
בנושא  2024לשנת הצגת ממצאי הסקר 

שביעות רצון בעלי עסקים

קטנים וזעירים, עצמאים

מאיכות השירות של הבנקים  

בנק ישראל  -הפיקוח על הבנקים 

20251מרץ 



משירות מרוצים 
הפקדת המזומן

קטנים וזעירים, בעלי עסקים עצמאים–תמצית 

61%

מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

מציע להם  
שלובאפליקציה 

86%
מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

באתר מציע להם 
שלוהאינטרנט

83%

מרוצים מהשירות 
שניתן להם  

הבנק  בסניף
שלהם

69%
מרוצים מהשירות שניתן  

במוקד הטלפוני להם 
של הבנק

70%

לבעל עסק  ממליציםהיו 
אחר לנהל את החשבון  

בבנק בו הם מנהלים את  
חשבונם

51%

מזמינות מרוצים 
הבנקאים

60%

2

סוברים שהבנק  
מתנהל בצורה 

כלפיהםהוגנת 

55%



(שאלה סגורה)____ ? לנהל את החשבון העסקי שלו בבנק , מהי הסבירות שתמליץ לבעל עסק אחר-ש
.  להציג תמונה רחבה יותראפשרה 2024הרחבת המדגם בשנת .התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים* 

המלצה על הבנק

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 
3

לבעל עסק  ממליציםהיו 
אחר לנהל את החשבון  

בבנק בו הם מנהלים את  
חשבונם

51%

67%

62%

60%

57%

53%

53%

51%

46%

45%

59%

53%

42%

47%

44%

45%

onezero

יהב

הבינלאומי

מזרחי

לאומי

מרכנתיל

ממוצע מערכת

דיסקונט

הפועלים

2024 2023



78%

75%

65%

57%

56%

55%

55%

49%

48%

יהב

onezero

הבינלאומי

מרכנתיל

מזרחי

לאומי

ממוצע מערכת

דיסקונט

הפועלים

2024השאלה נשאלה לראשונה בסקר ( שאלה סגורה)? באופן כללי הבנק שלי מתנהל בצורה הוגנת כלפי: לא מסכים עם האמירה הבאה/באיזו מידה אתה מסכים: שאלה
.התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים: הבהרה

סוברים שהבנק  
מתנהל בצורה 
הוגנת כלפיהם

55%

4

התפלגות תפיסת הוגנות הבנק



(פתוחהשאלה )? כלפיךמתנהל בצורה הוגנת הבנק שלך כלל לא מסכים ש/ לא מסכים/ מהן הסיבות לכך שציינת שאתה מסכים במידה חלקית: שאלה
.100%ניתן לציין מספר תשובות ולכן אינו מסתכם ל *: הבהרה

התפלגות תפיסת הוגנות הבנק

5

אינטרסים מנוגדים ושירות ברמה נמוכה מהוות את הסיבות העיקריות לתפיסת ההתנהלות הלא הוגנת של המערכת הבנקאית, עמלות גבוהות

44%

24%

12%

12%

8%

7%

7%

7%

6%

5%

5%

5%

5%

עמלות גבוהות

לא דואג לאינטרסים שלי

שירות גרוע

מענה איטי בטלפון/ חוסר מענה

לא מעדכנים בדברים קריטיים

לא אמין

אין איש קשר קבוע

ריבית נמוכה על הפלוס

יחס מזלזל

אין גמישות

ריביות גבוהות על המינוס

איו ייעוץ מקצועי

איו הטבות



20%

16%
15% 15% 15%

14% 14%

9%

מרכנתיל הפועלים הבינלאומי מזרחי טפחות ממוצע המערכת דיסקונט לאומי יהב

של עסק ש"העוהכולל סל פעולות שיכול להוזיל את עליות " מסלול עמלות עובר ושב מורחב"האם אתה מודע לכך שבהנחיית בנק ישראל קיים בכל הבנקים : שאלה
.בגרף מוצגים הלקוחות שמודעים ונמצאים במסלול כזה( סגורהשאלה )? ₪ מיליון 5עם מחזור פעילות שנתי של עד 

.כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיביםהתוצאות : הבהרה

השתייכות למסלול עמלות עובר ושב מורחב

6

מתוך סך הלקוחות העסקיים במערכת הבנקאית נמוךהמשויכים למסלול עמלות עובר ושב מורחב שיעור הלקוחות העסקיים 



