
הצגת ממצאי הסקר בנושא  

(  משקי בית)שביעות רצון לקוחות 

מאיכות השירות של הבנקים  

בנק ישראל  -הפיקוח על הבנקים 

2024מרץ 



מרוצים מהשירות 
שהבנק מציע 

במכשירים להם 
האוטומטיים

תמצית

84%
מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

מציע להם  
שלובאפליקציה 

88%
מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

באתר מציע להם 
שלוהאינטרנט

90%
מרוצים מהשירות 

שניתן להם  
הבנק  בסניף

שלהם

75%

מרוצים מהשירות שניתן  
במוקד הטלפוני להם 

של הבנק

72%
מזמן ההמתנה  מרוצים

עד לקבלת שירות 
בסניףמבנקאי 

46%
לחבר או בן  ממליציםהיו 

משפחה לנהל את החשבון  
בבנק בו הם מנהלים את  

חשבונם

56%

מרוצים משירות 
זימון התורים 

בבנק

76%



( שאלה סגורה)____ ? באיזו מידה תרצה להמליץ לחבר או לבן משפחה לנהל את החשבון בבנק : המשך-ש

המלצה על הבנק

לחבר או בן  ממליציםהיו 
משפחה לנהל את החשבון  
בבנק בו הם מנהלים את  

חשבונם

56%

20222023

67%

62%

57%

56%

55%

52%

52%

51%

68%

60%

58%

56%

57%

50%

54%

51%

יהב

מזרחי

דיסקונט

ממוצע מערכת

מרכנתיל

הבינלאומי

לאומי

הפועלים

2023 2022



(  שאלה סגורה)? כשאתה מבקר בו פיזית_____, באיזו מידה אתה מרוצה מהשירות שאתה מקבל בסניף : שאלה

מהשירות בסניףהרצון שביעות 

מרוצים מהשירות 
שניתן להם  

הבנק  בסניף
שלהם

75%

87%

76%

75%

74%

74%

66%

80%

74%

77%

80%

77%

75%

מזרחי

הפועלים

ממוצע מערכת

הבינלאומי

דיסקונט

לאומי

2023 2022 20222023



( שאלה סגורה)מזמן ההמתנה עד לקבלת שירות מהבנקאי בסניף , לא מרוצה/באיזו מידה אתה מרוצה: ש

מזמן ההמתנה בסניףהרצון שביעות 

מזמן ההמתנה  מרוצים
עד לקבלת שירות 

בסניףמבנקאי 

46%

60%

46%

46%

43%

42%

41%

49%

43%

46%

40%

49%

49%

מזרחי

הפועלים

ממוצע מערכת

לאומי

הבינלאומי

דיסקונט

2023 2022 20222023



(שאלה סגורה)? באיזו מידה אתה מרוצה מהשירות שקיבלת במוקד הטלפוני של הבנק שלך: שאלה

שביעות הרצון מהמוקד הטלפוני

מרוצים מהשירות שניתן  
במוקד הטלפוני להם 

של הבנק

72%

79%

77%

74%

72%

68%

67%

71%

70%

71%

69%

72%

60%

מזרחי

לאומי

דיסקונט

ממוצע מערכת

הבינלאומי

הפועלים

2023 2022 20222023



)סגורהשאלה )? מידה אתה מרוצה מרמת השירותים הדיגיטליים שהבנק שלך מציע לך באתר האינטרנט שלובאיזו : שאלה

שביעות הרצון מאתר האינטרנט

מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

באתר מציע להם 
שלוהאינטרנט

90%

93%

91%

91%

90%

90%

90%

82%

89%

85%

95%

86%

91%

88%

74%

לאומי

דיסקונט

הבינלאומי

מזרחי

הפועלים

ממוצע מערכת

יהב

2023 2022 20222023



(שאלה סגורה)? מידה אתה מרוצה מרמת השירותים הדיגיטליים שהבנק שלך מציע לך באפליקציה שלובאיזו : שאלה

רצון מהאפליקציההשביעות 

מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

מציע להם  
שלובאפליקציה 

88%

92%

90%

90%

88%

88%

88%

74%

89%

89%

88%

92%

90%

88%

72%

דיסקונט

לאומי

מזרחי

הבינלאומי

הפועלים

ממוצע מערכת

יהב

2023 2022 20222023



( שאלה סגורה)? קים'צ/באיזו מידה אתה מרוצה מרמת השירותים של הכספומטים בבנק שלך המשמשים להפקדה או משיכה של מזומנים: שאלה

