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המכון לבנקאות ותיווך פיננסי ע"ש ויקי וג'וזף ספרא, הוקם בפקולטה 
לניהול ע"ש קולר באוניברסיטת תל-אביב מתוך הכרה בחיוניותה של 

מערכת בנקאית איכותית ומתקדמת להתפתחות כלכלית נאותה. 

חזון המכון הוא לקדם את יכולתו של מערך הבנקאות והתיווך הפיננסי 
וליצור חברה שמאפשרת  ייעודו לסייע לצמיחת המשק  לממש את 
מוביליות לאזרחיה, תוך דגש על איכות השירותים והמוצרים, הורדת 

עלותם, והנגשתם לכל שכבות הציבור.

 המכון יקדם מחקרים פורצי דרך שיעשירו את הידע העדכני ביותר 
שיכול לסייע במימוש חזונו. הוא יפעל במשותף עם המערכת הבנקאית 
כדי לאפשר  ובעולם  והגופים השונים בתעשייה הפיננסית בישראל 
בתחומי  החנית  לחוד  להפוך  בו  הפעילים  ולחוקרים   לסטודנטים 

המחקר והעשייה הפיננסית.
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 : האם נדרשת בעידן הבנקאות הדיגיטלית?הגנה צרכנית ללקוח הבנקאי

   שנער -פרופ' רות פלאטו

 

 תקציר 

 

על רקע פערי הכוחות והמידע שמאפיינים את מערכת היחסים בין הבנק לבין הלקוח הממוצע, ניתן  

 לזהות שתי מגמות שנועדו להגן על הלקוח.  

הביטוי הבולט לגישה זו    הלקוח, על הבנק.  הגן על אינטרס מטילה את האחריות להמגמה הראשונה  

הוא חובת האמון הבנקאית, מכוחה נדרש הבנק להעדיף את אינטרס הלקוח על פני כל אינטרס אחר,  

 לעיתים אף על פני האינטרס העצמי שלו.  

מנצלת את הטכנולוגיות הפיננסיות החדשות   שהולכת ומתפתחת בשנים האחרונות, המגמה השנייה

לשם העצמת הלקוח על ידי כך שהיא מעמידה לרשותו מגוון כלים לניהול ענייניו הפיננסיים בעצמו.  

יכולת לבצע פעולות באופן עצמאי ללא תלות בפקיד הבנק, ורפורמות כדוגמת    השוואתי,  הנגשת מידע 

 . הללו אך דוגמאות לכלים המעצימים ןהוהבנקאות הפתוחה,  "מעבר בקליק"

לאור הכלים הניתנים כיום ללקוח לנהל את פעילותו בעצמו מתעוררת השאלה, האם עדיין יש צורך  

בגישה ההגנתית ובחובת האמון הבנקאית. שאלה זו מתחדדת לאור העובדה ששתי המגמות סותרות  

ואילו השנייה מטילה את האחריות    ,הראשונה חותרת להטיל את האחריות ללקוח על הבנק  לכאורה:

עצמו הלקוח  על  של  מהמחקר    .ללקוח  מעמדו  על  המגמות האמורות  שתי  של  את ההשלכות  נתח 

 גבש המלצות באשר לטיב ההסדרה הרצויה.  מהלקוח הבנקאי ו

לא רק שיש עדיין צורך בגישה ההגנתית,  יש לקיים את שתי הגישות במקביל.  ש מסקנת המחקר היא  

מכוח הגישה ההגנתית  .  היא חיונית גם לקידום הגישה המעצימה וחיזוק מעמדו של הלקוח במסגרתה

וחובת האמון הבנקאית, המאמר קורא לחייב את הבנקים לשכלל את הכלים המעצימים בשלושה  

לרבות   הלקוח,  לטובת  הפועל  באופן  ההחלטה  קבלת  של  הדיגיטלית  הסביבה  את  לעצב  אופנים: 

, להעניק ללקוחות שירותים מסויימים בהתאמה אישית )פרסונליזציה(באמצעות הינדים )נאדג'ים(;  

הבנק אינטרס  פני  על  הלקוח  אינטרס  העדפת  ללקוחות  תוך  המעצימים  הכלים  את  ולהנגיש   ;

למאפייניהם המיוחדים. כל אלה יובילו לשיפור מעמדו של הלקוח אף  המוחלשים באופן המותאם  

 מעבר לקיים כיום.

  

 
  הכותבת מכהנת בחברה בוועדה המייעצת  .  ראש המרכז לדיני בנקאות ורגולציה פיננסית, המכללה האקדמית נתניה

הן דעותיה  לנגיד בנק ישראל בענייני בנקאות, ובוועדת הרישיונות של המפקח על הבנקים. הדעות המובאות במחקר זה  
 הפרטיות ואינן מייצגות מי מהגופים בהם היא חברה.

למכון לבנקאות ותיווך פיננסי ע"ש ויקי וג'וזף ספרא בפקולטה לניהול ע"ש קולר, אוניברסיטת    הכותבת מבקשת להודות
 .במחקר ה אביב, על תמיכתו הנדיב-תל
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    מבואא. 

 

בין הבנק לבין מרבית לקוחותיו קיים פער כוחות ניכר. ניתן להצביע על הבדלים עצומים ברמת הידע  

בכושר   הכלכלי,  בכוח  אחריה,  ולמעקב  הפיננסית  הפעילות  לניהול  הטכניים  באמצעים  המקצועי, 

המיקוח ועוד. נחיתות הלקוח ביחס לבנק מאפיינת את כל שלביה של מערכת היחסים ביניהם, החל  

והיא  שלב המשא ומתן, דרך כריתת החוזה הבנקאי, תקופת ביצועו של החוזה, ועד לסיום היחסים.  מ

 מוצאת ביטוי גם במקרים של סכסוכים משפטיים עם הבנק.  

 

המאפיין את מערכת היחסים בין הבנק לבין לקוחותיו והתלות של הלקוח בבנק,    על רקע פער הכוחות 

 ניתן לזהות שתי מגמות שנועדו להגן על הלקוח.  

מטילה את האחריות  . גישה זו יתהגנתהגישה ההיא  –והוותיקה מבין השתיים   - המגמה הראשונה

המטילה שורה של חובות התנהגות  ניתן למצוא בחקיקה,    זוביטוי לגישה  .  לאינטרס הלקוח על הבנק

הפיקוח על הבנקים    -גם הרגולטור  הגנה הראויה.הבמטרה לספק ללקוח את  פי הלקוחלעל הבנק כ

שורה של הוראות המטילות על  , וקבע  בהקשרים שונים  הגנתיתאימץ את הגישה ה  -בבנק ישראל  

הלקוח כלפי  מחמירות  התנהגות  חובות  חשובהה,  הבנקים  הגנה  ללקוח  הביטוי  אולם    . מספקות 

הבנקאית    הגנתיתה לגישה  ביותר  הבולט   האמון  חובת  הבנקים    – הוא  על  שהוטלה  רחבה  חובה 

על פני כל אינטרס   אותולהעדיף להגן על אינטרס הלקוח ובפסיקת בתי המשפט, מכוחה נדרש הבנק 

  1.הבנק עצמו  אחר, לעיתים אף על פני האינטרס העצמי של

 

. הרקע  מעצימהה הגישה    -המיועד להגן על הלקוח    בשנים האחרונות הולכת ומתפתחת גישה נוספת

הם   זו  ע תהליכי שני  לגישה  שעוברים  מהותיים  הפיננסית    לם  לרבותהמערכת  המערכת    כולה 

התהליך    2. בטכנולוגיות דיגיטליות, היינו מעבר לשימוש  דיגיטציההבנקאית. התהליך הראשון הוא  

הוא   היינודאטאפיקציההשני  לדאטא    ,  הלקוח  של  הפיננסית  הפעילות  של  אספקט  כל    –הפיכת 

החלטות בסיסם  על  ולקבל  לעבד,  לנתח,  לאסוף,  שניתן  אלה    3.נתונים  לבנק    מאפשריםתהליכים 

ענייניו הפיננסיים לניהול  לו לקבל החלטות מושכלות    ,להעמיד לרשות הלקוח מגוון כלים  ולסייע 

בנוגע לפעילותו הפיננסית, בעצמו. הדוגמה הבולטת היא "רפורמת הבנקאות הפתוחה", המאפשרת  

לשלוט   מתחרים  בללקוח  גורמים  עם  אותו  לשתף  לבנק  ולהורות  אודותיו,  מחזיק  שהבנק  מידע 

המיועד   מהלך אחר הוא "מעבר בקליק" 4במטרה לקבל מהם הצעות ערך לניהול פעילותו הפיננסית.

  –בנוסף, האפשרות לנהל את הפעילות הפיננסית באופן דיגיטלי  5בין בנקים. הלקוח לעבור להקל על  

השירותים הבנקאים והאפשרות לצרוך שירותים    (unbundling)  על הנוחות והיעילות שבכך, פריקות 

תוך    השירותים הבנקאייםהיכולת הטכנולוגית לפרסונליזציה של    6שונים מגופים פיננסיים שונים,

אמורים גם הם    AI) –(Artificial Intelligence  ,7שימוש בכלים מתקדמים דוגמת בינה מלאכותית  

   לשפר את מצבו של הלקוח ולאפשר לו לקבל החלטות מושכלות המיטיבות את מצבו הפיננסי.

 

 
 . 4ראו להלן בפרק ב  1
 )א(. 1גראו להלן בפרק   2
 )ב(.1גרא להלן בפרק   3
 )ב(.3גראו להלן בפרק   4
 )ג(.3גבפרק  להלןראו   5
 )ג(.2בפרק ג ןראו להל   6
 )ד(.2ראו להלן בפרק ג  7
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זו.   זו את  נוגדות  המגמות  כי שתי  נראה  פניו  העל  ה  ,כאמור,  מטילה  הגנתיתהמגמה    אחריותאת 

חותרת לשפר את יכולות הלקוח לקבל החלטות    מעצימההמגמה הלאינטרס הלקוח, על הבנק. ואילו  

לאור הניגוד בין  תוך שהיא מטילה את האחריות לתוצאות ההחלטות על הלקוח עצמו.  מושכלות  

יש  האם    ,י המגמות מתעוררת השאלהתש ב עדיין  ,  חובת האמון הבנקאיתב ו  הגנתיתגישה ה צורך 

באם התשובה לכך תתברר כחיובית,    לאור הכלים הניתנים כיום ללקוח לנהל את פעילותו בעצמו.

  ומה האיזון הראוי ביניהן.  י הגישות במקבילתאת שניתן להחיל   תתעורר השאלה כיצד

נתח את ההשלכות של שתי המגמות האמורות על מעמדו של הלקוח הבנקאי,  מטרת המחקר היא ל

 ולגבש המלצות באשר לטיב ההסדרה הרצויה להגנת הלקוח הבנקאי.  

 

לאור פערי הכוחות הגדולים בין הצדדים,    ללקוח מערכת היחסים בין הבנק ללקוח והצורך בהגנה  

עם זאת, הדברים נכתבו    9. מחקר זה  ה של מחברתבכתיבת  לרבות  8נדונו בעבר בספרות המשפטית,

טרם התרחבותן של הטכנולוגיות הפיננסיות החדשניות המאפשרות ללקוחות לשלוט במישרין על  

ולפני הרפורמות החשובות   מושכלות,  פיננסיות  החלטות  ולקבל  על  הנעשה בחשבונם  המתבססות 

התפתחויות אלה מחייבות בחינה מחודשת של יחסי הבנק והלקוח, וניתוח עדכני  אלו.    טכנולוגיות

   .זהמחקר ב  נעשה לראשונהש, דבר בהיקף ובאופן בו נקבעה בעבר הגנתיתהגישה השל השלכות  

הבנקאי  עוסקהמחקר   הקמעונאיים    בסקטור  בית.  –ובלקוחות  ומשקי  הניתוח    יחידים  אולם 

 והמסקנות שלו יפים גם לתחומים פיננסיים נוספים. 
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שנער  -"פלאטו  –)להלן    )תשע"ד(  179ה  חוקים    "על העדרה של חובת אמון בחוק  -    1981-רות ללקוח(, התשמ"אי)ש
  393  י משפט ועסקים  המודל הישראלי"    – "חובת האמון הבנקאית  שנער ואביבה גבע  -רות פלאטו  חוק הבנקאות"(.

פלאטו  )תש"ע(. של  שנער,  -רות  כאפוטרופוס  הבנק  הבנקאית:  חובת האמון  של  גבולותיה הראויים  על  "מחשבות 
עורכים, תשע"ו(.-)רות פלאטו  107  חובות אמון במשפט הישראלי  הלקוח?" ויהושע שגב,  פלאטו  שנער  שנער  -רות 

  הבנקאי   החוזה לשון   של  מודרניזציה   לקראת   ללקוחותיהם:  בנקים  בין  האינטראקציה   "פישוט וסול אזואלוס אטיאס  
 Ruth Plato-Shinar, The Bank’s Duty of Disclosure – Towards a New  (. 2022)  713  נא  משפטיםהאחיד"  

Model 27 BFLR 427 (2012). 
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 : אחריות הבנק לאינטרס הלקוח גנתיתהה . הגישה ב

 

 . מערכת היחסים המיוחדת בין הבנק לבין הלקוח 1.ב

 

מלבד ההבדל העצום בכוח הכלכלי ובכוח  בין הבנק לבין מרבית לקוחותיו קיים פער כוחות ניכר.  

גם בעל כישורים    הבנקלבנק יתרון אדיר על פני הלקוח הנובע ממומחיות, מידע ומניסיון.  ,  המיקוח

טכנ ואמצעים  לו    םולוגיימיוחדים  המאפשרים  ול את  לנהל  מתקדמים  הפיננסית    עקוב הפעילות 

בעוד  ואשר    , אחריה מלקוחותיו,  נזקים  למנוע  לבנק  מאפשרים  אלה  כל  הפרט.  של  נחלתו  אינם 

  דומה.מניעה שללקוח אין יכולת 

נחיתות הלקוח ביחס לבנק מאפיינת את כל שלביה של מערכת היחסים ביניהם, החל משלב המשא  

היחסים בין הבנק  ומתן, דרך כריתת החוזה הבנקאי, תקופת ביצועו של החוזה, ועד לסיום היחסים.  

  ומגן במובהק על האינטרסים של  המנוסח מראש על ידי הבנק  ,חוזה אחידלבין הלקוח מבוססים על  

  וכולל בדרך כלל שורה ארוכה של חובות המוטלות על הלקוח. אם מופיעה ב  החוזה האחיד.  הבנק

בחוזים  התייחסות לבנק, היא עוסקת בדרך כלל בזכויות הבנק הקשורות ללקוח. רבים מהסעיפים  

 10הוכרו כסעיפים מקפחים.   האחידים של הבנקים

נחיתות הלקוח מוצאת ביטויה גם במקרים של סכסוכים משפטיים עם הבנק, בשל קיומו של פער  

עצום ביכולת הכלכלית לנהל את ההליך השיפוטי, בשל קשיי הוכחה הנובעים מהיעדר מידע מלא,  

בשל הנחיתות בעמדת המיקוח עוד בשלב המשא ומתן, וכן בשל היעדר התנסות קודמת בעימותים  

 11משפטיים. 

 

מיוחדת לאור היותם של השירותים הבנקאיים  פער הכוחות בין הבנק לבין הלקוח מקבל משמעות  

גוף שאינו נזקק בדרך כלשהי לשירותי הבנק  שירותים חיוניים קבלת    :לציבור. אין כיום אדם או 

והלוואות, מגורים  משכנתה   אשראי  דירת  לחסכונות  לרכישת  בהשקעות  ייעוץ  בנקאית,  ערבות   ,

קטנים, ועוד. גם מי שפעילותו הפיננסית מתמצית בקבלת משכורת כשכיר או בקבלת גמלה מהמוסד  

נכון למועד כתיבת שורות אלו, הבנקים   12.לצורך קבלת הכספים ק לחשבון בנק זדקי ,לביטוח לאומי

התאגידים    13.בהם ניתן לקבל אשראי ולמשוך שיקים   המנהל חשבונות עובר ושב  בלעדיה  ףהם הגו

המו היחיד  הגוף  גם  לאחרונה  עד  היו  ל סמהבנקאיים  בך  בו  אשראי    ובמתןפיקדונות    תקבלעסוק 

ליסטי המוענק לבנקים על  ו זו תוארה על ידי בית המשפט העליון כ"כוח מעין מונופ  תסמכו  14. זמנית

 15. "אשר תגבלנה את יכולת הבנק להשתמש בו לרעה  תמחייב קיומן של ערבויות חוקיוהופי הדין  

מעורבותם של הבנקים בחיים הפיננסיים של כל פרט ופרט במדינה היא כה עמוקה ומקפת עד כי לא  

 ניתן כיום לתאר אפשרות של ניהול ענייניו הפיננסיים של הפרט ללא הבנקים.  

 
(. רוב קביעות  2001)  481(  1פ"מ התשס"ג)  , בנק לאומי נ' היועץ המשפטי לממשלהם(  -ע"ש )מחוזי יראו לדוגמה:    10

)מאגר    היועץ המשפטי לממשלה    'נ בנק לאומי לישראל בע"מ  6916-04ע"א  אושרו בבית המשפט העליון:    ן הדי   ת בי
 (.2010נבו, 

 )תשס"ג(.  537 מעמד הצרכן במשפט אורנה דויטש השוו:    11
 (.)התשנ"ה 7109 ,1104מאמרים, חלק שני   –כרך שלישי ספר לנדוי משה בייסקי "יחסי אמון בין בנק ללקוח"  12
  מייחד לבנקים את הסמכות לנהל חשבון עובר ושב ממנו ניתן למשוך   1981-)רישוי(, תשמ"א  ת לחוק הבנקאו  13סעיף    13

רשאיות    שיקים. ופקדון  אשראי  אגודות  חשבונותגם  סעיף    לנהל  מכוח  ושב,  על  ל  (1א)א()38עובר  הפיקוח  חוק 
פיננסיים מוסדרים(, תשע"ו )שירותים  פיננסיים  נכון למועד  2016-שירותים  קיימת רק  . אולם  אלו  כתיבת שורות 

אופק: מה מקבלים חברי וחברות    טרם הושק ללקוחות. ראו:  תוהשירו  אגודה אחת כזו הפועלת על סמך רישיון זמני
ראו סעיפים    ן אשראי. תחשבונות שנפתחים בבנק הדואר אינם כוללים מ . /https://www.ofek.coop/creditאופק, 

 . 1986-תשמ"וד בחוק הדואר, 88 -( ו1א)א()88
 לחוק הבנקאות )רישוי(.  21סעיף   14
 (.1993)  323, 309( 3, פ"ד מז)טפחות בנק משכנתאות לישראל בע"מ נ' ליפרט 1304/91ע"א     15

https://www.ofek.coop/credit/
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יחד עם     .תלות של הלקוח בבנק  יםיוצר   ,החיוניות של השירותים הבנקאייםפער הכוחות האמור 

ההסדר   בקביעת  והן  מחירו,  בקביעת  הן  ביצועו,  באופן  הן  השירות,  במתן  הן  בבנק  תלוי  הלקוח 

  16המשפטי שחל עליו. 

 

על האינטרסים הכספיים של  שמוקנים לבנק  שליטה  הכוח ו ה  התלות של הלקוח בבנק מתגברת לאור 

לא רק מעצם השליטה על הכספים שמסר הלקוח לבנק אלא גם בשל שיקול    תנובע  וז  תלותהלקוח.  

 הדעת שיש לבנק באשר לאופן ביצוע תפקידו.  

לחוק    2לביצוע פעולה בנקאית שהלקוח מבקש. סעיף    –או לסרב    –לבנק מסור שיקול דעת להסכים  

  אמנם מחייב את הבנק ליתן ללקוח שירותים מסוימים  1981–הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"א

מצומצם למדי וחל רק על שלושה סוגים של    סעיףאך ה  ,אלא אם יש לו נימוק סביר שלא לעשות כן

כספי פיקדון  קבלת  צ  ,שירותים:  בנקאיים'מכירת  בנוגע  ו  ,קים  וניהולו.  ושב  עובר  חשבון  פתיחת 

לפתיחת חשבון עובר ושב, החובה ליתן את השירות מוגבלת ביותר ואינה כוללת מתן אשראי, הנפקת  

. יוצא אפוא כי במרבית העסקאות תלוי הלקוח בנכונותו של  והנפקת כרטיס אשראיקים  'פנקסי צ

 הבנק ליתן את השירות המבוקש. 

במקרה שאישר הבנק מסגרת אשראי ללקוח,    17. לבנק מוקנה שיקול דעת אם להעמיד ללקוח אשראי

, לעיתים אפילו ללא הודעה  צדדית שלו-הבנק רשאי לבטל את המסגרת או להקטינה בהחלטה חד

ידי של  יבנק שהעמיד הלוואה ללקוח רשאי, בהתקיים תנאים מסוימים, לדרוש פירעון מ   18מראש.

לבנק שיקול    20לבנק שיקול דעת בנוגע למימוש בטוחות שמסר הלקוח להבטחת חובותיו;  19. האשראי

 ועוד.  ;לסייע ללקוח המתקשה בפירעון חובותיו באמצעות פריסת החובוכיצד דעת אם 

יעיל על פעולות הבנק, בין משום שהלקוח חסר את הידע המקצועי  ללקוח אין אפשרות לפקח פיקוח 

ואת האמצעים הטכניים הנדרשים לשם כך, ובין משום שהלקוח מקבל, בדרך כלל, מידע על הנעשה  

בחשבונו בדיעבד בלבד. לכן גם שכירת שירותי פיקוח מקצועיים, נוסף על עלותם הכספית הגבוהה,  

ברירה אלא לסמוך על מקצועיותו ועל יושרו  אפוא  ללקוח לא נותרת    21לא תפתור את בעיית הפיקוח.

 של הבנק בביצוע תפקידו. 

 

 
219-, בעמ'  9, לעיל ה"ש  חוק הבנקאות  שנער-ראו: פלאטו להרחבה על התלות של הלקוח בכל אחד מהיבטים אלו      16

196 . 
 459/13ע"א    (.פרשת חיות  :)להלן  (2012פורסם בנבו,  )  14, פיסקה  חיות נ' בנק המזרחי המאוחד בע"מ  4827/12רע"א    17

 6916/04ע"א   פרשת אלמודן(.: )להלן (25.6.2014)פורסם בנבו,  11, פסקה אלמודן בע"מ נ' בנק מזרחי טפחות בע"מ
פרשת בנק  :  )להלן  (18.2.2010)פורסם בנבו,    17,  14  אות, פסקפטי לממשלהמשבנק לאומי לישראל בע"מ נ' היועץ ה

  :)להלן  (20.7.2011פורסם בנבו,  )  30סקה  פ  נ' בנק אינווסטק )ישראל( בע"מ,    10201/06Tonedoor Ltdע"א    לאומי(.
  6505/97ע"א  ר(.  1983)  684,  673(  2), פ"ד לזאלתית בע"מ נ' בנק לאומי לישראל בע"מ  323/80ע"א    נדור(.ופרשת ט 

חלק מפסקי הדין עסקו בלקוחות עסקיים,    .(1999)  592-591,  577(  1, פ"ד נג)בוני התיכון בע"מ נ' בנק הפועלים בע"מ
 אולם בעניין זה אין הבדל בין סוגי הלקוחות.

, לעיל ה"ש  אלמודןפרשת  , שם. 17לעיל ה"ש  פרשת טונדור,  .  1993-א לחוק אשראי הוגן, תשנ"ג15  בצירוף)ג(  7סעיף    18
שנער ומיכל עופר צפוני "עיקול מסגרת  -רות פלאטו  .20-18פסקאות  ,  17  פרשת בנק לאומי, לעיל ה"ש.  14  , פסקה16

,  93ח  מאזני משפט    הרהורים טרם פסיקה מחודשת של בית המשפט העליון בסוגיה"  –אשראי בחשבון עובר ושב  
   )תשע"ג(. 104-102

(.  1991) 187, 182( 3, פ"ד מה)בנק הפועלים בע"מ נ' מכבשים הדרום בע"מ 57/89ע"א   .חוק אשראי הוגן)ג( ל7סעיף   19
פסקאות    המפקח על הבנקים נ' הבנק הבינלאומי הראשון למשכנתאות בע"מ   8002/02ם(  -ח"א )חוזים אחידים י

פסקי דין אלה עסקו בלקוחות עסקיים, אולם    פרשת הבנק הבינלאומי(. )להלן:   (9.5.2009פורסם בנבו  ואילך )  224
 בעניין זה אין הבדל בין סוגי הלקוחות. 

בנק מזרחי טפחות   1507/11ע"א  .  17  , פסקה17  לאומי, לעיל ה"ש  קפרשת בנ.  11, פסקה  17  , לעיל ה"שאלמודןפרשת     20
 (. 16.1.2014פורסם בנבו, ) 19פסקה אלבס  נ' בע"מ 

21  Robert Cooter & Bradley J. Freedman, . , 813 (1983). 795EV. L. RAL71 C Fiduciary Law,Tamar Frankel, 
The Fiduciary Relationship: Its Economic Character and Legal Consequences, 66 N.Y.U.L. Rev. 1045, 

1049 (1991)  . 

http://www.nevo.co.il/case/6166548
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ת  י במערכת הבנקא  22פער הכוחות בין הבנק ללקוח מתעצם על רקע ריכוזיות המערכת הבנקאית. 

בנקאיות  קיימות קבוצות  כ  חמש  הוא  נכסיהן  המערכת.  98%-שהיקף  מהנכסים    57%  מנכסי 

שתי   בידי  הגדולותמוחזקים  הפועלים(  הקבוצות  ובנק  לאומי  המ)בנק  מצב  דואופולה ,   23.ווה 

  רישיון להיכנס למערכת מוסדרת בחוק הבנקאות )רישוי( ודורשת קבלת    חדשיםהאפשרות של בנקים  

  2020בשנת    רק. מצב זה השתנה  שנים לא קם אף בנק חדש בישראל  ארבעיםבמשך כמבנק ישראל.  

בשלהי שנת    esh  הדיגיטלי  לבנק  מותנה  ןרישיו   מתןו  One Zero ,24עם מתן רישיון לבנק הדיגיטלי  

העובדה  25. 2022 בשנת  להחל    One Zeroשבנק    לאור  רק  פעילות    2022פעול  היקף  צבר  וטרם 

ריכוזיות    מדדישינוי ב  לא ניתן עדיין לצפותהקרובות,    שניםיחל לפעול רק ב  eshבנק  ו  26משמעותי, 

   המערכת.

חזק גם ביחס לגופים החוץ בנקאיים, אם בתחום   המערכת הבנקאית ממשיכה לשמור על כוח שוק

בית, למשקי  הצרכני  קטנים, בתחום    27האשראי  לעסקים  כרטיסי    28האשראי  להנפקת  ביחס  וכן 

בנקאיים  29חיוב.  חוץ  קש   גופים  עם  מתמודדים  בבנקים  יעדיין  תלויים  ובפרט   30. לפעילותםים 

  מסחר  חשבונות  ניהול  גם  כוללת  על הפעילות הפיננסית של משקי הבית בישראל  הבנקים  של  שליטתם

על אף פערי    31הבורסה.  חברי  מיתר  בהרבה  גבוהות  עמלות  הבנקים  גובים  זה  בתחום.  הערך  בניירות

 32מהציבור החזיקו את ניירות הערך שלהם בבנקים.  94%מעל    2022העמלות, בשנת 

 

 
האשראי    22 בשוק  הריכוזיות  לבחינת  ג  –הוועדה  פרק  רביעי,  (  2023)ינואר    4דוח 

-https://www.boi.org.il/media/ivbdt4ud/%D7%94%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%94
-%D7%9C%D7%91%D7%97%D7%99%D7%A0%D7%AA
-%D7%91%D7%A9%D7%95%D7%A7-D7%94%D7%AA%D7%97%D7%A8%D7%95%D7%AA%
 D7%94%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99.pdf%    דוח רביעי לבחינת הריכוזיות בשוק     -)להלן"

 האשראי"(. 
ישראל 23 הבנקים:  –  בנק  על  בישראל,    הפיקוח  הבנקאות  שנתיתמערכת   ( 24.5.23)  27,  2022לשנת    סקירה 

https://bit.ly/45LIKDs. 
נתי    כקבוצת ריכוז, ראו:  הבנקאיות   תחמש הקבוצו להכריז על    היוזמהעל    (.2022סקירת מערכת הבנקאות    –)להלן   

על   להכריז  בהצעה  דנו  התחרות  על  והממונה  "הנגיד  )טוקר,  מרקר  דה  ריכוז,  כקבוצת       (,29.6.23הבנקים  
-adef-d47e-072d-article/.premium/00000189-29/ty-06-https://www.themarker.com/news/2023
-73fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author0

lert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_ta
15:52-erm=20230629 

ישראל:   24 השלמ בנק  לעיתונות:  )  ת הודעה  הדיגיטלי  הבנק  של  ההקמה  (, 10.1.22הליך 
-https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/%D7%94%D7%A9%D7%9C%D7%9E%D7%AA
-%D7%94%D7%94%D7%A7%D7%9E%D7%94-%D7%94%D7%9C%D7%99%D7%9A
-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7-D7%A9%D7%9C%

D7%94%D7%93%D7%99%D7%92%D7%99%D7%98%D7%9C%D7%99% / 
לעיתונות:    25 הודעה  ישראל:  )בנק  ישראל  אש  בנק  נוסף:  חדש  בנק  של  הקמה  אישר  ישראל  (, 25.12.22בנק 

https://bit.ly/3tQiWsv. 
גי  26 מפרסם  זירו  "וואן  ויינברגר  הבנק  לרועי  שווי  מה  ראשון:  לקוחות  וכוי  )כמה  גלובס  גויסו?"  (,  30.3.23בר 

https://www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1001442785 . 
 . 4ג, פרק 22, לעיל ה"ש דוח רביעי לבחינת הריכוזיות בשוק האשראי  27
  .5פרק גשם,   28
 . 2021, נכון לסוף שנת 6גפרק , שם  29
בישראל  .  4בעמ'    שם,  30 הפינטק  ענף  ערך:  ניירות  והצרכן  –רשות  השוק  בראי  (,  2023ינואר  )   46  ניתוח 

https://app.new.isa.gov.il/public/download/media/15435.json      הפינטק(  –)להלן ענף  האוצר:  .  דוח  משרד 
חיוב   כרטיסי  בחברות  מוסדיים  גופים  החזקת  לבחינת  הצוות  (,  2023)  1המלצות 

-debit-holding-examination-team-https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/publish
card . 

ערך  31 ניירות  התחרות   רשות  הקמעונאי ורשות  הברוקראז'  בשוק  תחרות  (,  2019)אוגוסט    : 
https://www.isa.gov.il/%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA%20%D7%95%D7%A
4%D7%A8%D7%A1%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D/Reports/177/Documents/Brokerage_Mark

et_Competition_Final.pdf 
 .    21 בעמ',  30ה"ש , לעיל ענף הפינטקדוח   32

https://www.boi.org.il/media/ivbdt4ud/%D7%94%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%94-%D7%9C%D7%91%D7%97%D7%99%D7%A0%D7%AA-%D7%94%D7%AA%D7%97%D7%A8%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%A9%D7%95%D7%A7-%D7%94%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99.pdf
https://www.boi.org.il/media/ivbdt4ud/%D7%94%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%94-%D7%9C%D7%91%D7%97%D7%99%D7%A0%D7%AA-%D7%94%D7%AA%D7%97%D7%A8%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%A9%D7%95%D7%A7-%D7%94%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99.pdf
https://www.boi.org.il/media/ivbdt4ud/%D7%94%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%94-%D7%9C%D7%91%D7%97%D7%99%D7%A0%D7%AA-%D7%94%D7%AA%D7%97%D7%A8%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%A9%D7%95%D7%A7-%D7%94%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99.pdf
https://www.boi.org.il/media/ivbdt4ud/%D7%94%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%94-%D7%9C%D7%91%D7%97%D7%99%D7%A0%D7%AA-%D7%94%D7%AA%D7%97%D7%A8%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%A9%D7%95%D7%A7-%D7%94%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99.pdf
https://bit.ly/45LIKDs
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/%D7%94%D7%A9%D7%9C%D7%9E%D7%AA-%D7%94%D7%9C%D7%99%D7%9A-%D7%94%D7%94%D7%A7%D7%9E%D7%94-%D7%A9%D7%9C-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7-%D7%94%D7%93%D7%99%D7%92%D7%99%D7%98%D7%9C%D7%99/
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/%D7%94%D7%A9%D7%9C%D7%9E%D7%AA-%D7%94%D7%9C%D7%99%D7%9A-%D7%94%D7%94%D7%A7%D7%9E%D7%94-%D7%A9%D7%9C-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7-%D7%94%D7%93%D7%99%D7%92%D7%99%D7%98%D7%9C%D7%99/
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/%D7%94%D7%A9%D7%9C%D7%9E%D7%AA-%D7%94%D7%9C%D7%99%D7%9A-%D7%94%D7%94%D7%A7%D7%9E%D7%94-%D7%A9%D7%9C-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7-%D7%94%D7%93%D7%99%D7%92%D7%99%D7%98%D7%9C%D7%99/
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/%D7%94%D7%A9%D7%9C%D7%9E%D7%AA-%D7%94%D7%9C%D7%99%D7%9A-%D7%94%D7%94%D7%A7%D7%9E%D7%94-%D7%A9%D7%9C-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7-%D7%94%D7%93%D7%99%D7%92%D7%99%D7%98%D7%9C%D7%99/
https://bit.ly/3tQiWsv
https://www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1001442785
https://app.new.isa.gov.il/public/download/media/15435.json
https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/publish-team-examination-holding-debit-card
https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/publish-team-examination-holding-debit-card
https://www.isa.gov.il/%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA%20%D7%95%D7%A4%D7%A8%D7%A1%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D/Reports/177/Documents/Brokerage_Market_Competition_Final.pdf
https://www.isa.gov.il/%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA%20%D7%95%D7%A4%D7%A8%D7%A1%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D/Reports/177/Documents/Brokerage_Market_Competition_Final.pdf
https://www.isa.gov.il/%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA%20%D7%95%D7%A4%D7%A8%D7%A1%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D/Reports/177/Documents/Brokerage_Market_Competition_Final.pdf
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ניתן להבחין  בתחומים מסויימים    33ברמת תחרותיות נמוכה. מאופיינת  בנוסף, המערכת הבנקאית  

כך למשל, דוח של רשות התחרות מצביע    34תחרותית.-בשונות מחירים העשויה להוות אינדיקציה פרו

שונות ריביות ניכרת גם בהלוואות    35בשוק המשכנתאות.   "על "מידה משמעותית של פיזור מחירים

צרכניות על בסיס הפריים, בריבית הנגבית בחשבונות עובר ושב על אשראי בתוך המסגרת, ובריבית  

דיווחים של בנק ישראל מצביעים על   36הנגבית בעסקאות קרדיט ואשראי מתגלגל בכרטיסי אשראי.

הבדלים ניכרים גם בנוגע להטבות    37שונות בסכומי העמלות הנגבות ממשקי הבית והעסקים הקטנים. 

וכן בנוגע לריבית על פיקדונות    38שמעניקים הבנקים השונים לגבי יתרות זכות בחשבונות עובר ושב,

  של המערכת.   לבחינת רמת התחרותיות  ד מדד אח  ךעם זאת, שונות המחירים היא א  39לזמן קצוב. 

על    ההצביע  , אשר בחנה את התחרות על פי מדדים שונים,הוועדה לבחינת התחרות בשוק האשראי

קבע כי    בנקאות הדיגיטליתבחן את המבקר המדינה ש  40. תחרותיות בעוצמה נמוכה-אינדיקציות פרו

של תהה הדיגיטלית  לש  ם הבנקי  ייעלות  עצום  הביאה  ברמת  לא    ,ברווחיהםגידול  לשיפור  הביאה 

 41הריכוזיות והתחרותיות בענף הבנקאות. 

להביא   במטרה  והתשלומים,  האשראי  בתחום  האחרונות  בשנים  ננקטו  חשובות  רפורמות  מספר 

שמטרתן רפורמות  התחרותיות:  והגברת  הריכוזיות  למערכת,   לצמצום  חדשים  שחקנים  כניסת 

בין   מעבר  על  להקל  שנועדו  של  רפורמות  ההשוואה  יכולת  הגברת  שמטרתן  ורפורמות  ספקים, 

 יישום רפורמות אלו בוצע כבר בחלקו הגדול, אך הבשלתן צפויה רק בעוד מספר שנים.   42לקוחות. 

 

שיקול הדעת הרחב  , התלות של הלקוח בבנק,  פער הכוחות החמור בין הבנק לבין הלקוחלסיכום,  

היות השירותים הבנקאיים שירותים חיוניים, והחשש שהבנק  לבנק ביחס לאינטרס הלקוח,    ששי

.  לספק ללקוחות הגנה רחבהוהרגולטור  בתי המשפט    , הובילה את המחוקקינצל לרעה את כל אלה,  

    המאפיין של הגנה זו הוא הטלת האחריות לאינטרס הלקוח על הבנק.

