
הצגת ממצאי הסקר בנושא  

בעלי עסקים  רצון שביעות 
( עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)

הבנקיםמאיכות השירות של 

בנק ישראל  -הפיקוח על הבנקים 

2020ינואר 



60%

63%

64%

66%

71%

75%

לאומי

דיסקונט

הפועלים

ממוצע מערכת

הבינלאומי

מזרחי

רצון כללית מהבנקשביעות

____?  מבנק, באיזו מידה אתה מרוצה באופן כללי, כלקוח עסקי: שאלה
".  מרוצה", "מרוצה מאוד"–האחוז בשאלה זו משקף את אלו שבחרו בתשובה 

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



49%

52%

54%

54%

67%

לאומי

הפועלים

ממוצע מערכת

הבינלאומי

מזרחי

המלצה על הבנק

________?לנהל את החשבון העסקי שלו בבנק, מהי הסבירות שתמליץ לבעל עסק אחר: שאלה
".  סבירות גבוהה מאד שאמליץ/סבירות גבוהה שאמליץ"–האחוז בשאלה זו משקף את אלו שבחרו בתשובה 

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



63%

65%

67%

68%

71%

80%

הפועלים

לאומי

דיסקונט

ממוצע מערכת

הבינלאומי

מזרחי

שביעות רצון מהשירות בסניף

?כשאתה מבקר בו פיזית כלקוח עסקי______, באיזו מידה אתה מרוצה מהשירות שאתה מקבל בסניף : שאלה
.השאלה מתייחסת למי שביקר בסניף בשלושת החודשים האחרונים שקדמו לעריכת הסקר

".  מרוצה", "מרוצה מאוד"–האחוז בשאלה זו משקף את אלו שבחרו בתשובה 

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



82%

85%

87%

87%

88%

מזרחי

לאומי

ממוצע מערכת

דיסקונט

הפועלים

שביעות רצון מאתר האינטרנט

________?מאתר האינטרנט של בנק , באיזו מידה אתה מרוצה כלקוח עסקי: שאלה
.השאלה מתייחסת למי שנכנס לאתר האינטרנט בשלושת החודשים האחרונים שקדמו לעריכת הסקר

".  מרוצה", "מרוצה מאוד"–האחוז בשאלה זו משקף את אלו שבחרו בתשובה 

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



87%

89%

89%

90%

דיסקונט

ממוצע מערכת

לאומי

הבינלאומי

שביעות רצון מהאפליקציה

________?מהאפליקציה של בנק , באיזו מידה אתה מרוצה כלקוח עסקי: שאלה
.השאלה מתייחסת למי שנכנס לאפליקציה בשלושת החודשים האחרונים שקדמו לעריכת הסקר

".  מרוצה", "מרוצה מאוד"–האחוז בשאלה זו משקף את אלו שבחרו בתשובה 

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



_________ ?בניהול החשבון העסקי שלך בבנק , מהם הנושאים העיקריים שמהם אתה מרוצה: שאלה
.מכיוון שהיה ניתן לציין יותר מתשובה אחת והתשובות המוצגות הן החמש השכיחות ביותר100%-כ גבוה מ"הסה

".מאד מרוצה", "מרוצה: " השיבו, שבשאלת שביעות הרצון הכללית, שאלה זו הוצגה למשיבים

30%

22%
20% 20% 19%

שירות טוב יחס אישי זמינות טלפונית אפליקציה נוחה ניהול החשבון דרך האתר

העסקייםהגורמים העיקריים לשביעות רצון הלקוחות 
ברמת המערכת הבנקאית

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



_________?  בניהול החשבון העסקי בבנק , מהם הנושאים העיקריים שמהם אתה פחות מרוצה: שאלה
.והתשובות המוצגות הן החמש השכיחות ביותר, מכיוון שהיה ניתן לציין יותר מתשובה אחת100%-כ גבוה מ"הסה

".מרוצהלא ", "מרוצהמאד לא : "השיבו, שבשאלת שביעות הרצון הכללית, שאלה זו הוצגה למשיבים

38%

33%

27%

23%

16%

עמלות גבוהות אין יחס אישי שירות גרוע נגישות/זמינות אין זמינות טלפונית

העסקייםשביעות רצון הלקוחות חוסר העיקריים להגורמים 
ברמת המערכת הבנקאית

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 



70%
67%

33%

15%

/ אמצעים תפעוליים להפקדת מזומן
שיקים

רמה מקצועית של הבנקאי ליווי בקבלת החלטות פיננסיות לעסק הבנק מספק כלים טובים לקידום  
וצמיחת העסק

שוניםשביעות רצון בנושאים 
ברמת המערכת הבנקאית

".  מרוצה", "מרוצה מאוד"–בתשובה המשיבים שבכל פרמטר בחרו בשאלה זו משקף את האחוז 

(עסקים זעירים וקטנים, עצמאים)סקר שביעות רצון בעלי עסקים 