(שאלה פתוחה)? מה הסיבה שאתה לא נמצא במסלול כזה: שאלה
.התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים: הבהרה

השתייכות למסלול עמלות עובר ושב מורחב

7

מגוון הסיבות לאי השתייכות למסלול עמלות מופחת

27%

22%

15%

11%

9%

7%

7%

6%

5%

2%

3%

8%

עניין במסלול כזה/ אין לי צורך

פטור מעמלות/ נמצא במסלול טוב אחר

מחזור קטן

שכחתי לבדוק/ שאננות

לא מכיר מספיק

חוסר זמן להתעסק בזה

לא הוצע לי

לא משתלם לי

המסלול לא מתאים לי/ לא מתאים למסלול

אין לי הרבה פעולות

אחר

לא יודע



.לשאלה ענה מי שהיה בסניף בשלושת החודשים האחרונים( שאלה סגורה)? כשאתה מבקר בו פיזית_____, באיזו מידה אתה מרוצה מהשירות שאתה מקבל בסניף : שאלה
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024המדגם בשנת הרחבת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

מהשירות בסניףהרצון שביעות 

מרוצים מהשירות 
שניתן להם  

הבנק  בסניף
שלהם

69%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 

8

78%

72%

69%

68%

67%

61%

67%

75%

62%

58%

54%

59%

מזרחי

הבינלאומי

ממוצע מערכת

הפועלים

לאומי

דיסקונט

2024 2023



( סגורהשאלה )באיזו מידה אתה מרוצה משירות זימון התורים ? :שאלה
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

הרצון משירות זימון התוריםשביעות 

מרוצים מהשירות 
שניתן להם  

הבנק  בסניף
שלהם

78%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 

9

78%

78%

78%

77%

76%

70%

לאומי

דיסקונט

ממוצע מערכת

הפועלים

2024 2023



(  פתוחהשאלה )? לאיזה צורך הגעת לסניף: שאלה
100%ניתן לציין יותר מתשובה אחת ולכן לא מסתכם ל *: הבהרה

?לאיזה צורך הגעת לסניף

10

דווחו שהגיעו לסניף בשלושת החודשים שקדמו לסקר23%-כ

20%

13%

12%

12%

11%

10%

9%

8%

8%

בירור על הלוואה/לקיחת

בקשות/ בעיות/ מעקב/ בירורים

(הבאת מסמכים, חתימות)ניירות 

סגירת חשבון/ הפרדת/ פתיחת

הפקדת מזומן/ משיכה

ביטול עמלות/ הפחתת/ בירור

קים'הפקדת צ

הגדלת מסגרת

הזמנת פנקס שיקים/ איסוף



שביעות הרצון מהמוקד הטלפוני עלתה

מרוצים מהשירות שניתן  
במוקד הטלפוני להם 

של הבנק

70%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 

11
(שאלה סגורה)? שקיבלת במוקד הטלפוני של הבנק שלך, באיזו מידה אתה מרוצה מהשירות: שאלה

.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

77%

76%

74%

70%

70%

64%

63%

69%

75%

66%

64%

60%

53%

לאומי

מרכנתיל

מזרחי

הבינלאומי

ממוצע מערכת

דיסקונט

הפועלים

2024 2023



86%

86%

83%

83%

83%

82%

73%

86%

86%

85%

82%

86%

91%

דיסקונט

לאומי

הפועלים

מזרחי

ממוצע מערכת

הבינלאומי

יהב

2024 2023

(שאלה סגורה)? מידה אתה מרוצה מרמת השירותים הדיגיטליים שהבנק שלך מציע לך באתר האינטרנט שלובאיזו : שאלה
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת .משיביםהתוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של *: הבהרה

.חל שינוי מתודולוגי בשאלה והיא נדגמה רק בקרב המשיבים שמשתמשים באמצעי הדיגיטלי2024בשנת **: הבהרה 

שביעות הרצון מאתר האינטרנט

מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

באתר מציע להם 
שלוהאינטרנט

83%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 

12



91%

91%

89%

86%

85%

82%

81%

79%

77%

89%

89%

87%

87%

91%

84%

דיסקונט

מרכנתיל

לאומי

ממוצע מערכת

הפועלים

הבינלאומי

מזרחי

יהב

onezero

2024 2023

(שאלה סגורה)? מידה אתה מרוצה מרמת השירותים הדיגיטליים שהבנק שלך מציע לך באפליקציה שלובאיזו : שאלה
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת .התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