 

 
נפוצים  33 ופיננסיים  בנקאיים  בשירותים  התחרות  להגברת  מסכםהוועדה  דוח   :  14-22,  30-31  ,40-45  (1.9.2016  ,)

https://www.gov.il/BlobFolder/unit/banks_sevices_competitiveness_committee/he/Vaadot_ahchud_
ingReport.pdfBanksServicesCompetitivenessCommittee_Summariz    וועדת שטרום(.-)להלן גם:    דוח  ראו 

נפוצים:   ופיננסיים  רקע להמלצות הביניים: מצב התחרות  הוועדה להגברת התחרות בשירותים בנקאיים  סקירת 
והצעדים   היעד  (,  14.12.2015)  הנדרשיםבמגזרי 

https://www.gov.il/BlobFolder/unit/banks_sevices_competitiveness_committee/he/Vaadot_ahchud_
BanksServicesCompetitivenessCommittee_MidReport2.pdf  ירת רקע על מצב התחרות"(.ק"ס  -)להלן 

. 8-13בעמ'  ,  33סקירת רקע על מצב התחרות, לעיל ה"ש    : ראו  התחרות רמת  מדדים שונים לבחינת    קיומם שלעל    34
    .29בעמ'  8הערה , 23 , לעיל ה"ש2022 סקירת מערכת הבנקאות 

התחרות  35 :   : רשות  בישראל  המשכנתאות  בשוק  אינפורמציה  וחיפוש  בעיות  מחירים  (, 2021יולי  )   4  פיזור 
final-https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/mortgagemarket    אינפורמציה    -)להלן

 .2017-2015שנים ל םהנתונים מתייחסי בשוק המשכנתאות(.
ישראל  36 אשראיהשוואת    : בנק  ועל  פיקדונות  על  :  ריביות 

https://www.boi.org.il/information/interestrates/compare / 
, בעמ'  2022תקופתי אודות מחירי השירותים  הבנקאיים הנפוצים  לשנת    דיווח על הבנקים:    הפיקוח   –בנק ישראל    37

https://www.boi.org.il/media/cjscv1jm/%D7%93%D7%95%D7%97-(,  2023אוגוסט  )  17-18,  12-15
2022.pdf-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%AA-%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA  

 "(.2022"דיווח העמלות  –)להלן 
(, 2.7.2023)  דה מרקרבלי ריבת על העו"ש"    -בנק הפועלים מפרסם הטבות ללקוחותיו    כמעט אחרון:ולינסקי " ג'ניה      38

-a9db-dc81-161a-article/.premium/00000189-02/ty-07-https://www.themarker.com/markets/2023
5f7a1f590000 . 

 . 36, לעיל ה"ש ריביות על פיקדונות ועל אשראיהשוואת בנק ישראל:   39
  2016התקופה הנסקרת היא דצמבר  .  4, ופרק ג4-6, בעמ'  22  , לעיל ה"שדוח רביעי לבחינת הריכוזיות בשוק האשראי  40

 . 2022עד יוני 
מבקר    41 ישראל    דוח  בנק  דיגיטלית    – המדינה:  (,  2022)נובמבר    1302-  1292בנקאות 

-Digital-301-https://www.mevaker.gov.il/sites/DigitalLibrary/Documents/2022/2022.11/2022.11
Bank.pdf . 

, פרק ג. 22  ה"ש  דוח רביעי לבחינת הריכוזיות בשוק האשראי, לעיללתיאור רפורמות אלה שחלקן כבר בוצעו, ראו:    42
   .5-4פרקים , 30, לעיל ה"ש הפינטקענף דוח 

https://www.gov.il/BlobFolder/unit/banks_sevices_competitiveness_committee/he/Vaadot_ahchud_BanksServicesCompetitivenessCommittee_SummarizingReport.pdf
https://www.gov.il/BlobFolder/unit/banks_sevices_competitiveness_committee/he/Vaadot_ahchud_BanksServicesCompetitivenessCommittee_SummarizingReport.pdf
https://www.gov.il/BlobFolder/unit/banks_sevices_competitiveness_committee/he/Vaadot_ahchud_BanksServicesCompetitivenessCommittee_MidReport2.pdf
https://www.gov.il/BlobFolder/unit/banks_sevices_competitiveness_committee/he/Vaadot_ahchud_BanksServicesCompetitivenessCommittee_MidReport2.pdf
https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/mortgagemarket-final
https://www.boi.org.il/information/interestrates/compare/
https://www.boi.org.il/media/cjscv1jm/%D7%93%D7%95%D7%97-%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%AA-2022.pdf
https://www.boi.org.il/media/cjscv1jm/%D7%93%D7%95%D7%97-%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%AA-2022.pdf
https://www.themarker.com/markets/2023-07-02/ty-article/.premium/00000189-161a-dc81-a9db-5f7a1f590000
https://www.themarker.com/markets/2023-07-02/ty-article/.premium/00000189-161a-dc81-a9db-5f7a1f590000
https://www.mevaker.gov.il/sites/DigitalLibrary/Documents/2022/2022.11/2022.11-301-Digital-Bank.pdf
https://www.mevaker.gov.il/sites/DigitalLibrary/Documents/2022/2022.11/2022.11-301-Digital-Bank.pdf
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 הגנת הלקוח בחקיקה  2.ב

 

ו מתן הגנה רחבה ללקוח  תשמטר  , 1981-תשמ"א  (,שירות ללקוח)ת  ונחקק חוק הבנקא  1981בשנת  

המונע מהבנק    דברקוגנטיות,  הן  הוראות החוק  .  שבינו לבין הבנקעל רקע פער הכוחות הגדול  הבנקאי  

 43להתנות עליהן לרעת הלקוח. 

סעיף רחב האוסר על הטעיה של הלקוח במפורש    . ללקוחהגנות חשובות  שורה ארוכה של  כולל  החוק  

  –, ואפילו אוסר על התנהגויות שעלולות לגרום הטעיה  תבכתב בעל פה או בכל דרך אחראו מכללא,  

סעיף אחר אוסר על ניצול מצוקה של הלקוח כדי להחתים אותו על    44גם אם זו לא נגרמה בפועל.

כפי   מסוימיםחובה לתת שירותים בנקאיים כן כולל החוק  45עסקה בתנאים בלתי סבירים מבחינתו.

פרטי העסקה הבנקאיתובת  ח  46;לעיל  צוייןש של  נאות  בשירות  47;גילוי  שירות   48;איסור התניית 

וזיכויים; חיובים  זקיפת  ומועדי  ריבית  לחישוב  שיטות  באשר    49קביעת  ואחריות  מגבלות 

ואף לדחות    הלוואה לדיורב החיוב  ל הלקוח לשנות את מועדי  ש זכותו  פרק העוסק ב  50; לפרסומות

 ועוד.   52פרק העוסק בפיקוח על העמלות הבנקאיות; 51בנסיבות מיוחדות;  ןרעו יפ

הגנות    ,בנוסף לא  ט פטרנליס- מעיןכולל החוק  צ'קים  ללקוח  להנפיק  בנק  על  כי  כגון הקביעה  יות, 

  משמעות. זאת על רקע אי ההבנה של לקוחות את  רתסחירים, כל עוד הלקוח לא יבקש במפורש אח

שלישיים אליהם    םעלולים לחוב כלפי צדדי לקוחותאחריות הרחבה שהה את ושל הצ'קים    תהסחירו

נוסף שנקבע בחוק הוא הסמכת המפקח על הבנקים לטפל בתלונות    53יתגלגל הצ'ק.  מכשיר חשוב 

  54הציבור, ובמקרים שבהם נמצאה הפנייה מוצדקת, לחייב  את  הבנק  בתיקון הליקוי. 

הוראות   נזיקייםהחוק  הפרת  פיצויים  של  אזרחי  סעד  הנפגע  ללקוח  עלולה   55. מקנה  היא    בנוסף 

של מנהליו ושל עובדיו    57עברה פלילית של הבנק,   ואף להוות  56 פי על הבנק,סלהוביל להטלת עיצום כ

 .58הבכירים. 

 

ללקוח(   )שירות  הבנקאות  חוק  שנותיו,  מארבעים  למעלה  של  הביא  במהלך  במצבו  עצום  לשיפור 

 59במגוון תחומים. הבנקאי ח הלקו

מהבנק מידע  לקבלת  נוגע  אחד  חשבונותיו   תחום  ומצב  הלקוח  של  פעילותו  המידע.  אודות    קבלת 

ולקוחות לא   בעברכך לקוח, אולם הדברים לא היו הזכות בסיסית של ככיום  נתפסתמהבנק האמור 

  , כללו מידע חלקי, לאקונייםהחוזים ומסמכי הביצוע עליהם חתם הלקוח היו  זכו למידע מלא וברור.  

 
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 17ס'  43
 .(ללקוח שירות ) לחוק הבנקאות  3ס'   44
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 4ס'  45
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 2ס'  46
מכוח סעיף זה הותקנו על ידי נגיד בנק ישראל כללי הבנקאות )שירות ללקוח(    .לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(  5ס'   47

 . 1992–)גילוי נאות ומסירת מסמכים(, התשנ"ב
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 7ס'  48
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 8ס'  49
 א לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.6, 6ס'  50
 הבנקאות )שירות ללקוח(. בחוק  1פרק ב  51
 הבנקאות )שירות ללקוח(. בחוק  2פרק ב  52
 ג בחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.5ס'   53
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.  16ס'  54
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 15ס'  55
 א לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.11ס'  56
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. 10ס'  57
 לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.  11ס'  58
 .208-212, בעמ' 9שנער חוק הבנקאות, לעיל ה"ש -פלאטונוספו ראו  ת להרחבה ודוגמאו  59
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ללקוח.  ברורה  בלתי  בשפה  באמצע  ביצועהודעות    60ונוסחו  מידע  לעיתים  בלבד.  וכללו  קודים  ת 

חובת הגילוי    מכוח   61גמר הדף", ולעתים רק פעם בשנה. "הבנקים מסרו ללקוח דף חשבון רק עם  

כפי שנראה להלן    62. ללקוחהאמור  להנגשת המידע    חובה על הבנקים    ה, הוטל הכלולה בחוק  הנאות 

 עומדת בבסיס הגישה המעצימה את הלקוח.  ת מידע, הנגש)א(3גבפרק 

)שירות ללקוח( נוספים.   חוק הבנקאות  נושאים  במגוון  אם בעבר התקשו  שיפר את מעמד הלקוח 

הרי כיום   63לקוחות לעבור לבנק חדש בשל קשיים שהערים עליהם הבנק המקורי שבו נוהל חשבונם,

החוק   המעברטכנולוגי    מנגנוןקובע  את  מקל  ובכך  זו  מכשלה  על  להתגבר  )"מעבר    המאפשר 

בנושאים אחרים הקנה החוק ללקוחות זכויות שלא היו להם קודם, כגון הזכות להודיע    64. בקליק"(

  או לדחות פירעון בנסיבות מיוחדות  צדדי על שינוי מועדי הפירעון של הלוואה לדיור-לבנק באופן חד 

אבטלה,   פטירה  לידה  , קשה  מחלהכגון  בהסרת    65. או  סחבת  כמו  לקויות,  בנקאיות  פרקטיקות 

מתן  תופעות פסולות של התניית    66שיעבודים לאחר שהלקוח פרע את מלוא החוב לבנק, נאסרו בחוק. 

כמעט   הבנק,  עם  נוספת  עיסקה  בביצוע  היוםאשראי  קיימות  בתי   ולא  של  נוקשה  אכיפה  בזכות 

  67המשפט את האיסור הנקוב בחוק. 

שיפור חשוב חל גם בתחום העמלות. ממסקנות ועדת החקירה הפרלמנטרית לעניין עמלות הבנקים  

עולה שהבנקים ניצלו לרעה את כוח השוק שלהם כדי לגבות עמלות גבוהות ושיעורי ריבית גבוהים  

בהתאם קבעה הוועדה כי "משקי הבית בישראל משלמים 'עמלת    68ממשקי הבית ומעסקים קטנים.

בהיעדר תחרות בין הבנקים כמעט לא היו הבדלים בין    69חוסר תחרות' ברכישת שירותים בנקאיים". 

העמלות שגבו הבנקים השונים. התופעה של הדמיון הרב בין מחירי העמלות של הבנקים שימשה  

נושא לחקירתה של רשות ההגבלים העסקיים, אשר קבעה כי הבנקים נהגו להחליף ביניהם מידע  

בנוסף, ריבוי העמלות שגבה כל בנק בגין    70הסדר כובל בניגוד לחוק.   יווהבנושא העמלות, דבר שה

מ למעלה  שגבו  בנקים  )היו  ותפעוליים  פיננסיים  והצגת    300  -שירותים  עמלות(  של  שונים  סוגים 

גביית   בין הבנקים.  יכלו להבין, הקשו על השוואת העמלות  העמלות במבנה מסובך שלקוחות לא 

מצב זה הוביל ל"רפורמת    71עמלות כפולות בעד אותו שירות הרחיבה את הפגיעה בציבור הלקוחות.

, והוקנתה בו סמכות לנגיד בנק  (, במסגרתה תוקן חוק הבנקאות )שירות ללקוח2007העמלות" משנת  

על פי פרסומי בנק ישראל,    72ישראל לפקח על העמלות הנגבות ממשקי הבית ומהעסקים הקטנים. 

  73במחירי העמלות הבנקאיות.  משמעותית ירידה ממוצעתל הובילה הרפורמה 

 
 . 9שנער ואזואלוס אטיאס, לעיל ה"ש -קשיי השפה עדיין מאפיינים את החוזים הבנקאיים. ראו פלאטו  60
הצוות  61 התשמ"א  דוח  ללקוח(,  )שירות  הבנקאות  חוק  של  יישומו  בעמ'1981-לבחינת  בידי    14-15  ,  מצוי  )עותק 

 המחברת(. 
 .47לעיל ה"ש   62
 . 76, 76, ה"ח 2007–( )קידום התחרות(, התשס"ז12הצעת חוק הבנקאות )שירות ללקוח( )תיקון מס'   63
  )ג(.3פרק ג(. ראו על כך את ב לחוק הבנקאות )שירות ללקוח5ס'   64
 בחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.  1פרק ב  65
 א לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.9ס'   66
(  1), פ"ד נגבוני התיכון בע"מ נ' בנק הפועלים בע"מ  6505/97ע"א  :  לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(. ראו לדוגמה   7ס'    67

   (.2000) 145( 2פ"ד נד)  , ( בע"מ1988אליהו גרציאני ) נ' חברת בנק המזרחי בע"מ  7424-96ע"א (. 1999) 577
(, 2007)  מסכם   וחשבון   דין :  הבנקים  עמלות   בעניין   הפרלמנטרית   החקירה   ועדת  68

https://www.knesset.gov.il/committees/heb/docs/bank_inq.pdf    לעמלות  הפרלמנטרית  הוועדה    -)להלן
 . 20–18סעיף ט', וכן את הדיון בעמ'   9ראו במיוחד את סיכום מסקנות הוועדה בעמ'  הבנקים"(.

בעמ'   69 מופיעה  8שם,  דומה  מסקנה  לשנת  ב.  ישראל  בנק  (  1.4.2008)  137בעמ'    , 2007דוח 
www.bankisrael.gov.il/deptdata/mehkar/doch07/heb/p4.pdf . 

בעניין: הסדרים    1988-לחוק ההגבלים העסקיים, התשמ"ח  (1)א()43קביעה לפי סעיף  רשות ההגבלים העסקיים:   70
כובלים בין בנק הפועלים, בנק לאומי, בנק דיסקונט, בנק המזרחי והבנק הבינלאומי, שעניינם העברת מידע הנוגע  

(, 26.4.2009)  לעמלות  
https://www.gov.il/BlobFolder/legalinfo/mizrahiconsolidatedltd/he/BANKS%20(2).DOC. 

 .32, בעמ' 68 , לעיל ה"שהוועדה הפרלמנטרית לעמלות הבנקים  71
 להלן. 3בפרק בגם ראו על כך  בחוק הבנקאות )שירות ללקוח(.  2פרק ב 72
 . 92"ש להלן הראו   73

http://www.nevo.co.il/case/5774354
https://www.knesset.gov.il/committees/heb/docs/bank_inq.pdf
http://www.bankisrael.gov.il/deptdata/mehkar/doch07/heb/p4.pdf
https://www.gov.il/BlobFolder/legalinfo/mizrahiconsolidatedltd/he/BANKS%20(2).DOC
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ללקוח(לסיכום,   )שירות  הבנקאות  במגוון  הביא    חוק  הבנק  לקוחות  של  במצבם  מהותי  לשיפור 

 , והוא מהווה ביטוי בולט למגמה ההגנתית. תחומים והקשרים

 

התמונה   השלמת  שהחקיקתית  לשם  ביטוי  הגנתיתה המגמה  אציין  לידי  נוספים  באה    בחוקים 

אית  קהבנ   תשאינם מיוחדים למערכצרכניים    בחוקים  כן ו  74; פי הלקוחלהמטילים על הבנק חובות כ 

  75. ספק השירות הפיננסי מפניה על הלקוח גנ ו רציונל של הת אואת משקפים , ואך חלים גם עליה

 

   הגנת הלקוח בהוראות הרגולטור 3.ב

 

המטרה  ,  במשך שנים  גורם נוסף הפועל להגנת הלקוח הבנקאי הוא הפיקוח על הבנקים בבנק ישראל. 

המערכת הבנקאית, בעוד שהגנת הצרכן    תהעיקרית של הפיקוח על הבנקים היתה שמירה על יציבו 

השתנה והמטרה של הגנת הצרכן  המיקוד  אולם בעשור האחרון    76הבנקאי נתפסה כמטרה שולית.

לקב  הפיקוח  להחלה  בפעילות  מרכזי  ויותר  יותר  כתפקיד  "הוגנות"  של  הרעיון  אימוץ  תוך  פי  ל , 

 78של הפיקוח על הבנקים בתחום הצרכני,  פעילות עניפה מגמה בא לידי ביטוי בהשינוי  אכן,    77. הלקוח

שורה של הוראות המטילות על הבנקים חובות התנהגות מחמירות כלפי הלקוח.  ובכלל זה בקביעת  

הוראות אלה אינן מסתפקות בקביעת נורמות של הגינות כפי הלקוח, אלא דורשות למעשה  חלק מ

חלק    .של הבנק עצמו  האינטרסמהבנק לפעול באופן יזום לקידום אינטרס הלקוח, לעיתים על חשבון  

  אופן ההתנהלות מהו  במובן זה שהבנק נדרש לקבוע  יסטי  לפטרנ-מעיןמההוראות אף נושאות אופי  

  , אף שהלקוח כלל לא ביקש זאת.בדרך זוהלקוח ולנהל את פעילות הלקוח  מבחינתהמיטבי 

 

ה בתחום  היא  לכך  בולטת  הבנקאיות.  דוגמה  סמכותו  עמלות  )שירות  עמכוח  הבנקאות  חוק  פי  ל 

העמלות   על  לפקח  הביללקוח(  ממשקי  הקטנים  תהנגבות  בשלושה    79,והעסקים  ישראל  בנק  נקט 

 צעדים עיקריים. 

הראשון   בגבייה  עמלות  של  סגורה  שימהרפרסום    היההצעד  העמלות"(  המותרות   80.)"תעריפון 

זו צמצמה   מנעה ,  רפורמת העמלות  םלכדי שליש ממספרן המקורי טר  העמלות  מספר  את  רשימה 

  ,ומובנת  הוגנת  בצורה  לציבור   העמלות  גרמה להצגת,  שירות  אותו  תמורת  כפולות  עמלות   של  גבייה 

  את  להשוות  הלקוחות  של  יכולתם  את  להבטיחכדי    הבנקים  בכל  אחידים  במונחים  שימוש  וחייבה

על  .  השונים  בבנקים   העמלות  סכומי להקל  פורסמו  ,  אצלהתמ  קוחות הלכדי  תעריפונים  אף 

 .כרטיסי חיוב, ושכנתאות, מעובר ושבמצומצמים בתחומי הפעילות המרכזיים: חשבון 

 
למשל:  74 הבנקאות    13סעיף    ראו  מ לפקודת  לפירעון  הלקוח  זכות  את  מסויימים  וקהקובע  בתנאי  הלוואה  של  דם 

בו.   המצויים  לפקודה  א  13  סעיף כמפורט  הכספים  את  להשקיע  הבנק  את  ומחייב  תנועה  ללא  בחשבונות  העוסק 
 בחשבונות אלו לטובת הלקוח כמפורט בסעיף.  

, שיווק השקעות וניהול תיקי  תפעילות ייעוץ ההשקעות בבנק כפופה לחוק הסדרת העיסוק בייעוץ השקעולמשל:    75
תשנ"ה כפוף  .  1995-השקעות,  בבנק  פנסיוני  ומסלקה  ייעוץ  שיווק  )ייעוץ,  פיננסיים  שירותים  על  הפיקוח  חוק 

בשנת    מהותישעבר תיקון  ,  1993-חוק אשראי הוגן, התשנ"ג  אציין אתבתחום האשראי    .2005-תשס"הפנסיוניים(,  
  .2019-טחוק שירותי תשלום, תשע" –הבנקים. בתחום התשלומים   גם על והוחל 2017

76  (2016) 174-172 86,-84 SRAELIEGULATION IN RANKING B ,HINARS-LATOPUTH R . 
 Ruth .197-200, 143-166, בעמ' 76לעיל ה"ש , Shinar-Plato   פרק ו., 23 , לעיל ה"ש2022סקירת מערכת הבנקאות   77

Plato-Shinar, Banking Regulation in Israel: Balancing Systemic Stability and Consumer Protection, in 
REGULATION IN ISRAEL: VALUES, EFFECTIVENESS, METHODS 27, 41 (Eyal Tevet, Itzhak Galnoor and 

Varda Shiffer eds., Palgrave Macmillan, 2021)  להלן(– Plato-Shinar Regulation in Israel). 
 , שם.77לעיל ה"ש   78
 . 2ראו על כך לעיל בפרק ב  79
הבנקאות    80 ללקוח)כללי  )עמלות(,שירות  לחוק9-ט9סעיפים  מכוח  הותקנו    .2008-התשס"ח  (  )שירות    י  הבנקאות 

   ללקוח(.
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  לנגיד  המאפשרת  הכרזה  ,"פיקוח  בר  שירות"  מסוימים  בנקאיים  שירותים  על    יה הכרזהני השהצעד ה

שירותים שהוכרו ברי פיקוח במשך השנים    81.שירות  אותו  תמורת  הנגבה  העמלה  סכום  את  להגביל

,  פקיד ופעולה בערוץ ישירידי    הודעות והנפקת דוחות, פעולה על   משלוחהנפקת פנקסי שיקים,    הם

 ועוד. 

הוא השלישי  השונים    העמלות   על  מידע  פרסום  הצעד  הבנקים    בנק   של   האינטרנט  באתרשגובים 

ולהגדיל את כוח המיקוח    ללקוחות להשוות בין הבנקים  לאפשר  כדי,  הציבור   לעיון  הפתוח  ישראל

 82. שלהם מול הבנק

 

ביחס  אם  ,  בנוגע לעמלות  ללקוחותהגנה הניתנת  הבמשך השנים התגלה צורך להרחיב את    ,םלאו

רחב להגנה  שנזקקו  מוחלשים  אם    הללקוחות  קשיים  יותר,  הערימו  שהבנקים  יישום  במשום 

  83. הכלים שהועמדו לרשותםמשום שהתברר כי הלקוחות אינם מנצלים כראוי את   , ואםהרפורמה

ללקוחות   להציע  חוייבו  נוספתכך, הבנקים  ניהול    המוזילה  שיטת תמחור  עלויות  משמעותית את 

סכום  כנגד    מסלול עמלות כולל מספר מסויים של עמלות   84מסלולי עמלות. :  ללקוח  ו"שהעחשבון  

הם רשאים גם להציע  , ומסלול מורחבו מסלול בסיסי  ללקוחות  הבנקים חויבו להציע  קבוע.    חודשי 

 85. ום הוגבליהת המסלולים הוכרזו כשירות בר פיקוח ומחירוששל . "מסלול מורחב פלוס"

מדי  לאולם משהתברר שהלקוחות פסיביים    נעשית ביוזמת הלקוח.  מסלולים האמוריםההצטרפות ל

, עלה הרעיון של צירוף יזום על ידי  למסלול המתאים עבורם  מצטרפים ביוזמתםבעניין זה ואינם  

, לאחר  למסלול הבסיסי  ותיקים ולקוחות בעלי מוגבלויות  םאזרחישל  ת צירוף  הוטלה חוב  כך.  הבנק

  2022בנובמבר  באשר לכלל הלקוחות,    86.הלקוח  מיטיב את מצבאכן  זה    צירוףבדיקה של הבנק כי  

להצטרף   יידרשלא  לפיה הלקוח    ,חדשהתשלום    תשיט  הודיע הפיקוח על הבנקים כי הוא פועל לקידום

שיטת התשלום הזולה ביותר    מהיחשב עבור הלקוח  יהבנק יבאופן אקטיבי, אלא  עמלות    למסלול

  , בחודש הקודםבפועל בחשבון העובר ושב שלו  עבורו מידי חודש, בהתאם לפעולות שבוצעו על ידו  

  87. בהתאם יהיה ממנו  שיגבה    והתשלום

 

במטרה לאפשר לעסקים קטנים רבים    להרחבת ההגנה נעשו ביחס לעסקים קטנים.חשובים  צעדים  

  האחידהפיקוח את קבוצת העסקים הקטנים שהתעריפון    הרחיב ,  ליהנות מרפורמת העמלותיותר  

 
אם מתקיים לגביו אחד    "שירות יוכרז "שירות בר פיקוח  הבנקאות )שירות ללקוח(.  יד לחוק 9  – יא9סעיפים  מכוח    81

מהתנאים האלה: אם העמלה הנגבית תמורתו עלולה להפחית את התחרות בין הבנקים או בינם לבין גוף אחר הנותן  
שירות דומה; אם לקוח יכול לקבל את השירות רק בבנק שבו מתנהל חשבונו; או אם לדעת הנגיד מדובר בשירות  

 .  הציבור חיוני שיש צורך לפקח עליו משיקולים של טובת
פעולה המבוצעת על ידי פקיד בחשבון  הפרסום היחיד מתייחס ל  .(שירות ללקוח)( לחוק הבנקאות  2יא)16סעיף  מכוח    82

מול   העמלות:  עו"ש  סלי 
https://boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7

%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA-%9D 
Shinar Regulation in -Plato  :להרחבת ההגנה במסגרת הפיקוח על המעלות ראו במהלך השנים  צעדים שננקטו  ל  83

Israel 35-34, בעמ' 77, לעיל ה"ש.   
על הבנקים: הוראת ניהול בנקאי תקין מס'    חהפיקו   –בנק ישראל    .11-14, בעמ'  37, לעיל ה"ש  2022דיווח העמלות    84

   . https://www.boi.org.il/media/vltfzvaz/423.pdfבנושא שירות המסלולים,  423
צו הבנקאות )שירות ללקוח(    .1001, ק"ת  2014-צו הבנקאות )שירות ללקוח( )פיקוח על שירות מסלול בסיסי(, תשע"ד  85

, ק"ת  2022-)פיקוח על שירותי פעולה על ידי פקיד, פעולה בערוץ ישיר, מסלול מורחב ומסלול מורחב פלוס(, תשפ"ב
3984.  

  כללי הבנקאות )שירות ללקוח( ל  4סעיף  .1644, ק"ת 2016-ות( )תיקון(, התשע"ולללקוח( )עמ לי הבנקאות )שירות לכ  86
 . 3187, ק"ת 2019-)עמלות( )תיקון(, התשע"ט

רפורמה בעמלות משקי בית ועסקים קטנים: הפיקוח על הבנקים מוציא להתייעצות  : הודעה לעיתונות: לבנק ישרא  87
  .https://bit.ly/3rTFjNn (6.11.22טיוטה ראשונה של עדכון לכללי העמלות )

https://boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/media/vltfzvaz/423.pdf
https://bit.ly/3rTFjNn
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, וכן מתוכננת  ש"חמיליון    5- למיליון ש"ח    1יחול עליהם, באמצעות העלאת הרף ממחזור עסקים של  

   88.ש"חמיליון   10  -הרחבה נוספת ל

, כשהתברר שעסקים קטנים רבים כלל אינם מודעים לזכאותם להצטרף למעגל הנהנים  2019בשנת  

הבנקים    89מהרפורמה,  על  יזום    ועוסקים מורשים   קטנים עסקים  של  חשבונות  לצרף  הוטל  באופן 

  90עבורם.  בדבר כדאיות המסלולשל הבנק  תחשיב, לאחר המורחבלמסלול 

אולם יותר מכך, משהתברר שהבנקים מקשים על העסקים הקטנים להצטרף לרפורמת העמלות על  

מתכנן הפיקוח  יעידו על זכאותם להצטרף לרפורמה,  שידי דרישה להמציא להם דוחות ומסמכים  

את התאגידים    לשנות  שכל  כך  המוזל,  לתעריפון  קטן  עסק  בצירוף  המחדל  כ"עסק  יברירת  וגדרו 

שמדובר  דוח שנתי במקרים שבהם יש לו יסוד סביר להניח  מהעסק  רשאי לבקש  יהיה    הבנק  .קטן"

  הבנק לקבל קבע כי במקרים בהם דרישת  ייעל מנת למנוע ניצול לרעה של ההטבה    בעסק גדול יותר. 

 91.  "עסק גדול "ניתן יהיה לסווג את העסק כ ,ימים  90דוח שנתי לא נענתה תוך 

 

בעלות החודשית הממוצעת  ירידה  , נרשמה  2022סיום המחצית הראשונה של שנת  ועד    2011מאז שנת  

מידע   וקבלת  עו"ש  חשבון  ניהול  יחידים  של  של  ללקוחות  החודשית    45בשיעור  ובעלות  אחוז. 

המהלכים בהם    92. אחוז  18.8בשיעור של      -   החזקת כרטיס חיובושל ניהול חשבון עו"ש  המשולבת  

נתגלו כצעדים הכרחיים    אפוטרופסי,- מעיןלאורך השנים, חלקם בעלי אופי   נקט הפיקוח על הבנקים

 שיפור מעמדו של הלקוח.לשם 

 

נוספת  מדוג ללקוחול ה  הניתנת  הרחבה  הקמעונאייםהגנה  לקוחות.  ת  חובות  לגביית  לקוח    נוגעת 

בנסיבות בהן הלקוח  .  בהתאם לתנאי ההסכם בין הצדדים  אותה  לפרוע  אמורמהבנק  מקבל הלוואה  ה

רשאי   כסדרה,  ההלוואה  את  פורע  ואינו  בהתחייבויותיו  עומד  הליכים  נגדו  לנקוט    הבנקאינו 

את הבנק,    תשל הפיקוח על הבנקים מחייב  ן הוראת ניהול בנקאי תקי   ,. אולםהחובמשפטיים לגביית  

דרכים שונות לגביית החוב, כגון פריסת החוב, דחיית    לנסות למצות,  יפנה לערכאות משפטיותבטרם  

  93. וכו' ,חלק מתשלום ההלוואה )גרייס(

, הנתפס כחלש במיוחד עקב קשייו  אחריות לדרוג לאינטרס הלקוחההוראה מטילה על הבנק  בנוסף, 

הלוואות,  שלהם בפירעון  כך, משהתברר כי לקוחות לא היו מודעים לפיגור    .הכלכליים והליכי הגבייה

כדי למנוע  החוב.  בדבר הפיגור בתשלום    ותמפורט  והתראות ותלשלוח ללקוח הודעהוטל על הבנקים  

  בשללעיתים אף הרעו את מצבם  ומבלי שהבינו את תוכנם,    חוב  על הסדרי  חותמיםלקוחות  מצב בו  

בטחונותיהם והגדלת  נוספים  שעבודים  כי    ,יצירת  במסמך    תיעשהחוב    דרסלהבנק  הצעת  הנקבע 

 
 שם.   88
 .3187, ק"ת 2019-כללי הבנקאות )שירות ללקוח( )עמלות( )תיקון(, התשע"טל 4סעיף   89
התשע"טל  4סעיף    90 )תיקון(,  )עמלות(  ללקוח(  )שירות  הבנקאות  ק"ת  2019-כללי  שהוגשה    .3187,  ייצוגית  לתביעה 

איי או אס אליר בע"מ ואח'    51499-06-15ת"צ  מידע זה במכוון מהעסקים קטנים, ראו:    ם ירית בטענה כי הבנקים מס
 (. חמש בקשותב  דיון מאוחדפורסם בנבו, ) נ' בנק הפועלים  בע"מ

   .87ים, לעיל ה"ש רפורמה בעמלות משקי בית ועסקים קטנטיוטת    91
   .10, 9מ' בע, 37, לעיל ה"ש 2022דיווח העמלות   92
ישראל    93 מס'    – בנק  תקין  בנקאי  ניהול  הוראת  הבנקים:  על  חובות,  הליכי  בנושא    450הפיקוח  ,  1סעיף  גביית 

https://www.boi.org.il/media/ltfhs4zd/450.pdf  .על בנקים שלא עמדו בהוראה    ם הפיקוח הטיל עיצומים כספיי
-הפיקוח על הבנקים הטיל עיצומים כספיים על הבנקים דיסקונט, פועלים ומזרחיהודעה לעיתונות:    : זו: בנק ישראל

מלקוחות  חובות  גביית  הליכי  במסגרת  תקינה  לא  התנהלות  בגין  (,  6.2.2023)  טפחות 
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/54696. 

המתווה לדחיית תשלומי הלוואות שגובש בתקופת משבר הקורונה, שבמסגרתו אפשרה מערכת    ניתן לציין את  נוסףב 
הבנקאות דחייה של תשלומי הלוואות, בעידודו של הפיקוח על הבנקים, מתוך רצון לסייע למשקי הבית ולעסקים  

כן הורחב והוארך  ולאחר מ  2020במאי    7להתמודד עם הנסיבות הקיצוניות שנכפו עליהם. המתווה פורסם בתאריך  
  .2020בספטמבר  29ובתאריך  2020ביולי   13בתאריך 

http://www.nevo.co.il/case/20389010
https://www.boi.org.il/media/ltfhs4zd/450.pdf
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/54696/
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לשקול  ו  להבין טוב יותר את משמעות ההסדר והשלכותיו  , ויאפשר לובכתב שיימסר ללקוחמפורט  

בתבונה בו    .צעדיו  מצב  למנוע  לתביעה"כדי  "מועבר  חשבונם  אשר  גישה    ,לקוחות  מכל  מנועים 

אודותיו שוטף  מידע  ומקבלת  לחשבון  הבנק אפשרית  נדרש  ל   ,  אודות    לקוחלאפשר  למידע  גישה 

בנוסף, הוטלו על הבנק חובות שונות בנוגע להליכי פתיחת    .חשבונו בכל שלב של הליכי גביית החוב

 94המטפלים בגבייה, ועוד.  פיקוח ובקרה על עורכי הדין של הבנקבנוגע לוניהולו,  תיק הוצאה לפועל  

שר אכ  ףאוזאת  נטרס הלקוח,  י הוראה זו מדגימה את האחריות הרבה המוטלת על הבנק לדאוג לא

 והאינטרסים של הצדדים נוגדים לכאורה.  הלקוח מצוי בהפרה מול הבנק

 

צרכני  זמינות גבוהה של אשראי    נוגעת לניהול אשראי צרכני.של הפיקוח על הבנקים  הוראה אחרת  

היא רכיב חיוני לצמיחה כלכלית ולהשגת רמת חיים נאותה. עם זאת, התרחבות האשראי והצריכה  

עלולים גם להוביל לרמת חוב גבוהה מדי שאינה    ,והגברת התחרות בתחום  ,הפרטית של משקי הבית

ולגרום להם הסתבכות בחובות אותם לא יוכלו  הולמת את יכולתם הפיננסית של חלק מהלקוחות  

 95אשראי צרכני.וניהול  שיווקהפיקוח על הבנקים הוראה בנושא  םפרסלאור זאת .  לפרוע

להימנע משיווק  ההוראה אינה אוסרת שיווק יזום של אשראי על ידי הבנק. אך היא דורשת מהבנקים  

לאפשר ללקוח לבטל את עסקת האשראי במהלך שלושה ימי    ;אגרסיבי ומהפעלת לחץ על הלקוח

להימנע משיווק אשראי יזום לאוכלוסיות מוחלשות  ;  ההתקשרות בעסקה, ללא עמלותעסקים מיום  

 .  תהליכי שיווק נאותים והוגנים; וכן קובעת מספר דרישות כדי להבטיח 21ולצעירים עד גיל 

צרכי    ,ברר את מטרת האשראיל  כדי להבטיח שלקוחות לא ייקלעו למצב של מינוף ייתר, נדרש הבנק

ההוראה מפרטת כיצד על   96. תאים אליהם את מאפייני האשראי המוצעלהוומצבו הפיננסי,    הלווה

המשמעות של צעדים אלו  הבנק להעריך את יכולת הפירעון של הלווה ולקבל את ההחלטה בעניינו.  