שביעות הרצון מהמכשירים האוטומטים

מרוצים מהשירות 
שהבנק מציע 

במכשירים להם 
האוטומטיים

84%

87%

85%

84%

83%

83%

81%

81%

87%

79%

83%

81%

83%

78%

הפועלים

הבינלאומי

ממוצע מערכת

לאומי

יהב

דיסקונט

מזרחי

2023 2022 20222023



75%

74%

75%

71%

73%

76%

לאומי

הפועלים

ממוצע מערכת

2023 2022

(שאלה סגורה)? באיזו מידה אתה מרוצה משירות זימון התורים: שאלה
.ממוצע המערכת כולל את כלל המשיבים לשאלה, משיבים60הבנקים שמופיעים בפילוח הם כאלה שיש להם תא סטטיסטי של לפחות : הבהרה

הרצון משירות זימון התוריםשביעות 

מרוצים משירות 
זימון התורים 

בבנק

76%

20222023



(שאלה סגורה)? באופן כללי הבנק שלי מתנהל בצורה הוגנת כלפי: לא מסכים עם האמירה הבאה/באיזו מידה אתה מסכים: שאלה

התפלגות תפיסת הוגנות הבנק לפי בנקים

סוברים שהבנק  
מתנהל בצורה 
הוגנת כלפיהם

54%

61%

61%

56%

54%

52%

51%

50%

49%

65%

61%

55%

55%

56%

60%

50%

54%

מזרחי

יהב

דיסקונט

ממוצע מערכת

הבינלאומי

מרכנתיל

הפועלים

לאומי

2023 2022 20222023



שהבנק  , כלל לא מסכים/לא מסכים/מהן הסיבות לכך שציינת שאתה מסכים במידה חלקית

(שאלה פתוחה)? שלך מתנהל בצורה הוגנת כלפיך

(-2%)עמלות גבוהות   35%

+(  4%)אין התייחסות אישית , התעלמות מבקשות, טעויות מקצועיות: שירות ברמה נמוכה25%

(ללא שינוי)מענה איטי בטלפון /חוסר מענה24%

+(15%)ריבית נמוכה על הפלוס 20%

(ללא שינוי)ריבית גבוהה על המינוס ועל הלוואות 14%

(ללא שינוי)לא דואג לאינטרסים שלי 11%

(-2%)לא מעדכנים בדברים קריטיים  10%

.אחד מהגורמים העיקריים לתפיסת חוסר הוגנות הבנקים אשר עלה משמעותית הינו ריבית נמוכה על הפלוס
לתפיסת ההתנהלות מהווים את הסיבות העיקריות , שירות ברמה נמוכה ובעיקר קשיים במענה טלפוני, עמלות גבוהות

.הבנקהלא הוגנת של 

(שאלה סגורה)?באופן כללי הבנק שלי מתנהל בצורה הוגנת כלפי: לא מסכים עם האמירה הבאה/מסכיםבאיזו מידה אתה : שאלה
.10%בשקף מוצגות תוצאות הגבוהות מ 

תפיסת ההוגנות

54%

27%

13%

6%

בהחלט מסכים/ מסכים מסכים במידה חלקית כלל לא / לא מסכים
מסכים

לא בטוח/ לא יודע



ברמת המערכת הבנקאית-הרצון בנושאים שוניםשביעות 

64%

47%

33%
30%

65%

48%

33%
31%

רמת המקצועיות והבקיאות של הבנקאים 
בסניף

שביעות הרצון שלי מהפתרון שמוצע על ידי  
הבנקאי לבעיות שאני מעלה בפניו

שירותים שהבנקאים מציעים לי מיוזמתם כדי 
להוזיל עבורי עלויות

פתרונות יצירתיים שהבנקאים מציעים לי  
מיוזמתם התואמים את הצרכים שלי

2023 2022



ערוצי ההתקשרות העיקריים של משקי הבית עם הבנק

(שאלה סגורה)?ליצור קשר עם הבנק שלך, מהדרכים הבאות היא הדרך העיקרית שלךאיזו : שאלה