.  רק בקרב המשיבים שמשתמשים באמצעי הדיגיטליחל שינוי מתודולוגי בשאלה והיא נדגמה 2024בשנת **: הבהרה 

רצון מהאפליקציההשביעות 

מרוצים מרמת 
השירות שהבנק  

מציע להם  
שלובאפליקציה 

86%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 
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66%

65%

63%

62%

62%

61%

59%

58%

36%

66%

63%

62%

63%

62%

57%

הפועלים

יהב

מזרחי

לאומי

מרכנתיל

ממוצע מערכת

הבינלאומי

דיסקונט

onezero

2024 2023

(שאלה סגורה)? שהבנק שלך מציע לך כלקוח עסקי, או שיקים/באיזו מידה אתה מרוצה מהדרכים בהן ניתן להפקיד מזומן ו: שאלה
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת .התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים: הבהרה

שביעות הרצון מדרכי הפקדת המזומן

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 

14

משירות מרוצים 
הפקדת המזומן

61%



ותקלות בהפקדות במכונות או באפליקציה, הסיבות המרכזיות לשביעות רצון נמוכה הן חוסר במכשירים

(שאלה פתוחה)? או שיקים שהבנק מציע לך כלקוח עסקי/מה הסיבה שאינך מרוצה מהדרכים בהן ניתן להפקיד מזומן ו: שאלה
.השאלה הופנתה למי שאינו מרוצה מדרכי ההפקדות. נשאלה לראשונה בסקר הנוכחי

.5%בשקף מוצגות תוצאות הגבוהות מ 

הסיבות לשביעות רצון נמוכה מדרכי ההפקדות

35% 34%

22%

15%

9% 9%

6% 5%

29%

36%

17%

20%

9% 10%

5%

8%

אין הרבה 
סניפים  /מכשירים

להפקדה

תקלות בהפקדות  
/  במכונות 

באפליקציה

לא נח/ מסורבל אין סניף קרוב אלי שעות  / לא נגיש
פתיחת הסניפים

/  צריך להגיע לסניף
אין הפקדה דיגיטלית

עמלות גבוהות טיפול איטי

2024 2023



זמינות ויחס אישי הם שני הצרכים היותר חשובים בקשר עם הבנק

(שאלה פתוחה)? מהו הדבר שהכי חשוב לך בקשר עם הבנק שלך, כלקוח עסקי: שאלה
.3%בשקף מוצגות תוצאות הגבוהות מ 

הקשר עם הבנק

30%

23%

10%
8% 8%

5%
3% 3%

32%

23%

9% 8% 7%

4% 4% 3%

זמינות יחס אישי והתאמה  
לצרכים

מענה מהיר שירות עמלות נמוכות דיגיטליות אמינות גמישות

2024 2023



74%

68%

66%

66%

63%

62%

60%

52%

51%

67%

55%

59%

55%

46%

57%

מזרחי

לאומי

מרכנתיל

יהב

הבינלאומי

onezero

ממוצע מערכת

הפועלים

דיסקונט

2024 2023

(סגורהשאלה )? באיזו מידה אתה מרוצה מהזמינות של הבנקאים העסקיים שלך-ש
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

שביעות הרצון מזמינות הבנקאים עלתה

מזמינות מרוצים 
הבנקאים

60%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 



(סגורהשאלה )? באיזו מידה אתה מרוצה מהזמינות של הבנקאים העסקיים שלך-ש
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

שביעות הרצון ממקצועיות הבנקאים

מרוצים 
ממקצועיות  

הבנקאים

62%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 

69%

68%

67%

65%

63%

62%

60%

59%

56%

70%

68%

60%

62%

57%

61%

הבינלאומי

מזרחי

יהב

מרכנתיל

לאומי

ממוצע מערכת

onezero

הפועלים

דיסקונט

2024 2023



36%

35%

33%

33%

30%

28%

26%

25%

25%

36%

32%

28%

26%

25%

26%

מזרחי

onezero

מרכנתיל

יהב

הבינלאומי

ממוצע מערכת
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(סגורהשאלה )? מכירים את הפעילות העסקית שלך ואת הצרכים העסקיים שלך______ באיזו מידה לדעתך הבנקאים העסקיים ב-ש
.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