 97הלקוח.  לשם הגנה על   ,היא שייתכנו מקרים בהם יהיה על הבנק לסרב לבקשת לקוח לקבל אשראי

הניתנת ללקוח, במסגרתה נדרש הבנק    פטרנליסטית-מעיןה הוראה זו מדגימה אף היא את ההגנה  

 .  בניגוד לרצונו , ואףלהגן על אינטרס הלקוח במקומו

 

אחרונהמכדוג את א  ה  בנקאי    ביא  ניהול  ללקוחותהוראת  ותמיכה  שירות  מערך  ניהול    ,בנושא 

.  על ידי הבנקים ללקוחותיהםלשפר את השירות שניתן  מטרתה של ההוראה    98. 2023שפורסמה במרץ  

להם   הניתן  מהשירות  לקוחות  של  הרצון  בשביעות  הירידה  רקע  על  היתר,  בין  מגיעה,  ההוראה 

   99. במוקדים הטלפוניים ובסניפי הבנקים

ההוראה לא מונה צעדים קונקרטיים  איכותי, נגיש ובהיר.  ,  מתן שירות זמיןמטרת ההוראה להבטיח  

ערוצי  כללייםעקרונות  שישה  קובעת  השירות, אלא    שיפור ל : מתן שירות מיטבי ללקוחות במגוון 

 
הוראה  גלעד נרקיס "לתיאור הפרקטיקות הפסולות של בנקים בהקשר זה ראו:  , שם.  450ת ניהול בנקאית תקין  הורא  94

  .https://bit.ly/46V7XwV (4.2.2018) ביזנעס" חדשה לבנקים: הגינות וזהירות בגביית חובות
ישראל    95 מס'    –בנק  תקין  בנקאי  ניהול  הוראת  הבנקים:  על  צרכני,    בנושא  A311הפיקוח  אשראי  ניהול 

https://www.boi.org.il/media/5jwbcemv/311a.pdf.    אינו עולה על הסכום  בסכום ש אשראי  ההוראה חלה על
בתנאי  ו₪,    1,200,000-כאשר נכון למועד כתיבת שורות אלה הוא  בחוק אשראי הוגן,   (1)ב()15המרבי כאמור בסעיף  

 . ₪ מיליון 5אינו עולה על   אצל הבנקסכום האשראי המצרפי של הלווה ש
 . 23סעיף שם,   96
אי  של  סיכון  ה מפני    אשראי ללקוח כזה מגינה גם על הבנק עצמו  ת זהות אינטרסים שכן אי העמד  בעניין זה קיימת  97

 רעון החוב. יפ
 ניהול  מערך שירות ותמיכה ללקוחות,   בנושא 501הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  הבנקים:הפיקוח על  - בנק ישראל  98

https://www.boi.org.il/roles/supervisionregulation/nbt . 
לעיתונות:    :בנק ישראל      99 על הבנקים מפרסם את ממצאי הסקר השנתי בנושא שביעות הרצון של  הודעה  הפיקוח 

מהבנקים להם  הניתן  מהשירות  עסקים  ובעלי  הבית  משקי  (, 20.12.2022)   לקוחות 
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/48687  .)להלן: סקר שביעות רצון( 

https://bit.ly/46V7XwV
https://www.boi.org.il/media/5jwbcemv/311a.pdf
https://www.boi.org.il/roles/supervisionregulation/nbt
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/48687/
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בין   מועילה  תקשורת  קידום  ללקוחשירות;  נזק  הבנק  ומניעת  שירות  לקבלת  חסמים  מניעת   ;

של   גבוהה  ואיכות  זמינות  הבטחת  השירות  והטעיה;  מערך  התאמת  והתמיכה;  השירות  מערך 

   .והתמיכה לצרכי הלקוחות; וכן מתן שירות נאות במגוון ערוצים

דורש מהבנק להעניק  להוראה    24סעיף  כך,    .לכל אחד מהעקרונות  מפורטות דוגמאותבנספח להוראה  

ותמיכה   אישית  שירות  לקוחותמותאמים  מוגבלות,  עם  אנשים  ותיקים,  אזרחים  שהם    ללקוחות 

המתמודדים   ללקוחות  וכן  אחרות,  אוכלוסייה  לקבוצות  או  פגיעות  לאוכלוסיות  עם  המשתייכים 

לפעול    מחייב את הבנקה  הוראה ל  22סעיף  מעניין במיוחד    .מקרים דחופים, חריגים או מצבי קיצון

ולתת להן  ת איתור הטיות התנהגוביוזמתו ל יות שעלולות להביא לשירות שאינו מטיב עם הלקוח 

   פטרנליסטית.- מעין, ביטוי נוסף לגישה המענה

 

הוראות אלה אינן  הוראות הפיקוח על הבנקים מעניקות גם הן הגנה רחבה ללקוח. חלק מלסיכום,  

פי הלקוח, אלא דורשות למעשה מהבנק לפעול באופן יזום  ל מסתפקות בקביעת נורמות של הגינות כ

. הוראות מסויימות אף בעלות  של הבנק עצמו  האינטרסלקידום אינטרס הלקוח, לעיתים על חשבון  

פטרנליסטי שכן הן מטילות על הבנק לדאוג לאינטרס הלקוח במקומו, ולעיתים אף בניגוד  -מעין אופי  

     לרצונו.

 

 האמון הבנקאית  תחוב – . הגנת הלקוח בפסיקה 4.ב

 

נוסף   פו   בו מופעלתפסיקת בתי המשפט היא מישור  לאכיפת  ים  עלהגישה ההגנתית. בתי המשפט 

חובת  הכרה באולם ההגנה הרחבה ביותר באה לידי ביטוי ב הגנתיות במגוון תחומים.  ה הוראות החוק  

 אמון בנקאית. 

בתי המשפט  שהבנקים חבים חובת אמון כלפי לקוחותיהם.  הלכה מושרשת בדיני הבנקאות שלנו היא  

את  השליטה שיש לבנק על ענייני הלקוח,  את    ,חזרו והדגישו את כוחו הרב של הבנק אל מול הלקוח

המכשיר    , ואת התלות של הלקוח בשירותים החיוניים שמספק הבנק.שנותן הלקוח בבנקהרב  האמון  

 100של הבנק ולהגנה על הלקוח נמצא בדמות הטלת חובת אמון על הבנקים.  כוחו העצוםלריסון 

סטנדרט התנהגות גבוה במיוחד. לא די בכך שיפעלו במקצועיות )קיום    חובת האמון מטילה על הבנק

החובה להפעיל את  מונחת  . בבסיסה של חובת האמון  ובהגינות )קיום חובת תום הלב( חובת זהירות(

לשמה נמסר לו  אשר  למלא את תפקידו אך לתכלית    הבנקבלי לנצלו לרעה. על    לבנקהכוח שניתן  

יתירה מזו, מכיוון שטובת הלקוח    .של הלקוח  אינטרסהשמירה על  כדי  הכוח, ללא מניעים זרים ותוך  

גם במחיר פגיעה  היא השיקול המכריע, על הבנק להעדיף את אינטרס הלקוח על פני כל אינטרס אחר,  

: "לא  בקובעו  ברק' אהרן  פרופ  את חובת האמוןהיטיב לתאר    101עצמו.   אינטרס של הבנקמסוימת ב

רק שאסור לי לפגוע ולהזיק לזה שאת ענייניו אני מנהל, אלא... עלי להחניק ולדכא את האינטרס  

בכך מציבה חובת האמון    102האישי שלי ולפעול כשנגד עיני האינטרס של זה שלמענו אני פועל... ". 

   . ללקוח ביותר חשובהסטנדרט התנהגות גבוה במיוחד ומעניקה הגנה 

 

 
 . 9ה"ש המקורות בלעיל ראו   100
Ruth Plato-לדיון בשאלה האם מדובר בחובה אלטרואיסטית ראו:    .397–395  , בעמ' 9, לעיל ה"ש  שנער וגבע-פלאטו 101

Shinar, Law and Ethics: The Bank's Fiduciary Duty towards Retail Customers, in RESEARCH 
HANDBOOK ON ETHICS IN BANKING AND FINANCE 214, 219-221 (William Blair, Rosa Lastra and 

Costanza Russo, eds., 2019) 
 )התש"ם(.  12, 11י  משפטיםאהרן ברק "ניגוד אינטרסים במילוי תפקיד"  102
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ולגבי כל הפעולות, השירותים  היא חלה כלפי כל לקוח ולקוח,   ת:רפלתחולה גו  חובת האמון זכתה

הלקוח.  בעבור  הבנק  שמבצע  ועוצמתה    103והעסקאות  דינאמית  חובה  היא  האמון  חובת  זאת,  עם 

סוג הפעולה: רמת האמון שהבנק  יש חשיבות לכך למשל,    משתנה ממקרה למקרה על פי הנסיבות.

חב ללקוח כשהוא משמש יועץ השקעות, שונה מזו שהוא חב ללקוח כשהוא מבצע הוראת תשלום.  

נסיבה משפיעה אחרת, לפחות לגבי היבט מסוים של חובת האמון כמו חובת הגילוי, היא אישיות  

ניסיון בעל  והוא  העסקים  בעולם  היטב  הבקיא  מתוחכם  לקוח  הרי  לא  הפיננסי,    הלקוח:  בתחום 

ניסיון נו  הזקוק להגנה רחבה יותר.  כלקוח בלתי מתוחכם או חסר  ת היא מידת  ספנסיבה חשובה 

, כשהסתמכות חזקה יותר תוביל לחובת אמון  הסתמכותו של הלקוח על הבנק במקרה הקונקרטי

של הבנק במערכת    ודת מעורבות כן ניתן משקל לטיב היחסים בין הבנק ללקוחו, ולמי  גבוהה יותר.

יהיה משקל רק לצורך קביעת מידתה של החובה ולא לגבי    השונותלנסיבות  יחסים זו. בכל מקרה,  

 104עצם קיומה.

 

על אף הרף ההתנהגותי הגבוה שהיא מציבה, חובת האמון אינה חובה אלטרואיסטית. חובת האמון  

היא  עוסקת אמנם בהגנה על אינטרס הלקוח ובהעדפת אינטרס זה על פני האינטרס של הבנק, אך  

כך  אינה מחייבת את הבנק לזנוח לחלוטין את האינטרס שלו על מזבח קידום האינטרס של הלקוח.  

 פסק בית המשפט העליון: 

"ראשית, פשיטא כי אכן לבנקים, על פי רוב מבצרי כוח פיננסיים גדולים, חובות כלפי  

מצדיקים   – שברוב רובם של המקרים הם לטובת הבנק    –הלקוחות, והבדלי העוצמה  

)שירות  הבנקאות  חוק  הוראות  על  ההקפדה  את  הרגולציה,  את  וערכית  משפטית 

תשמ"א  בא1981-לקוחות(,  ישראל  בנק  פיקוח  ואת  הבנקים,  ,  על  המפקח  מצעות 

ולהפגנת  נדרש להגינות, לזהירות להסברים ראויים ללקוחות  ושקיפות יתרה. הבנק 

תום לב וגילוי נאות מוגברים, לדאגה כי כספי הלקוח לא ייפגעו ולא תהא הטעיה, וכל  

ידי כך לקופת גמילות חסד; הוא -המקפיד תבוא עליו ברכה... אך הבנק אינו הופך על 

 105." ...ל עסקית, ובודאי כשמנהל הוא עם לקוחו מו"מ ספציפי עסק המתנה

 

וריבית  גביית   לזנוח את האינטרס    היא עמלות  אין מצפים מהבנק  בהם  למצבים  דוגמה אחת  רק 

האישי שלו ולהעדיף במקומו את אינטרס הלקוח. בהיות הבנק מוסד שכוונתו היא רווח, איש אינו  

מצפה לקבל מהבנק שירותים בלא תמורה, ושום חובת אמון אינה מחייבת את הבנק לעשות כן. כך  

 סו על דברים שכתבתי במקום אחר: אכן פסק בית המשפט העליון בהתבס

"ישנם תחומים בהם לא ניתן להחיל על הבנקים את חובת האמון במלוא היקפה, כיון  

שזו עלולה להביא לשיתוק פעילותם בהיעדר יכולת לגבות רווח מן הלקוח. כך הדבר, 

יימנע  הבנק  מדי,  נמוכות  תהיינה  אלו  אם  ריביות.  או  עמלות  שיעורי  לעניין  למשל, 

ריבית אמורים היות מוסדרים על ידי שוק מלהציע את שירותיו. שיעורי העמלות וה

ולא על   –בנקים תחרותי, היצע וביקוש, ובמקום שזה נכשל, על ידי פיקוח ורגולציה  

של  האינטרס  כן,  על  הבנקים.  פעילות  את  שתשתק  מוגזמת  אמון  חובת  הטלת  ידי 

 
 . 78-97, בעמ' 9שנער, לעיל ה"ש -פלאטו 103
  – )להלן    (2022)מאגר נבו    28, פסקה  הבנק הבינלאומי הראשון בע"מ נ' גזונטהייט   4880/19ע"א  .  97-100שם, בעמ'    104

 הייט(.ט פרשת גזונ
, פסקה  שםפרשת גזונטהייט, ראו גם  (.זקס( )להלן  פרשת 2014), פסקה יב  זקס נ' בנק מזרחי טפחות 7545/12ע"א   105

82.  
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הלקוח לשלם פחות, אינו גובר על אינטרס הבנק להשיא רווח. הבנק יכול לנהל משא 

 106ומתן עם הלקוח, על מנת להבטיח את רווחיו במתן השירות." 

 

חד התחומים בהם הכירה הפסיקה בזכותו של הבנק להגן על האינטרס האישי שלו אף כשהדבר  א

של אי  את הבנק עצמו בסיכון  גם  תחום המעמיד    ,אינטרס הלקוח הוא מתן אשראי ללקוחנוגד את  

או    107. פירעון לחדש מסגרת אשראי  להעניק אשראי,  לקוח  רשאי לסרב לבקשת  נפסק שהבנק  כך 

כן רשאי    108.להגדילה, משיקולים לגיטימיים דוגמת חשש כן באשר ליכולת גביית האשראי מהלקוח

הבנק לבטל או להקטין את מסגרת האשראי של הלקוח "במקרים בהם הבנק עלול להסתכן באי  

יכולת לגבות את האשראי עקב שינוי לרעה בכושר הפרעון של הלקוח, או עם היווצרותם של תנאים  

להעמיד    בדומה, הבנק רשאי  109. אחרים המחייבים הקטנה מיידית או ביטול של מסגרת האשראי"

הבנק אינו מחויב   110. משמעותיהלקוח לפירעון מיידי לאחר שהורע מצבו הכספי באופן  הלוואות של

כשלקוח אינו מסוגל לפרוע את חובו לבנק, זכאי הבנק    111לכבד שיקים של לקוח שאין בחשבונו כיסוי. 

יחד  ועוד.    112.לממש את הנכסים ששועבדו להבטחת החוב, ואין בכוחה של חובת האמון למנוע זאת 

שהבנק רשאי להתעלם לגמרי מאינטרס הלקוח. בכל המצבים הללו  עם זאת, אין משמעו של דבר  

מצווה הבנק לשקול גם את אינטרס הלקוח ולהביא בחשבון את הנזק שעלול להיגרם לו, תוך יצירת  

  113איזון ראוי בין האינטרסים של שני הצדדים. 

  , בית המשפט העליון עם זאת  114. למדיהאשראי חובת האמון מצומצמת    םבתחו  כיפסק  נ  בהתאם

שינוי מסוים במה  "לחלופין  לכיוון הרחבת החובה, או  העיר כי יתכן ומתפתחת "תזוזה מסויימת"  

והוראותשנתפס כסטנדרד ההתנהגות המקובל בתחום  המפקח על    ", בפסיקת הערכאות הנמוכות 

 115.נוסף עיון כהצרימכ ועל יד ההושאר, אך סוגיה זו הבנקים

 

בצד ההכרה בחובת האמון הבנקאית, נשמעים לאחרונה גם קולות המבקרים את השימוש בחובה  

 מחמירה זו וקוראים להסתפק במקומה בחובה פחות מחמירה.  

כי חובת הבנק    , העיר כב' השופט גרוסקופףהבנק הבינלאומי הראשון בע"מ נ' גזונטהייטבפרשת  

כלפי הלקוח אינה מגיעה לכדי חובת אמון במובנה המדוייק. הבנק נדרש להתחשב באינטרס הלקוח  

בצורה מוגברת העולה על זו הנדרשת מעוסק רגיל, ואולם לכדי חובת ההתחשבות המוחלטת המהווה  

חיוני המחויב בחובות נותן שירות  נדרש. הבנק הוא   אין הוא  ליבת חובת האמון,  התחשבות    את 

 
ה"ש  ,  חיותפרשת    106 פסקה  17לעיל  גם    .13,  בע   17-11-11516ת"צ  ראו  טפחות  מזרחי  בנק  נ'  נבו,    מ" נהור  )מאגר 

30.8.2020.)  
ת"א  )מחוזי ת"א(  .  11, פסקה  18פרשת אלמודן, לעיל ה"ש    .30פסקה    ,18פרשת טונדור, לעיל ה"ש    ראו למשל: 107

ל.ג.ל. כרמיאל בע"מ נ' בנק    102/83(. ראו גם ע"א  1983)  375,  371(  2פ"מ תשמ"ג )  לאור נ' בנק איגוד בע"מ,  7745/82
מתייחסים ללקוחות עסקיים,    בהערות השוליים של פסקה זו חלק מפסקי הדין  .  258,  253(  1, פ"ד מא)לאומי בע"מ

 אולם בעניין זה אין הבדל בין לקוחות עסקיים וצרכניים. 
 .17לעיל ה"ש  108
   .18לעיל ה"ש   109
    .19לעיל ה"ש  110
(.  2004)פורסם בנבו,    אי. אנד ג'י. מערכות מתקדמות למורה נהיגה בע"מ נ' בנק לאומי לישראל בע"מ   9374/04רע"א   111

על חריגהכיום,   ניהול בנק  קיימת מגבלה    325אי תקין מס'  ממסגרת האשראי בחשבון העובר ושב, מכוח הוראת 
 בנושא "ניהול מסגרות אשראי בחשבונות עובר ושב". 

 .20לעיל ה"ש   112
, פסקה  17פרשת חיות, לעיל ה"ש  .  23קה  פס,  16ן, לעיל ה"ש  אלמודפרשת  .  30, פסקה  17פרשת טונדור, לעיל ה"ש   113

  (. 2009)פורסם בנבו,  ,  מחסני חשמל בע"מ )בפירוק( נ' בנק המזרחי המאוחד בע"מ  1320/99ת"א )מחוזי ת"א(  .  14
הדין: פסק  על  בע"מ בנק    5071/09ע"א    ערעור  נ' מחסני חשמל  בע"מ  בנבו,  ) )בפירוק(    המזרחי המאוחד  פורסם 

16.5.2010 .) 
 .72, פסקה 106ראו למשל: פרשת נהור, לעיל ה"ש   114
  .16, פסקה  17פרשת חיות, לעיל ה"ש   115
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מוגברות אך לא מקסימאליות. משכך, מוטב היה לכנות חובות התחשבות מוגברות אלה בשם מיוחד,  

המלמד כי מדובר בחובת התחשבות מחמירה מחובת תום הלב הנדרש מכל נותן שירות, אך אינה  

  116מגיעה לכדי חובת אמון. בהתאם, הציע השופט לקרוא לחובה זו  "חובת הגינות". 

א.י. איור  גישה דומה באשר לטיב החובה המוטלת על נותני שירותים ציבוריים ניתן למצוא בפרשת  

בע"מ  'נ בע"מ גונטובניק    ,ישראכרט  השופט  כב'  אשראישם  כרטיסי  לחברת  ספקית  כ  התייחס 

חובת התנהגות    החובה שבחר להטיל עליה לא היתה חובת אמון, אלא  .שירותים ציבוריים חיוניים

הגבוהה מחובת תום הלב של צדדים פרטיים רגילים, אך כזו שלא מגיעה לרמת ההגינות    : כזומוגברת

 117.ואשר יש הרואים בה חובת אמון מהותיים- הגבוהה הנדרשת מגופים דו

 

טור דוגלים כולם בגישה ההגנתית, המטילה את  סיקה והרגול פלסיכום, ניתן לראות כי החקיקה, ה

אינן מסתפקות בקביעת נורמות  והפסיקות  הוראות  החלק מעל הבנק.    חנטרס הלקו איהאחריות ל

פי הלקוח, אלא דורשות למעשה מהבנק לפעול באופן יזום לקידום אינטרס הלקוח,  ל של הגינות כ

לגישה  ביטוי  כן ראינו, במספר מצומצם של הקשרים,  .  של הבנק עצמו  האינטרס לעיתים על חשבון  

ולעיתים  של הלקוח  אינטרס הלקוח במקומו    פעול לקידוםהמחייבת את הבנק ל  אפוטרופסית- מעין

 אף ללא הסכמתו. 

  

 
(. להרחבה ביחס למדרג חובות ההתחשבות בזולת, ראו  2022)מאגר נבו    83פסקה    ,104פרשת גזונטהייט, לעיל ה"ש    116

האומנם?    ,' תָּ פַשְׂ תָּ לאֹ  ה,  רֻבֶּ מְׂ תָּ  פַשְׂ "'תָּ ציון  בן  נפתלי  ויפעת  גרוסקופף  מנגנונים    עופר  התנהגות,  נורמות  על 
וביקורת שיפוטית  יורם דנציגרבדיני התאגידים"    פרוצדורליים  זר  149-135,  133  ספר  ועידו באום  -)לימור  גוטמן 

 .(2019עורכים, 
לגישה  (.  2020)מאגר נבו,    23-30,  6פסקאות  ישראכרט בע"מ,    'נ א.י. איור בע"מ  17-07-32053ת"א )מחוזי ת"א(    117

פלאטו רות  ראו:  כרטיסי האשראי  חברות  על  חובת אמון  להטיל  צפוני  -הקוראת  עופר  ומיכל  עוקץ  פ" שנער  רשת 
)משה גלברד   ספר סיני דויטש אחריותם של נותני שירותי תשלום במקרי עוקץ לקוחות על ידי בתי עסק הקשישים:
 (. 2024שנער עורכים, צפוי לראות אור בשנת -ורות פלאטו

 
 
 

http://www.nevo.co.il/safrut/book/34407
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 : אחריות הלקוח למעשיוהגישה המושכלת. גפרק 

 

 בעולם הפיננסי תמורות  1.ג

 

האחרונות הפיננסי  בשנים  העולם  זה  –,  הבנקאית  ובכלל  מציה  ור טרנספ  יםעובר    -  המערכת 

תהליכיםמשמעותית   שני  הראשון.  בעקבות  לשימוש  דיגיטציההוא    התהליך  מעבר  היינו   ,

דיגיטליות. התהליך השני הוא   הפיכת כל אספקט של הפעילות  היינו  ,  דאטאפיקציהבטכנולוגיות 

נתאר  .  נתונים שניתן לאסוף, לנתח, לעבד, ולקבל על בסיסם החלטות  –הפיננסית של הלקוח לדאטא  

 . מערכת היחסים בין הבנק לבין הלקוחלהלן כל אחד מתהליכים אלו, ולאחר מכן את השפעתם על 

 

 דיגיטציה  )א(

האחרונות בתחום    בשנים  למהפכה  עדים  .  ותמואצ  ותטכנולוגי  התפתחויותבעקבות    הפיננסיאנו 

  באמצעות שירותי ענן,  פיתוחים חדשניים בתחום כוח המחשוב, דיגיטציה של נתונים, אחסון מידע

דאטה( )ביג  עתק  נתוני  של  אלגוריתמי  מלאכותית  ועיבוד  בינה  "המהפכה  באמצעות  המכונים   ,

י  ת והפכו אותו מתחום מסור  ,שינו לחלוטין את אופיו של הסקטור הפיננסי  118התעשייתית הרביעית", 

התחום    119על אמצעים דיגיטליים.  המתבססהנסמך על אמצעים מבוססי נייר, לתחום מודרני וחדיש  

הסקטור הפיננסי העולמי נחשב הרוכש    120הפיננסי הוא אחד התחומים הדיגיטליים ביותר בכלכלה. 

  , וחדשנות טכנולוגית פיננסית זוכה להתייחסות מיוחדת בהשוואה (IT)  העיקרי של טכנולוגיות מידע 

הטכנולוגי.  הפיתוח  תעשיי  121לשאר תחומי  הוליד את  לפיננסים  טכנולוגיה  בין    הפינטק  תהשילוב 

(financial technology)  חדשניות המנצלות את הטכנולוגיות המודרניות    והביא לצמיחתן של חברות

תהליך זה של מעבר לדיגיטל לא פסח    122.)"חברות הפינטק"(  בתחום הפיננסי שירותים    פיתוחלשם  

   גם על מערכת הבנקאות, המספקת כיום מגוון רחב של שירותים באמצעים דיגיטליים. 

 

 . בישראל למהפכת הבנקאות הדיגיטליתקטליזטורים  שימשו מספר גורמים

בנקים  יעילות התפעולית הנמוכה של הבנקים, במיוחד לעומת  ה  לשפר את צורך  ה  היה   המניע הראשון 

שליך, בין השאר, על מחירי השירותים הבנקאיים ומנע  ה  מצב זה  123במדינות המפותחות האחרות.

דחף את  כתוצאה מכך, הפיקוח על הבנקים . שהם גובים מהלקוחות מהבנקים להפחית את העמלות

בעיקר אלו הנותנים שירות אישי    –הבנקים להתייעל, לסגור סניפים, לצמצם את מצבת העובדים  

 
118  A Legal  -The Concept of Money in the 4th Industrial Revolution Emilios Avgouleas & William Blair, 

and Economic Analysis, SINGAPORE JOURNAL OF LEGAL STUDIES 4, 5 (2020). 
119  The Transnational Data Governance a, riks K. SelgEDouglas W. Arner, Giuliano G. Castellano & 

Problem, 37 BERKELEY TECH. L. J. 624, 624-627 (2022) להלן(: Arner Transnational Data Governance .) 
120  The  Financial Data Governance: Douglas W. Arner, Giuliano G. Castellano & Eriks K. Selga,

Datafication of Finance, the Rise of Open Banking and the End of the Data Centralization Paradigm, 
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=4040604(2022),  , at p. 5EBI WP 117 להלן(: Arner 

Financial Data Governance.)  
121  -to the Pro Regulating FinTech: From Legal MarketingOscar Borgogno & Giuseppe Colangelo, 

 https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3563447(2020),  Competitive Paradigm. 
122  EGAL LEADING L in, Challengesf Fintech: Promises, Perils, And oThe Rise Moran Ofir & Ido Sadeh, 

DISRUPTION 267 (D’Agostino Giuseppina, Piovesan Carole & Gaon Aviv eds., 2021). Cristie Ford, A 
Regulatory Roadmap for Financial Innovation, in ROUTLEDGE HANDBOOK OF FINANCIAL 

TECHNOLOGY AND LAW 62 (Iris H-Y Chiu & Gudula Deipenbrock eds., 2021) 
  )ג(.1להרחבה על חברות הפינטק ראו להלן פרק גלהגדרת המונח "פינטק" ו 

תפעולית של  , בעניין התייעלות  וחברות כרטיסי האשראי  התאגידים הבנקאיים   יהמפקחת על הבנקים למנכ"ל  מכתב   123
בישראל  הבנקאית  תוקף המכתב    .https://www.boi.org.il/media/iycec3tq/201602.pdf  ,(12.1.2016)  המערכת 

 . 16.12.2019, ובמכתב נוסף מיום 16.9.2018הוארך במכתב מיום 

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=4040604
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3563447
https://www.boi.org.il/media/iycec3tq/201602.pdf
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במקביל, נקט הפיקוח על הבנקים    124שירותים באמצעים טכנולוגיים.   יותר ויותר ולספק    ,בסניפים

צעדים כדי לעודד את הציבור לעבור לדיגיטל, על ידי קביעת עמלות מופחתות לפעולות המתבצעות  

כשהתחליף לשירותים האישיים    ,עד היום  נמשכת  2016מגמה זו שהחלה בשנת    125בערוצים הישירים. 

  126בסניף הם השירותים הדיגיטליים. 

 

.  2020שפרץ בארץ בתחילת שנת    ת משבר הקורונהתקופקיבלה תאוצה ב  דיגיטליתתופעת הבנקאות ה

ולספק   לחלוטין  כמעט  שעריהם  את  לסגור  הבנקים  את  אילצו  המדינה  ברחבי  שהוטלו  הסגרים 

דיגיטליים.  באמצעים  שירותים  הרב  כל    127לציבור  הפעילות    התאפיינה  ,המגיפהתקופת  לאורך 

כפי    128הבנקאית במיעוט שירותים הניתנים פיזית בסניפים ובהרחבת מערך הבנקאות הדיגיטלית. 

  נמשכתתקופת המגיפה, והיא    םסיו  עם  חדלהלא  מגמה זו    ,בתחילת המגיפה  העריכומומחים שונים  ש

 129.קורונה-בעידן הפוסטכיום גם 

 

הוא חקיקת החוק  שהבנקים מציעים  הדיגיטליים שימוש בשירותי התשלום להרחבת ה  שתרםגורם 

תשלומים בסכום העולה על הסכום הנקוב בחוק כבר לא    . 2018-"חמן, תשעזום השימוש במולצמצ

שימוש בצ'קים סחירים הוגבל.מן  זוניתנים לביצוע במ ם מבוססי  והתחליף לאמצעי התשל   130וגם 

הוא   דיגיטלייםאמצעי  הנייר  בנקאיות, חיוב,    כרטיסי:  תשלום  סלולריות  העברות    , אפקליציות 

  ערךשבסקר      עולם התשלומים הפך להיות דיגיטלי.  132. שירות ייזום תשלומיםו  131דיגיטליים ארנקים  

, בעלי  משפחה, חברים  לבני  תשלומים  םמבצעימהנשאלים השיבו שהם   68%,  2022ביוני   בנק ישראל 

סלולריות דיגיטליים:באמצעים  וכו'  גנים,  וע,  קצמ )(,  43%)  אפליקציות  בנקאיות  (,  20%העברות 

תשלומים ללא מגע מהווים  ,  2023על פי נתוני בנק ישראל שפורסמו ביולי    133. (5%וכרטיסי אשראי ) 

  מהווהוביצוע עסקאות באמצעות ארנקים בטלפונים החכמים   ,כמחצית מכמות העסקאות בישראל

 
התאגידים הבנקאיים בנושא סגירת סניפים וצמצום מספר עמדות כספרים  מכתב המפקחת על הבנקים למנכ"לי    124

)  –בבנקים   ראו  .  https://www.boi.org.il/media/q5ohyhii/201525.pdf  (6.12.2015מתן מענה למגוון הלקוחות 
סגירת סניפי בנק וצמצום שירותי  בנושא    400הוראת ניהול בנקאי תקין    הפיקוח על הבנקים:    –: בנק ישראל  גם

 טלר.
ישראל:   125 לעיתונות:   בנק  הלקוחות  הודעה  לציבור  מגיעים  בבנקאות  ההתייעלות  לכל    –פירות  מופחתות  עמלות 

 .https://bit.ly/46EEZRK (1.11.2017השירותים הבנקאיים באמצעים ישירים )
ישראל    126 על    –בנק  סניפים  בנקים:  ה הפיקוח  סגירת  בנושא  הכלכלה  בוועדת  בדיון  הבנקים  על  הפיקוח  סקירת 

 . https://bit.ly/3tIJZpJ(, 31.12.2021) וכספומטים פרטיים
סניפים"(.    –)להלן    סגירת  חוק  "דיווח  של  להצעת  הכלכלה  וועדת  לאישור  הסניפים  סגירת  את  להכפיף  הקוראת 

(,  5.6.2023)  כלכליסטמראים אחרת"    םכים טוענים שלא צריך לסגור סניפי בנק, הנתוני"שקד גרין "החהכנסת ראו:  
https://www.calcalist.co.il/investing/article/hjmcke982 . 

פרונטלי ללקוחות  הנחיות הפיקוח על הבנקים למערכת הבנקאית למתן שירות  הפיקוח על הבנקים:    –בנק ישראל    127
(16.3.2020)  ,  https://www.boi.org.il/media/bwpdxb4e/202007.pdf.  .ראו:    תופעה זו לא היתה ייחודית לישראל

Douglas W. Arner et al., Digital Finance, COVID-19 and Existential Sustainability Crises: Setting the 
Agenda for the 2020s, University of Hong Kong Faculty of Law Research Paper, (2021), 

 https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3783605 
מצגת לוועדת הכלכלה, שקופית    –  2021נקים  לשנת  בסקירת פעילות הפיקוח על ההפיקוח על הבנקים:    –בנק ישראל    128

https://www.boi.org.il/media/izhdiaff/%D7%9E%D7%A6%D7%92%D7%AA-(,   2022)יוני    17
-%D7%9C%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA

D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94.pdf% 
129  19: Central Bank Digital Currencies -After Libra, Digital Yuan and COVIDDouglas W. Arner et al., 

and the New World of Money and Payment Systems (EBU WP 65, 2020), 
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3622311 

 לצמצום השימוש במזומן.  חוקבפרק ב   130
וסליקה    131 תשלומים  מערכות  ישראל:  בנק  ראו:  אלו  מאמצעים  אחד  כל  על  תשלום,    –להרחבה  אמצעי 

https://www.boi.org.il/roles/paymentsystems. 
, הנכלל בפרק יח בחוק התוכנית  2023-ראו את פרק ה בחוק הסדרת העיסוק בשירותי תשלום וייזום תשלום, התשפ"ג    132

 .180, ס"ח 2023-(, התשפ"ג2024ו־  2023הכלכלית )תיקוני חקיקה ליישום המדיניות הכלכלית לשנות התקציב 
  התשלומים    ת ערך בנק ישראל סקר שנועד לשקף  את העדפו  תשלומים הלקראת כנס  הודעה לעיתונות:    – בנק ישראל    133

 . https://bit.ly/3QtdqFm (20.6.2022השונות של הציבור" )

https://www.boi.org.il/media/q5ohyhii/201525.pdf
https://bit.ly/46EEZRK
https://bit.ly/3tIJZpJ
https://www.calcalist.co.il/investing/article/hjmcke982
https://www.boi.org.il/media/bwpdxb4e/202007.pdf
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3783605
https://www.boi.org.il/media/izhdiaff/%D7%9E%D7%A6%D7%92%D7%AA-%D7%9C%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA-%D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94.pdf
https://www.boi.org.il/media/izhdiaff/%D7%9E%D7%A6%D7%92%D7%AA-%D7%9C%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA-%D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94.pdf
https://www.boi.org.il/media/izhdiaff/%D7%9E%D7%A6%D7%92%D7%AA-%D7%9C%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA-%D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94.pdf
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3622311
https://www.boi.org.il/roles/paymentsystems
https://bit.ly/3QtdqFm
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בישראל  17%-כ בענף התשלומים,   134.מכמות העסקאות   הבנקים המסחריים, כשחקנים מרכזיים 

   דיגיטליים.באמצעים י תשלום תשירו ספקים מגוון רחב שלמגמה האמורה ומנוטלים חלק ב

 

גם כתגובה לפעילות הדיגיטלית של גופים    השתכללה נקים  בהפעילות הדיגיטלית של הניתן להניח ש 

בנקאיים. חברות    חוץ  ידי  על  המוצעים  הדיגיטליים  הארנקים  את  לציין  ניתן  התשלומים  בתחום 

והארנקים   האפליקציות  את  ולשכלל  להרחיב  הבנקים  את  שאילצו  ואפל,  גוגל  דוגמת  הביגטק 

  תבנקאיים דוגמ-בתחום האשראי, הבנקים נאלצים להתמודד מול גופים חוץ   135הדיגיטליים שלהם. 