לסניף כערוץ ההתקשרות העיקרי של הלקוחות עם הבנקיםנמשכת מגמת הירידה בהגעה 

7%, לא ידוע

ביקור  
6%, בסניף

87%, ערוצים ישירים

34%

17%

15%

9%

8%

7%

6%

4%

32%

14%

16%

10%

10%

6%

7%

4%

אפליקציה

התכתבות עם הבנקאי באפליקציה

אתר האינטרנט

טלפון למוקד הטלפוני

טלפון לבנקאי בסניף

לא ידוע

ביקור בסניף

מייל לבנקאי

2023 2022



הרחבה על חברות כרטיסי האשראי–תמצית 

מרוצים מרמת השירות  
שחברת כרטיסי האשראי  

באפליקציה  להם מציעה 
שלה

58%
מרוצים מרמת השירות  

שחברת כרטיסי האשראי  
באתר  להם מציעה 

שלההאינטרנט

66%

מרוצים מהשירות שניתן  
במוקד הטלפוני להם 

חברת כרטיסי של 
האשראי

76%
לחבר או בן  ממליציםהיו 

לבצע עסקאות  משפחה 
באמצעות חברת כרטיסי  

האשראי  

60%



?(  שם הבנק)של (  שם חברת כרטיס האשראי)בן משפחה לבצע עסקאות באמצעות /תרצה להמליץ לחברבאיזו מידה : שאלה

המלצה על כרטיס האשראי  

65%

63%

63%

60%

60%

57%

57%

55%

יהב

פועלים

הבינלאומי

מזרחי

מערכת 

מרכנתיל

דיסקונט

לאומי

לחבר או בן  ממליציםהיו 
לבצע עסקאות  משפחה 

באמצעות חברת כרטיסי  
האשראי  

60%



המלצה על כרטיס האשראי  

לחבר או בן  ממליציםהיו 
לבצע עסקאות  משפחה 

באמצעות חברת כרטיסי  
האשראי  

60%
64%

60%

60%

60%

49%

מקס

ל.א.כ

ישראכרט

מערכת

אמריקן אקספרס

?(שם חברת כרטיס האשראי)בן משפחה לבצע עסקאות באמצעות /תרצה להמליץ לחברבאיזו מידה : שאלה



(שאלה סגורה)______? אתה מרוצה מהשירות שקבלת במוקד הטלפוני של חברת כרטיסי האשראי באיזו מידה : שאלה

שביעות הרצון מהמוקד הטלפוני

מרוצים מהשירות שניתן  
במוקד הטלפוני להם 

חברת כרטיסי של 
האשראי

76%
84%

76%

75%

72%

מקס

מערכת

ל.א.כ

ישראכרט



(שאלה סגורה)? מציעה לך באתר האינטרנט שלה______ שחברת כרטיסי האשראי , באיזו מידה אתה מרוצה מרמת השירותים הדיגיטליים: שאלה

שביעות הרצון מאתר האינטרנט

מרוצים מרמת השירות  
שחברת כרטיסי האשראי  

באתר  להם מציעה 
שלההאינטרנט

66%
73%

71%

66%

63%

62%

מקס

ל.א.כ

מערכת

אמריקן אקספרס

ישראכרט



(שאלה סגורה)? מציעה לך באפליקציה שלה______ שחברת כרטיסי האשראי , באיזו מידה אתה מרוצה מרמת השירותים הדיגיטליים: שאלה

שביעות הרצון מהאפליקציה

מרוצים מרמת השירות  
שחברת כרטיסי האשראי  

באפליקציה  להם מציעה 
שלה

58%

69%

62%

58%

54%

52%

מקס

ל.א.כ

מערכת

אמריקן אקספרס

ישראכרט



מתודולוגיה

.  לענות על מטרת המחקר נערכו שני מדגמים במקבילכדי 

.   המחוברת לאינטרנט, 74עד 18של האוכלוסייה הישראלית בגילאי , המהווים מדגם אקראי ארצי מייצג, משיבים2,029במדגם הראשון •

.שאינה מחוברת לאינטרנט65-74-מנת להשלים את ייצוג האוכלוסייה בת העל , משיבים באמצעות סקר טלפוני60נוספו במדגם השני •

.עיקרי באחד הבנקים/ יחיד, ש פרטי"משיבים שדיווחו כי יש להם חשבון עו2,071כלל המשיבים המשיכו לשאלון המלא מתוך 

ממצאי התשובות של לקוחות , לקוחות60-אם באחד הבנקים יהיו פחות מ: לדוגמא–משיבים 60תאים סטטיסטיים של לפחות הוצגו בדוח המחקר 

.אותו בנק יחושבו רק בממוצעים הכללים ולא יוצגו בנפרד

.כדי להגביר את מהימנות הממצאים פוצל המדגם לארבע תתי מדגמים שונים שנערכו בפער של כשבוע זה מזה

.ערבי ורוסי והייצוג ברמה הגאוגרפית, חרדי, כללי: כדי לשמור על ייצוגיות המדגם הוקפד על מכסות של מגדר וגיל וכן נשמר ייצוג ארבע קהלים

.2023אוגוסט -במהלך יולירושינקהסקר בוצע על ידי מכון המחקר 



תודה


