפיקוח על הבנקים בבנק ישראל לפיקוח על יציבות הבנקים והקמת מיקוד משימת הי •

 לקוח-יחידה לפיקוח על יחסי בנק

מצד אחד הבטחת : המפקח על הבנקים נדרש להשגת מטרות מקבילות שאינן בהכרח משלימות

מצד . ברווחיותם של הבנקים וברמת המחירים, בין השאר, התלויה, יציבות המערכת הבנקאית

הניסיון . פקח על הבנקים אמור להגן על הצרכנים ולקדם את עמדתם מול הבנקיםהמ, שני
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מסיבה זו הצוות ממליץ על הפרדת . מלמד שמכפילות מטרות זו יוצאים הצרכנים ניזוקים

 . הסמכויות בין שני גורמים שונים

 אפשרות אחרת לקידום עמדתו של הצרכן והגנה עליו בראייה כלל מערכתית היא הקמת רשות

רשויות מאוחדות מסוג זה פועלות כיום . פיקוח מאוחדת לגורמים שונים במערכת הפיננסית

כאשר בין מטרותיהן העיקריות עומדת מטרת ההגנה על הלקוח או , במדינות רבות בעולם

הרציונל המנחה גופי פיקוח מאוחדים במדינות שונות הוא בחינת פעילות הגופים . הסיוע לצרכן

הבטחת , כלומר. יע ללקוח לקבל החלטות מושכלות בענייניו הכספייםבתחום באופן שיסי

במהלך יחסי הגומלין שהוא מקיים עם הבנקים , קיומם של כלים שונים בידי הלקוח

 . הברוקרים בבורסה ויועצי ההשקעות, חברות הביטוח, הבנקים למשכנתאות, המסחריים

השינוי הברור . פקיד הפיקוחהקמת רשות פיקוח מאוחדת מבטאת שינוי מהותי בתפיסת ת

בהיותו חלק מהבנק , ידי יחידת המפקח על הבנקים-ביותר לעין הוא העברת תפקיד שמולא על

שישלים ויאחד את גופי הפיקוח וההסדרה האחרים , לגוף פיקוח חיצוני ועצמאי, המרכזי

גופי פיקוח פעילותם הנפרדת של . שוק ההון וההגבלים העיסקיים, ניירות ערך, בתחומי הביטוח

בחינה של רמת , ורק לאחר מכן, אלה מאופיינת כיום במתן דגש לשמירה על יציבות המערכת

  20.התחרות ושמירה על זכויותיו של הלקוח מול החברות באותו ענף

במדינות שונות בעולם פעילותן של הרשויות לפיקוח פיננסי מתבטאת בייזום פעילות ענפה של 

לחישוב תשואה בקרן , צות חוברות הדרכה לקריאת דף חשבוןהרשויות מפי. הדרכה מכוונת

לבחירת מסלול פנסיה , לעמידה על המקח בקבלת משכנתא, להבהרת סיכונים בבורסה, נאמנות

או בתוך , כמוספים בעיתונים,  בדואר�חוברות ההדרכה מופצות במיליוני עותקים . ועוד

ת תוכניות לימוד מיוחדות להכרת פעולות נוספות כוללות הכנ. המוסדות הפיננסים עצמם

 . ועוד, שיווק תקליטורים לניהול פיננסי ביתי, ימי עיון למורים, החיסכון הבנקאי

קיומו של גוף מסדיר ומפקח אחד המאחד בבחינתו היבטים שונים של השווקים הפיננסיים 

קטנת מאפשרת הגברה משמעותית של הפעילות לשיפור הצרכנות הבנקאית של הלקוח היחיד וה

 .חוסר האיזון במידע בין הלקוח לבין הגוף המנהל את ענייניו הפיננסיים

 בקרה על חוזים אחידים •

ידי הגברת פעילותה -הן על, זאת. הצוות ממליץ על הגברת הפעילות לפיקוח על חוזים אחידים