באמצעות אפליקציות    , המציעים הלוואות (P2P)  באשראי   ךחברות כרטיסי אשראי ומערכות לתיוו

קדונות  י יתכן ובשנים הקרובות הפעילות הדיגיטלית של הבנקים בתחום הפ  . ידידותיות למשתמש

-תשלום וייזום תשלומים, תשפ"ג העיסוק בשירותי  החוק להסדרת  חקיקת  תתרחב אף היא, בעקבות  

הבנקים    136.צוברי ריבית  קדונות כספייםיגם בקבלת פהמאפשר לנותני שירותי תשלום לעסוק    ,2023

שלהם  אינם יכולים להרשות לעצמם להישאר מאחור והם פועלים לשכלול השירותים הדיגיטליים  

 .בהתאם

 

ככל שהשירות הדיגיטלי הפך ידידותי יותר למשתמש, זמין ויעיל, גבר הביקוש מצד הציבור לקבלת  

ויצר מצידו תמריץ נוסשירותים דיגיטליים ,  2022  דצמברב לבנקים לספק שירותים דיגיטליים.    ף, 

דיגיטליים    66% באמצעים  היא  הבנק  עם  שלהם  העיקרית  ההתקשרות  דרך  כי  דיווחו  מהציבור 

גבוה גם    דיגיטלייםהשימוש בערוצים ה שיעור   137או המייל(. )באפליקציה של הבנק, אתר האינטרנט,  

מהקשישים מגיל    79%עלה כי    2021דצמבר  בבנק ישראל  מסקר שערך  :  בקרב האזרחים הוותיקים

וומעלה  71 בגילאי    84%-,  האינטרנט  ,  70-51מהלקוחות  באתר  באפליקציה  משתמשים  של  או 

מהשירותים הבנקאיים הדיגיטליים מצביע של  משקי הבית סקר שביעות רצון של לקוחות  138. קבנה

נתונים דומים    139מרוצים מאתרי האינטרנט והאפליקציות של הבנקים.   %88  שביעות רצון גבוהה:

, הפיקוח על  על רקע נתונים אלה   140. ים, זעירים וקטניםירצון של עסקים עצמא מסקר שביעות  עלו  

   141.קשת השירותים הניתנים באמצעים דיגיטלייםהרחיב את ל להוסיף ו  הבנקים דורש מהבנקים

 

 
 EMV (11.7.23 ,)סיום הסבת שוק התשלומים לתקן  –בנק ישראל: הודעה לעיתונות: עולם תשלומים מתקדם יותר   134

-07-https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/11
23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7

%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%A
A 

(, 2021דצמבר  )  12-13, בעמ'  בישראלמחלקת מערכות תשלומים וסליקה: סקירת מערך התשלומים    –בנק ישראל    135
-https://boi.org.il/media/hmzlycn3/%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%AA
-%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9A
-D7%94%D7%AA%D7%A9%D7%9C%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D%
-D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C%

2018.pdf-2020-D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%99%D7%9D% 
(, 4.5.2023)  גלובס   "רנקים דיגיטליים יוכלו לשלם ריבית על פיקדונות: "לגלגל את הרווחים לציבור"אויינברגר  רועי    136

https://www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1001445688 . 
ישראל  137 של    : בנק  הרצון  שביעות  בנושא  ממצאי הסקר השנתי  הבנקים מפרסם את  על  הפיקוח  לעיתונות:  הודעה 

שקופית   מהבנקים,  להם  הניתן  מהשירות  עסקים  ובעלי  הבית  משקי  (,  20.12.2022)  15לקוחות 
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/48687 סקר שביעות רצון(.  :)להלן 

לנתונים המצביעים על הקושי של האוכלוסייה    אך השוו   במצגת.   5, שקופית  126, לעיל ה"ש  דיווח סגירת סניפים  138
 .248ה"ש  להלן ליד הטקסט המבוגרת לבצע פעולות בדיגיטל, 

  . 137 שביעות רצון, לעיל ה"ש סקר  139
 שם.   140
"מצופה מהמערכת    :2, בעמ'  137שביעות רצון, לעיל ה"ש  סקר    .25סעיף    ,98, לעיל ה"ש  501הוראת ניהול בנקאי תקין    141

בתוך    ,הבנקאית להבטיח את זמינותם של השירותים הבנקאיים ולהעניק ללקוחות שירות הולם, איכותי ומקצועי
 ".זמן סביר ובכל פלטפורמה אפשרית

https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/11-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/11-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/11-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/11-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://boi.org.il/media/hmzlycn3/%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%AA-%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9A-%D7%94%D7%AA%D7%A9%D7%9C%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%99%D7%9D-2020-2018.pdf
https://boi.org.il/media/hmzlycn3/%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%AA-%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9A-%D7%94%D7%AA%D7%A9%D7%9C%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%99%D7%9D-2020-2018.pdf
https://boi.org.il/media/hmzlycn3/%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%AA-%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9A-%D7%94%D7%AA%D7%A9%D7%9C%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%99%D7%9D-2020-2018.pdf
https://boi.org.il/media/hmzlycn3/%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%AA-%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9A-%D7%94%D7%AA%D7%A9%D7%9C%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%99%D7%9D-2020-2018.pdf
https://boi.org.il/media/hmzlycn3/%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%AA-%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9A-%D7%94%D7%AA%D7%A9%D7%9C%D7%95%D7%9E%D7%99%D7%9D-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%9C%D7%A9%D7%A0%D7%99%D7%9D-2020-2018.pdf
https://www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1001445688
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/48687/
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 142לעולם דיגיטלי מובהק.הבנקאי התוצאה של כל אלו היא הפיכת העולם 

 

 פיקציה אדאט  )ב(

   -   ה המערכת הבנקאיתזובכלל    –   בשנים האחרונות  המערכת הפיננסיתהתהליך השני שמאפיין את  

שניתן    םנתוני  –לדאטא    הפעילות הפיננסית של הלקוחהפיכת כל אספקט של  הוא דאטאפיקציה:  

ערך בפני  ל  עבדאטא הופך להיות  -הכתוצאה מכך    לקבל על בסיסם החלטות.ו, לעבד,  לנתחלאסוף,  

נכסים פיננסיים הם נכסים מבוססי    .נתונים  ה של פיננסיות הן למעשה העברעסקאות  כך,    143עצמו. 

שהצטברונתונים.   בנתונים  וסוחרים  שאוספים  מידע  גופי  הם  פיננסיים  ומתווכים  אצלם    בנקים 

הלקוח.   מפעילות  בורסה  רשתות וכתוצאה  כמו  ת  ,פיננסיות  ושלומימערכות  ,  סליקהמערכות  ם 

כ של  פועלות  הד   144.נתוניםהעברת  רשתות  באמצעות  אטאפיקתהליך  מתאפשר  טכנולוגיות  ציה 

מכונה, דרכים חדישות  למידת  וכמו בינה מלאכותית    חדישות המאפשרות את עיבוד וניתוח המידע

י שיתוף  ממשק  מידע כמוושימוש בוף  שיתשמאפשרות    תטכנולוגיוו,  לאחסון המידע כמו שירותי ענן

  .(Interface  Application Programming – API)נתונים 

 

  למערכת   ץמכוחות המצויים מחובמידה רבה  הושפע  של המערכת הבנקאית  הדאטאפיקציה    ךתהלי

נכנסו  חברות אלה  בהתבסס על היכולות הדיגיטליות המוטמעות שלהן,  חברות הביגטק.    –  הפיננסית

הפיננסי  לתחום  האחרונות  המ  בשנים  פיננסיים  שירותים  לציבור  מציעות  של  ת והן  באלה  חרים 

כדי להתמודד מול    145., תוך התבססות על המידע הרב המצוי ברשותןהמסורתיתהבנקאית    המערכת

מסייע לבנקים    השימוש בדאטא .  על נתוניםאף הם,  נאלצים הבנקים להתבסס יותר ויותר,    חברת אלו

 146. התאמה אישית לצרכי הלקוח והעדפותיו )פרסונליזציה(לרבות ביצוע  לשפר את השירות ללקוח, 

הקטנת  משמש את הבנק גם לצרכיו האישיים, כגון הוזלת עלויות ביצוע,    במקביל, השימוש בדאטא

   .ועוד,  (RegTech)יה להוראות הרגולצ תציו, (סיכוני הלבנת הוןכגון )סיכונים 

 

סיכון  ה, המבוסס על הערכת  תחום מרכזי בו בולטת ההסתמכות על דאטא הוא חיתום אשראי צרכני

העריך סיכון זה על סמך התרשמות אישית  ל   בנקים בעבר נהגו  הלקוח.    החוב על ידי אי פירעון  של  

תם של  יבוההכרה בחש  ולםא   עם המידע הקיים בבנק אודות הלקוח, ככל שקיים.  בשילוב,  מהלקוח

  –  בבנק ישראל, המאפשר למלווים השונים במשק נתוני אשראי הובילה להקמת מאגר נתוני אשראי 

אשראי  הדירוג    אף אתאת נתוני האשראי של הלקוח ו   רכושל  -באמצעות לשכות אשראי מורשות  

וע חיתום אשראי  צעל נתונים לשם בי  תההסתמכו  147.החיתום על סמך נתונים אלהולבצע את  ,  שלו

נעזרים במודלים של בינה מלאכותית    יותר ויותר מלווים  ה תפנית מהותית, כאשרנקיבלה לאחרו 

 
142  Uni. Penn. , 23 Digital Finance Platforms: Toward a New Regulatory ParadigmDirk A. Zetsche et al., 

J. Buss. L. 273 (2020). Douglas W. Arner, Janos N. Barberis & Ross P. Buckley, The Evolution of 
FinTech: A New Post-Crisis Paradigm? 47 Geo J. Int’l L. 1271 (2016); Helen Bollaert et al., Fintech and 

Access to Finance, 68 J. Corp. Fin. 101941 (2021) 
ASED B-CTIVITYA ,YANRTEPHEN S & ILTGENBATRICK P  המחברים:    ידי   על  לראשונה  הוטבע  זה  מונח  143

INTELLIGENCE: PRINCIPLES AND APPLICATIONS 45, 52, 151 (2016).  גם:  ראו  Ulises A. Mejias & Nick 
Couldry, Datafication, 8(4) INTERNET POLICY REV. 

https://policyreview.info/concepts/datafication (2019),  . 
144  Driven Finance and RegTech: Lessons from EU Big Bang -The Future of Data Douglas W Arner et al,

II, 25 STAN. J.L. BUS. & FIN. 245 (2020)       . 
 )ג(. 1ראו להלן בפרק געל חברות הביגטק   145
 .)ד(2להלן בפרק גראו על כך   146
היש סיבה לחשוש מהפליה    –חיתום אשראי צרכני על סמך עיבוד מידע אלגוריתמי  שנער ומעיין פרל "-רות פלאטו  147

 (.  2022) 567-561, 553מה   עיוני משפטאסורה?" 

https://policyreview.info/users/ulises-mejias
https://policyreview.info/users/nick-couldry
https://policyreview.info/users/nick-couldry
https://policyreview.info/concepts/datafication
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  אותו     לנתחלרבות מידע לא פיננסי,  ,  המסוגלים לאסוף  כמויות עצומות של מידע הזמין במרשתת

  148שניות.  תוך   החלטה  ולקבל 

 

של   הדאטאפיקציה  המגמת  להת  בנקאייםהשירותים  הבאותעשויה  בשנים  אימוץ  בעקבות    רחב 

מאפשרות לספק שירותים  ה,  (Distributed Ledger Technology –DLT)הטכנולוגיות החדישות  

המהווים    (Tokens)  אסימונים  שימוש ב  תוך  (Decentralized Finance – DeFi)  מבוזרים  פיננסיים

אכן, ישנם כבר בנקים בעולם המציעים פיקדונות מבוססי    149ונים.תיחידות דיגיטליות מבוססות נ

מוצלחים   יםביצעה ניסוי   (Swift)מערכת העברות הכספים הבינלאומית סוויפט  בדומה, 150. טוקנים

מדינת ישראל    151. מסחריים, בין בנקים  מבוססות אסימונים דיגיטליים  בינלאומיות   ת כספיםולהעבר

ניסיון מוצלח להנפקת גם בנק ישראל אשר שוקל    152. בלוקצ'יין  על גבי תשתיתחוב    אגרות   ביצעה 

דיגיטלי יעשה ככל הנראה שימוש בטכנולוגיה  (Central Bank Digital Currency)  להנפיק שקל   ,

צירוף המערכת הבנקאית  המבוזרת תוך  נוספים(  ,  הנלווים    גורםכ)וגופים  המספק את השירותים 

 153לציבור. 

 

לא בכדי    154.רים זה בזה בקשר בל יינתקולקש  דאטאוה  כסףאת ה  ותהופכ  ההתפתחויות האלהכל  

כי   איננו  נאמר  הגורםדאטא  בעולה  רק  הקונסטיטוטיבי    םמרכזי  האלמנט  אלא    החיוניהפיננסי 

 155שלו. 

 

 טכנולוגיים לתחום הפיננסי כניסת שחקנים )ג( 

היא   הפיננסי  התחום  את  שמאפיינת  נוספת  טכנולוגיהמגמה  חברות  מוצרים    כניסת  המציעות 

 157וחברות הביגטק מצד שני.  156הפינטק מצד אחד, ת חברו :ושירותים פיננסיים לציבור הרחב

  

 
מחקרי  "  הזדמנויות, אתגרים והצעת הסדרה  :בינה מלאכותית בחיתום אשראי צרכנישנער ומעיין פרל "-רות פלאטו  148

 (. 2023) 137ח  רגולציה
149  " אוסלנדר  לעצורהויקי  יכולים  לא  שהרגולטורים  הלוהט  הפיננסי  (, 11.4.2021)  כלכליסט  " טרנד 

3903895,00.html-https://www.calcalist.co.il/markets/articles/0,7340,L  .Dirk A. Zetzsche, Douglas W. 
Arner & Ross P. Buckley, Decentralized Finance, 6 J. FIN. REG. 172 (2020) .  

150   A Primer on Tokenized  Commercial Bank Deposits  – Tokens Digital Euro Association: Banking on
primer-comprehensive-a-tokens-on-association.de/banking-euro-https://blog.digital2023), 19.7.( . 

151 ith Successful Blockchain wf Tokenisation oUnlocks Potential Swift  Press Release: – Swift

-potential-unlocks-releases/swift-events/press-https://www.swift.com/news 2023),31.8.( Experiments

experiments-blockchain-successful-okenisationt.  
הבורסה והחשכ"ל ערכו ניסוי בהנפקת אג"ח תחת טכנולוגיית בלוקצ'יין. האם השלב הבא הוא הנפקת  אהרן כץ "  152

 . https://www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1001448605(, 6.6.2023) גלובס "?שקל דיגיטלי
דיגיטלי   ראו:  153 שקל  ישראל:  means-https://www.boi.org.il/roles/paymentsystems/future-בנק 

payments/cbdc . 
154  Arner Financial Data Governance,  14, בעמ' 120לעיל ה"ש. 
  .18שם, בעמ'   155
שעסוקות במתן שירותים ומוצרים פיננסיים לציבור הרחב; להבדיל מחברות    במחקר זה אתייחס לחברות פינטק  156

המפתחות טכנולוגיות בתחום התפעול של שירותים פיננסיים כדוגמת אוטומציה של תהליכי עבודה וביצוע פעולות  
, לעיל  טקבקרה וניהול סיכונים, ומספקות את שירותיהן למוסדות הפיננסיים עצמם. להבחנה זו ראו: דוח ענף הפינ

 .8 , בעמ' 30ה"ש 
,  BIS- חברות הביגטק גם מציעות שירותים לבנקים ולגופים הפיננסיים עצמם כדוגמת שירותי ענן. על פי דוח של ה  157

משוק מיחשוב הענן, עניין שמעורר סיכוני מערכתיים ואת שאלת  70%ארבע חברות הביגטק הגדולות שולטות על  
 Bank for International Settlements: Big Tech Interdependencies – a Keyהפיקוח על אותן חברות. ראו:  

https://www.bis.org/fsi/publ/insights44.pdf17 (July 2022),  Policy Blind Spot . 

https://www.calcalist.co.il/markets/articles/0,7340,L-3903895,00.html
https://blog.digital-euro-association.de/banking-on-tokens-a-comprehensive-primer
https://www.swift.com/news-events/press-releases/swift-unlocks-potential-tokenisation-successful-blockchain-experiments
https://www.swift.com/news-events/press-releases/swift-unlocks-potential-tokenisation-successful-blockchain-experiments
https://www.globes.co.il/news/article.aspx?did=1001448605
https://www.boi.org.il/roles/paymentsystems/future-means-payments/cbdc/
https://www.boi.org.il/roles/paymentsystems/future-means-payments/cbdc/
https://www.bis.org/fsi/publ/insights44.pdf
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 חברות הפינטק 

  הפינטק  את  הגדיר   Financial Stability Board-הכך למשל,    158ניתנו הגדרות שונות.  למונח "פינטק"

  יישום,  חדש  עסקי  במודל  ביטוי  לידי  באה  אשר,  הפיננסיים  השירותים  בתחום  טכנולוגית  חדשנות"כ

רשות ניירות    159" .פיננסיים  שירותים  אספקת  על  משמעותית  השפעה  לו  שיש   מוצר  או   תהליך,  חדש

כ"ע הפינטק  הגדירה את    בתחום  טכנולוגיים   פתרונות  שילוב   שמטרתו  טק -ההיי  בתעשיית  נף ערך 

  לשיפור  להביא  המיועדות  טכנולוגיות  מפתחות  הפינטק  בתחום  חברות.  הפיננסיים  השירותים

הבין  160"...הפיננסיים  בענף  ולהתייעלות לחברות  -הצוות  ניסוי  סביבת  הקמת  לבחינת  משרדי 

"חברות פינטק": "חברות העושות שימוש בטכנולוגיה חדשה וחדשנית,    הגדירטכנולוגיה פיננסיות,  

כל ההגדרות  ל המכנה המשותף    161באופן מלא או חלקי, לצורך אספקת מוצרים ושירותים פיננסיים". 

 הפיננסי.הללו הוא חדשנות טכנולוגית בתחום 

 

וחברות הפינטק שונות מהבנקים   בעוד שהבנקים מציעים  המבוססים  עניינים:  הוותיקים במספר 

מציעות שירות מסוים ואותו  ו קטנות יחסיתחברות הפינטק הן  ,  מגוון רחב של שירותים פיננסיים

חברות אותן  של  העסקי  המודל  האנושיה  ,בלבד.  הגורם  צמצום  חדשות,  טכנולוגיות  על    מסתמך 

,  שנית  , מאפשר להן להציע את השירות שלהם ביעילות שמתחרה בבנקים.וצמצום עלויות העסקה

באוטומציה של תהליכים, לרבות של תהליכי קבלת החלטות. אוטומציה    נותהפינטק מתאפיי  חברות

  תחרות   ומאפשרת,  לגודל  היתרון  שינוי  תוךזו מאפשרת בין היתר התמקדות בפלחי שוק מסוימים  

הו  מול  אף  יותר  יעילה ענף    הבדל  .מבוססיםהו  ותיקיםהבנקים  של  והגמישות  היכולת  הוא  נוסף 

הפינטק להגיב למידע חדש או נסיבות חדשות, והשינויים התכופים שבהם הוא מתאפיין כתוצאה  

העסקי,   המודל  בשינוי  גם  אלא  התמחור  באופן  רק  לא  ביטוי  לידי  באים  אלו  שינויים  מכך. 

,  הבנקיםעל פני    נוסףפינטק יתרון  ה לחברות    עניין זה מקנהאסטרטגיית שיווק ואף המוצר עצמו.  

בדיקה של  אכן,    162. יותר  ארוכים   לרוב  יהיו  עסקי  מודל   או   יסוד   הנחות  שינוי   כגון   הליכיםאצלם  

  כאיום  הפינטק   חברות  את   רואים  על אף שמדובר בגופים קטנים, הבנקים   כי   מצאה   רשות התחרות 

  163בחלק מתחומי הפעילות שלהם.  תחרותי 

 

 חברות הביגטק 

שחקני של  אחר  לציבורטכנולוגיים    םסוג  פיננסיים  ומוצרים  שירותים  חברות    המציעים  הן 

, מטה )חברת  , אפל  (גוגלאלפאבית )חברת האם של  דוגמת אמזון,    הגדולותהבינלאומיות  הטכנולוגיה  

)  AliPay  -ו  WeChatהאם של פייסבוק(, החברות הסיניות   חברות    (."חברות הביגטק"ודומותיהן 

הטכנולוגיים  אלו   האמצעים  את  ביותר  מנצלות  את  שברשותןהמתקדמים  הדיגיטלית  הנוכחות  , 

את  ו,  עצום  משתמשים  קהל  עם  השוטפים שיש להן היומיומיים  הממשקים, את  ברשת  הרחבה שלהן

 
דוגמאות להגדרות אלה: צוות בין משרדי לבחינת הקמת סביבת ניסוי לחברות טכנולוגיה פיננסיות: דוח סופי  ראו    158

(, 2019)ינואר    8
https://www.gov.il/BlobFolder/news/press_24022019/he/PressReleases_files_press_24022019_file.pd

f  דוח הסנדבוקס(.   –)להלן 
159  and Regulatory  : SupervisoryFinancial Stability Board: Financial Stability Implications from Fin Tech

-https://www.fsb.org/wp(27.6.2017),  7 t Authorities' AttentioniIssues that Mer
ontent/uploads/R270617.pdfc . 

 . 8, בעמ' 30דוח ענף הפינטק, לעיל ה"ש   160
 .  8, בעמ' 158 דוח הסנדבוקס, לעיל ה"ש  161
 . 8, בעמ' 158 דוח הסנדבוקס, לעיל ה"ש  162
הבנקאית    163 המערכת  מול  בפעילותן   וקשיים  הפינטק  חברות  התחרות:  סופי    -רשות  (,  3.5.2021)  11דוח 

pintec-https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/marketresearch    רשות    - )להלן דוח 
 התחרות(.

https://www.gov.il/BlobFolder/news/press_24022019/he/PressReleases_files_press_24022019_file.pdf
https://www.gov.il/BlobFolder/news/press_24022019/he/PressReleases_files_press_24022019_file.pdf
https://www.fsb.org/wp-content/uploads/R270617.pdf
https://www.fsb.org/wp-content/uploads/R270617.pdf
https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/marketresearch-pintec
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כדי לחדור לשוק הפיננסי ולהתחרות    ,יהןאודות לקוחות  -פיננסי ולא פיננסי    - המידע העצום שיש להן  

הפיננסיים המסורתיים,  אמצעים אלו לא קיימים בידי הבנקים והגופים    164.מסורתייםבשחקנים ה

י תשלום, חברות הביגטק מרחיבות  תבצד שירו.  הםעל פני  הביגטקת  של חברו  םומכאן היתרון העצו

גם  עילופת  א נכסים  לתחוםתן  ניהול  אףביטוח  ,האשראי,  ויש  נושא    המציעות  ,  פקדונות  שירות 

מכונה    מידתית ול תמלאכוהמבוססות על בינה  ות גישות חדשניות  מש מיי  וך שהןת  הכל,  165ריבית. 

מתן שירותים פיננסיים כגון חיתום אשראי וביטוח, אך גם  , הן לצורך  לנתח נתוני עתק  המסוגלות

לא בכדי, חברות הביגטק מתוארות    166נוספים כגון ניהול סיכונים וקביעת מדיניות תמחור.לצרכים  

  167. המשמעותי ביותר בתחום הפיננסי שבשכגורם המ

הביגטק  לאחרונה,   לכננ חברות  גם  הישראלי,  סו  פעילות  שוק  הן  אלה  שורות  כתיבת  למועד  ונכון 

התשלומים. ב רשות  168תחום  של  העלתה    בדיקה  האיום  התחרות  שבעתיד  סבורים  הבנקים  כי 

הטכנולוגיה הגדולות בכניסתן לתחום  התחרותי המשמעותי ביותר עבורם יגיע מכיוונן של חברות  

הבנקאיים ולשאר     –השירותים  האשראי  לתחומי  גם  מכן  ולאחר  התשלומים  לתחום  תחילה 

  169.השירותים הבנקאיים

 

   אופן צריכת השירותים הפיננסייםנוגע לתמורות ב 2.ג

 

תמורות הנוגעות  ן להצביע על מספר  ת ניעל רקע תהליכי הדיגיטציה והדאטאפיקציה שתוארו לעיל,  

   .ק לבין הלקוחבנמערכת היחסים בין העל   לאופן צריכת השירותים הפיננסיים והמשפיעות

 

 האישי במידע שליטה )א( 

זו הגדילה את    שליטה הבנק.  בידי בנק, היתה ב, השליטה במידע הפיננסי המצוי אודות הלקוח בעבר

ללקוח שבוי של    והפכה אותו  ,הובילה לתלות של הלקוח בבנקפערי המידע שבין הלקוח לבין הבנק,  

המידע  :הבנק את  לקבל  יכולת  ונגישה  בהיעדר  מלאה  נמנע    בצורה  שלישיים,  לצדדים  ולהעבירו 

בבנק בו מתנהל  ץ לנהל את כלל הפעילות שלו למהלקוח לקבל הצעות ערך מגופים מתחרים והוא נא

   חשבונו.

המצוי   -   ובכלל זה מידע פיננסי -השליטה במידע האישי ההבנה כי הגבשה , אולם בשנים האחרונות

 170.לגורמים המחזיקים בוולא    ("data subject") א המידע  נושלאדם    כתבדיני גורמים שונים, שיי

 General Data Protection  –האירופית בנושא ההגנה על הפרטיות    רגולציהעיון זה עומד בבסיס הר

 
164  , Bigtech, Platform Finance, and Sustainable DevelopmentDouglas Arner et al, Governing Fintech 4.0: 

27 FORDHAM J. CORP. & FIN. L. 1 (2022). Bank for International Settlements:Big Techs in Finance: 
 https://www.bis.org/fsi/fsibriefs12.htm March 2021), ( nd Policy OptionsaRegulatory Approaches / 

 Patrick McGee & Joshua Franklin, Will Apple take a Bigראו למשל את השירותים שמציעה חברת אפל:    165
-48a1-0540-https://www.ft.com/content/fda76c42Financial Times (21.4.2023),  ,Bite out of the Banks?
 259e1c2d6c3a-b1d9/ 

166    BigTech in Financial Services: Regulatory Sugimoto, Christopher Wilson,  Parma Bains, Nobuyasu
Approaches and Architecture 3, International Monetary Fund Note 2022/022 (24.1.2022), 

-Financial-in-notes/Issues/2022/01/22/BigTech-https://www.imf.org/en/Publications/fintech
498089-ervicesS 

167  Financial Level Playing Field when Big Tech Disrupts the Maintaining a  Damien Geradin,&Tom Smith  
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3855430 (2021),  Services Sector 

הגיע במאי    היקף השימוש בארנקים הדיגיטליים" על כניסת אפל וגוגל לתחום הארנקים הדיגיטליים ראו: שקד גרין    168
שקל  3.2  – לשיא   (,  19.6.2023)   כלכליסט  " מיליארד 

https://www.calcalist.co.il/investing/article/sydkitpp2?utm_source=m.calcalist.co.il&utm_medium=
Share&utm_campaign=Whatsapp&utm_term=sydkitpp2&utm_content=Article_Top . 

 .11 בעמ' , 163דוח רשות התחרות, לעיל ה"ש   169
 .  36 , בעמ'30, לעיל ה"ש פינטקהענף דוח   170

https://www.bis.org/fsi/fsibriefs12.htm
https://www.ft.com/content/fda76c42-0540-48a1-/b1d9-259e1c2d6c3a
https://www.ft.com/content/fda76c42-0540-48a1-/b1d9-259e1c2d6c3a
https://www.imf.org/en/Publications/fintech-notes/Issues/2022/01/22/BigTech-in-Financial-Services-498089
https://www.imf.org/en/Publications/fintech-notes/Issues/2022/01/22/BigTech-in-Financial-Services-498089
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3855430
https://www.calcalist.co.il/investing/article/sydkitpp2?utm_source=m.calcalist.co.il&utm_medium=Share&utm_campaign=Whatsapp&utm_term=sydkitpp2&utm_content=Article_Top
https://www.calcalist.co.il/investing/article/sydkitpp2?utm_source=m.calcalist.co.il&utm_medium=Share&utm_campaign=Whatsapp&utm_term=sydkitpp2&utm_content=Article_Top
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Regulation (GDPR).171  לפרט  האירופית    הרגולציה המידע  מעניקה  על  מירבית  שנשמר  שליטה 

לרבות    , זכויות שונות בקשר למידע הקיים בעניינולו    מקנה ו,  ים ממשלתיים ועסקייםפ אודותיו בגו

  172.(data portability)להעבירו לצדדים שלישיים ו הזכות להעתיק את המידע  

ביטוי עיקרי לה הוא    .שיש לבנק אודות הלקוחהמידע    עלגם  והיא חלה  תפיסה זו אומצה גם בארץ,  

ש הפתוחה  הבנקאות  בתרפורמת  גידון  היא  .  )ב(3פרק  שכן  הלקוח  את  מעצימה  במידע  השליטה 

ו  בבנק  תלותו  את  חדשותמפחיתה  הזדמנויות  בפניו  פיננסיים    פותחת  מגופים  שירותים  לקבלת 

 . םמתחרי

 

  לבצע פעולות באופן עצמאיהיכולת )ב( 

היכולת לבצע פעולות    היא  ,מבחינתו של הלקוח  ,תהליך הדיגיטציהשל  אחת התוצאות החיוביות  

, כיום  הפנייה לפקיד הבנק לשם ביצועלה בנקאית דרש  עו פיננסיות באופן עצמאי. אם בעבר ביצוע פ

בפני הלקוחות האפשרות  נבזכות האמצעים הטכ  נפתחה  פעולות  ולוגיים המתקדמים  שונות  לבצע 

   ללא כל מעורבות של פקיד הבנק.,  אופן ישיר ועצמאיב

ללקוחות למשוך מזומן באופן עצמאי,     פומטים אפשרהס הכ  תאינה חדשה. המצאלמעשה, תופעה זו  

מזומ להפקיד  גם  מידע  ן ובהמשך  עמדות  ל   ושיקים.  ללקוחות  מאפשרות  על    קבלממוכנות  מידע 

רחב  התרחבה והיא כוללת מגוון    הת התופע ו ם האחרוניאולם בשנ  .ולהנפיק אישורים שונים החשבון

פיננסיותשל   לבצע באמצעות האפליקציה או אתר האינטרנט של הבנק.    פעולות  כך למשל  שניתן 

שיקים,   ,םמיתשלו  ביצועוכספים    תהעברו בפ  173הפקדות  כספים  ריבית  קדונותיהפקדת    , צוברי 

ושעה, בקלות    174ועוד.   ;בניירות ערך  פעולות היכולת לצרוך את השירותים הבנקאיים בכל מקום 

וללא תלות בפקיד הבנק, מאפשרים ללקוח לשלוט בצורה יעילה  ובמהירות, באופן עצמאי לחלוטין  

 על ענייניו הפיננסיים. 

 

 

 הפיננסיים פריקות השירותים( ג)

נו היא  ספתופעה  והדאטאפיקציה  הדיגיטציה  תהליכי  רקע  על  לאחרונה  שנצפית    פריקותת 

(unbundling) והאפשרות לצרוך שירותים שונים מגופים פיננסיים שונים   השירותים הבנקאים . 

  מנהלים  הם  שבו  מהבנק  שלהם  המוצרים הפיננסיים  סל   כל  את  לרכוש  הצרכנים  נטוך שנים,  שבמ

לפרק את הסל, לצרוך מוצרים   בשנים האחרונות החלו לקוחות לבחוראך  175. ושב העובר  חשבון את

 
171  Regulation (EU) 2016/679, of the European Parliament and of the Council of 27 April 2016 on the 

Protection of Natural Persons with Regard to the Processing of Personal Data and on the Free 

Movement of Such Data and Repealing Directive 95/46/EC (General Data Protection Regulation), 

lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj-https://eur available at2016 O.J. (L 119),  . 
  . 20שם, סעיף   172
 . 2016-חוק סליקה אלקטרונית של שיקים, התשע"ושירות זה התאפשר בעקבות   173
דיגיטלי:    174 באופן  לבצע  שניתן  הפעולות  את  המפרט  המזרחי  בנק  אתר  את  לדוגמה  https://www.mizrahi-ראו 

services-banking/our-tefahot.co.il/online  קבלת כגון  השירות,  למתן  הבנק,  הסכמת  נדרשת  בהם  במקרים   .
 אשראי, ניתן להגיש באופן דיגיטלי  את הבקשה לקבלת השירות.

במסגרת    ,2023יוני  חודש  ב.  6, בעמ'  163  . דוח רשות התחרות, לעיל ה"ש 20,  16, בעמ'  33דוח וועדת שטרום, לעיל ה"ש    175
בדיקתה של הממונה על התחרות בעניין הכרזת הבנקים כקבוצת ריכוז, ציינה הממונה כי חמשת בנקים הגדולים  

בנפרד מיתר הסל הבנקאי. פריקים  שירותים  ללקוחותיהם  להציע  על    ממעטים  והממונה  "הנגיד  נתי טוקר  ראו: 
כק הבנקים  על  להכריז  בצעה  דנו  מרקר ריכוז",  בוצת  התחרות  ( 29.6.2023)  דה 

-adef-d47e-072d-article/.premium/00000189-29/ty-06-https://www.themarker.com/news/2023
-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author

lert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_ta
15:52-erm=20230629  .  והצגתם יחד כמוצר אחד, ואי ההבנה  פיננסיים  של אריזת מספר מוצרים  דומה,  תופעה  על

https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj
https://www.mizrahi-tefahot.co.il/online-banking/our-services/
https://www.mizrahi-tefahot.co.il/online-banking/our-services/
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
https://www.themarker.com/news/2023-06-29/ty-article/.premium/00000189-072d-d47e-adef-073fc4810000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=author-alert&utm_campaign=%D7%A0%D7%AA%D7%99%20%D7%98%D7%95%D7%A7%D7%A8&utm_term=20230629-15:52
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ההלוואות. רבים מן הלקוחות  תחום  לכך היא  בולטת  דוגמה  .  וגופים פיננסיים אחריםבנקים  שונים מ

מנהלים חשבון עו"ש בבנק אחד ונוטלים הלוואה לדיור בבנק אחר. כמו כן ישנם בנקים שמציעים  

לעיתים הבנק  דוגמה אחרת היא בתחום השקעות.  הלוואות ישירות גם למי שאינם לקוחות שלהם.  

ניירות   תיק  מנוהל  הלקוח  ערך  ה שבו  להיעזר  של  בחר  שהצרכן  ההשקעות  חברת  של  נגזרת  הוא 

לנהל את תיק ניירות ערך באותו    של החלט הלקוחבשירותיה )אשר לה יש הסכם עם בנק מסוים(, ולא  

מוצרים    צרכומלקוחות הבנקים    40%-קרוב ל  2018  בשנת,  הפיקוח על הבנקיםעל פי סקירת    176הבנק. 

שירותים  מוצרים ו  צרכומלקוחות הבנק    28%-, כשלהם  בנק האםשאינו  אחד נוסף  בבנק    או שירותים

בנקים משני  האם  שונים  בנק  על  וכנוספים  בנקים  8.5%-,  משלושה  אלה  יםספנו  אף  נתונים   .

בלבדמתייחסים   הבנקאית  מהמערכת  שירותים  ולא  לקבלת  הפיננסית. מ,  המערכת  עם    177כלל 

שיעור הנוטלים שירותים מגוף שאינו בנק האם  ניתן להניח שהתרחבות השירותים החוץ בנקאיים,  

תיק ניירות ערך בבתי השקעות  בפרט עקב נטילת אשראים חוץ בנקאיים וניהול    ,שלהם אף גדול יותר

בנקים.  הבנקאיים    178שאינם  פריקות השירותים  של  בזכות  אף  התופעה  ומתרחבת  חברות  הולכת 

מסוימים בלבד מתוך סל השירותים    שירותיםלצרוך מהן  פינטק המציעות ללקוחות הבנקאיים  ה

  179. הבנקאי

האפשרות לפריקת סל המוצרים הבנקאי  הבנקים תופסים את  כי    2021התחרות קבעה בשנת    תרשו

כאיום תחרותי משמעותי בשנים הקרובות. זאת, בשל החשש לאובדן היתרון של הבנק ביחס למידע  

הלקוח, באופן שיהפוך את הבנק למי שרק  על הלקוח וכן בשל החשש מאבדן הקשר של הבנק עם  

אכן, פריקות השירותים הבנקאיים    180מתפעל את החשבון אך לא נותן את השירות הפיננסי עצמו.

באופן    ו הפיננסיתתעל הרכיבים השונים של פעילו   טלשלו  מעצימה את הלקוח, שכן היא מאפשרת לו

 תוך החלשת התלות שלו בבנק.  עצמאי

 

 פרסונליזציה של שירותים פיננסיים ( ד)

בזכות  תאח המתאפשרות  ו  תהליכי  המגמות  השונים    יהדאטאפיקצההדיגיטציה  א  י הבתחומים 

  בהתאם למאפייניו באופן אינדיבידואלי  לקוחכל ל ומוצריםתים רושי התאמתונליזציה, היינו  סהפר

.  הםקופונים לרכישת מוצרים המועדפים עלי  ותללקוח   שולחותנאיות  עורשתות מסחר קמ .  האישיים

ם שהוא  ריאו השי  הסרטיםאת    יודעות להציע ללקוח במדויק   יינטפליקס או ספוטיפ כמו    חברות

  , רתיות יודעות לשלוח לכל לקוח פרסומות שעשויות לעניין אותו באופן אישיחבהרשתות ה.  אוהב

 ועוד.  

וגופים פיננסיים  בדומה, מגמת   הפרסונליזציה נכנסה לאחרונה גם לתחום הפיננסי, כאשר בנקים 

ברחבי העולם מציעים ללקוחותיהם השונים מידע, מוצרים ושירותים פיננסיים מותאמים אישית  

מסתפקים בכך שהבנק מעמיד לרשותם כלים    אינםלקוחות כבר    לכל לקוח לפי צרכיו והעדפותיו.