שביעות רצון נמוכה מהיכרות הבנקאים את פעילותו וצרכיו של העסק

מרוצים מהיכרות 
הבנקאים עם  

פעילותם העסקית

28%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 
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:באיזו מידה אתה מסכים עם המשפט הבא-ש
(  סגורהשאלה )בקבלת החלטות פיננסיות לעסק שלי , הבנקאי שלי מספק לי ליווי ברמה טובה____ כלקוח עסקי בבנק 

.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

שביעות רצון נמוכה מליווי הבנק בקבלת החלטות פיננסיות

מרוצים מליווי  
הבנק בקבלת  

החלטות פיננסיות

25%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 
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,שנתיים האחרונות-במידה וכלקוח עסקי נתקלת בקשיים תזרימיים בשנה-ש
(שאלה סגורה)? כדי להתמודד עם קשיים אלה, הציע לך______ הפתרונות שהבנקאי ב/באיזו מידה היית מרוצה מהטיפול

.  אפשרה להציג תמונה רחבה יותר2024הרחבת המדגם בשנת . התוצאות כוללות את הבנקים להם היה תא מינימלי נדרש של משיבים*: הבהרה

שביעות הרצון מטיפול הבנקאים בקשיים תזרימיים

מטיפול  מרוצים 
הבנקאים בקשיים  

תזרימיים

42%

,  משיבים4,000-לכהורחב המדגם 2024-ב
לכן יש להתייחס בזהירות להשוואה בין  

.להלממצאי השנים שקדמו 2024ממצאי 



מתודולוגיה
המדגםהרחבת 

.אחת לחצי שנה, יתבצעו שתי מדידות2024משנת החל 

.משיבים מדי שנה4,000כ "כלומר יידגמו בסה, משיבים2,000כל מדידה תכלול 

.הם אכן מובהקים, האם שינויים ככל שיזוהו, הכפלת גודל המדגם תאפשר לזהות בצורה טובה יותר

יושווה לממוצע שתי2025ממוצע שתי המדידות של –2025ההשוואה הראשונה של המדגמים המורחבים תתאפשר בסוף 

.2024של המדידות 

.לממצאי השנים שקדמו לה2024יש להתייחס בזהירות להשוואת ממצאי , בשל הרחבת המדגם

2024מדגם שנת 

של עצמאים ובעלי עסקים  , המהווים מדגם אקראי ארצי מייצג, משיבים4,362נערך סקר אינטרנטי בקרב  , כדי לענות על מטרת המחקר

עובדים  : 77%: התפלגות מספר המועסקים בעסק היא, 2024העונים לסקר בקרב . עובדים ומחוברים לאינטרנט20המעסיקים עד , קטנים

.מועסקים10-20: 1%; מועסקים6-9: 3%; מועסקים2-5: 18%; (אין להם מועסקים מלבדם)לבד 

החתימה בחשבון הבנק של העסק וזוכרים באיזה בנק  מורשימשיבים שהינם הבעלים או 4,045מתוך כלל המשיבים המשיכו לשאלון המלא 

.  מתנהל החשבון העיקרי של העסק
22



מתודולוגיה

ממצאי התשובות של לקוחות אותו  , לקוחות60-אם באחד הבנקים יהיו פחות מ: לדוגמה. 60בדוח המחקר הוצגו תאים סטטיסטיים של לפחות 

.בנק חושבו רק בממוצעים הכלליים ולא הוצגו בנפרד

שנערכו בפער של כשבוע , פוצלו המדגמים לארבע תתי מדגמים שונים, להגביר את מהימנות הממצאים באמצעות נטרול הטיות זמן אקראיכדי 

.ימים זה מזה10עד 

.נובמבר-יוני ובמהלך אוקטובר–איסוף הנתונים בוצע בשתי פעימות במהלך מאי 

.  זאת על מנת למנוע הטיית חוקר, פתיח השאלון נבנה בצורה כזו שהמשיבים אינם יכולים לדעת מי הגוף העומד מאחורי השאלון

.רושינקי מכון "הסקר בוצע ע
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תודה
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