ידי הרחבת -והן על, של יחידת חוזים אחידים ביחידת הפיקוח על הבנקים בבנק ישראל

 .ייצוגיות לבית הדין לחוזים אחידים- להגיש תביעות מעיןהאפשרות

: רובם המכריע של ההסכמים שבין בנקים לבין לקוחות ממקטע משקי הבית הם חוזים אחידים

וללקוח אין יכולת מעשית לשנות תנאים אלו במסגרת , ידי הבנק-תנאי החוזה נקבעים מראש על

כן מרבית -ועל,  בנקאיים אינם פשוטים להבנההסכמים, רוב-פי-על, בנוסף. משא ומתן עם הבנק

הלקוחות הנמנים על מקטע משקי הבית אינם מסוגלים לקיים בקרה סבירה על תנאי 

 . ההתקשרות עם הבנק

                                                 
, )ח ברודט"דו" (שינויים במבנה השווקים והמתווכים הפיננסיים ובמערכת הפיקוח הפיננסי"ח "הצעה דומה הוצגה בדו 20

 . 2004יולי , בכנס קיסריה של המכון הישראלי לדמוקרטיה
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ללקוח בודד אין כל אינטרס לקיים בקרה על החוזה , גם בהינתן שהלקוח מזהה פגיעה בו

עלויות , שנית ועיקר. כאמור, בלתיכולתו לקיים משא ומתן עם הבנק מוג, ראשית. הבנקאי

אינן משתלמות ללקוח הבודד , ובפרט עלויות מיקוח משפטיות, המיקוח של הלקוח עם הבנק

מובן גם שיכולתו של לקוח בודד להיאבק משפטית . וכך נוצרת תופעה של אדישות רציונלית

 הערך הנוכחי לא רק את רווחי התיק הנוכחי אלא את סךהבנק רואה לנגד עיניו . בבנק קטנה

במקרים , במקביל.  באותו נושאעימותים עתידייםמעקיפים הנובעים  והנובע מרווחים ישירים

בהם התאגיד הבנקאי חושש מיצירת תקדים משפטי הוא יהיה נכון להגיע לפשרה עם לקוח 

ובכך תימנע התועלת שהיתה צפויה לצמוח לכלל הלקוחות כתוצאה מניהול ההליך , בודד

ן גם שלבנק משאבים כספיים ומקצועיים גדולים לעין ערוך מאלו שמצויים בידי מוב. המשפטי

 .לקוח ממוצע במקטע משקי הבית

לאור האמור לעיל עולה צורך לקיים פיקוח על החוזים האחידים שמנפיקים הבנקים 

צורך עקרוני זה מקבל תוקף מעשי לאור ממצאים המלמדים כי החוזים האחידים . ללקוחותיהם

כפי שהתברר לאחרונה בעניין חוזה פתיחת , קים לוקים במספר רב של סעיפים מקפחיםשל הבנ

 .21ש של בנק לאומי אשר עשרות סעיפים בו נמצאו כמקפחים"חשבונות עו

ולמרות שבמסגרת יחידת הפיקוח על הבנקים , למרות הצורך בקיום פיקוח על חוזים אחידים

י הפעילות בתחום זה מלמדים שרמת הפיקוח על נתונ, "צוות חוזים אחידים"בבנק ישראל פועל 

-1983במחקר שבחן את פעילות בית הדין לחוזים אחידים בשנים . חוזי הבנקים אינה מספקת

) 3%( בלבד 5,  שנים15ידי בית הדין במהלך אותן - תיקים שנידונו על156נמצא שמבין , 1998

אולם , י הבנקים תקיניםיתכן שמיעוט התיקים נובע מכך שחוז,  אמנם22.עסקו בבנקאות

ש של בנק לאומי ותיקים נוספים שהוגשו כגון התיק בעניין חוזה "הממצאים בעניין חוזה העו

מעלים חשש שהעדר הפעילות בתחום אינו מושפע , שירותי האינטרנט והסלולר של בנק הפועלים