 
ראו:    תללקוחו   שנגרמת כך   .Oren Bar-Gill, Bundling and Consumers Misperception, 73(1) UNIעקב 

CHICAGO L. REV. 38 (2006). 
ישראל:  176 שנתית   בנק  סקירה  בישראל  הבנקאות  בעמ'  2018מערכת   ,92-93  (22.5.2019 ,)

-https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking
-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA
-D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA%
-D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C%
-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94%

 (.2018)להלן: סקירת מערכת הבנקאות  0182
 שם.   177
 שם.   178
  )ג(.1גכפי שהוסבר בפרק   179
 .11 , בעמ' 163, לעיל ה"ש דוח רשות התחרות  180

https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-2018/
https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-2018/
https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-2018/
https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-2018/
https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-2018/
https://www.boi.org.il/publications/regularpublications/banking-system/%D7%9E%D7%A2%D7%A8%D7%9B%D7%AA-%D7%94%D7%91%D7%A0%D7%A7%D7%90%D7%95%D7%AA-%D7%91%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C-%D7%A1%D7%A7%D7%99%D7%A8%D7%94-%D7%A9%D7%A0%D7%AA%D7%99%D7%AA-2018/
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יפעל עבורם בכך שיבדוק את צרכיהם  הבנק  ש לניהול הפעילות שלהם באופן עצמאי, אלא מצפים  

מתבססת   ההתאמה האישית  181. או המוצר המיטביים מבחינתם  להם את השירות  ציעומאפייניהם וי

מתאפשרת  ו  תובנות מתחום דיני הנתונים ומדעי ההתנהגות,נתוניו האישיים של הלקוח, מנצלת  על  

ההתאמה    מקורבעוד שב  .מתוחכמים של בינה מלאכותית ולמידת מכונהבאמצעות שימוש בכלים  

לות המודלים מאפשרת לנתח את נתוני הלקוח  להאישית התבססה על נתוני העבר של הלקוח, השתכ 

 182. פרסונליזציה"-"היפר  מגמה המכונה, ההתאמההדיוק וולשפר את רמת בזמן אמת  

ככל שמגמה זו תעמיק ותתרחב בקרב המערכת הבנקאית  ו  183גם בנקים ישראליים נכנסו כבר לתחום, 

  ההתאמה האישיתלנושא    והעצמה משמעותיים של אינטרס הלקוח.בישראל, יוביל הדבר לשיפור  

 . להגנת הלקוח מדיניות הרצויההדיון ב במסגרתנחזור 

 

תהליכי הדיגיטציה והדאטאפיקציה    המתפתחות על רקע חדשניות  ת  ומגמ  ארבעלעיל    וראינ לסיכום,  

כעת נעבור לבחון    מול הבנק.  אל  את הלקוחחזק  ל  ותשעוברים על המערכת הבנקאית, ואשר עשוי

 ללקוח הלכה למעשה.   חהכו  תמספר מהלכים המבוססים על מגמות אלו ואשר נועדו להעביר א

 

 המעבירים את הכוח ללקוח מהלכים  3.ג

 

  חשובים   מהלכיםמספר    ננקטו בישראלשתוארו לעיל,    פיקציה והדאטא טציהתהליכי הדיגיעל בסיס  

ל  הלקוח   העצים שנועדו  נציג  הבנקאי  את  מידע,    להלן .  הנגשת  הבולטים:  המהלכים  שלושת  את 

 רפורמת הבנקאות הפתוחה, ומעבר בקליק. 

 

   ללקוח )א( הנגשת מידע 

להעצמת הלקוח ללקוח לקבל  מידע הוא הבסיס  לו    החלטה מושכלת., שכן הוא המאפשר  המידע 

מידע פיננסי    ;נדרש הלקוח מתחלק לשלושה סוגים: מידע אודות מצבו הפיננסי של הלקוח עצמו 

ומידע המשווה בין התנאים    ;לרבות הסברים על מוצרים פיננסיים שונים והשוואות ביניהם  – כללי

 הבנקים והגופים הפיננסיים השונים כדי לבחור בהצעה המיטבית מבחינתו. םשמציעי

 

 
181  (November 2020),  4 Personalisation Imperative-HyperThe  -anking Betail Ruture of FThe Deloitte: 

-hp-uk-services/deloitte-https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial
banking.pdf-retail-of-future-het  דוח דלויט(. -)להלן 

 Rafal Cegiela et al, Just for You: The Route to  Hyper-personalization  in Banking, Boston Consulting 
-to-Route-The-You-For-publications.bcg.com/Just-https://mediaGroup White Paper (October 2022), 

Banking.pdf-in-personalization-yperH 
(,  19.1.2022)  כלכליסט  " מיליון דולר  85החברה שמכירה את חשבון הבנק שלכם טוב  יותר מכם גייסה  "קורין דגני   

-a37f-ddba-ed76-article/.premium/0000017f-19/ty-01-https://www.themarker.com/technation/2022
ef7e0b330000 

ה"ש    182 לעיל  דלויט,  בעמ'  181דוח  היפר.  4,  לבין  פרסונליצזיה  בין  ההבדלים  בהקשר  -על  דווקא  לאו  פרסונליזציה, 
 Intelistyle: Personalization vs Hyper-Personalization: Is it just hype or does it deliverהבנקאי, ראו:  

-hyper-vs-https://www.intelistyle.com/personalizationresults, 
ersonalization/#:~:text=Personalization%20uses%20historical%20customer%20data,customized%20p

and%20contextually%20relevant%20experiences 
הפינטק  183 חברת  עם  בשיתוף  חדש  שירות  משיק  דיסקונט  "בנק  לעיתונות:  הודעה  דיסקונט:  בנק  לדוגמה:     ראו 

Personetics   -  לקוח ומותאם  חכם  אוטומטי  Save Smart   (2.9.2020  ,)"-  חיסכון 
https://www.discountbank.co.il/DB/sites/marketing.discountbank.co.il/files/CMS%20media/Person

al_Banking/Documents/press_releases/press020920.pdf . 
הפועלים:   שלכם   בנק  האישי  הפיננסי  ביום  השותף  לאחרונה  (,  6.10.23)נצפה 

digital/shutaf-https://www.bankhapoalim.co.il/he/poalim 
(, 12.7.2023מה זה אומר?" )   –שעובדת בשביל הלקוחות  מציע בנקאות פרטית     One Zeroכלכליסט פרויקטים: "בנק   

https://www.calcalist.co.il/article/syqhqm2t2 

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial-services/deloitte-uk-hp-the-future-of-retail-banking.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial-services/deloitte-uk-hp-the-future-of-retail-banking.pdf
https://media-publications.bcg.com/Just-For-You-The-Route-to-Hyper-personalization-in-Banking.pdf
https://media-publications.bcg.com/Just-For-You-The-Route-to-Hyper-personalization-in-Banking.pdf
https://www.themarker.com/technation/2022-01-19/ty-article/.premium/0000017f-ed76-ddba-a37f-ef7e0b330000
https://www.themarker.com/technation/2022-01-19/ty-article/.premium/0000017f-ed76-ddba-a37f-ef7e0b330000
https://www.intelistyle.com/personalization-vs-hyper-personalization/#:~:text=Personalization%20uses%20historical%20customer%20data,customized%20and%20contextually%20relevant%20experiences
https://www.intelistyle.com/personalization-vs-hyper-personalization/#:~:text=Personalization%20uses%20historical%20customer%20data,customized%20and%20contextually%20relevant%20experiences
https://www.intelistyle.com/personalization-vs-hyper-personalization/#:~:text=Personalization%20uses%20historical%20customer%20data,customized%20and%20contextually%20relevant%20experiences
https://www.discountbank.co.il/DB/sites/marketing.discountbank.co.il/files/CMS%20media/Personal_Banking/Documents/press_releases/press020920.pdf
https://www.discountbank.co.il/DB/sites/marketing.discountbank.co.il/files/CMS%20media/Personal_Banking/Documents/press_releases/press020920.pdf
https://www.bankhapoalim.co.il/he/poalim-digital/shutaf
https://www.calcalist.co.il/article/syqhqm2t2
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 הלקוח  אודותמידע ( 1)

הנגשת המידע  .  האישי הפיננסי  את מצבו  כירהלקוח חייב קודם כל להקבל החלטה מושכלת, לבכדי 

 . ערוציםהאישי הפיננסי ללקוח נעשית במספר 

 

. הכוונה  ""תעודת זהות בנקאית  פעם בשנה   הבנקים להפיק ללקוחותיהם  מחוייבים   2014שנת  מאז  

אודול רב  מידע  הכולל  מלא(,  ופורמט  מקוצר  )פורמט  אחיד  בפורמט  שנתי  חשבונותיו    תדוח  מצב 

, שיימסר ללקוח לא יאוחר מסוף חודש פברואר ויתייחס לשנה הקלנדרית  בבנקשל הלקוח  ופעילותו  

תוך התייחסות    הקודמתהדוח מפרט את היתרות של הלקוח נכון לסוף השנה    שקדמה למועד זה.

והתחייבויות   בנקאיות  ערבויות  אשראים,  ערך,  ניירות  תיק  וחסכונות,  פקדונות  עו"ש,  ליתרות 

אחרות; מידע על הפעילות בחשבון לרבות התשואה הממוצעת על תיק ניירות הערך; נתונים עיקריים  

גד על פקדונות וחסכונות, לרבות גובה הריבית בהם; ופירוט  על האשראים וההלוואות של הלקוח, ומנ

יוצג באתר האישי של הלקוח באתר הבנק,  העמלות בהן חוייב הלקוח באותה שנה.   הדוח השנתי 

חשבו מנהלים  שאינם  הדוחיקבלו    ן מקוו  ן כשלקוחות  מודפס  את  השנתיים    184. באופן  ,  הדוחות 

ופשוטה,   ברורה  בצורה  המידע  את  אחר  המציגים  הלקוחות  של  המעקב  יכולת  את  לשפר  נועדו 

  .פעילותם בחשבון, ולהגביר את יכולת ההשוואה בין מוצרים ושירותים בנקאיים שונים

 

כניסה לאתר    הוא האתר האישי של הלקוח בבנק.   ללקוח  להנגשת המידע האישינוסף  ערוץ מרכזי  

מידע  את החושפת בפני הלקוח  , בכל שעה ומכל מקום,  האישי באמצעות המחשב או האפליקציה

הפיקוח על הבנקים מייחס חשיבות להנגשת    אודות פעילותו הבנקאית ומצב חשבונותיו.המעודכן  

בנוגע לפעילות הלקוח  את הבנקים להרחיב את המידע    חייבאף    הוא  2021בשנת    .המידע בדרך זו

ניירות    קדוןידיווח תקופתי מפורט על הפעילות שנעשתה בפ  ללקוחלהציג  הבנק מחוייב    :בניירות ערך

 185. תשואת הפקדוןאת  , ואף , העמלות שניגבו מהלקוח בגין פעילות זוהערך שלו

 

מיוחדת   העמלותרגישות  לנושא  לקוחות  בקרב  )שירות  .נודעת  הבנקאות  את    חוק  מחייב  ללקוח( 

בשנת    186למסור ללקוח פעם בחצי שנה ריכוז של העמלות שנגבו ממנו בחצי השנה האחרונה. הבנקים  

, במסגרת "חוק ההסדרים", תוקן החוק והורחבה החובה המוטלת על הבנקים. ראשית, היא  2023

שנית,    ה מהלקוח.  בהבנק גשכי אם גם על הריביות    ות להעמ מחייבת את הבנק למסור מידע לא רק על  

  187לחודש שקדם לו. סחובת הדיווח היא אחת לחודש, בהתייח

 

 מידע פיננסי כללי ( 2)

  בנושא שירות ותמיכה ללקוח. ההוראה מבקשת  הפרסם הפיקוח על הבנקים הורא  2023בחודש מרץ  

לקדם הטמעה של גישה פרואקטיבית, לפיה התאגידים הבנקאים "ישימו עצמם בנעלי הלקוחות",  

ובכלל זה    ,מידע הרלוונטיאת הויפעלו על מנת שמערכי השירות והתמיכה יאפשרו ללקוחות לקבל  

 
בנושא דוחות שנתיים ללקוחות התאגידים    425הפיקוח על הבנקים: הוראת ניהול בנקאי תקין מס'    –בנק ישראל    184

 . https://www.boi.org.il/media/guxn3v4s/425.pdfהבנקאיים, 
בנושא  הצגת נתוני פעילות בפיקדון ניירות    460הוראת ניהול בנקאי תקין מס'   הפיקוח על הבנקים:  – בנק ישראל    185

 .   https://www.boi.org.il/media/rauj0a4n/460.pdfערך, 
 לחוק הבנקאות שירות ללקוח. א)ג( 5סעיף   186
, 2023-התשפ"ג,   )2024ו־  2023חוק התוכנית הכלכלית )תיקוני חקיקה ליישום המדיניות הכלכלית לשנות התקציב    187

הפיקוח על הבנקים:    – של הפיקוח על הבנקים: בנק ישראל    חוזר  ך יישום החוק פורסמה טיוטת ורלצ   .222,  180ס"ח  
 ( בתקשורת  הודעות  משלוח  בנושא  חוזר  (, 20.8.2023טיוטת 

https://www.boi.org.il/media/li4pywsb/111488.pdf.    

https://www.boi.org.il/media/guxn3v4s/425.pdf
https://www.boi.org.il/media/rauj0a4n/460.pdf
https://www.boi.org.il/media/li4pywsb/111488.pdf
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מידע אודות התועלות, הסיכונים והעלויות, בעיתוי ובאופן שיאפשר ללקוח להגיע להחלטה מיטבית  

המידע המהותי יוצג בצורה ישירה, בולטת  בנוסף ההוראה דורשת מהבנק, בין השאר,  לוודא ש  .עבורו

 –   ריבוד המידע)ומידית ללקוח, תוך מתן אפשרות להרחיב במידע ככל שהלקוח מעוניין להעמיק  

layering)  .188וכן ינקוט צעדים במטרה לוודא הבנה של הלקוח 

 

באתר בנק ישראל ניתן למצוא מידע פיננסי רב, שמטרתו לסייע ללקוח להבין את הסוגיות  בנוסף,  

הסבר על הדוח    כגון:מדריכים  הפיננסיות המורכבות ולקבל החלטה מושכלת. כך ניתן למצוא מידע ו

השנתי המקוצר )תעודת הזהות הבנקאית(, חשבון משותף, הגבלה לפי חוק שיקים ללא כיסוי, כרטיס  

המשכנתאות,   רפורמת  הבנק,  דביט,  חשבון  ניהול  עלויות  מוגבר  הוזלת  אימת  לבנק,  מבנק  מעבר 

 191;מידע על רפורמת הבנקאות הפתוחה   190; התגוננות מפני הונאות פיננסיות  189; בכרטיסי אשראי

 ועוד. 

ים השונים הקיימים  דכן ניתן למצוא באתר בנק ישראל כלים ומחשבונים כגון: מחשבון הצמדה למד

בישראל, מחשבון המרה ריבית אפקטיבית ונומינלית, מחשבון משכנתא, ומחשבון מסלולי עמלות  

נתונים    האתר כולל גם  192המסייע ללקוח להחליט איזה ממסלולי העמלות המתאים ביותר עבורו. 

כגון   לדיורפיננסיים  הלוואות שלא  על  הפירעון    ,הריבית הממוצעת  עמלת  חישוב  לצורך  הרלבנטי 

   בתחום ניירות הערך עם זאת,    194פיננסיים.   םואף מילון מונחי 193, המוקדם בהלוואות שאינן לדיור

להשתמש ב"מחשבון  זמין את הלקוחות  ההפיקוח על הבנקים    . האתר לא כולל מחשבון עמלות מסחר

  195. עמלות מסחר" באתר הבורסה לניירות ערך

 

 מידע השוואתי  ( 3)

בין התנאים הניתנים בבנקים השונים לאותו מוצר    השוואהלהעצמת הלקוח הוא  ביותר  מכשיר חשוב  

את ההשוואות    ך ם ולערויהשונ  םאו שירות. לאור הקושי של לקוחות לקבל את המידע הנדרש מהבנקי

סעיף   196בעצמו.   פרסם מידע השוואתיהסמיך המחוקק את המפקח על הבנקים להנדרשות בעצמם,  

ללקוח(  16 )שירות  הבנקאות  לחוק  בדבר  את   מסמיךיא  נתונים  לפרסם  ההוצאה    (1)  : המפקח 

  הבנקים עמלות שגובים  ה  (2);  בנקאיים  לקוחות בעד שירותים  הממוצעת בפועל של לקוחות או סוגי

שיעורי ריביות המשולמות בפועל    (3)  ;, בדרך שתאפשר את השוואת העמלותהשירותים השוניםבעד  

 
 . 21, 5סעיפים , 98, לעיל ה"ש 501 ת ניהול בנקאי תקין הורא  188
 . education-paymnts/financial-https://www.boi.org.il/information/bankבנק ישראל: מידע וחינוך פיננסי,    189
ישראל:  190 פיננסיות,   בנק  paymnts/financial-https://www.boi.org.il/information/bank-הונאות 

education/digital_scams/. 
ישראל:  191 כמה  בנק  education/kama-paymnts/financial-https://www.boi.org.il/information/bank-:  ?!כמה 

kama/ . 
ישראל:   192 ומחשבונים:   בנק  כלים 

https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99
-%D7%9D

D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA% 
 Go  

ישראל:   193 לדיור:   בנק  לא  אשראי  ממוצעת  ריבית 
-https://www.boi.org.il/information/interestrates/%D7%A8%D7%99%D7%91%D7%99%D7%AA
-%D7%9E%D7%9E%D7%95%D7%A6%D7%A2%D7%AA
-%D7%9C%D7%90-D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99%

D7%9C%D7%93%D7%99%D7%95%D7%A8% 
מונחים:   194 מילון  ישראל:  https://www.boi.org.il/%D7%9E%D7%99%D7%9C%D7%95%D7%9F-  בנק 

%D7%9E%D7%95%D7%A0%D7%97%D7%99%D7%9D / 
- פלאטולהצעה לחייב את הבנקים לפשט את החוזה הבנקאי, בין השאר על ידי הוספת נספח מונחים מקושרים, ראו:  

  .764-762, בעמ' 9שנער ואזואלוס אטיאס, לעיל ה"ש 
 .16, בעמ' 37, לעיל ה"ש 2022ות לדיווח העמ  195
 .יא לחוק הבנקאות )שירות ללקוח( 16סעיף   196

https://www.boi.org.il/information/bank-paymnts/financial-education/
https://www.boi.org.il/information/bank-paymnts/financial-education/digital_scams/
https://www.boi.org.il/information/bank-paymnts/financial-education/digital_scams/
https://www.boi.org.il/information/bank-paymnts/financial-education/kama-kama/
https://www.boi.org.il/information/bank-paymnts/financial-education/kama-kama/
https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/information/interestrates/%D7%A8%D7%99%D7%91%D7%99%D7%AA-%D7%9E%D7%9E%D7%95%D7%A6%D7%A2%D7%AA-%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99-%D7%9C%D7%90-%D7%9C%D7%93%D7%99%D7%95%D7%A8/
https://www.boi.org.il/information/interestrates/%D7%A8%D7%99%D7%91%D7%99%D7%AA-%D7%9E%D7%9E%D7%95%D7%A6%D7%A2%D7%AA-%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99-%D7%9C%D7%90-%D7%9C%D7%93%D7%99%D7%95%D7%A8/
https://www.boi.org.il/information/interestrates/%D7%A8%D7%99%D7%91%D7%99%D7%AA-%D7%9E%D7%9E%D7%95%D7%A6%D7%A2%D7%AA-%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99-%D7%9C%D7%90-%D7%9C%D7%93%D7%99%D7%95%D7%A8/
https://www.boi.org.il/information/interestrates/%D7%A8%D7%99%D7%91%D7%99%D7%AA-%D7%9E%D7%9E%D7%95%D7%A6%D7%A2%D7%AA-%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99-%D7%9C%D7%90-%D7%9C%D7%93%D7%99%D7%95%D7%A8/
https://www.boi.org.il/%D7%9E%D7%99%D7%9C%D7%95%D7%9F-%D7%9E%D7%95%D7%A0%D7%97%D7%99%D7%9D/
https://www.boi.org.il/%D7%9E%D7%99%D7%9C%D7%95%D7%9F-%D7%9E%D7%95%D7%A0%D7%97%D7%99%D7%9D/
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כל אחד   ידי  ב על  הריביות;מהבנקים  בדרך שתאפשר את השוואת  שיעורי    (4)  פיקדונות שקליים, 

   אשראי, בדרך שתאפשר את השוואת הריביות.  עבור ריביות הנגבות בפועל 

העמלות סלי  תעריפי  של  השוואה  מפרסם  ישראל  בנק  פקיד,  בהתאם,  פעולת  של  העמלה    וסכומי 

,  "קו המשווה של בנק ישראל"  השיק בנק ישראל את  2023בחודש יולי    197הנהוגים בבנקים השונים. 

נכלל    באתר 198המוצעים למשקי הבית.   בנוגע למוצרים פיננסיים שונים  השוואות בין הבנקים   הכולל

קדונות שמציעים הבנקים השונים בריבית קבועה ובריבית  ימידע השוואתי בנוגע לשיעור ריבית על פ

שיעור  הפריים;  בסיס  על  משתנה  בריבית  הלוואות  על  הריבית  שיעור  הפריים;  בסיס  על    משתנה 

)אוברדרפט( בתוך   בחובה  עו"ש  בגין יתרת  על  מסגרת האשראי;  הריבית הנגבית  ריביות  השוואת 

)הלוואות   לדיור  ריביות הבנקים לאשראיוכן  ;  בכרטיסי אשראיקרדיט ואשראי מתגלגל  עסקאות  

לציבור  199משכנתא(. מוצגים  בטבלאות    הנתונים  שימוש  תוך  וידידותית,  ברורה  יחסית  בצורה 

 מסודרות וגרפים. עם זאת, הנתונים מתייחסים לחודש שחלף.  

עמידה בדרישה לספק    –מתייחס לטיב השירות  המתפרסם באתר בנק ישראל  מידע השוואתי נוסף  

שירות  )חוק הבנקאות  תיקון בבהתאם ל  תוך הגבלת משך זמן ההמתנה למענה.  מענה אנושי טלפוני

נדרש המפקח על הבנקים לדווח לוועדת הכלכלה של הכנסת על עמידתם של התאגידים    200, ללקוח(

 201. לציבור האמור דיווחם את הלפרסוהבנקאיים בהוראות אלו,  

בו מתנהל  בנק  אותו  השוואתי מסוג אחר מתייחס לתנאים אותם מקבלים לקוחות אחרים במידע  

הבנקים  2023ינואר  מהלקוח.    חשבון בעמלות    מחוייבים  שמחויבים  ללקוחותיהם,    בתחום להציג 

שמחזיקים    הבנקערך, מידע השוואתי בדבר שיעורי העמלות ששילמו לקוחות אחרים של  הניירות  

באתר   גם  מפורסם  ההשוואתי  המידע  הלקוח.  שמחזיק  הפיקדון  לשווי  דומה  בשווי  פיקדונות 

, לצד מידע  שנשלח לושנתי  -האינטרנט של התאגיד הבנקאי וכן מוצג ללקוח במסגרת הדיווח החצי

 202.עמלות שבהן חויב הלקוח בפועלהמפורט על 

 

יכולת השוואה בין  אחד המהלכים החשובים בהם נקט הפיקוח על הבנקים במטרה לספק ללקוח  

 מוצרים שונים, הוא רפורמת המשכנתאות. 

נטילת הלוואה לדיור )"משכנתא"( היא אחת ההחלטות  הפיננסיות משמעותיות ביותר בחיי משק  

פערים    בנושא אינפורמציה בשוק המשכנתאות מצא  2021בית. מחקר שפרסמה רשות התחרות בשנת  

דומים לווים  שמשלמים  הריבית  בגובה  לווים גדולים  בפני  העומד  הקושי  לאור  הצעות    ,  להשוות 

המחיר בין  מהשוואת    203.שוניםהבנקים  ים  כתוצאה  משמעותי  כספי  חסכון  על  הצביע  המחקר 

 
ישראל:   197 עמלות  בנק  מסלולי     : מחשבון 

https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99
-%D7%9D

D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA% 
בנק ישראל משיק סביבה ייעודית באתר הבנק: "קו המשווה של בנק ישראל" הרחבת  הודעה לעיתונות:    -בנק ישראל    198

שונים  פיננסיים  למוצרים  בנוגע  ההשוואתי  (,  12.7.2023)  המידע 
-07-https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/a12

23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7
%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%A

A 
ריביות    199 השוואת  ישראל:  מגורים,    – בנק  למטרת  הלוואות 

https://www.boi.org.il/information/interestrates/compareint . 
 . (שירות ללקוח)( לחוק הבנקאות 2)ד()3א5סעיף   200
( לחוק 2)ד()3א5  דיווח לוועדת הכלכלה של הכנסת בהתאם לסעיףהפיקוח על הבנקים:    –בנק ישראל   לדוגמה:ראו    201

 . https://www.boi.org.il/media/k2fdbsft/202326.pdf(, 25.7.2023) 1981-תשמ"אההבנקאות )שירות ללקוח(, 
גילוי עלות שירותים בניירות ערך,    414  הוראת ניהול בנקאי תקין מס' הפיקוח על הבנקים:  –בנק ישראל    202 בנושא 

https://www.boi.org.il/media/auchp0mi/414.pdf . 
 .  35אינפורמציה בשוק המשכנתאות, לעיל ה"ש   203

https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/information/%D7%9E%D7%97%D7%A9%D7%91%D7%95%D7%A0%D7%99%D7%9D-%D7%95%D7%9B%D7%9C%D7%99%D7%9D/%D7%A2%D7%9E%D7%9C%D7%95%D7%AA/
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/a12-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/a12-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/a12-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/publications/pressreleases/a12-07-23/?utm_source=InforuMail&utm_medium=email&utm_campaign=%D7%94%D7%95%D7%93%D7%A2%D7%95%D7%AA+%D7%9C%D7%A2%D7%99%D7%AA%D7%95%D7%A0%D7%95%D7%AA
https://www.boi.org.il/information/interestrates/compareint
https://www.boi.org.il/media/k2fdbsft/202326.pdf
https://www.boi.org.il/media/auchp0mi/414.pdf
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וככל שהלווה   במחיר,  לירידה  מביא  גופים(  בין מספר  עלויות  )השוואת  תיחור  כי  נמצא  מחירים: 

צביע הדוח  המתחר יותר, ירידת המחיר המצטברת תהיה גדולה יותר. אחת הבעיות הקשות עליהן  

סימטריית המידע הקיימת בין המלווים לבין הלווים ביחס למחירי השוק ומאפייני המוצר.  -היא א

מליצה על יצירת תנאים שיקלו על הלווים לקבל מספר הצעות  הרשות התחרות  על רקע מחקר זה,  

לשפר את הליך קבלת הצעת    הוצעמחיר לפני לקיחת המשכנתא ולהשוות בין ההצעות השונות. בפרט,  

עבור   מחיר  הצעת  ולקבל  בקשות  להגיש  יוכלו  שלווים  כך  עקרוניים,  אישורים  באמצעות  המחיר 

 204. הכול באופן מקוון –ובהתאם למאפיינים שלהם התמהיל שבחרו 

בוצעה רפורמה מקיפה לשיפור השקיפות בתחום המשכנתאות, שנועדה להקל    2022בשנת  בהתאם,  

אחד משיפורי הרפורמה    205על הלווים בתהליך נטילת המשכנתא או מחזורה של משכנתא קיימת. 

הוא הפיכת האישור העקרוני של הבנק על העמדת משכנתא  ללקוח, למסמך מפורט יותר ובעל מבנה  

 אחיד לכל הבנקים. 

אחידים שהרכבם נקבע על    משכנתא  שלושה סליהצעות המחיר של הבנק עבור  יוצגו  באישור האחיד

ישראל בנק  בנוסף,ידי  ש   .  סל  גם  לכלול  יכול  ולמאפיינים  האישור  לצרכים  של  הייחודיים  יותאם 

לערוך   הלקוחות  של  יכולתם  את  לשפר  היא  האחידים  הסלים  מטרת  לבקשתו.  בהתאם  הלקוח 

בנקים   של  אפשריות  מחיר  הצעות  מול  וכן  הבנק  של  השונות  המחיר  הצעות  בין  עלויות  השוואת 

משתנים  אחרים.   למספר  תתייחס  המחיר  את  הצעת  יותר  טוב  להבין  ללווה  לאפשר  שנועדו 

המשמעויות הפיננסיות של ההצעה שקיבל ולהקל על ההשוואה בינה להצעות אחרות, ובכלל אלה  

, סכום ההחזר החודשי הראשון, סכום ההחזר החודשי הגבוה ביותר הצפוי  צפויההריבית הכוללת ה

ישולם עד סוף תקופת ההלוואה.   כי  וסך כל הסכום שצפוי  פי התחזיות,  נתונים אלה מביאים  על 

התשלומים   ואת  העמלות  את  בסיס  בחשבון  על  ההלוואה  תקופת  לאורך  הצפויים  החודשיים 

התחזיות לשינויים במדד המחירים לצרכן ובשיעורי הריבית במשק, שמעודכנות ליום מתן האישור  

 העקרוני.  

ההוראה גם מחייבת הנגשת מידע ללקוח באתר הבנק, שיסייע לבחינת הכדאיות של הצעת משכנתא  

המ  בנק  יובצוע  כל  נדרש  משכנתא,  הצעת  של  הכדאיות  בחינת  לצורך  משכנתא.  הלוואת  של  חזור 

להעמיד באתר האינטרנט שלו מחשבון שמאפשר את ביצוען של הדמיות של תמהילים שונים של  

 .  הלוואות בטווחי זמן שונים

 

 הבנקאות הפתוחה רפורמת( ב)

הבולט  לגישה    ת הדוגמה  הלקוח    -   המעצימהביותר  לרשות  ענייניו    אמצעיםהמעמידה  לניהול 

  הגופים הפיננסיים נדרשים זו  רפורמה  במסגרת.  הבנקאות הפתוחה  רפורמתהיא   ,הפיננסיים בעצמו

בפני צדדים    הלקוחעל  בידיהם  לפתוח את המידע הקיים    , על פי הוראת הלקוח, ובכללם הבנקים  –

  המספקים שירותי מידע פיננסי   (שקיבלו רישיון מיוחד לכך  חברות פינטקכגון  )מפוקחים  שלישיים  

פיננסי"( מידע  שירות  מידע   .)"נותני  בסיס  להציע    על  פיננסי  מידע  שירות  נותני  יוכלו  ללקוח  זה 

בין גופים פיננסיים שונים,    במקום אחד, השוואת עלויותהפיננסי שלו  שירותים כמו ריכוז כלל המידע  

ל  ו עבור הלקוח וכן ייעוץ פיננסי, הכמתחרות  העברת מידע לגופים פיננסיים במטרה לקבל הצעות ערך  

המידע מועבר באמצעות ממשק טכנולוגי אחיד שכל המשתמשים במערכת  באופן דיגיטלי ומתקדם. 

 
 .4-5בעמוד  ,שם  204
 ג.4סעיף ,  הלוואות לדיורבנושא  451הפיקוח על הבנקים: הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  – בנק ישראל   205
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אליו   להתחבר  הבנקאות    API) –(Application Programming Interface  .206נדרשים  רפורמת 

ו  הפיננסיים  השירותים  של  הפריקות  תפיסת  על  מתבססת  היא  אף  הפתוחה  שכן  אותה,  מחזקת 

מאפשרת ללקוח לבחור מוצרים או שירותים פיננסיים ספציפיים לגביהם מבוקשת ההשוואה וקבלת  

 הצעות הערך. 

 

 207:מקורה בבריטניה שם היא פועלת בהצלחה רבהלישראל.    תאינה ייחודישיטת הבנקאות הפתוחה  

לקוחו  שבעהמעל   במסגרתה  כבר  תמיליון  האימוץשכ  208, פועלים  השירותים  שיעור  וכמות  סוג   ,

ו באמצעותה,  הניתנים  הפיננסיים  הפעולותוהמוצרים  במסגרתה,   כמות  משנה    המבוצעות  גדלים 

בבריטניה מצביעים על ההשפעות החיוביות של שיטת הבנקאות הפתוחה    דוחות שפורסמו   209שנה. ל

שהשירותים עוזרים להם  ציינו  צרכנים    :לחסכון  רכנים והגדלת הנטייהצשל    תיננסיפה  תנהלות ל ההע

( ולהפחית  46%(, לחפש הצעות נוספות לקבלת שירותים פיננסים )53%להפחית הוצאות מיותרות )

מהצרכנים טענו שהאפליקציות העלו את רמת החיסכון הכוללת    64%(. בנוסף,  45%)עלויות ועמלות  

הראה את ההשפעות החיוביות שיש  דוח אחר    210. דיווחו שהצליחו לחסוך לראשונה  22%- שלהם ו

עסקים:   על  חשוב    72%לרפורמה  כמאפיין  בנק  לחשבון  להתחבר  היכולת  את  דירגו  מהמשיבים 

נוספים הרגישו אותו הדבר לגבי זמינותן של עסקאות    58%בשירות הנהלת החשבונות שלהם בענן.  

  211בזמן אמת, תוצאה של שירותי הבנקאות הפתוחה. 

נמצאות    ת מדינו  עשרות רבות שלוכיום    התפשטה למדינות רבות נוספות  השיטה  ת אחרונום השניב

הנושא  הסדרה מפורטת    קיימת באירופה    212שונים של הטמעתה.  םבשלבי בנושא  של  בדירקטיבה 

דירקטיבה זו    213(.  Directive (PSD2) in the Internal MarketPayment Servicesשירותי תשלום )

סדיר את ההיבטים השונים של  המ 2021-, תשפ"במידע פיננסי חוק שירות שימשה השראה לחקיקת 

הוראת ניהול בנקאי  גם ל כפופים  בצד החוק האמור, הבנקים    הבנקאות הפתוחה בישראל.מערכת  

 
, בעמ'  41דוח מבקר המדינה, לעיל ה"ש  .  231-124בעמ'  ,  23, לעיל ה"ש  2022סקירת מערכת הבנקאות  להרחבה ראו:   206

1323-1314 .  
207  Millions of customers benefit as lease: United Kingdom: Competition and Market Authority: Press Re

-of-https://www.gov.uk/government/news/millionsOpen Banking reaches milestone (12.1.2023), 
 .milestone-reaches-banking-open-as-benefit-ustomersc . 