 האיטי אחד הגורמים אשר נראה שיש להם תרומה למיעוט הפעילות הוא הקצב. מהעדר עילות

ש של בנק לאומי שהוזכר "כגון הטיפול בעניין חוזה העו, של הטיפול באותם תיקים שכן הוגשו

 . אשר נמשך כשבע שנים, לעיל

ידי גורמים שונים הצעה להטיל על הבנקים חיוב גורף להעביר -במסגרת דיוני הצוות הועלתה על

הן ברמה , יקת הנושאלאחר בד. את ההסכמים שלהם לאישור בבית הדין לחוזים אחידים

הגענו לכלל מסקנה שצעד זה לא יפתור את הבעיה באופן , התיאורטית והן ברמה המעשית

 . ממשי

 : אנו ממליצים

מתוחמת היכולת , כיום. לאפשר גם לגורמים פרטיים להגיש תביעות בעניין חוזים אחידים .א

מספר , י לממשלההיועץ המשפט: לפנות לבית הדין לחוזים אחידים לגורמים ספורים בלבד

 לא -הממונה על הגנת הצרכן , המפקח על הבנקים, הממונה על ההגבלים העסקיים(רגולטורים 

המועצה הישראלית לצרכנות והרשות להגנת הצרכן : וכן שני גופים צרכניים) כולם באופן ישיר

והתמריץ שלהם לפעול בנושא , המשאבים העומדים לרשות גופים אלו מוגבלים. בהסתדרות

                                                 
 בנק לאומי'  היועץ המשפטי לממשלה נ195/97ש " ע 21
 .95-130, ב"תשס) 1(לב, משפטים,  מהומה רבה על לא מאומה-בית הדין לחוזים אחידים במבחן המציאות, גליה מסיקה  22
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ולאור התוצאות המוגבלות , חוזים האחידים נמוך לאור העלויות הרבות הכרוכות בנושאה

 .והאיטיות של הטיפול בחוזים אחידים

, וגורמים פרטיים בפרט יהיו מעונינים לפעול בתחום זה, מנת שהגורמים הרגולטיביים בכלל-על .ב

ף את התועלת הנובעת תגמול זה צריך לשק. יש להבטיח כי לעוסקים בנושא יינתן תגמול הולם

לכלל הצרכנים כתוצאה מפעילותם של אותם גורמים פרטיים אשר יוזמים ומקדמים מהלכים 

 .בתחום החוזים האחידים

אנו סבורים שהניסיון שהצטבר בתחום התביעות הייצוגיות מלמד שמנגנון אכיפה , בעניין זה

בעניין . ידי פיקוח רגולטיבי-לפרטי יוצר בתחום הצרכני הרתעה טובה לאין שיעור מזו שמושגת ע

ההמלצה שלנו עומדת בקנה אחד עם מגמתנו לאפשר לטווח הארוך צמצום רגולציה ומתן , זה

 . להביא לידי איזון בשוק הבנקאות, לרבות באמצעים משפטיים, אפשרות לכוחות השוק

 

 שנתי לוועדת הכלכלה-דיווח חצי •

זו העוסקת , או שתי היחידות בו(אל הצוות ממליץ שיחידת הפיקוח על הבנקים בבנק ישר

) כפי שתואר בהמלצה הראשונה, לקוח-ביציבות המערכת הבנקאית וזו הועסקת ביחסי בנק

והממונה על ההגבלים העסקיים ידווחו אחת לחצי שנה על התפתחות התחרות במקטע משקי 

י מחיריהן או שינו, בכלל זה יימסר דיווח בעניין הוספת עמלות. הבית ועל פעילותם בתחום זה

ופעילות ) per capita(וכן יוצגו נתונים על התשלום הממוצע עבור עמלות של משקי הבית , ביטולן

דיווח זה ישמש אינדיקטור למידת התחרותיות ויתווה את צמצום . בנושא החוזים האחידים

 . הרגולציה במידת האפשר
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 : 1נספח מספר 

ת הקריטריונים המנחים לבחירת רשימת עמלות מומלצות לפיקוח ורשימ, המלצות

ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי "פי דו-עמלות לפיקוח על

 )ח פיין"דו(השירותים הבנקאיים של בנק ישראל 

ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי השירותים הבנקאיים של "המלצות דו. א

 ) ח פיין"דו(בנק ישראל 

- להרחיב את הפיקוח על מחירי השירותים הבנקאיים לגבי עמלות ברשימה קבועה מראש ועליש !

 . פי עילות מסוימות המוגדרות אף הן מראש
יש צורך להתערב במחיריהם של חלק מהשירותים הבנקאיים בהתאם לשיקולי עידוד תחרות  !

 . ושיקולי טובת הציבור
הים יותר מאלה הנהוגים במדינות שנסקרו מחירי השירותים הבנקאיים הבסיסיים בארץ גבו !

 . בהן מתקיימים תחרות או פיקוח, בבחינה השוואתית
 .מעקב ופיקוח על עמלות מסוימות בהתאם לקריטריונים קבועים מראש !

עמלת (כפולות או מטעות , עמלות מלאכותיות, ביטול עמלות שאינן משקפות שירות אמיתי !

ידי צד שלישי עד סכומים -הפקדה על; פתיחת תיקדמי עריכת מסמכים ודמי ; רישום פעולה

עמלה מהמפקיד ; עמלת תשלום נדחה בכרטיס אשראי; דמי גבייה בגין פרעון הלוואה; מסוימים

עמלת הפקדת כספים לפירעון הלוואה שלא באמצעות ; בגין החזרת שיק במקרים מסוימים

 ).דמי ניהול ודמי חבר בכרטיס אשראי; הרשאה לחיוב חשבון
איתור ; העברה בנקאית לחשבון של אותו לקוח: ה מידית של הורדת מחיר העמלות הבאותבדיק !

 . איתור ושיחזור מסמכים; חשבונות
טרם העלאת תעריף . יימסרו ללקוחות תעריפונים מצומצמים המתאימים לפעילותם: גילוי נאות !

ן יישלח ללקוח  יום מראש לכל לקוח וכ30עמלה הכלולה בתעריפון  מצומצם תינתן הודעה של 

 .התעריפון המצומצם העדכני
הבנקים לא יחייבו את לקוחותיהם לעשות שימוש בסלים של פעולות : איסור חיוב בסלים !

בכך תתאפשר שקיפות . תמיד תינתן ללקוח האופציה להישאר במסלול עבור על פעולה. בנקאיות

 . אשר אינה קיימת במקרה של סלים הבנויים מהרכב שונה של פעולות

ח הצוות לבחינת מדיניות "פי דו-רשימת הקריטריונים המנחים לבחירת העמלות המפוקחות על. ב

 )ח פיין"דו(הפיקוח על הבנקים בנושא מחירי השירותים הבנקאיים של בנק ישראל 

 .שירותים שמחיריהם עלולים להוות חסמים מפני מעבר בין בנק לבנק !
 .ותו בנקשירותים שללקוח אין אלטרנטיבה לקבלם אלא בא !
 . שירותים בנקאיים חיוניים ובסיסיים !

ח הצוות לבחינת מדיניות הפיקוח על הבנקים בנושא "פי דו-רשימת העמלות המומלצות לפיקוח על. ג