208  Million User Milestone. What’s Next for Open  Banking Achieves 7UK Open gnell, iFrancis B
-7-achieves-banking-open-https://thefintechtimes.com/ukThe Fintech Times (26.2.2023), Banking?, 
-https://www.openbanking.org.uk/news/ukbanking-open-for-next-whats-milestone-user-million/

milestone/-users-banking-open-million-7-eachesr 
209    March 2023, at  he Open Banking Impact ReportTThe Open Banking Implementation Entity (OBIE): 

-29-_mar-7e3kk3/48197/impact_report_-uploads-1/de-central-https://assets.foleon.com/eu, 17-15
.08243cae16e0.pdf1 

210  (October 2021), Ultimate Outcomes  The Open Banking Implementation Entity (OBIE):
-2021-october-report-impact-banking-open-publications/the-https://openbanking.foleon.com/live

outcomes-g/ultimateu 
211  n oKey Insights  –Impact Report June 2022  The Open Banking Implementation Entity (OBIE):

-banking-https://www.openbanking.org.uk/insights/open nd Business Use (22.6.2022),aAdoption 
use-business-and-adoption-on-insights-key-2022-may-report-mpacti 

לניתוח המאפיינים של    .Openbankingtracker  :https://www.openbankingtracker.comראו את מנוע החיפוש    212
ראו:   השונים     ,Open Banking Excellence: The Global Open Finance Index (2023)השווקים 

Towards  –Open Banking Around the World Deloitte, . https://www.openbankingexcellence.org/index
a Cross-Industry Data Sharing Ecosystem, (Accessed Jul. 20, 2022), 

-the-around-banking-services/articles/open-https://www2.deloitte.com/global/en/pages/financial
orld.htmlw 

213  EC, Directive 2015/2366/EU of the European Parliament and of the Council of 25 November 2015 on 
Payment Services in the Internal Market, amending Directives 2002/65/EC, 2009/110/EC and 
2013/36/EU and Regulation (EU) No 1093/2010, and repealing Directive 2007/64/EC, O.J. L. 337, 

content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015L2366&from=EN-lex.europa.eu/legal-https://eur.   לניתוח  
 .Douglas W. Arner, Ross P. Buckley and Dirk Aהדירקטיבה האירופית והלקחים שניתן להפיק ממנה ראו:

Zetzsche, Open Banking, Open Data and Open Finance: Lessons from the European Union, in OPEN 
BANKING 147 (Linda Jeng ed., 2021) . 

https://www.gov.uk/government/news/millions-of-customers-benefit-as-open-banking-reaches-milestone
https://www.gov.uk/government/news/millions-of-customers-benefit-as-open-banking-reaches-milestone
https://thefintechtimes.com/uk-open-banking-achieves-7-/million-user-milestone-whats-next-for-open-banking
https://thefintechtimes.com/uk-open-banking-achieves-7-/million-user-milestone-whats-next-for-open-banking
https://www.openbanking.org.uk/news/uk-reaches-7-million-open-banking-users-milestone/
https://www.openbanking.org.uk/news/uk-reaches-7-million-open-banking-users-milestone/
https://assets.foleon.com/eu-central-1/de-uploads-7e3kk3/48197/impact_report_-_mar-29-1.08243cae16e0.pdf
https://assets.foleon.com/eu-central-1/de-uploads-7e3kk3/48197/impact_report_-_mar-29-1.08243cae16e0.pdf
https://openbanking.foleon.com/live-publications/the-open-banking-impact-report-october-2021-ug/ultimate-outcomes
https://openbanking.foleon.com/live-publications/the-open-banking-impact-report-october-2021-ug/ultimate-outcomes
https://www.openbanking.org.uk/insights/open-banking-impact-report-may-2022-key-insights-on-adoption-and-business-use/
https://www.openbanking.org.uk/insights/open-banking-impact-report-may-2022-key-insights-on-adoption-and-business-use/
https://www.openbankingtracker.com/
https://www.openbankingexcellence.org/index
https://www2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/open-banking-around-the-world.html
https://www2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/open-banking-around-the-world.html
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015L2366&from=EN
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לים  לההוראה קובעת לבנקים כ .  פתוחה בישראל"  ת "יישום תקן של בנקאובנושא    368תקין מספר  

  214, ועוד. ממשל תאגידי, הסכמת הלקוח, רמת השירות, אבטחת מידע והגנת סייבר מפורטים בעניין 

 

  הפעילות   אודות   על  מידע  כוללו למדי  רחב   פיננסי  מידע   שירות  בחוק   שנכלל  הפיננסי   המידע בישראל, 

  החשבון   ניהול  עלות  ;ושב  העובר  בחשבון  (וחיובים   זיכויים)  תנועות:  כדוגמת  הלקוח  של  הבנקאית

  והריביות  נטל  שהלקוח   האשראי  סך  זה   ובכלל,  הלקוח  של  םהאשראיכל    על  מידע  (;חשבון  ניהול  דמי)

  מידע;  בעדו  המשולמות  ריביותוה  החיסכון  היקף  זה  ובכלל,  חסכונות  על   מידע;  בגינו  משלם  שהוא

  ניירות  של  ומכירה  קנייה   פעולות  עבור   משלם  שהוא   והעמלות  הלקוח   שמחזיק  הערך   ניירות   תיק  על

  הנכללים  נוספים  מידע  במקורות  גם  אלא  המידע   בסוגי  רק  ההרחבה אינה   אך .  בזה  וכיוצא  ;ערך

  ביטוח   חברותוכן  ,  ואשראי  פיקדון  אגודות  ,השונים  סוגיהם  על  בנקאי  חוץ   אשראי  נותני  כגון,  בחוק

 לא רק "בנקאות פתוחה"    מערך זה אמור ליצור .נותנים  שהם  האשראי  לגבי  המוסדיים  הגופים  ויתר

)("open banking"    עולם פיננסי פתוח"  אלא"open finance")"( .215    הרפורמה נכנסה לתוקף באופן

 , ונכון למועד כתיבת שורות אלה טרם פורסמו נתונים על מידת יישומה בפועל.2022מדורג החל מיוני  

  

לקבל בלחיצת    לורפורמת הבנקאות הפתוחה מעצימה את הלקוח בצורה משמעותית. היא מאפשרת  

וברורה באופן המאפשר תכנון  הפיננסי בזמן אמת  וכפתור תמונה מלאה על מצב , בצורה מרוכזת 

אות מציידת  היא  נכונה.  כלכלית  והתנהלות  של  ופיננסי  ההוצאות  הרגלי  לגבי  יעילות  ,  ובתובנות 

ההצעות  את יכולת ההשוואה בין  הכספיים. היא מגבירה    ו ומקנה להם גמישות באופן  ניהול ענייני

מכיוון  ו  במטרה לאפשר ללקוח לבחור את ההצעה המיטבית מבחינתו.  ספקים פיננסיים שוניםשל  

שונים ביחס למאפיינים הייחודיים של  הפיננסיים  ה ספקים  האת פערי המידע בין    שהיא מצמצמת 

  216ה להגביר את התחרות ביניהם ולהוביל לכך שהללו יתנו ללקוח הצעות משופרות.היא עשוי  הלקוח,

 

       "מעבר בקליק"רפורמת ( ג)

 "מעבר בקליק"לו שליטה על ענייניו הכספיים הוא    הלקוח ולהקנותשמיועד להעצים את  מהלך אחר  

 המיועד להקל על מעבר בין בנקים.  

להעביר את הפעילות      וביקשו   לא היו מרוצים מהבנק בו התנהל חשבונםש לקוחות    במשך שנים רבות, 

במקרים    , והפכו למעשה ללקוחות שבויים של הבנק.בנק האם שלהםלבנק אחר נתקלו בקשיים מצד  

המעבר,   בוצע  רב התהליך בהם  זמן  בהוראות    ךבמהל.  משך  מסויימת  התערבות  נעשתה  השנים 

ו הבנקים  על  מבנק  אףהמפקח  המעבר  על  להקל  במטרה  את    בחקיקה  ולחייב  לשתף  הלבנק  בנק 

ו  אך התערבות  217פעולה,  עת הלקוחות השבויים לא  פו תזו לא הצליחה להביא להקלה משמעותית 

 נפתרה. 

 
פתוחה בישראל,  ת  תקן של בנקאו  םבנושא יישו  368הול בנקאי תקין מס'  יהוראת נ  הפיקוח על הבנקים:  –בנק ישראל    214

https://www.boi.org.il/media/sy0nlxwz/368_5.pdfחוק חקיקת  לפני  עוד  במקור  פורסמה  ההוראה  שירות    . 
 והכינה  את המערכת הבנקאית למשטר שיתוף המידע.   מידע פיננסי

,Regulatory Challenges of theinance: Fpen O Nydia Remolina .  37, בעמ'  30דוח ענף הפינטק, לעיל ה"ש    215
Evolution of Data Sharing Arrangements in the Financial Sector, SMU Centre for AI & Data 
Governance Research Paper No. 2019/05  (2023), 

. https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3475019. 
הוא   ן, כשהתכנו חברות אנרגיה )גז וחשמל( - גופים לא פיננסייםוכולל גם באוסטרליה משטר השיתוף רחב אף יותר  

 ,?Australian Government: Consumer Data Right: What is CDR  ראו:   סקטורים.  וד בהדרגה עוד וע  להוסיף 
cdr-is-https://www.cdr.gov.au/what . 

216  )2023( 1.EGR J.ALE Y 40 ,Finance The Promise and Perils of Open Dan Awrey & Joshua Macey, . 
ללקוח(.  5  סעיף  217 )שירות  הבנקאות  בחוק  בין  ב  לקוח  של  פיננסית  פעילות  )העברת  ללקוח(  )שירות  הבנקאות  כללי 

העברת פעילות  בנושא  432הוראת ניהול בנקאי תקין הפיקוח על הבנקים:  – בנק ישראל . סקירת-בנקים(, התשע"ט
הפיקוח על הבנקים:    –. בנק ישראל  https://www.boi.org.il/media/pgyndhdn/432.pdf,  וסגירת חשבון של לקוח

https://www.boi.org.il/media/sy0nlxwz/368_5.pdf
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3475019
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3475019
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3475019
https://www.cdr.gov.au/what-is-cdr
https://www.boi.org.il/media/pgyndhdn/432.pdf
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לתוקף  2021בספטמבר   בקליק".    נכנסה  "מעבר  הבנקיםרפורמת  את  מחייבת  לאפשר    הרפורמה 

נוח, אמין, מאובטח,   ללא  ו ללקוחותיהם להעביר את פעילותם הפיננסית בין בנקים באופן מקוון, 

ימי עסקים, כשלאחר העברת הפעילות ייסגר אוטומטית חשבון    7המעבר עצמו יתבצע בתוך    עלות.

הבנק הישן של הלקוח וכל שירותי החיובים והזיכויים בו יעברו לחשבון החדש בשירות של "עקוב  

  218אחריי". 

חשבונות    מאפשרתהמערכת   כלל  של  ושבהעברה  מניעה    העובר  או  מורכבות  עם  חשבונות  למעט 

. בין היתר יוכלו לקוחות להעביר את  מכלל החשבונות הקיימים  80%- כ ב  היקף המוערך,  משפטית

, פעילויות  ניירת ערךקים,  שייתרות הזכות והחובה שלהם בשקלים ובמט"ח, הרשאות לחיוב חשבון,  

בכרטיסי חיוב בנקאיים וחוץ בנקאיים והוראות קבע. העברת הלוואות ובתוכן גם משכנתאות, כמו  

גם פיקדונות וחשבונות חיסכון, יועברו לטיפול פרטני של הבנקים מול הלקוחות לעניין בהם וזאת  

  ,שירות "עקוב אחרי"  כוללתכמו כן, הרפורמה    במסגרת הסדרים מיוחדים שנקבעו בתיקון לחוק.

בעקבותיו כל חיוב או זיכוי אשר מגיע לחשבון הישן, מנותב אוטומטית לחשבון החדש. בכך נחסכת  ש

חיובים וזיכויים שחזרו מסיבת "חשבון  מהלקוח גם הטרדה שהייתה כרוכה בצורך להתמודד עם  

 219סגור" ופניה לאותם גופים לעדכון בפרטי חשבון הבנק החדש.

נקבעו  הלזכויות    כן  תהליך  במהלך  הפעילות   :יודלקוח  של  המעבר  יום  את  לקבוע  יכול  הלקוח 

הפעילות  ;בחשבון להעברת  הבקשה  את  לפ ע)   לבטל  יום  בפועלד  המעבר  יום  זכאי   (;י  הלקוח 

והה  י חות בבשההטבות  לו לפחות למשך  יק הישן  במידה  )חודשים ממועד הבקשה    שלושהשמרו 

פעולות שימור מצד    ;יותראו עד למועד המעבר בפועל במידה והוא מוקדם   (יוד מתעכב או מתבטלוה

לחציםהב וללא  הוגן  באופן  יתבצעו  שיהיו,  ככל  הישן,  להעביר מספר חשבו ;ק  רשאי    ותהלקוח 

למעט אם קיימת בקשה בתהליך באותו הזמן     להגיש כמה בקשות שירצה ללא מגבלה  ,לחשבון אחד

עברו   פהב   (;יוד הקודםחודשים מה   שלושה או שטרם  לכל  ככתובת  ישמש  יות הלקוח  ק החדש 

התהליך אך אודות  הב ג  ,  מעם  לתת  מחויב  הישן  לפק  ה ה  הלקוח  שיות  לפעילות  ותרה  וגעות 

 220. אצלו

 

אינה המצאה ישראלית, מערכת כזו פועלת כבר מספר    עובר ושבלניוד מקוון של חשבונות  מערכת  

בבריטניה.   זאת,  שנים  לאחר הקמתעם  כי  נמצא  השתנה    המערכת  בבריטניה  שיעור  מהותית  לא 

  גם לאחר פעולות הסברה רבות, שנועדו להגביר את מודעות הציבור לקיומה.,  מעברי חשבונות העו"ש

זאת,   המוצרים  עם  מספר  התחרות:  על  נרחבות  השפעות  יש  החשבונות  ניוד  שלמערכת  נמצא 

הפיננסיים המוצעים ללקוחות ומגוונם גדלו, הוגבר שיתוף הפעולה בין בנקים גדולים לבין פינטקים,  

 221 איכות השירות ללקוח השתפרה והופחתו חסמי כניסה לבנקים חדשים.

 

 
מס'   תקין  בנקאי  ניהול  סעיף  439הוראת  הרשאה,  פי  על  חיובים  ב,  6  בנושא 

https://www.boi.org.il/media/opue4bvf/439.pdf.   
218  ( לבנק  מבנק  המעבר  הקלת  לעיתונות:  הודעה  ישראל:  https://switchbank.org.il/wp-(,  16.12.2019בנק 

content/uploads/2021/10/switch_banks_rules.pdf.    בחוק הבנקאות )שירות    1ב5הרפורמה בוצעה מכוח סעיף
 ללקוח(.

הפיקוח    –בנק ישראל    .2019  -כללי הבנקאות )שירות ללקוח( העברת פעילות פיננסית של לקוח בין בנקים, התש"ף    219
,  העברת פעילות פיננסית של לקוח בין בנקים באופן מקווןבנושא    448על הבנקים: הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  

content/uploads/2021/10/448_3.pdf-https://switchbank.org.il/wp . 
 שם.   220
 . 89בעמ' , 176, לעיל ה"ש 2018סקירת מערכת הבנקאות   221

https://www.boi.org.il/media/opue4bvf/439.pdf
https://switchbank.org.il/wp-content/uploads/2021/10/switch_banks_rules.pdf
https://switchbank.org.il/wp-content/uploads/2021/10/switch_banks_rules.pdf
https://switchbank.org.il/wp-content/uploads/2021/10/448_3.pdf
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, מספר הלקוחות העוברים בישראל מבנק לבנק  המקוונת בישראל  טרם השקת המערכתבישראל,  

שיעור  ,  מסך חשבונות העו"ש במערכת הבנקאית  2.5%-כהמהווים  אלף בממוצע בשנה,    285- כ  יהה

 222.אצלם  טרם הפעלת המערכת האמורה בבריטניה  לרבותנאמד בעולם,  שדומה לזה 

בספטמבר    ממועד המערכת  שנת    2021השקת  סוף  להתנייד    96,000,  2022ועד  ביקשו  לקוחות 

החדשה.צבאמ המערכת  המהלך.    70%  עות  את  השלימו  אכן  את    יםאחוז  30%מהם  השלימו  לא 

  תבוכות כגון אי הסדרת חובות או מוריבשל סיבות אובייקטיבמהם    ים שני שלישכתהליך הניוד,  

. היינו  ריקוהמכשליש מהם בשל היענות להצעת שימור לקוח מצד הבנק  ו  ,משפטית בבנק המקורי

רי בשל מאמצי השימור שלו.  קוכעשרה אחוזים מכלל הלקוחות שביקוש לעבור בנק, נשארו בבנק המ

כחלק מהצעת שימור  הגדולים נוטים להציע הטבות משמעותיות ללקוחות שמבקשים לעזוב,    םהבנקי

ידת מחירים, שזו  ר ביא לימכמו כן הדבר    דבר המעיד על חיזוק כוח המיקוח של הלקוח.הלקוח,  

שביעות הרצון של המתניידים    שערך בנק ישראל העלה כי  סקר    223היתה אחת ממטרות הרפורמה.

. מרבית המתניידים  שלא באמצעותהבאמצעות המערכת המקוונת היה גבוה יותר מאלו שהתניידו  

   224באמצעות המערכת לא חוו קשיים, והסכימו כי המעבר מהיר יותר. 

לא    החדשהמערכת  ה  הקמתגם בישראל  ש  בבריטניה, הפיקוח על הבנקים העריךעל סמך הניסיון  

וביל בסופו של דבר לשיפור  תותתרום להגברת התחרות    , אךתגדיל משמעותית את מספר המעברים

דוח מבקר    225נוסף על הקלה רבה על הלקוחות הבוחרים להחליף בנק.ב. זאת כמובן  מצבו שלה לקוח

סיכויי   תבנקיטאת הצורך  מצידו  המדינה הדגיש   להגביר את  מנת  על  צעדים  של    מספר  ההצלחה 

התגבררהרפו החסם  ותמה:  והכנסלויכ הפס  על  הפיננסי,  החינוך  הגברת  חדש   תוגי,  ם  ישחקנים 

 226. שיובילו לשונות מחירים משמעותית מערכתל

 

עומדים כיום    הטכנולוגיות הפיננסיות החדשותעל    התבססב ניתן לראות ש,  הגישה המעצימה  לסיכום

הלקוח   ולקבלהבנקאי  לרשות  עצמאי  באופן  הפיננסיים  ענייניו  לניהול  כלים  החלטות    תמגוון 

   עצמו.במושכלות בנוגע לפעילותו הפיננסית, 

ואינה מטילה  הגישה המעצימה מעמידה את הכלים השונים לרשות הלקוח כפריבילגיה של הלקוח,  

אם לאו, באיזה אופן    אלובידו להחליט אם לעשות שימוש בכלים  עליו חובה לעשות בהם שימוש.  

ובאיזה היקף. כך למשל בכוחו להחליט האם לקרוא את המידע המונגש לו ולהתעמק בו. אם הלקוח  

הלקוח הוא  האם לנצל את רפורמת המעבר בקליק ולנייד את חובו לבנק אחר.    –אינו מרוצה מהבנק  

פתוח בפני צדדים שלישיים ומה  להאם לנצל את מערכת הבנקאות הפתוחה, איזה מידע  המחליט  

לעשות עם הצעות הערך שיקבל. במילים אחרות, הלקוח הוא האחראי על קידום האינטרס האישי  

  ה ההגנתית בה האחריות לגורל הלקוח היא בידי הבנק, על פי הגישה המעצימה . להבדיל מהגיששלו

  האחריות לגורל הלקוח היא על הלקוח עצמו. 

 
 . שם  222
ישראל    223 לעיתונות:    –בנק  לבנק  הודעה  מבנק  מעבר  להשקת    –רפורמת  שנה  בחלוף  מעדכן  הבנקים  על  הפיקוח 

 רפורמת מעבר מבנק לבנק(. תהודעה לעיתונו –)להלן  https://bit.ly/492rTiI (6.12.2022) הרפורמה 
ם יכולים להרשות  יהגדול   םתמחור לא הוגן, שהבנקיהיא  בשל הורדת המחירים המשמעותית  בעיה אחרת שנוצרת   

ג'ניה וולינסקי "'קחו עשרות אלפי שקלים בלי ריבית': בנק ישראל בודק אם הבנקים הגדולים    לעצמם לבצע. ראו: 
כו את  לרעה"  חמנצלים  מרקר ם  ty-07-https://www.themarker.com/markets/2023/11-  (11.7.2023)  דה 

-adeb-d765-40bd-article/.premium/00000189
-fff158c0000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag4

lert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9a
06:10-C&utm_term=20230711 

 . 223, לעיל ה"ש רפורמת מעבר מבנק לבנק ת הודעה לעיתונו  224
 שם., 176 , לעיל ה"ש2018סקירת מערכת הבנקאות     225
 . 1313 , בעמ'41, לעיל ה"ש דוח מבקר המדינה  226

https://bit.ly/492rTiI
https://www.themarker.com/markets/2023-07-11/ty-article/.premium/00000189-40bd-d765-adeb-4fff158c0000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230711-06:10
https://www.themarker.com/markets/2023-07-11/ty-article/.premium/00000189-40bd-d765-adeb-4fff158c0000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230711-06:10
https://www.themarker.com/markets/2023-07-11/ty-article/.premium/00000189-40bd-d765-adeb-4fff158c0000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230711-06:10
https://www.themarker.com/markets/2023-07-11/ty-article/.premium/00000189-40bd-d765-adeb-4fff158c0000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230711-06:10
https://www.themarker.com/markets/2023-07-11/ty-article/.premium/00000189-40bd-d765-adeb-4fff158c0000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230711-06:10


37 

 

 להגנת הלקוח הבנקאי ויהאהמדיניות הר : דפרק 

 

 הצורך בגישה הגנתית גם בעידן הטכנולוגי 1.ד

 

במסגרת זו  .  נקבה את האחריות לאינטרס הלקוח על הל ראינו את הגישה ההגנתית, המטי  ב בפרק  

מאפשרות ללקוח מידה רבה של פסיביות בניהול  חובות התנהגות שבמקרים שונים  מוטלות על הבנק  

לניהול    מעמידה ללקוח כליםהראינו את התפתחות הגישה המעצימה    ג בפרק  לעומת זאת,    .חשבונו

גישה זו מעבירה את האחריות לאינטרס הלקוח ללקוח עצמו. לאור הניגוד    ענייניו הפיננסיים בעצמו.

האם ישבות יחד. ויותר מכך:  יכיצד שתי הגישות מתי גישות אלו מתעוררת השאלה  תם בין שיהקי

בפרט ככל שיותר ויותר לקוחות יאמצו את השימוש בכלים המעצימים  גנתית,  היש צורך בגישה ה 

  ?וישלטו על גורלם הפיננסי עצמם

ואף    –מגוון סיבות מצדיקות את המשך ההכרה בגישה ההגנתית על אף קיומה  כפי שנראה להלן,  

 של הגישה המעצימה.   –התרחבותה הצפויה 

 

 הנדרשת לניצול הכלים המעצימים  מתאימה היעדר אוריינות )א(

בצורה  פעילות פיננסית  כיום  על רקע תהליכי הדיגיטציה והדאטאפיקציה שתוארו לעיל, כדי לנהל  

אוריינות:    מיטבית של  סוגים  לשלושה  לקוחות  דיגיטלית  נדרשים  אוריינות  פיננסית,  אוריינית 

 227ואוריינות המידע. 

 

  ידי  עלההגדרה שאומצה    228. זהבספרות האקדמית אין הגדרה אחידה למונח    :אוריינות פיננסית

ל"OECD ה־ארגון   והתנהגומתייחסת  גישה  מיומנות,  ידע,  מודעות,  של  לשם    תשילוב  ההכרחיים 

נכונות  קבלת החלטות כלכלית  כלכליות  רווחה  של  זו    229."אישית   ולהשגה  בתוכה  הגדרה  מגלמת 

פיננסיות;    :מימדים  מספר החלטות  בקבלת  ומודעות  אקטיביות  פיננסיים;  מונחים  עם  היכרות 

פיננסית הפרטים ;מסוגלות  של  הצרכים  בהינתן  אופטימלית  החלטות  אחרות,    230. קבלת  במילים 

בנייה של  ל ידע הפיננסי, אלא גם להרחבת היכולת הפיננסית ולרק  לא  אוריינות פיננסית מתייחסת  

נכונות פיננסיות  החלטות  לקבל  שיאפשרו  התנהלות  ויכולת  כי    231.כלים  הוסבר  אוריינות  בדומה 

פיננסיים המשפיעים על הרווחה  - פיננסית היא היכולת לקרוא, לנתח, להבין ולדון בהיבטים כלכליים

כלכליות,   אפשרויות  להעריך  יכולות  היתר  בין  כוללות  פיננסיות  מיומנויות  הפרט.  של  הכלכלית 

ת להגיב  להשתמש בכסף בצורה נכונה, לתכנן את העתיד ולבצע פעולות תואמות בהווה אגב היכול 

כלכליים.   לשינויים  מושכלת  עולה  בנוסף,    232בצורה  הפיננסית  ממחקרים  האוריינות  רק  שלא 

פרטים כהווייתה    – האובייקטיבית   משפיעה על התנהגות    –רמת הידע הפיננסי האובייקטיבי של 

 
צרוך שירותים  לכי אחד הקשיים של האוכלוסייה הערבית  נמצא   מיומנות נוספת שנדרשת היא מיומנות שפתית. כך  227

צוות בין משרדי  ראו:  יים דיגיטליים הם קשיי השפה ואי הבנה של המידע הנמסר.  ננסשירותים פי  לרבות פיננסיים  
https://www.gov.il/BlobFolder/news/new-(,  2022)יולי    41לגיבוש תכנית לאומית להגברת ההכלה הפיננסית  

acss.pdf-report-22/he/financial-07-30  דוח ההכלה הפיננסית(.  -)להלן 
למשל:    228 ראו  השונות  .Defining and Measuring Joanne K. Yoong,  &Parker  A.M.Hung, A.Aלהגדרות 

Financial Literacy, RAND Labor and Population Working Paper No. WR-708 (2009). 
229  Measuring Financial Literacy: Questionnaire and Guidance Notes for Conducting an  :OECD

Internationally Comparable Survey of Financial Literacy 3 (2011), 
education/49319977.pdf-https://www.oecd.org/finance/financial . 

 (.2017) 23 בעמ' ,3/4חוברת  61 הרבעון לכלכלה "אוריינות פיננסית לפרישה"אורלי שדה ועדי מאיר, יבגני מוברמן    230
 . 27, בעמ' 227דוח ההכלה הפיננסית, לעיל ה"ש    231
 . 1377 , בעמ'41, לעיל ה"ש דוח מבקר המדינה  232

https://www.gov.il/BlobFolder/news/new-30-07-22/he/financial-report-acss.pdf
https://www.gov.il/BlobFolder/news/new-30-07-22/he/financial-report-acss.pdf
https://www.oecd.org/finance/financial-education/49319977.pdf
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פרט חש לגבי הידע שלו  הרמת הביטחון ש - סובייקטיביתהפיננסית  האוריינות  הגם    , אלאפיננסית

 233. בסוגיות פיננסיות

 

אוריינות דיגיטלית משתרעת על פני רצף:   234.שונות  תגם למונח זה ניתנו הגדרו  אוריינות דיגיטלית:

  ,ממיומנויות דיגיטליות בסיסיות, כגון שליטה בדפדפן האינטרנט, הורדה, שמירה והעלאת סוגי מידע

אוריינות  ,  ככלל  235וביצוע ניתוח מידע מורכב.   ,ידע ויכולות בתכנות, שימוש בכלים מתקדמים  ועד

לביצוע מטלות  נדרשות  אשר  ,  וסוציולוגיות קוגניטיביות  טכניות,  מגוון מיומנויותדיגיטלית דורשת  

היכולות,  אוריינות דיגיטלית מוגדרת כמכלול  הוסבר כי    כך  236. ולפתרון בעיות בסביבות דיגיטליות

אגב   והולם  יעיל  אחראי,  באופן  הדיגיטלית  בסביבה  להתנהלות  הנדרשים  והידע  המיומנויות 

המקוונת.  בסביבה  לפגיעות  סיכונים  וצמצום  ולהתפתחויות  לשינויים  במהירות  ככל    237הסתגלות 

  האמורות.   מיומנויותהשההתפתחויות הטכנולוגיות הולכות ומתרחבות, נדרשת רמה גבוהה יותר של  

תר ויותר על דיגיטציה, אוריינות דיגיטלית הפכה להיות כלי הישרדותי,  ו בעולם המודרני המושתת י 

הפיננסיים. לתחומים  גם  נכון  באמצעים    והדבר  בשימוש  בקיאות  שאינן  דיגיטליים  האוכלוסיות 

 לסבול מהדרה פיננסית. עלולות  המתפתחים,

 

המידע ה  "מידע האוריינות  "למונח    :אוריינות  של  ההגדרה  על  מסתמכות  רובן  רבות,  – הגדרות 

American Library Association  ,יכולת לחפש, לאתר, להעריך ולהשתמש במידע או  ייחסת להמת

אוריינות המידע דורשת מגוון מיומנויות, לרבות חשיבה    238. ותבעובדות וליצור מהם ידע בעל משמע

מהפכת המידע  בעקבות  אנליטית וביקורתית, המאפשרת לקבל החלטה מושכלת על בסיס המידע.  

צמיחה מהירה בגישה למידע, יכולת  וב  חשיפה הבלתי נדלית למידעשל העידן המודרני, המאופיינת ב

ב ולהשתמש  להעריך  הכהפכה    , בתבונה  מידע הצרכנים  לתחום    ,יתרח למיומנות  גם  נכון  והדבר 

 הפיננסי. 

 

השירותים הבנקאיים הנפוצים, לא כל שכן  האוריינות הנדרשת לשם ניצול  בעלת    יה לוסיכ לא כל האו

מושפעת  הוכיחו כי היא  אוריינות פיננסית  שנעשו לגבי  מחקרים    דיגיטליים. ההבנקאיים  השירותים  

יותר נמצא    ידע של מונחים כלכליים ומימוניים רחב ומדויקכך,  הפרט.    משתנים דמוגרפיים שלמ

 240,שלגברים יש ידע של מונחים כלכליים ומימוניים רב מלנשיםכן נמצא    239המשכילים יותר.   בקרב

 
האם הרגולציה הפיננסית מתעלמת בלא כוונה מאוכלוסיות חלשות? בחינה של הקשר  " ואורלי שדההרן רוזן  מאיה    233

פיננסית   דיגיטליים  לבין אוריינות  כלים  רגולציה בעזרת  וסובייקטיבית בין הטמעת   בנק ישראל    "אובייקטיבית 
 . https://www.boi.org.il/media/11ohmppj/dp201710h.pdf (,2017חטיבת המחקר )אוגוסט 

(, 6.11.2004)  " ות  חשיבה בעידן הדיגיטאליוי אוריינות דיגיטאלית: מסגרת מושגית  עבור מיומנ"אלקלעי  -יורם עשת  234
הישראלי   האינטרנט  conceptual-a-literacy-https://www.isoc.org.il/research/magazine/digital-איגוד 

age-digital-the-in-skills-thinking-for-framework . 
   . (15.3.21) "הקניית אוריינות דיגיטלית לאורך החיים", ב71דוח ראו גם: משרד מבקר המדינה,   235
236  ) , 7(4Experiments in Digital Literacy ,Hamburger-Amichai Yair&  Alkali-Yoram Eshet

CYBERPSYCHOLOGY & BEHAVIOR 421, 421 (2004)34, 27, בעמ' 227 . דוח ההכלה הפיננסית, לעיל ה"ש. 
 . 1377 , בעמ'41המדינה, לעיל ה"ש  דוח מבקר   237
נועה ע  238 ראו:  המונח  התפתחות  בלוג  אהרוני,    ל  המידע",  ז,    Safranim"אוריינות  גיליון 

-%D7%96/%D7%90-https://safranim.com/%D7%92%D7%99%D7%9C%D7%99%D7%95%D7%9F
-7%95%D7%AA%D7%90%D7%95%D7%A8%D7%99%D7%99%D7%A0%D

D7%9E%D7%99%D7%93%D7%A2% 
239   ,Financial Literacy and Stock Market ParticipationAlessie,  R.J.M. &Lusardi  , A.van RooijM.C.J. 

101(2) J. OF FIN. ECON. 449 (2011). A. Lusardi & O. Mitchell,  Financial Literacy and Planning: 
Implications for Retirement Wellbeing, NBER Working Paper No. 17078 (2011), 

https://www.nber.org/system/files/working_papers/w17078/w17078.pdf . 
,Financial Education: Evidence and Literacy and the Need for Financial  Annamaria Lusardi  שם.  240

Implications, 155 SWISS J. OF ECON. AND STATISTICS 1 (2019).  

https://he.wikipedia.org/wiki/%D7%94%D7%9B%D7%A8%D7%94
https://www.boi.org.il/media/11ohmppj/dp201710h.pdf
https://www.isoc.org.il/research/magazine/digital-literacy-a-conceptual-framework-for-thinking-skills-in-the-digital-age
https://www.isoc.org.il/research/magazine/digital-literacy-a-conceptual-framework-for-thinking-skills-in-the-digital-age
https://safranim.com/%D7%92%D7%99%D7%9C%D7%99%D7%95%D7%9F-%D7%96/%D7%90-%D7%90%D7%95%D7%A8%D7%99%D7%99%D7%A0%D7%95%D7%AA-%D7%9E%D7%99%D7%93%D7%A2/
https://safranim.com/%D7%92%D7%99%D7%9C%D7%99%D7%95%D7%9F-%D7%96/%D7%90-%D7%90%D7%95%D7%A8%D7%99%D7%99%D7%A0%D7%95%D7%AA-%D7%9E%D7%99%D7%93%D7%A2/
https://safranim.com/%D7%92%D7%99%D7%9C%D7%99%D7%95%D7%9F-%D7%96/%D7%90-%D7%90%D7%95%D7%A8%D7%99%D7%99%D7%A0%D7%95%D7%AA-%D7%9E%D7%99%D7%93%D7%A2/
https://www.nber.org/system/files/working_papers/w17078/w17078.pdf
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 242הם גם עוסקים יותר בחיפוש מידע פיננסי.  241,בעלי יכולת חשבונית גבוהה מזו של הנשיםגם  הם  

   243.מצב כלכלי טוב יותרמשקי בית ביחידים וגבוהה יותר נמצאה אצל   פיננסיתאוריינות בנוסף, 

ת נמוכה יותר  יהאוריינות הפיננסית בחברה הערב ש מצא 2022בשנת  סקר שנערך על ידי בנק ישראל

והן מבחינה אובייקטיבית  ,מהאוכלוסייה הכללית יה  ימהאוכלוס   24%  :הן מבחינה סובייקטיבית 

.  בחברה הכללית  13%  -בהשוואה ל  נמוכה אובייקטיבית  הערבית אובחנו כבעלי אוריינות פיננסית  

סובייקטיבית,    ילווא פיננסית  אוריינות  פיננסים  לגבי  בנושאים  מבינים  אינם  כי  המעידים  שיעור 

בחלוקה למגדר, נמצא כי לנשים    .בחברה הכללית  37%בהשוואה ל־   50%עמד על כ־  בחברה הערבית

בעיקר סובייקטיבית, ברמה שהיא נמוכה מגברים. בפרט נמצא כי  ואוריינות פיננסית אובייקטיבית,  

פיננסי  בנושאים  כלא־מבינות  עצמן  על  העידו  הערבית  בחברה  ונשים  החרדית  בחברה  ם  ינשים 

   244 .בשיעורים גבוהים

 

לגבי האוריינותהתגלו  ממצאים מדאיגים   דוח מבקר  .  בהקשרים הפיננסיים  הדיגיטלית  גם  פי  על 

ולביצוע  מספר  בחינת  המדינה,   דיגיטליים  בנקאות  לשירותי  באינטרנט  שהשתמשו  האנשים 

ומעלה בקירוב    20- מהישראלים בני ה  (35%)  שלישכ  העלתה כי  ,2020, נכון לשנת  תשלומים דיגיטליים

הצלחה נמוכים    שיעורי  לבצע פעולות בנקאיות בערוצים ישירים ללא עזרת פקיד בנק.   לא הצליחו 

)יותר ממחצית בני ה ומעלה(, במגזר הערבי יחסית למגזר    65-תועדו בקרב האוכלוסייה המבוגרת 

נקודות האחוז; יותר ממחצית המגזר הערבי( ובקרב נשים יחסית לגברים )פער    20היהודי )פער של  

כי אזרחים    העידו   2020בשנת  נתונים שנאספו ממערכת הבנקאות  בדומה,    245.נקודות האחוז(  9של  

וכך גם  באתרים ובאפליקציות של הבנקים,    (21%)  בשיעור נמוך ביותר  השתמשומהחברה הערבית  

, קבע כי החברה  2023סקר אחר שביצע בנק ישראל ופורסם בפברואר    246(. 31%)  חברה החרדיתה

 247בכל מדדי האוריינות הפיננסית שנבחנו. הערבית בולטת לרעה 

מצא נמצא כי רבים מבני הגיל    2018ה המבוגרת: מחקר שערך בנק ישראל בשנת  י לגבי האוכלוסי

השלישי לומדים כלים דיגיטליים מכורח המציאות ולא בהכרח מתוך עניין. לכן אוכלוסייה זו נוטה  

ולא מעבר לכך. בני הגיל השלישי אינם תופסים את ההגעה לסניף   ללמוד את המינימום ההכרחי 

רחה מאחר שהיא מגבירה אצלם את תחושת השליטה מול הבנק, ואילו קשיים ותקלות בתפעול  יכט

כלים דיגיטליים מביאים אותם לחוות חוסר שליטה ומגבירים את תחושת התלות והיעדר העצמאות.  

 
241  Numerical Ability and , Understanding Pensions: Cognitive Function ,OldfieldZ.  &Banks J. 

Retirement Saving, 28(2) FISCAL STUDIES 143 (2007) . 
ממ   242 האוריינוצלניתוח  של  השונים  למרכיבים  ביחס  אלו  ראו  ת אים  פנסיוני  חסכון  של  בהקשר  מאיר,    : הפיננסית 

 .  35, בעמ' 230לעיל ה"ש  מוברמן ושדה,
243  Banks & Oldfield שם. 241, לעיל ה"ש ,Financial Knowledge Tabatabai, N.  &Steinmeier T. Gustman, A. 

and Financial Literacy at the Household Level, NBER Working Paper No.16500, (2010), 
M.C.J. van Rooij, A. Lusardi  .https://www.nber.org/system/files/working_papers/w16500/w16500.pdf

& R.J.M. Alessie, Financial Literacy, Retirement Planning and Household Wealth, 122 THE ECONOMIC 
JOURNAL 449 (2012).  

  שם. 12הערת שוליים  ו 42 בעמ', 227הפיננסית, לעיל ה"ש  הכלה הדוח פי  על  244
ומעלה   71מהקשישים בגיל  79%זאת למרות הנתון לפיו . 1376-1377  ,1292 , בעמ'41, לעיל ה"ש דוח מבקר המדינה  245

        .138 משים בשירותים הדיגיטליים, ראו לעיל ה"ששתמ
, פרק ח  2021  : דין וחשבוןבנק ישראל  אצל:הנושא מסוקר גם    . 52,  17  , בעמ' 227  הפיננסית, לעיל ה"ש   כלה הדוח ה  246

הפיקוח על    –בנק ישראל  .  1375,  1298, בעמ'  41דוח מבקר המדינה, לעיל ה"ש  :  גםראו    (.2022)מרץ    251-245עמ'  
הערביתהבנקים:   בחברה  הבית  במשקי  שקופית    -  בנקאות  הכלכלה,  בוועדת  לדיון    (, 2022)מרץ    8מצגת 

-https://boi.org.il/media/px5hr5yc/%D7%94%D7%9E%D7%A4%D7%A7%D7%97
-%93%D7%AA%D7%91%D7%95%D7%95%D7%A2%D7

6322.pdf-D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94% 
זרקור על החברה הערבית )פברואר    –מדד האוריינות הפיננסית בציבור הישראלי    –  Value for Money  בנק ישראל:  247

2023) https://bit.ly/409I6ic . 

https://www.nber.org/system/files/working_papers/w16500/w16500.pdf
https://boi.org.il/media/px5hr5yc/%D7%94%D7%9E%D7%A4%D7%A7%D7%97-%D7%91%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA-%D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94-6322.pdf
https://boi.org.il/media/px5hr5yc/%D7%94%D7%9E%D7%A4%D7%A7%D7%97-%D7%91%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA-%D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94-6322.pdf
https://boi.org.il/media/px5hr5yc/%D7%94%D7%9E%D7%A4%D7%A7%D7%97-%D7%91%D7%95%D7%95%D7%A2%D7%93%D7%AA-%D7%94%D7%9B%D7%9C%D7%9B%D7%9C%D7%94-6322.pdf
https://bit.ly/409I6ic
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  הגיעזאת ועוד, כאשר השירות הדיגיטלי אינו מספק חיווי ברור בסיום ביצוע פעולה, הם נוטים ל 

 248לוודא שהפעולה הושלמה. כדי לסניף 

 

נצל  אינם מסוגלים להחסרים את האוריינות הנדרשת,  מפלחי אוכלוסייה שונים  לסיכום, לקוחות  

מעמידים    יםשהבנקהכלים המעצימים  מ  יהנותאינם יכולים ל כלל  ו  רותי הבנקאות הדיגיטליתישאת  

 . לקוחותיהםלרשות 

 

 במידה מספקת  הכלים המעצימים ניצולאי  )ב(

ניצול הכלים המעצימים על ידי ציבור הלקוחות, לאו דווקא מטעמים של    היעדר   אבעיה נוספת הי

   .י שפורט לעילפ היעדר אוריינות מתאימה כ

כי לקוחות רבים בעלי    ,לכך היא פסיביות של הלקוחות. כך למשל ציין מבקר המדינה  ת אחת הסיבו

בדואר,    משלוחם דיגיטליים חלף  מצעיקבל הודעות מהבנק באל  דיגיטלית היו מעונייניםאוריינות  

דוגמה אחרת לפסיביות של לקוחות היא אי    249ר זאת. דילבנק ולהס תפנולכלל אינם טורחים הם  אך  

הצטרפות לשירות מסלולי העמלות, דבר שחייב כאמור את המפקח על הבנקים להתערב ולחייב את  

 250הבנקים לצרף לקוחות לשירות זה באופן יזום. 

היתה  של בנק ישראל  ה  יהציפי   251. "תעודת הזהות הבנקאית" הפסיביות של הציבור ניכרת גם ביחס ל

בפני גופים פיננסיים    ה כדי להציג  בהסייע לקידום התחרות, כשלקוחות ישתמשו  תתעודת הזהות  ש

את הכלי האמור בצורה    אינם מנצליםתברר שלקוחות  מאולם    252מתחרים לשם קבלת הצעות ערך.

 253מספקת. 

 

ראינו   דומה  בקליק  באופן  המעבר  רפורמת  את  שניצלו  הלקוחות  הראשונה  שמספר    ז מאבשנה 

 254מכלל הלקוחות הבנקאיים.  2.5%-כ  –  , היה עשרות אלפים בלבד2021בחודש ספטמבר  השקתה  

מתברר כי    :וגירכזיות לכך היא חסם פסיכול המ  תבדיקה של מבקר המדינה העלתה כי אחת הסיבו

מהקשיים הבירוקרטיים הכרוכים במעבר מבנק לבנק באמצעות המערכת    םלקוחות פחות חוששי

נמנעים מלהשתמש במערכת החדשה  ו   ,החדשה רגילים לבנק שלהםהם  לדעת    .פשוט משום שהם 

אלא הגברת המודעות הציבורית והחינוך    טכנולוגי-תפעולי  זה אינוחסם פסיכולוגי  הפתרון ל המבקר,  

במעבר   התועלות  ולבחינת  בבנקים  המוצעים  השירותים  בין  השוואות  של  לנחיצותן  הפיננסי 

   255.ביניהם

 

 
 .    1377, בעמ' 41על פי דוח מבקר המדינה, לעיל ה"ש   248
 .1408 , שם, בעמ' דוח מבקר המדינה  249
 .85-90ראו לעיל הטקסט ליד ה"ש   250
 (.1)א()3לעיל בפרק ראו   251
 .https://bit.ly/404sfBp (2013דוח מסכם )מארס  הצוות לבחינת הגברת התחרותיות  בענף הבנקאות:     252
וולינסקי    253 תחרות  "ג'ניה  לעודד  שנועד  הכלי  מרוצים:  הציבור  – הבנקים  ידי  על  מרקר   "נשכח  (, 16.9.2020)  דה 

-ad7f-d568-e36a-article/.premium/0000017f-16/ty-09-https://www.themarker.com/markets/2020
f36b9d6b0000  .וולינסקי מהבנק?  ג'ניה  מסמך  האחרונים  בימים  ממנו   "קיבלתם  להתעלם  כדאי  מרקרלא    דה 

(20.2.2023  ,)-6e2d-article/.premium/00000186-20/ty-02-https://www.themarker.com/markets/2023
-7f6f4a350000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-ad9e-d22b

12:33-lert&utm_campaign=%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99&utm_term=20230220a 
ענבר  .  5, בעמ'  33דוח וועדת שטרום, לעיל ה"ש  ראו:  לא הצליחה לעמוד ביעדיה  תעודת הזהות הבנקאית  כך שעל   

לוי ודוד  בורכוביץ  נתוני האשראי בישראל"  פאור -מזרחי  עיצוב משטר  יותר משטור:  יותר מעקב,    "יותר אשראי, 
 . https://bit.ly/3rTiVnn  (2019) ,  124בעמ'  29כרך  פוליטיקה

 )ג(. 3בפרק ג ללעי  254
 . 1313 ,1310-1311 , בעמ'41דוח מבקר המדינה, לעיל ה"ש   255

https://bit.ly/404sfBp
https://www.themarker.com/markets/2020-09-16/ty-article/.premium/0000017f-e36a-d568-ad7f-f36b9d6b0000
https://www.themarker.com/markets/2020-09-16/ty-article/.premium/0000017f-e36a-d568-ad7f-f36b9d6b0000
https://www.themarker.com/markets/2023-02-20/ty-article/.premium/00000186-6e2d-d22b-ad9e-7f6f4a350000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99&utm_term=20230220-12:33
https://www.themarker.com/markets/2023-02-20/ty-article/.premium/00000186-6e2d-d22b-ad9e-7f6f4a350000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99&utm_term=20230220-12:33
https://www.themarker.com/markets/2023-02-20/ty-article/.premium/00000186-6e2d-d22b-ad9e-7f6f4a350000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%90%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%99&utm_term=20230220-12:33
https://bit.ly/3rTiVnn
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. נכון למועד כתיבת שורות  בישראל  שאלה מעניינת היא מידת הניצול של רפורמת הבנקאות הפתוחה

נתונ עדיין לא פורסמו  ,  2016עוד בשנת  בבריטניה, שם כאמור הושקה הרפורמה    .ם רשמייםי אלו 

הצלחתה. במידת  ספק  המטילים  קולות  כעת  שכ  נשמעים  הבוגרת  ימהאוכלוסי 10%-בעוד  ה 

, הדבר נחשב שיעור אימוץ נמוך בהשוואה לשיעור האימוץ של שרותי  משתמשת במערכת  יהבבריטנ

)הבנקאות   ובאפלינרטבאינ הדיגיטלית  לה  (ציהקט  המבוצעים  60%-מגיע  התשלומים  ולשיעור   ,

כגון היעדר    -בצד הסברים המתמקדים בנותני השירות    256. 90-85%-מגע  המוערך ב  לוגיית ללא ובטכנ

היכרות  היעדר    צויינו גם האספקטים הפסיכולוגיים מצד הלקוחות:  257ם כלכליים מספקים, יתמריצ

ורמה    חשש מפגיעה בפרטיות   םכמו ג  , יתרונותיה  כיצד היא פועלת ומהםהבנה  ו  מערכת מספקת עם ה 

  258לא מספקת של אמון בה. 

 

מהציבור עושה שימוש בכלים המעצימים, נדרשת עדיין הגנה רחבה    חלקים רביםכל עוד  לסיכום,  

 בהתאם לגישה ההגנתית.  

 

 הצורך בגישה הגנתית גם בעת הפעלת הכלים המעצימים )ג(

  ן ההגנתית גם בעת הפעלת הכלים המאפשרים לו לנהל את פעילותו באופלקוח עשוי להיזקק לגישה  

 עצמאי במסגרת הגישה המעצימה.  

לא יערימו קשיים    - כמקורות מידע    -כך למשל במסגרת הבנקאות הפתוחה, יש להבטיח שהבנקים  

לצדדים   המידע  להעברת  הרשאה  לתת  ללקוחות  ויאפשרו  אצלם,  המוחזק  המידע  למסירת  בנוגע 

שלישיים באופן מקוון פשוט ונוח. בתפקידם כנותני שירות מידע פיננסי, יש להבטיח שהבנקים יפעלו  

למען טובת הלקוח, יוודאו את הבנת והסכמת הלקוח לשיתוף במידע, ויגנו על המידע האישי    בהגינות

שלו. לא בכדי, חוק שירות מידע פיננסי מטיל שורה אורכה של חובות התנהגות על השחקני הפועלים  

  259בתחום ובכללם הבנקים, לרבות חובת אמון. 

וארנקים   סלולריות  אפליקציות  כגון  החדשניים  התשלום  באמצעי  לשימוש  נוגעת  אחרת  דוגמה 

לגלגל     -כמנפיקי אמצעי תשלום    -דיגיטליים, ולשאלת האחריות במקרי תקלות. כדי למנוע מהבנקים  

בצורה מפורטת    2019-, התשע"טשרותי תשלום  את האחריות לתקלות לכתפי הלקוחות, קובע חוק 

  ך ף בכשקתוך שהוא מטיל את עיקר האחריות על הבנקים ומ  , את אופן חלוקת האחריות בין הצדדים

תשלום של  ה הדבר אף בולט במיוחד במקרים של שימוש לרעה באמצעי    260גישה צרכנית מובהקת.

אחריות, המטיל את רוב האחריות  הסדר הגבלת  החוק קובע    . בעניין זההלקוח על ידי צד שלישי

רק משום בעקבות סירוב של בנקים להעמיד כרטיס חיוב ללקוחות    261לשימוש לרעה על המנפיק. 

 
256   2022),.14.7(ANKER BHE T, Open Banking in the UK Needs a Revolution, Says ReportSam Friend, 

 1689318369-report-says-revolution-a-needs-UK-the-in-banking-https://www.thebanker.com/Open 
257  rovides Pystem that STowards a  - otential of Open BankingPnmet) UThe ( Consulting: Oxera

-https://openapi.ulsterbank.co.uk/bankofapis/v1.0/dynamic(4.7.2023),  articipantsPll Ancentives for I

articles/Open_Banking_Report_Final.pdf-ontent/content/assets/communityc 
258  Bignell 208, לעיל ה"ש . 
המטיל חובת    21סעיף   וכולל את נותני שירות מידע פיננסי   של מסדיר את אחריותם בחוק שירות מידע פיננסי  פרק ג   259

,  368בנקאי תקין  בחוק מסדיר את אחריותם של מקורות המידע. הבנקים כפופים גם להוראת ניהול  אמון. פרק ד  
   .214 לעיל ה"ש

פלאטו ראו:   260 תשלום, התשע"טשנער  -רות  שירותי  שירותי תשלום   :2019  –"חוק  של  בעולם  הפיננסי  הגנת הצרכן 
 (.2021) 275 כזהמשפט  דיגיטליים"

כרך   -ה  משפט חברה ותרבות   "אמצעי התשלום בישראלמערך  עיצוב  בתפקיד המשפט בפיתוח ו " שנער -רות פלאטו  261
  (. 2022) 400-392, 361 בנושא "משפט כלכלה ומוסדות"

https://www.thebanker.com/Open-banking-in-the-UK-needs-a-revolution-says-report-1689318369
https://openapi.ulsterbank.co.uk/bankofapis/v1.0/dynamic-content/content/assets/community-articles/Open_Banking_Report_Final.pdf
https://openapi.ulsterbank.co.uk/bankofapis/v1.0/dynamic-content/content/assets/community-articles/Open_Banking_Report_Final.pdf
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המפקח על הבנקים כי סירוב    עקבהליכי גבייה או חדלות פירעון,    ,כספיים  מצויים בקשייםשאלה  

 262. גם במצבים אלה  כרטיסאיננו סירוב סביר וחייב את הבנקים להנפיק  כזה

בנקים מנעו מלקוחות   כי  לנגישות הדיגיטלית למידע האישי. לאחר שהתברר  נוגעת  דוגמה אחרת 

דיגיטליים, נאלץ  באמצעים    הםלמידע ולהודעות שנשלחו אלי המצויים בהליכי גבייה משפטיים גישה  

כאשר בנק סירב   263המפקח על הבנקים להתערב ולחייב את הבנקים לאפשר גישה דיגיטלית למידע. 

משפט  ת הלאפשר לאדם אשר פעל כאפוטרופוס של אימו, לבצע פעולות בחשבונה באופן דיגיטלי, בי

  264לאפשר זאת.  חייב את הבנק

באופן    ןהכלים העומדים לרשותו לניהול החשבות אלו עולה כי גם מי שינצל את  ולסיכום, מדוגמא

 .  לגישה ההגנתיתעשוי להיזקק  ,במסגרת הגישה המעצימה מושכל ועצמאי

האולבסוף   הגישה  לולא  כי  בחקיקהזכיר  הבנקים  על  שניכפו  השונות  והרפורמות  כגון  ,  הגנתית 

הפתוחה,   הבנקאות  ו רפורמת  ה יתכן  הכלים  את  מעמידים  היו  לא  כלל  לרשות    מעצימיםהבנקים 

 הלקוח.  

 

 צורך להבטיח הוגנות בהעמדת הכלים המעצימים לרשות הלקוח   )ד(

להבטיח הוגנות מצד הבנק בעת העמדת הכלים המעצימים לרשות    הגישה ההגנתית נדרשת גם כדי

אינם    הלקוח.  אלו  המעצימים,  הכלים  את  ינצל  אכן  שהלקוח  אינטרס  אין  לבנק  שכאשר  מתברר 

 ברורה ונוחה לשימוש.  מונגשים ללקוח בצורה 

במהלך השנים    הריבית במשק  עליית בעקבות    קדונות הכספיים:י ה ניתן להביא את נושא הפמכדוג

קדונות נושאי  י לפ את תשומת לב הלקוחות    , וציפיית המפקח על הבנקים שהבנקים יסבו2023-2022

אך    .טרנט שלהםהאינ  יבאתר קדונות אלה  ימידע על פהבנקים  פרסמו    265ציבור, ל  מציעיםהריבית הם  

או  , ישנם בנקים אשר באתר  העובר ושבבונות  חשב  ארו ישי מכיוון שלבנקים עדיף שכספי הציבור  

למצואשלהם    באפליקציה מאוד  הד   קשה  המידע  ללקוחות  ,  שרואת  גורם  מייגע  חיפוש  כאשר 

ף  חשיי  שהבנק לא מעוניין שהלקוח הצגת מידע מהותי   באופן דומה, 266. על המהלך להתייאש ולוותר

ניתן למשוך את הכסף בכל עת", נכתב באותיות  ".  במטרה להסוות אותובאותיות קטנות    נעשית  אליו

ובהר עד כמה לרוב  מבאותיות הקטנות    רקבולטות בפרסומת של אחד הבנקים לפיקדון לשנה, ואולם  

 267.המשיכה המוקדמתלא משתלמת  

 
וניהול  פתיחת חשבון עובר ושב ביתרת זכות  בנושא    422הפיקוח על הבנקים: הוראת ניהול בנקאי תקין    – בנק ישראל    262
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,  422. ראו גם הוראת ניהול בנקאי תקין  94נרקיס, לעיל ה"ש  .  18  עיף , ס93, לעיל ה"ש  450הוראת ניהול בנקאי תקין      263

 .)ב(11סעיף  ,262לעיל ה"ש 
                                                                 .(.21204.3נבו, ב פורסם) בע"מ םפלוני נ' בנק הפועלי (ב"שמשפחה )  20-05-3243א"פ   264
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הקטנות"    266 לאותיות  לב  שימו  בבנק?  בפקדון  כסף  להשאיר  "מעוניינים  וולינסקי  מרקר ג'ניה  , ( 29.6.2023)  דה 
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פחות רצויים מבחינת    עניינים שירותים ומסתירים  בו םבמוצרי  התכונות הטובות ם את  יהבנקים מדגישעל כך ש.  שם  267
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Myopia, and Information Suppression in Competitive Markets, 121(2) QUARTERLY J. ECON. 505 (2006) 
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יפלו   הציפייה מבנקים המעמידים את הכלים המעצימים לרשות הלקוח היא ששירותים אלה לא 

אולם, מתברר שמיקוח פנים אל פנים )או טלפונית( מול פקיד  בסניף.    ניםהנית   תנאיםמה  תנאיהםב

   268הבנק מאפשר להשיג תנאים טובים יותר מאשר בעת ביצוע הפעולה באמצעות הכלים הדיגיטליים.

הבנקים לא מגלים  נטען כי  לים ואשר טרם נדונה, דו הבנקים הגתביעה ייצוגית שהוגשה נגד חמשת  ב

,  הריבית שהם מציעים על הפיקדונות באתר ובאפליקציה היא הריבית המינימליתשללקוחותיהם  

 269 להוביל ריבית גבוהה יותר. וכי שיחה או מיקוח עם פקיד הבנק עשויים

ההתייעלות הדיגיטלית לא הגבירה את  כי    מצא   ,אשר בחן את הבנקאות הדיגיטליתמבקר המדינה  

. הגורמים העיקריים לתפיסת היעדר  מידת ההוגנות שהציבור מייחס למערכת הבנקאית המקומית

אי הם  הבנקאית  במערכת  ממצאי  -הוגנות  השירות.  ומאיכות  מהתנאים המסחריים  רצון  שביעות 

הסקר העידו על שיעורי שביעות רצון נמוכים במיוחד מיוזמת הבנק בהצעת שירותים להוזלת עלויות  

נמצא  בממוצע(. עם זאת,    33.5%בממוצע( ובפתרונות יצירתיים התואמים לצורכי הלקוח )   35.5%)

 270הציבור אינו מייחס חוסר הוגנות לשירותים הדיגיטליים עצמם.כי 

 

 הבעיות עליהן נועדה להתגבר הגישה ההגנתית את  נועד לפתורהכלים המעצימים לא    )ה(

יכולת לנהל את פעילותו הבנקאית בעצמו, על בסיס מידע  לאפשר ללקוח  הכלים הדיגיטליים נועדו  

ם את כוח  יהם מגביר.  , ומעבר קל למתחריםיכולת השוואהעצמאות בביצוע פעולות,  רלבנטי רחב,  

הכלים  אולם    . ומאפשרים ללקוח לקדם את האינטרס שלוהמיקוח של הלקוח ואת יכולת התיחור,  

שעלולות להתרחש במערכת יחסי    את כלל הבעיות  – וגם לא נועדו לפתור    – פותרים    אינםהמעצימים  

  לב,  םר תוסהתנהלות בחוכך למשל הטעיה של לקוחות,    ה מפניהן.גנולספק ללקוח ה  הבנק והלקוח

לצמצם את פערי    נועדוהכלים המעצימים  עוד.  ועניינים,    פעולה בניגודניצול לרעה של כוחו של הבנק,  

פרות  התקלות והכלל הלהתמודד עם  אין בהם כדי  אך  ,  שבין הצדדים  הכוחות ובעיקר פערי הידע

ה במערכת  להתרחש  הבניהעלולות  של  והמקיפה  הרחבה  בקיום    קחסים  הצורך  ומכאן  והלקוח. 

    ית במקביל.תהגישה ההגנ

 

קיים צורך  גם בעידן הגישה המעצימה עדיין    נראה כי  , שפורטו לעילהשיקולים    מכלול , לאור  לסיכום

הגישה המעצימה  הגישה ההגנתית חשובה בפני עצמה, אך היא גם חיונית לקידום    . בגישה ההגנתית

ללקוח את המעטפת ההגנתית   ייתנו  ביחד  הגישות  רק שתי  במסגרתה.  של הלקוח  וחיזוק מעמדו 

   הראויה.

 

 הבנק איננו אפוטרופוס של הלקוח  - ההגנתית גבולות הגישה  2.ד

  

את הגישה ההגנתית שאימצו בתי המשפט בישראל, ואת האחריות הרחבה שהטילו  ראינו    4בפרק ב

דורשים מהבנק לזנוח    םאינ  בתי המשפט   ,שם  ראינו ש  כפי  עם זאת, על הבנק לדאוג לאינטרס הלקוח.  

 הלקוח.    סקידום אינטר לגמרי את האינטרס האישי שלו למען

 
  ( 25.12.2022)  דה מרקר "  מעוניינים להוזיל עלויות? גם בעידן הדיגיטלי כדאי להתמקח עם הבנק"  וולינסקי   ניה'ג  268

-a3d5-d723-44ca-article/.premium/00000185-25/ty-12-https://www.themarker.com/markets/2022
7ceb51a70000 . 

 (. 7.2381.)בקשה מיום  בנק לאומי לישראל בע"מ   נ' פלג  23-07-43002ת"צ )מרכז(   269
שביעות רצון שערך בנק ישראל, שביעות    פי סקר  ל כי ע  נזכיר .  1405,  1293  , בעמ' 41  המדינה, לעיל ה"ש  דוח מבקר   270

  .137הרצון של הציבור מהשירותים הדיגיטליים היא גבוהה, ראו לעיל ה"ש 
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על אף חובתו של הבנק להגן על    ם את אחריות הבנק כלפי הלקוח בדרך נוספת:ליבתי המשפט מגבי

ו  ,הלקוח חזרו  המשפט  אפש  הדגישובתי  איננו  הלקוח.   וסטרופו הבנק  למרות  נקבע    הדבר  271של 

ו  ת , לקדם אוהאמון הבנקאית, המטילה כזכור על הבנק לפעול למען אינטרס הלקוחחובת  ההכרה ב

לאור    לקביעה זו חשיבות מיוחדת   הבנק.  שלהאישי    ספגיעה אפשרית באינטר  רגם במחי  ,ולהגן עליו

אפוטרופסיים,  - העובדה שהוראות מסויימות בחקיקה וברגולציה הבנקאית הן בעלות מאפיינים מעין 

 . 3ב -ו 2כפי שראינו בפרקים ב

חובת האמון אינה מאפשרת ללקוח לסמוך  כי  במגוון תחומים    קבעוכפי שנראה להלן, בתי המשפט  

לענייניו בעצמו. על הלקוח חלה חובה   ואינה משחררת את הלקוח מלדאוג  עיוור על הבנק,  באופן 

הנחוצות, וליתן לבנק  מינימלית לעקוב באופן שוטף אחר מצב חשבונותיו, לשקול את דרכי הפעולה  

ישה זו עשויה  ג  הוראות פעולה מתאימות. בחר הלקוח שלא לעשות כן, אין לו אלא להלין על עצמו.

 בעצמו. להתחזק בעידן הדיגיטלי, לאור הכלים המאפשרים ללקוח לנהל את ענייניואף 

 

אשר מודע    -  כי הבנקעוד בשנות התשעים של המאה הקודמת,  בית המשפט העליון  כך למשל פסק  

חשבון    ראינו חייב לקזז בעצמו בין חשבונות הלקוח כאש  -  למצבו הכספי של הלקוח בכל רגע נתון

  יובהקיזוז נתפס כזכות או פריבילגיה של הבנק ולא כח אחד מצוי ביתרת חובה והשני ביתרת זכות.  

. אילו חפץ הלקוח בביצוע קיזוז כאמור,  במסגרת החובה הכללית להגן על הלקוח  הבנק  על  להמוט

הרצויה.   הוא לתוצאה  להביא  ובכך  הוראה מתאימה  לבנק  ליתן  היה  זו מתחזקת    272יכול  מסקנה 

בעידן הדיגיטלי לאור הכלים המאפשרים ללקוח לעקוב אחר חשבונותיו בעצמו בכל רגע נתון ולבצע  

 באופן עצמאי.   יובין חשבונות העברות כספים 

  ,מחברה שהיתה אף היא לקוחה של הבנקשקיבל  שיקים דחויים    הפקיד בחשבונובמקרה בו לקוח  

חובה לבדוק את טיבם של שיקים דחויים שהלקוח מפקיד  כל  בית המשפט פסק כי אין על הבנק  

 האחריות לכך היא על הלקוח עצמו.  273לחשבונו ואת מעמדם הכלכלי של נותני השיקים. 

מותר לבנק להתעניין בסבירות עסקאותיו של הלקוח ואף לייעץ לו בדבר כדאיותן,  בדומה נקבע כי  

עליו    אפילו אין  אך  כן,  לעשות  נתבקש  כך. שום  לא  לעשות  שוב,    274חובה  היא,  הדברים  משמעות 

   שהלקוח הוא האחראי לניהול ענייניו.

פסק בית המשפט העליון, כי אין על הבנק כל חובה ליידע את הלקוח שניתן לבצע  אף    ד בעניין אח

פעולה מסויימת )הפקדת כמות רבה של צ'קים דחויים( בדרך אחרת שתוזיל משמעותית את העמלות  

המשולמות לבנק. כמו כן, אין חובה על הבנק ליידע לקוח כי ניהול משא ומתן עם הבנק עשוי לזכות  

 275בי העמלות. אותו בהטבות לג
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כאשר  במקרה הרגיל,  כי  פסק  בית המשפט העליון  כך,  גם בתחום האשראי.    ניתן לראות גישה דומה  

שיקוליו   את  לבדוק  חייב  הבנק  אין  מסוימת,  כלכלית  פעילות  לצורך  מבנק  כספים  לווה  אדם 

הכלכליים של הלווה. הבנק מהווה בסך הכול גורם מממן של העסקה, שאינו יודע פעמים רבות את  

פרטיה ואינו מודע לתוכנה. וגם אם במקרה כלשהו מודע הבנק לתוכן העסקה, אין הוא אמור לשמש  

  276ץ כלכלי של הלקוח, לבדוק את מעשיו ולכוון את דרכו.יוע

מחוייב אינו  הבנק  מהירה,  אינפלציה  בתקופת  כי  נפסק  של    בדומה  האשראי  מסגרות  את  לעדכן 

הלקוח ביוזמתו. הבנק איננו אפוטרופוס של הלקוח, וחוסר המעש של הלקוח שנהג במדיניות של  

  277ו לבנק בבקשה להגדלת מסגרת, פועל לחובתו. ת"שב ואל תעשה" ולא פנה ביוזמ

חובת האמון שחב הבנק ללקוחו אינה משחררת את הלקוח מן החובה לדאוג  קבע כי  נ  בפרשת חיות 

לענייניו, בהתאם לניסיונו וכישוריו. כך הדבר גם בפעילות הבנק כמלווה, אז אינו מחויב בדרך קבע  

אינו חייב לשנות ביוזמתו את פרמיית הסיכון    הבנק.  לבחון את שיקוליו של הלווה ולכוון את דרכו

שהוא גובה בהתאם לשינויים ברמת הביטחונות, ואינו חייב להגדיל מיוזמתו את מסגרת האשראי  

  278של הלקוח כשזה נקלע לקשיים.

ביחס ללקוחות פרטיים, מטילים את   והן  ללקוחות עסקיים  ביחס  הן  הקביעות האמורות, שנעשו 

 האחריות לניהול פעילות האשראי של הלקוח על הלקוח עצמו. 

 

  האחרונות, בעקבות ה בשנים תרככ נדמה כי גישה זו הככל שמדובר בלקוחות צרכנים,   , לפחותאולם

הבנק. של  מבחינתו  מאשר  פחות  לא  הלקוח  של  מבחינתו  מסוכנת  עיסקה  היא  שאשראי    ההבנה 

פרטיים בסכום של    לקוחות חלה על הלוואות לש   ,2021מחודש פברואר    הוראת המפקח על הבנקים

  אשראי ללקוח, מחייבת את הבנק השוקל להעמיד    ד כתיבת שורות אלה,וע ₪ נכון למ   1,200,000-כעד  

הפיננסית  לוודא   ויכולתו  האשראי  מטרת  לבין  ללקוח  המוצע  האשראי  מאפייני  בין  של  התאמה 

ולמעשה לייעץ לוהבנק  ים אחרות,  ל במי  279הלקוח לפרוע אותו.  ,  נדרש לבדוק את שיקולי הלקוח 

יהיו  מעורבות הבנק,  מיותר מכך, כתוצאה    ואינו יכול להסתפק בתפקיד פורמלי של מממן אדיש.

   .פטרנליסטי-מעין ובכך לפעול באופןלסרב לבקשת לקוח לקבל אשראי  ץייאל מקרים בהם הבנק 

לקוחות  זוג  , הבנק איפשר ליעקובי נ' בנק דיסקונט תבפרשלמשל    כךלגישה זו יש ביטוי גם בפסיקה.  

ערך ניירות  רכישת  לצורך  מחשבונותיהם  כספים  חובה    למשוך  ביתרת  כבר  היו  כשחשבונותיהם 

הכל שעה שערך השקעותיהם פחת באופן    משמעותית, ואף העניק להם מעמד של חשבונות מועדפים,

סירב להטיל אחריות  בית המשפט המחוזי    משמעותי וכושר ההחזר שלהם רחוק היה מלהיות מספק.

יש  כי  יש להיזהר מפני הפיכת הבנק למעין אפוטרופוס על לקוחותיו, וקבע כי ", ו על הבנק בעניין זה

לנקוט משנה זהירות כאשר מטילים חובה על הבנק לאסור על לקוח בעל רכוש ובטחונות למשוך  

  , שדן בערעור הפך את ההחלטהבית המשפט העליון    280". כספים או להגדיל את יתרת החובה שלו 

  281.מהחוב והטיל על הבנק אחריות בשיעור של חמישים אחוז

 
ט  פהמש  תאולם בי  .(1994) 598–597, 573( 2מח) , פ"ד צבאח נ'  משכנתאות לישראל בע"מטפחות בנק   91-5893ע"א   276

במקרים   שונה המצב  כי  בעיסקת  ציין  למעורבותו  היא הרבה מעבר  בעיסקת ההלוואה  של הבנק  מעורבותו  בהם 
כך יהיה, לדוגמה, כאשר הבנק מייעץ ללקוח שלו לפעול בדרך כלשהי  הלוואה רגילה, ותפקידו אינו רק של גוף מממן.  

נכון   יהיה  אף  הדבר  הבנק.  של  אלו  עצות  על  והלקוח מסתמך  מסוימים,  לצרכים  הלוואה  לקחת  אותו  משדל  או 
 שבעתיים כאשר לבנק יש אינטרס מהותי כי הלקוח יפעל בדרך זו. 

נ' הבנק  הבינל  תודוב אמנונים חברה לע  7162/96ע"א    277 )פורסם    9, פסקה  מי הראשון לישראל בע"מאועפר בע"מ 
 (.  1998בנבו, 

 .  13פסקה  ,17, לעיל ה"ש חיותפרשת    278
 והטקסט ליד.  95ראו על כך לעיל ה"ש   279
 .  14-15, פסקאות 271פרשת יעקובי, לעיל ה"ש   280
 (. 28.6.2010נבו, ב  פורסם) בנק דיסקונט לישראל בע"מ   'יעקובי נ 1716/09ע"א    281
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אינו מחויב לבחון את שיקוליו של  קבע שהבנק כמלווה  העליון  , אחרי שבית המשפט  בפרשת חיות

" זאת במיוחד כשמדובר במתן שירותי בנקאות ללקוחות  סייג את דבריו:  , הוא  הלווה ולכוון את דרכו

נות בפסיקת  שתלה תחילהיתכן וגישה זו מ כי  מצא לנכון להעיר" וכן  פרטיים.עסקיים ולא ללקוחות  

  282.קיםנאות המפקח על הבורה מכוח ות ומוכהערכאות הנ

ביטוי לחובת האמון הבנקאית, המחייבת את הבנק לשמור על אינטרס הלקוח  למעשה  היא    גישה זו

ח הסיכון הטמון  וכ נ  , והיא משקפת גישה ראויה ומוצדקתהבנק  גם במחיר פגיעה באינטרס האישי של 

 עבור הלקוח.  בעסקת אשראי

 

עליו   לידי ביטוי גם  , באה  מפני מעשיו שלוהגישה לפיה הלקוח אינו יכול להסתמך על הבנק שיגן 

גם  . בתי המשפט פסקו  , נושא שנדון בדרך כלל בערכאות הנמוכותההשקעות בניירות ערך  בתחום

אפוטרופוס של הלקוח, ולכן אין עליו למנוע מהלקוח את ביצוע ההשקעה  כי הבנק איננו  בהקשר זה  

אכן, אם אדם הוא בעל הון נכבד שיגע ועמל עבורו  "  : שבה חפץ, אף אם מדובר בהשקעה ספקולטיבית

במהלך שנות חייו, והוא מעונין לקחת חלק במסחר ספקולטיבי עתיר סיכון על מנת לקוות לרווחים,  

כשזה עיסוקו כל היום וזו הנאתו שנותרה לו לאחר פרישתו מהעסק, האם הבנק רשאי לשלול ממנו  

ת, והבנק לא יודע על כל מניעה של הלקוח, אינני רואה  הנאה זו? כל עוד הלקוח כשיר לפעילות משפטי

   283" .סיבה מדוע על הבנק לחסום את התובע

בניירות ערך שבהם יש לבנק עניין  העובדה שהבנק נהנה מעמלות בגין ביצוע ההשקעה, או שמדובר  

בדומה נפסק גם כי    284אישי, אינה מספיקה כדי לחייב את הבנק למנוע מהלקוח את ביצוע הפעולה. 

הבנק אינו שוטר או שומר של הלקוח, ולכן אינו חייב למנוע מלקוח ליטול אשראי לצורך השקעה,  

  285באפיקים אשר הלקוח צופה כי יניבו לו רווחים שיעלו על הריבית הנגבית ממנו בגין אותו אשראי.

נ   כן סיון וידע בהשקעות, הנותן הוראת ביצוע לבנק, אין על הבנק  ינפסק כי כשמדובר בלקוח בעל 

חובה ליתן ביוזמתו ייעוץ השקעות ללקוח או להציג בפניו אסטרטגיות השקעה אחרות מזו בה בחר  

בעיקרון, אין להטיל על הבנק שמבצע את הוראות לקוחותיו את החובה לפקח על אופן    286הלקוח. 

ניהול השקעותיהם, במיוחד כאשר הם כבר ביצעו פעולות דומות בעבר. אין זה מתפקיד הבנק לבדוק  

האם ההוראה המפורטת שקיבל   זה מתפקידו להעריך  אין  וכן  דרכם,  ולכוון  לקוחותיו  את מעשי 

  287. צמיח רווח או הפסדלביצוע צפויה לה

הודיע הבנק ללקוח כי אם לא יפרע את חובו בתוך שבעה ימים, יממש הבנק את פיקדון  במקרה אחד  

משחלף המועד והבנק לא עשה כן, וללקוח נגרמו    אשר שימש בטחון לחוב.  ניירות הערך של הלקוח

הפסדים בשל ירידת ערכם של ניירות הערך, נפסק כי הלקוח אחראי להפסד לא פחות מאשר הבנק,  

  288שכן גם הוא מסוגל היה לממש את ניירות הערך, במקום לסמוך על הבנק באופן עיוור.