 )ח פיין"דו(מחירי השירותים הבנקאיים של בנק ישראל 

 העברה בנקאית לחשבון אחר של אותו לקוח !
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 החזרת שיקים דחויים לפני מועד פירעונם !
 טול הוראת קבע בכרטיס אשראיבי !
 אישור סילוק הלוואה !
 ביטול שעבודים !
 גרירת משכנתה !
 )מצוי בפיקוח(ביטול הרשאה לחיוב חשבון או הוראת קבע  !
 )מצוי בפיקוח(העברת ניירות ערך לחשבון אחר של אותו לקוח  !
 )מצוי בפיקוח(הסכמה ליצירת שיעבוד  !
 טיפול בירושות ועיזבונות !
 מסמכיםשיחזור מידע ואיתור  !
 הודעה על פיגור !
 מכתבי התראה !
 השקעת סכומים בפיקדון ללא תנועה !
 החזקת שיקים !
 איתור חשבונות !
 החלפת ערבים !
 שינוי או תיקון תנאי הלוואה !
 דמי ניהול !
 משיכת מזומן !
 )מצוי בפיקוח(פנקסי שיקים  !
 )מצוי בפיקוח(משיכה ממכשיר אוטומטי  !
 )מצוי בפיקוח(הפקדת שיק בדלפק  !
 )מצוי בפיקוח(פדיון המחאה  !
 העברה בנקאית !
 הפקדה לחשבון !
 הוראת קבע !
 )מצוי בפיקוח(הרשאה לחיוב חשבון  !
 )מצוי בפיקוח(משיכה באמצעות המסלקה  !
 תשלום באמצעות שובר !
 טיפול במזומנים ובמצלצלין !
 משיכת מידע !
 כרטיס למשיכת מזומן !
 )מצוי בפיקוח(כרטיס מידע  !
 מסירת מידע ללקוח שהבנק חייב לגלותו !
 קאישיק בנ !
 רנטות ופנסיות לנפגעי נאצים !
 דמי חבר ודמי ניהול בכרטיס אשראי !
 שחזור קוד סודי !
 חסימת כרטיס !
 הפקדת כספים לחשבון הלוואה שלא באמצעות הרשאה לחיוב חשבון !
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 : 2נספח מספר 

עמלות תיפעוליות "ח הבדיקה בנושא "דוהערות צוות מרכז המחקר והמידע של הכנסת ל

 מטעם איגוד הבנקים) ח קסלמן"דו" (השוואה בינלאומית, ראלומרווחים פיננסיים ביש

הציג צוות של מרכז המחקר והמידע של הכנסת את , 2004 ביוני 15-בדיון שנערך בוועדת הכלכלה ב

" השוואה בינלאומית, עמלות תיפעוליות ומרווחים פיננסיים בישראל"ח הבדיקה בנושא "הערותיו לדו

 :רותלהלן תמצית ההע. )ח קסלמן"דו(

  .אינו מייצג צרכן פיננסי ישראלי ממוצעלהשוואה שנבחר העמלות סל  •

התברר כי ההשוואה אינה , דהיינו השוואת פער ריביות החובה והזכות, בתחום המרווח הפיננסי •

 להניח ניתן. עסקיהמגזר במפרידה בין המרווח הפיננסי במגזר משקי הבית לבין המרווח הפיננסי 

 .ה את הממצאיםשהפרדה כזו הייתה משנ

קבוצת התייחסות בה נכללו השוואת סל העמלות נערכה בין ישראל לבין : קבוצת התייחסות •

 והמדינות נבחר. פינלנד ודנמרק, אפריקה-דרום, פורטוגל, יוון, נורווגיה, אירלנד, בלגיה: המדינות

כן -כמו .ג והמבנה הבנקאי שלהן"על הטענה כי הן ברות השוואה לישראל מבחינת התמבהתבסס 

השוואה זו . השוואות בין מערכות בנקאותשימשה את בנק ישראל בעריכת רשימה הוסבר כי ה

השוואת מדדי ביצוע וריכוזיות של כלל מערכת צורך לזו נבחרה בעייתית משום שקבוצת מדינות 

 ). ח"ממנה נגזרו סלי העמלות בדו(לא להשוואת התנהגות צרכנים פיננסית ו, הבנקאות

נמצאת ישראל מעל לחציון המדגם ") מקנזי"הבריטי ו, האירי(שנבחנו ' י העמלותסל'בשלושת  •

קשה להתעלם מהתצפית , אולם". מיקום טוב באמצע"משקף זה  נתון .ומתחת לממוצע המדגם

ממוצע ( קשור למערך התשלומיםהאשר אין לה דמיון לישראל בכל , אפריקה-דרוםשל  החריגה

). ממוקמת בדירוג עוקב אחריההצע עלות הסל של המדינה  מממו112% � גבוה בהסל בהעלות 

.   מעל החציון30% � מעל הסל הממוצע ו16% ישראל משנה את התוצאות וממקמת אתהשמטתה 

בישראל נמוך רק ' סל העמלות'מנתוני המחקר המקוריים עולה תמונה לפיה , זהגם ללא תיקון 

 דנמרק ל, )400%(בלגיה בהשוואה למשמעותית  וגבוה ,נורווגיהליוון ול, אפריקה-לדרוםבהשוואה 
 ).150%(פינלנד לו) 300%(

-המהווים למעלה מ( הבנקים הגדולים בישראל  חמישהההשוואה נערכה בין ממוצע העמלות של •

 הבנקים הגדולים במדינות בקבוצת ארבעהלבין ממוצע , )שוק התיווך הפיננסי למשקי הביתמ 90%

לעובדה שבחלק מהמדינות שנסקרו פועלים בנקים נוספים  מתייחס אינוח "הדו. ההתייחסות

במדינות הבנקים הגדולים  ואילו המציעים למשקי בית עמלות אטרקטיביות יותר) בינוניים וקטנים(

במסגרת , לגביו העמלות הן חלק מתמהיל הכולל,  משרתים בעיקר את המגזר העסקיהשונות

 למשקי ,בישראל. קצאת האשראי והמרווחיםיכולת ה, גם את רמת השירותים, התיווך הפיננסי

 בנקים מסחריים בינוניים �15קיימים עוד כ, אמנם.  הבנקים הגדוליםחמשתהבית אין תחליף ל

רובם בבעלות הבנקים ,  ראשית: להשוואה משתי סיבותאינם רלוונטייםאולם הם , וקטנים
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לות גופים אלו מתרכזת פעי, שנית.  מהווים חלופה ממשית מבחינת הצרכןאינםהגדולים ולכן 

 23.בענפים ייחודיים ואינה תורמת לתחרות בקרב משקי הבית

 רלוונטי למגזר , העמלות הנהוגות240-כ מתוך  של עמלות קטןרק מספר, ת איגוד הבנקיםטענל •

מתקיימות בישראל עמלות ייחודיות כגון העמלות הכרוכות בקבלת , במקביל, אולם. משקי הבית

בהשוואה לא מובאים נתוני רקע על מספר העמלות הכולל   24.והחזריה הרכבהלוואה לצורך רכישת 

להשמטת נתון זה מתלווה אי הבאת נתונים רלוונטיים על מבנה . הנהוג בקבוצת ההתייחסות

, ערכת בה קופות הגמלבמדינות שנבחנו אין מ, לדוגמה. הבנקאות ושוק ההון במדינות המדגם

חברות כרטיסי האשראי ואחזקות ריאליות של חברות , הבנקים למשכנתאות, קרנות הנאמנות

 25.מובילות במשק מרוכזות כולן במערכת הבנקאית

                                                 
בנק ון "נדל מתמחה בבנק ירושלים, בנקאות פרטית מתמחה באינווסטקבנק , מתמחה בענף היהלומים איגודבנק : לדוגמה 23

 .מדינההעובדי במגזר  מתמחהיהב 
אלא שמדי שנה מציג בעל הרכב . ב מתחייב לבטח את רכבו מדי שנה ולרשום את הבנק המלווה כמוטבבעל הרכ, למשל,  כך24

ציון קיומה של העמלה . 'עמלת הצגת מסמך'המכונה  ח"ש 120סך -חשבונו מחויב בעמלה עלואת הפוליסה לפקיד הבנק 
 ".לעת-מעתהבנק יציג את החיובים והעמלות השונות בחשבון הלקוח : "מתמצה בהצגת השורה

 . 2004 במאי 11, גלובס, הבנקים מסיטים את הדיון,  ערן ברטל 25
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