הבנק ב  ,ולבסוף, כאשר רשלנות של  ביטוי  לידי  ביצוע הוראת הלקוחשבאה  ישה עתיד של  כלר  אי 

להקטין את  היתה על הלקוח חובה  כי  העליון  גרמה נזק משמעותי ללקוח, קבע בית המשפט    ,פלטינה

 
 . 15, פסקה  17פרשת חיות, לעיל ה"ש   282
 . 7.6 , פסקה 271, לעיל ה"ש פלוניפרשת   283
(. ת"א )שלום ת"א(  14.9.2000פורסם בנבו, ) 14, פיסקה  בנק לאומי לישראל בע"מ נ' דנינו 1688/96ת"א )שלום עפ'(  284

 (. 2004פורם בנבו, ) 29-25, פסקאות חסדייה נ' בנק לאומי לישראל בע"מ 216384/02
   .(14.8.2005פורסם בנבו, ) 41, פיסקה דרעי נ' בנק הפועלים בע"מ 107818/00ת"א )שלום ת"א(  285
 (.2.7.142פורסם בנבו, )רייז נ' בנק לאומי לישראל בע"מ  4656/12ע"א   286
  (.20.9.200820)פורסם בנבו,  גלם נ' בנק הפועלים בע"מ  15-02-52757 (מחוזי ב"ש)ת"א   287
 (.2004פורסם בנבו, ) 10, פיסקה בנק דיסקונט לישראל בע"מ נ' רוזנבאום  1052/97ת"א )מחוזי ת"א(  288



47 

 

ביצוע    תהנזק באמצעו או    חלופיתמתן הוראת  התנהגותו    .לבנק אחר בארץ או בחו"ללבנק עצמו 

 289גרמה להפחתת סכום הפיצוי שנפסק לו.  , שמנעה את הקטנת הנזק,הלקוחל הפסיבית ש

 

של הבנק לדאוג לאינטרס    חובתוקיימים גבולות ל  ניתן לראות שגם על פי הגישה ההגנתית  לסיכום,

. הלקוח אינו רשאי לסמוך באופן עיוור על כך שהבנק ידאג לקידום האינטרס שלו, ועליו לנהל  הלקוח

בין הגישה ההגנתית    אין סתירה למעשה  ש   המסקנה העולה מכך היא  290את ענייניו הפיננסיים בעצמו.

   שתיהן במקביל. תלגישה המעצימה וניתן לקיים א

 

 בבריטניה הדין  3.ד

 

, והיא קיימת במדינות  תופעה של קיום גישה הגנתית בצד גישה מעצימה אינה ייחודית לישראלה

חקיקה  בצד  הצרכני  ורגולציה  רבות.  הבנקאי  הלקוח  על  להגן  השנים,    והתרחבו  שנועדו  במשך 

  יניהם ם לרשות הלקוחות כלים לניהול עני ידי הבנקים מעמ   תה בנקאות דיגיטלית במסגרמתפתחת  

עצמאי.  באופן  ל  הפיננסיים  והשוואתם  אחרות  במדינות  הבנקאות  דיני  בסקירת  היא  דין  ישראל 

זה.   מחקר  מתחומי  החורגת  זאת,  משימה  העובדה  עם  לאור  בבריטניה  המצב  את  לבחון  מעניין 

, כגון רפורמת  שמדינה זו נחשבת מובילה ברפורמות המעמידות את הכלים המעצימים לרשת הלקוח

 ר לעיל. סבהפתוחה ורפורמת המעבר בקליק, כפי שהוהבנקאות 

 

לקוח הבנקאי כדוגמת חוק הבנקאות )שירות ללקוח(  להמעניק הגנה  בבריטניה לא קיים חוק כללי  

  תכאשר החובה העיקרית המוטל,  פורמליים  חוזיים  םלקוח נתפסים כיחסי- יחסי בנק  291הישראלי. 

ב למלא  היא  הבנק  הוראות  על  את  חובת    292הלקוח. קפדנות  היא  הבנק  על  המוטלת  נוספת  חובה 

והן מדיני הנזיקין, ומטילה על הבנק אחריות במקרים בהם לא    ם הנובעת הן מדיני החוזיהזהירות,  

הבנק כלפי    ל ככלל, הדין האנגלי אינו מכיר בחובת אמון ש  293. פעל בזהירות הראויה כלפי הלקוח

וחדות, בתי  ימובהקת ובנסיבות מ   פגיעות  . למעט מקרים חריגים בהם דובר בלקוח במצב שלהלקוח

, ובכלל זה  הםלקוחותי כלפי  חובת אמון  ל  קים אינם כפופים בנשה  חזרו וקבעובריטיים  ה פט  שהמ

איננו מוסד גמילות חסדים אלא גוף עסקי שזכאי    נקפסק שהב  ףבית הלורדים א  294לקוחות צרכניים. 

   295. להגן על האינטרסים שלו

 

 
 (. 1989) 811( 4, פ"ד מב)בנק איגוד לישראל בע"מ נ' סוראקי 195/85ע"א   289
יכול היה  יחד עם זאת, יש לסייג את הקביעה האמורה בשני סייגים: ראשית, הקביעה נכונה במקרים בהם הלקוח    290

לבצע את הפעולה הנדרשת בעצמו אך משום מה נמנע מכך. שנית, את הקביעה האמורה הפוטרת את הבנק מלפעול  
כוונת הצדדים   על רקע  יש לבחון  והלקוח    –בענייני הלקוח במקומו,  עולה    -הבנק  שהיא  במקרה הקונקרטי, כפי 

 .23-22 , בעמ'9שנער, גבולותיה של חובת האמון, לעיל ה"ש -ך: פלאטומהחוזה הבנקאי ומכלל הנסיבות. ראו על כ
זאת    291 כלליים  עם  לחוקים  כפופים  התנהגות,  הבנקים  חובות  עליהם  הצרכני  כגון  המטילים  האשראי   Theחוק 

Consumer Credit Act 2006  נועה  ת, חוק החשבונות ללאDormant Bank and Building Socitety Accounts 
Act 2008 ,  חוק העברות כספים אלקטרוניות Electronic Fund Transfer Act 197 ,.ועוד    

292  119,  AWLANKING BODERN MS 'LLINGERE ,AREH HRISTOPHERC & OMNICKALVA E ,LLINGERE ETERP E.
2011)ed.,  th(5 126 . 

 . 154 שם, בעמ'  293
.EWHV 00[2 JP Morgan Chase Bank  v. Springwell Navigation Corp [8  ראו לדוגמה:   .129שם, בעמ'    294

1186 (Comm.) para. 587, aff'd  [2010] EWCA Civ. 1221. Wright v. HSBC plc [2006] EWHC 930 (QB) 
הבנקי  זאת,  אמון    ם עם  לחובת  ההשקעותכפופים  מכוח  בתחום  והכללים  ,   UK MiFIDהמכוניםהחקיקה 

Framework.   :ראו  Financial Conduct Authority: Regulation of Markets in Financial Instruments,  
instruments-financial-markets-https://www.fca.org.uk/markets/regulation .  

295  85, 91 (CA)R  E ll[1983] 3 ANational Westminster Bank plc. V. Morgan . 

https://www.fca.org.uk/markets/regulation-markets-financial-instruments
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 Financial)הצרכני    הפיננסילא נעלם מעיני הרגולטור    הצרכני, הצורך בהגנת הלקוח  אף על פי כן

Conduct Authority – FCA)  הבנקי על  הטיל  של    םאשר  אינטרס    עקרונותשורה  על  הגנה  לשם 

למשל,    296. הלקוח ביושרה;  כך  עסקיו  את  לנהל  הבנק  לקיים  לפעול  על  ובמקצועיות;  במיומנות 

ראויי שוק;    םסטנדרטים  התנהגות  עניינישל  ניגודי  של  סיטואציות  נוסף  בהגינות;    ם לנהל  עקרון 

סבירה כדי להבטיח    לפעול בזהירותדורש מהבנק  "Relationships of Trust") )שנקרא "יחסי אמון"  

לקוח הזכאי  יתאימו לצרכיו של  וההחלטות שבשיקול דעת שהוא מקבל,  ללקוח  ייעוץ שהוא נותן  הש

בנק להעדיף את  המ  ורשת. עם זאת, אין מדובר בחובת אמון הד על שיקול הדעת של הבנק  ךלסמו

    297. אינטרס הלקוח

 

מיולי    שנכנס  חדשעקרון   החל  מדורג  באופן  הצרכנית    2023לתוקף  החובה   Consumer")הוא 

")Duty.298    כי    ןמצייהבריטי  הרגולטור לשאת  במפורש  צריך  שהלקוח  הכללי  העקרון  למרות 

הפער בכוח  בשל מגוון סיבות:    לספק לו רמה גבוהה של הגנה  עדיין יש צורךבאחריות להחלטתו,  

ניסיון ומומחיות ביחס    חוסרלהטיות התנהגותיות וקוגניטיביות,    נטיית הלקוחהמיקוח מול הבנק,  

 299לבין הבנק. בי הלקוח למוצרים פיננסיים,  וכן לאור אסימטריית המידע 

הצרכנית   מהבנקים החובה  כדי    דורשת  טובות"לספק  "לפעול   deliver good")    " תוצאות 

outcomes")  התוצאות  ללקוחות להתייחס .  והש  צריכות  המוצרים  תחומים:  ותים  ירלארבע 

הבנקים    תמיכה בלקוח.הו בנה של הלקוח,  ה המחיר והערך של המוצרים והשירותים, ה הבנקאיים,  

  לקוחות בעלי מאפייניםכולל    -לשקול את הצרכים, המאפיינים והיעדים של הלקוחות שלהם  נדרשים  

לפעול בתום לב כלפי הלקוחות; למנוע    ;בכל שלב במסע הלקוח  באי לידי ביטויוכיצד הם    ,של פגיעות

 300מהלקוח נזק שניתן לצפות מראש; לאפשר ולסייע ללקוח לקדם את  המטרות הפיננסיות שלו.

   התוצאות שולתעד    לוודאיצטרכו   הבנקיםפעול כדי לספק תוצאות טובות ללקוחות,  לחובה  בנוסף ל 

 301. מושגות  אכן   הטובות 

  ו ח וידאג לפעול כלפיהלקובכך שהבנק ייתן תשומת לב לאינטרס    ימסמכי הרשות מדגישים שאין ד

גם לא מספיק שהבנק   ל   יעניק תשומתבהגינות.  וידאג לספק  לצרכי המידע של הלקוח  מידע    ולב 

ח במרכז הפעילות  קואינטרס הל  ת א  העמידנדרשים ל  םבנקיהבצורה מהירה ברורה והוגנת. אלא,  

החובה הצרכנית דורשת מהבנקים להתייחס    302ולפעול באופן יזום ואקטיבי לקידומו והגנתו.   םשלה

במעלה.  הראשון  כאינטרס  ההת  303לאינטרס הלקוח  לפי  תיבחן  הבנקים  ה נ התנהגות  בירה  סהלות 

ן בו מבחינת  ובו מדובר )לרבות הסיכון הטמת בנסיבות העניין, בשים לב בין השאר למוצר או השירו

 
296  : FCA Handbook: High Level Standards: Principles for Businesses, Prin Financial Conduct Authority

https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/PRIN/2/1.html 2.1 The Principles,  להלן(:   FCA
Principles.) 

בנוסף לעקרונות אלו, קבע הרגולטור הבריטי שורה של הוראות המטילות על הבנקים חובות התנהגות מפורטות.    
 ,FCA: Business Standards: Banking: Conduct of Business Sourcebook (BCOBS)ראו  

https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/BCOBS/1/. 
297  FCA Principles  כזכור, בייעוץ השקעות הבנקים כפופים לחובת אמון מכוח 9, עקרון  296, לעיל ה"ש . UK MiFID

Framework,  294ראו לעיל ה"ש.   
298  FCA Principles 2, עקרונות 296, לעיל ה"שA.1 ,12.  
 . 2A.1.9עקרון שם,   299
300  (July 2022),  A new Consumer Duty Feedback to CP21/36 and final rulesFCA: 

9.pdf-https://www.fca.org.uk/publication/policy/ps22.  
301  -statements/ps22-https://www.fca.org.uk/publications/policyFCA: PS22/9: A new Consumer Duty, 

duty-consumer-new-9 . 
302  Consumer Duty 24  Handbook Guidance for firms on the-FG22/5 Final non: Finalised GuidanceFCA: 

5.pdf-guidance/fg22-https://www.fca.org.uk/publication/finalised(July 2022),  . 
 . duty-https://www.fca.org.uk/firms/consumerראו באתר הרשות:   303

https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/PRIN/2/1.html
https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/BCOBS/1/
https://www.fca.org.uk/publication/policy/ps22-9.pdf
https://www.fca.org.uk/publications/policy-statements/ps22-9-new-consumer-duty
https://www.fca.org.uk/publications/policy-statements/ps22-9-new-consumer-duty
https://www.fca.org.uk/publication/finalised-guidance/fg22-5.pdf
https://www.fca.org.uk/firms/consumer-duty
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ותפקידו שלו(,  הפיננסית  ההבנה  רמת  )כגון  הלקוח  מאפייני  או    הלקוח(,  למוצר  ביחס  הבנק  של 

   השירות )לרבות בשרשרת ההפצה שלו(.

הצרכנית חבמהותה    מזכירה  החובה  הישראליתאת  הבנקאית  האמון  זאת,  ובת  עם  הרגולטור  . 

וכך מסבירים גם מלומדים שהתייחסו    304הבריטי עצמו מציין במפורש שאין מדובר בחובת אמון,

זו.  ב   305לחובה  מדובר  היותר  לכל  כי  מחמירה  נראה  הגינות  שהציע  חובת  הבנקים  כפי  על  להחיל 

 306בפרשת גזונטהייט.  השופט גרוסקופף

 

   . רחבה ללקוחות  גישה הגנתיתקיימת  בבריטניה    גםמים,  ים המעצ יקיומם של הכלבמקביל ללסיכום,  

 

 המדיניות המוצעת להגנת הלקוח הבנקאי  4.ד

 

בפרקים הקודמים הצגנו שתי גישות סותרות לכאורה בנוגע לטיב ההגנה על הלקוח הבנקאי. הגישה  

הראשונה היא הגישה ההגנתית, המטילה את האחריות לאינטרס הלקוח על הבנק, ובמספר מקרים  

אפוטרופסית במקומו של הלקוח. הגישה השנייה היא הגישה  -אף דורשת מהבנק לפעול בצורה מעין 

, המתבססת על הטכנולוגיות הדיגיטליות החדשות המאפשרות ללקוח לנהל את פעילותו  המעצימה

על הלקוח עצמו. לכל    –הפיננסית באופן עצמאי, ולמעשה מטילה את האחריות לאינטרס הלקוח  

אחת מגישות אלו תרומה שונה להגנת הלקוח הבנקאי, ומכאן הנחיצות של כל אחת מהן לשם הענקת  

לאינטרס   מוטלת הדאגה  מי  על  בנוגע לשאלה  אלו  גישות  בין  הניגוד הקיים  ללקוח.  הגנה מקיפה 

גם על פי הגישה ההגנתית הלקוח נדרש לנהל את ענייניו בעצמו ואינו  הלקוח הוא ניגוד לכאורי, שכן 

 רשאי לסמוך באופן פסיבי על הבנק שיעשה זאת עבורו.  

 

כפי שהבעתי את דעתי במקומות אחרים, לחובת האמון חשיבות עצומה להגנת הלקוח הבנקאי. היא  

היא מבטיחה שהבנק לא ינצל   307מקנה ללקוח הגנה שדיני החוזים הכלליים אינם מסוגלים להעניק. 

החקיקה   בהם  במקומות  גם  הלקוח  אינטרס  לקידום  תורמת  והיא  הלקוח.  כנגד  לרעה  כוחו  את 

והוראות הרגולטור לא מספקות מענה מספק. מלבד התפקיד המשפטי שלה, לחובת האמון גם תפקיד  

ביחסי הבנק    אתי מהותי: היא משמשת בסיס לפיתוח תרבות ארגונית ראויה של אתיקה והוגנות

דווקא העובדה שבתי המשפט קבעו לה במשך השנים גבולות, והדגישו שהיא אינה הופכת    308והלקוח. 

הבנק לבין אינטרס הלקוח.    סאת הבנק לאפוטרופוס של הלקוח, מציבה לטעמי איזון ראוי בין אינטר

פי הנסיבות, מאפשר   על  יישומה משנה ממקרה למקרה  דינאמית אשר  אופייה של החובה כחובה 

 . לכל מקרה ומקרההפעלתה והתאמתה ב גמישות 

 

עניינו בעצמו, אינה אמורה  ההתפתחות   לניהול  בנקאות הדיגיטלית והעמדת כלים לרשות הלקוח 

ראינו את הצורך בקיום הגישה ההגנתית על אף    1ד לבטל או לצמצם את הגישה ההגנתית. בפרק  

 
304  FCA Principles 112. ן , עקרו296, לעיל ה"שA.1.  
305  a Taxonomy of Financial Consumer Protection Policy  Constructing ,Yee Wan-Y Chiu & Wai-Iris H

and Assessing the New Consumer Duty in the UK’s Financial Sector, CARDOZO J. OF INT. & 
COMPARATIVE LAW (forthcoming in 2024) 

 , שם. 104ה"ש לעיל   306
307   L.OURO T, 29 The Banking Contract as a Special Contract: The Israeli Approach Shinar,-h PlatoRut

REV. 721 (2013).  
308   in, towards Retail CustomersLaw and Ethics: The Bank's Fiduciary Duty Shinar, -Ruth Plato

RESEARCH HANDBOOK ON ETHICS IN BANKING AND FINANCE 214 (William Blair, Rosa Lastra and 
Costanza Russo, eds. 2019). 
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משום שללקוחות רבים    םהעמדת הכלים המעצימים המאפשרים ללקוח לנהל את ענייניו בעצמו: א

רבים   שלקוחות  משום  אם  המעצימים;  הכלים  לניצול  הנדרשת  האוריינות  את  בעלי    -אין  אפילו 

אינם ממהרים לנצל כלים אלו מטעמים שונים; אם מפני שהכלים הדיגיטליים   –אוריינות מתאימה 

יוצרים סיכונים חדשים שמצריכים את הגנה הלקוח; ואם מפני שהפעלת הכלים המעצימים אינה  

את   להחליף  נועדה  לא  המעצימה  הגישה  למעשה,  ובכלל.  בהפעלתם  הבנק  מצד  הוגנות  מבטיחה 

הגישה ההגנתית, ולא אמורה לבוא    בסיסב  תאת הבעיות שעומדו הגישה ההגנתית, לא אמורה לפתור  

מסגרת הגישה ההגנתית קיימים גבולות לאחריות  בראינו כי גם    2דבפרק  בנוסף,  במקביל ו  במקומה.

לנהל את ענייניו בעצמו. ההכרה בגבולות אלו של הגישה ההגנתית מאפשרת  הבנק, וכי הלקוח נדרש 

 בינה לבין הגישה המעצימה ולשלול את הסתירה הלכאורית שקיימת בין שתי הגישות.   יישבל

 

אלה   מכל  העולה  אתהיא  המסקנה  ולקיים  להמשיך  יש  במקביל  כי  ההגנתית  לגישה    הגישה 

 .  חיונית לקידום הגישה המעצימההגישה ההגנתית חשובה בפני עצמה, והיא גם    .המעצימה

כפי שאציע   על הבנק  מכוח,  להלן יותר מכך,  המוטלת  ההגנתית  חובת האמון    יש ,  כחלק מהגישה 

מהלך שיוביל לחיזוק  ,  את הכלים המעצימים שהוא מעמיד לרשות הלקוח  כלללש  את הבנקלחייב  

כיום. לקיים  מעבר  אף  הלקוח  של  הבנקאות  מבקר    משמעותי  שירותי  את  בחן  אשר  המדינה, 

הדיגיטלית, קבע כי הבנקים לא גלגלו ללקוחות את תוצאות ההתייעלות הדיגיטלית שלהם. בעוד  

עלויות משמעותית   רווחי עתק, ההתייעלות הדיגיטלית לא הביאה להפחתת  לצבור  שהם המשיכו 

ל  309לצרכנים.  ניתן  דומה,  באופן  זו,  ביקורת  רקע  ההתפתחות    דרושעל  את  לרתום  מהבנקים 

נוספות בדרכים  הלקוחות  של  מצבם  לשיפור  עלויות  הדיגיטלית  הוזלת  בשיפור  מלבד  זה  ובכלל   ,

 , וזאת בשלושת האופנים שאציע להלן. הכלים המעצימים המועמדים לרשותם

 

 לטובת הלקוח באופן הפועל קבלת ההחלטה עיצוב סביבת  (א)

מקבלים מושפעות מסביבת קבלת    צרכניםהחלטות ש ,  ת'יילר וסאנסטיין  כפי שמסבירים המלומדים

נייטרלית.  ההחלטה איננה  לעולם  ההחלטה  קבלת  סביבת  ארגונים  וחברות    .סביבת  את  מעצבים 

הצרכנים  כדיההחלטה   החלטות  על  רצויות    ולכוון  להשפיע  למטרות  הארגון  אותם  כמו  מבחינת 

גם בהקשר    יפהתאוריה זו   310החברה, קנייה אימפולסיבית, ועוד.   מותגי הוצאת יותר כסף, נאמנות ל 

כלים דיגיטליים, אך בסופו של דבר הבנק הוא זה    לרשות הלקוחות. הבנק אומנם מעמיד  הבנקאי

גם אם אתר הבנק או  .  לפי צרכיו  את הכלים הדיגיטלייםההחלטה ומעצב    ששולט בסביבת קבלת

 ומטרתם לקדם את אינטרס הבנק.   אינם כךבפועל הם האפליקציה נראים לכאורה ניטרליים, 

הצרכנים.   עם  המיטיב  באופן  ההחלטה  קבלת  סביבת  את  לעצב  ניתן  זאת,  הטכניקות  עם  אחת 

המיועדות להוביל את הלקוח    "דחיפות קלות"היינו  ,  ("nudges")דים  ינ  הֶּ המוכרות בהקשר זה היא  

מבלי   מבחינתו  המיטיבה  ההחלטה. לקבלת ההחלטה  קבלת  את  עליו  בהינדים    311לכפות  השימוש 

 312מתאים גם לתחום הפיננסי.

 

 
 .1391-1402, בעמ' 41המדינה, לעיל ה"ש  דוח מבקר   309
310   ,EALTHW ,EALTHHECISIONS ABOUT DMPROVING I :UDGEN ,UNSTEINS R.ASS C &HALER T H.ICHARD R

AND HAPPINESS (final edition, 2021)  
 שם.   311
 ,Nudging the Financial Market? A Review of Cynthia Weiyi Caiבתחום הפיננסי ראו:    הינדים לשימוש ב  312

the Nudge Theory, 60(4) ACCOUNTING AND FINANCE 3341, 3358 (2019) . 

https://ecowiki.org.il/index.php?title=%D7%9E%D7%95%D7%AA%D7%92&action=edit&redlink=1
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לאחרונה על ידי הפיקוח על הבנקים,    נשקל  דומהרעיון    .ללקוחות  מסרוניםהינד נפוץ הוא משלוח  

אלה שאינם חתומים  לגם   –לשלוח מסרונים לכלל הלקוחות  לבנקים  מתירהואשר בטיוטה שפרסם 

ון מתייחס  ש. היעד הראיעדיםשני  לצורך קידום  וזאת    –  המאפשרים קבלת מסרוניםעל הסכמים  

לקוחות להם יתרת עובר ושב חיובית מעל רף מסוים,  ניתן לשלוח מסרונים על מנת לעודד    לחסכון:

ידי התאגיד הבנקא על  נושאי  י,  שייקבע  ושב לאפיקים  להסטת כספים המוחזקים בחשבון העובר 

היעד   .לבנקמשלם  הלקוחריבית כדאיים יותר או לאפיקים שיקטינו את סך תשלומי הריבית אותם  

לדיור: להלוואות  מתייחס  מסרונים  השני  לשלוח  ככאלה    ניתן  המאובחנים  משכנתא  לנוטלי 

בשים    תיעשהשהפנייה ללקוחות  מזהיר    קח. עם זאת, המפהנמצאים או הצפויים להיקלע לקשיים

שיקבע   למדיניות  ובהתאם  השונים,  הלקוחות  למאפייני  התייחסות  ו  הבנקלב  היתר  בין  שתכלול 

התאמת דרכי הפנייה לכל קבוצת לקוחות, ניהול מעקב אחר תוצאות   ,ומאפייניהלקבוצת הלקוחות 

נכון למועד כתיבת שורות אלו, הטיוטה טרם   313.הפנייה והגדרת המקרים בהם תתבצע פנייה חוזרת

 הבשילה לכדי הוראה מחייבת. 

נוספות דוגמאות  על  לחשוב  ניתן  המפקח,  בהוראת  שפורטו  הנושאים  העשויים    סרוניםלמ  מלבד 

לקוחות    " לדחוף" ניתן    למשל בתחום העמלות,להשפיע על קבלת ההחלטה של הלקוח בצורה חיובית.  

להצטרף למסלול עמלות מיטבי מבחינתם על ידי משלוח מסרון מתאים, הכולל הסבר קצר ומאפשר  

ללקוח  מסרונים גם כדי לשלוח  בניתן להשתמש  ללקוח בלחיצת כפתור להצטרף למסלול המתאים.  

כך,  ו  ההתרא כי משלוח מסרונים  הצעת פעולה מתאימה.  מחקר שביצע הרגולטור הבריטי הראה 

ללקוחות לפני שאלה חויבו בעמלות בגין משיכת יתר ללא אישור, הביאו לירידה משמעותית בעמלות.  

עם זאת, רק לקוחות מעטים נרשמו לשירות התראות. כתוצאה מכך, הרגולטור הבריטי חייב את  

דולים לצרף את לקוחותיהם לשירות ההתראות באופן יזום, כאשר חלק מהבנקים אף  הבנקים הג

הוביל    2018שביצע הרגולטור בשנת    ףנוסהגדילו לעשות והרחיבו את סוג והיקף ההתראות. מחקר  

  314להרחבת היקף הצירוף היזום.

ניסוח המסרונים.   לאופן  גם  נודעת  כי  נ  יםמחקר ה  באחדחשיבות מיוחדת  מסרונים פשוטים  מצא 

יעילים יותר ממסרונים בניסוח מורכב, וכי שימוש שבשפה שלילית לעומת שפה חיובית מגדיל את  

כן חשוב לכלול במסרון לא רק תזכורת או הסבר קצר, כי אם גם קישור ישיר המאפשר    315האפקט. 

קדון נושא ריבית על ידי משלוח  יאת ביצוע הפעולה. כך למשל, אפשר להוביל לקוח להפקיד כספים בפ

 קדונות של הבנק. ימסרון ללקוח עם קישור לאתר הפ

המחייבת   -מלבד מסרונים, קיימים סוגים רבים נוספים של הינדים. ביניהם: שימוש בברירת מחדל  

משלוח סקר  על התנהגות מסויימת,    מתן תמריצים  ,את הלקוח לנקוט מהלך יזום כדי לשנות אותה

גם הנגשת  קצר או שאלון ללקוח במטרה לעורר את מודעותו, משלוח פרסומת מותאמת אישית, ועוד.  

דחיפה" של לקוחות, אולם זאת בתנאי שהמידע מובא בצורה מספיק ברורה  "מידע עשויה לסייע ב

מחקרים שהתייחסו להינדים דיגיטליים הצביעו על התרומה שלהם לשיפור מצב    316. וקלה להבנה

ההרשמה    הלקוח: את  הכפילו  מסויימת  חסכון  לתוכנית  להצטרף  ללקוחות  שהציעו  אימיילים 

 
  בנקאות בתקשורת   בנושא  420לתיקון הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  ת חוזר  ט וטי הפיקוח על הבנקים:     –בנק ישראל    313

(5.7.2023,) https://www.boi.org.il/media/si0h2fiw/111487.pdf. 
314  (July  FCA Occasional paper 40 ,rtsField Experiment on Overdraft AleTime to act: A  Paul Adams et al,

2018).  
315  Using AI and Behavioral Finance to Cope with Limited Davida, Ido Mintz & Orly Sade, -Daniel Ben

Attention and Reduce Overdraft Fees (2021), 
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3422198 

316  Nudging Financial Decisions: Protecting Weaker Parties while Anne L. M. Keirse & Tom Bouwman, 
/Promoting Autonomy, 54 TILJ 201, 208 (2018-19) 

https://www.boi.org.il/media/si0h2fiw/111487.pdf
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3422198
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 לתוכנית; אפליקציות סלולריות המבוססות על חסכון רובוטי עודדו לקוחות להגדיל את החסכון;

של   לירידה  הביאו  בחשבונותיו  הכוללת  היתרה  את  ללקוח  שמראות  פתוחה  בנקאות  אפקליציות 

  317בהוצאות החודשיות של לקוחות.  15.7%

 

אני סבורה כי גם ללא הוראה של המפקח על הבנקים, מוטלת על הבנקים חובה לעצב את סביבת 

קבלת ההחלטה של הלקוח באופן שאינו פוגע באינטרס הלקוח. יותר מכך, מכוח חובת האמון מוטל  

על הבנקים אף לעצב את הסביבה באופן המקדם את אינטרס הלקוח, אף אם הדבר עלול לבוא על  

והתאמתן לשירותים הבנקאיים    שפורטו לעיל התייחסות לכל הטכניקות  טרס של הבנק.  חשבון האינ

השימוש בהן צריך לקדם את    :הוא אחד  ןכוללהמכנה המשותף  .  השונים חורגת מתחומי מאמר זה

 . אינטרס הלקוח

 

 )ב( פרסונליזציה של השירותים הבנקאיים

)ד( ראינו כי אחת המגמות שמתחילות לצבור תאוצה בתחום הפיננסי היא הפרסונליזציה  2בפרק  ג

למאפייניו,   בהתאם  ללקוח  אישית  המותאמים  שירותים  הענקת  היינו  הפיננסיים,  השירותים  של 

העדפותיו וצרכיו  האישיים. ניתן להניח שהמטרה העיקרית של הבנקים באימוץ מהלכי פרסונליזציה  

, שימור לקוחות וגיוס לקוחות חדשים, ושיפור  הגברת רווחים  :קידום האינטרס האישי שלהםהיא  

והביגטק.   התחרותיות  הפינטק  חברות  מול  זאת  318בעיקר  זו  ל יש    ,עם  משמעותי  מגמה  גם  יתרון 

אופן   את  אישי  באופן  ולקוח  לקוח  לכל  להתאים  לבנק  מאפשרת  הפרסונליזציה  הלקוח:  מבחינת 

לשלוח ללקוח    ;עימו, את רמת ההסבר וההדרכה, את אופן ביצוע הפעולות הדיגיטליות  תקשורת ה

לסייע ללקוח לנהל את פעילותו הפיננסית    ;למשל לקראת מיצוי מסגרת האשראי   -התראות אישיות  

להציע ללקוח הצעות ערך    ;בצורה נבונה תוך זיהוי מגמות קיימות בחשבון וחיזוי מגמות עתידיות

האישיות  – אינדיבידואליות   לנסיבותיו  המותאמים  שירותים  או  על    ;מוצרים  הלקוח  את  לתגמל 

  319ועוד.  ;נאמנות

בנקים   אישית.  מותאמים  שירותים  ללקוחותיהם  להעניק  הבנקים  על  חוקית  חובה  כל  כיום  אין 

שהחלו להציע שירותים כאלה ללקוחותיהם מתהדרים בכך שהם פועלים ביוזמתם להעצמת הלקוח,  

מכוח החובה  בעניין זה לחובת האמון תפקיד חשוב: ראשית,    320על בסיס תפיסת "הלקוח במרכז".

לפחות שירותים מסויימים  יש לחייב את הבנק להעניק ללקוח  אני סבורה שלהגן על אינטרס הלקוח,  

)למשל על  או הודעות    ()למשל לקראת מיצוי מסגרת האשראי  התראותמשלוח  בהתאמה אישית, כגון  

לצורך כך אף ניתן לאמץ את  .  שקיימת דרך אחרת לניהול הפעילות הכרוכה בעמלות מופחתות(כך  

 321. באופן יזום  הגישה הבריטית, שחייבה את הבנקים לצרף את כלל הלקוחות לשירות ההתראות

הבנק וגם טובת הלקוח, ועלולה ליצור סיטואציות של    תהפרסונליזציה פועלת כאמור גם לטובשנית,  

 
317  Harvard  ,Digital Tools and Behavioral Economics Will Save RetirementHow Benartzi, Shlomo 

-economics-behavioral-and-tools-digital-https://hbr.org/2017/12/how 2017),7.12.( Business Rev. Blog
retirement-save-illw 

והית  318 הכספיים  הרווחים  התחרותייםרועל  ראו:    נות  Maximizing Digital Banking , Jim Marousלבנקים 
Engagement 16, Qorus, Infosys Finacle & Digital Banking Report (August 2022)  . 

319  n ihe Next Big Thing ts iPersonalisation -Hyper): Why inacleFnfosys I by partner contentThe Banker (
-banking-in-thing-big-next-the-is-personalisation-hyper-https://www.thebanker.com/Why, Banking
  6805141561. 

זירו: בנק  ראו למשל    320 וואן    מציע בנקאות פרטית שעובדת בשביל   One Zeroכתבה פרסומית של הבנק הדיגיטלי 
 .https://www.calcalist.co.il/article/syqhqm2t2 (,12.7.23) כלכליסטמה זה בעצמם אומר?    –הלקוחות 

 .314לעיל ה"ש     321

https://hbr.org/2017/12/how-digital-tools-and-behavioral-economics-will-save-retirement
https://hbr.org/2017/12/how-digital-tools-and-behavioral-economics-will-save-retirement
https://www.thebanker.com/Why-hyper-personalisation-is-the-next-big-thing-in-banking-1680514156
https://www.thebanker.com/Why-hyper-personalisation-is-the-next-big-thing-in-banking-1680514156
https://www.calcalist.co.il/article/syqhqm2t2
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ניגוד עניינים. מכוח חובת האמון הבנק חייב להעדיף את אינטרס הלקוח על פני האינטרס האישי  

 שלו, ולוודא שהשירותים המותאמים אישית אכן פועלים לטובת הלקוח.  

 

 הכלים המעצימים ללקוחות המוחלשים נגשתה )ג(

בכלים   לקוחות המשתמשים  לגבי  חלות  לעיל  שפורטו  שהבנק מעמיד  שתי ההמלצות  הדיגיטליים 

השירותים הדיגיטליים ללקוחות המתקשים לעשות   ת , יש להנגיש אלובמקבי ףלרשות הלקוח. בנוס 

   באופן מיוחד שיותאם למאפייניהם.בהם שימוש, 

נמצא  כך   הדיגיטליים    שהאוכלוסיה הערביתלמשל  בשירותים  עקב  בין השאר  מתקשה להשתמש 

כי-תונאית היבדיקה של עאכן,    322. חסם שפתי גילתה  ודף האינטרנט    הפרסומת להלוואות  מרקר 

הם אליה  המידע    ,בערבית  המובילים  באך  הוא  ההלוואה  אודות  בלבד.בהמשך  באשר   323עברית 

.  סיסמאות והליכי הזדהות הם חסם מרכזי עבורםמבקר המדינה כי  לאוכלוסיית הקשישים, מצא  

  להטריח את עצמם נוטים קשישים  חיווי ברור המאשר את סיום וביצוע הפעולה,  נמצא שבהעדר  כן  

עניינים הדורשים  אך דוגמאות ל  ןהלפתרון טכנולוגי, ו   בעיות אלה ניתנות   324עניין.הלסניף לבירור  

הדיגיטליות   במערכות  הבנקים  שיפור  שימושלכדי  של  בהן  לעשות  המתקשה  לאוכלוסייה    אפשר 

   .תועלת הןולהפיק מ

לה  יש  הטכנולוגיים,  הפתרונות  הפיננסי  עמיק בצד  החינוך  רמת,  את  להעלאת  האוריינות    לפעול 

המידע(  תהנדרש ואוריינות  דיגיטלית,  אוריינות  פיננסית,  בעלות    )אוריינות  האוכלוסיות  בקרב 

הנמוכה להסירונסות  לו  ,האוריינות  כדי  דרכים  ותרבותיים  חסמים    למצוא  דתיים  חברתיים, 

הדיגיטליים.המונעים   הכלים  את  לנצל  שונים  כי  כך,    325ממגזרים  מצאו  שמיטיבים  מחקרים  מי 

פיננסייםלהפיק   מיעוטיםה  י האוכלוסי  זו  תועלת מהינדים  להבדיל ממגזרי  והמבוססת,  .  הכללית 

 326. נלווים וחסמים בפתרון טכנולוגי לא די, ויש למצוא דרכים להתגבר על קשייםהיינו 

  

 
 . 53, 51 ,41, 40, בעמ' 231, לעיל ה"ש  תדוח ההכלה הפיננסי  322
בערבית   "וולינסקי    ג'ניה  323 להלוואה  בעברית  -הפרסומת  הבנק  באתר  השימוש   (, 22.8.2023)  מרקר  דה  "אבל 

-1c7d-article/.premium/0000018a-22/ty-08-https://www.themarker.com/markets/yourmoney/2023
-3eff44d60000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-affb-d19a

lert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9a
12:54-C&utm_term=20230822 

 . 1378 , בעמ'41, לעיל ה"ש דוח מבקר המדינה  324
 . 53, 40, בעמ' 231דוח ההכלה הפיננסית, לעיל ה"ש    325
326  , 11 Rev. of The Disparate Effect of Nudges on Minority GroupsMaya Haran Rosen & Orly Sade, 

Corp. Fin. Studies 605 (2022) . 

https://www.themarker.com/markets/yourmoney/2023-08-22/ty-article/.premium/0000018a-1c7d-d19a-affb-3eff44d60000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230822-12:54
https://www.themarker.com/markets/yourmoney/2023-08-22/ty-article/.premium/0000018a-1c7d-d19a-affb-3eff44d60000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230822-12:54
https://www.themarker.com/markets/yourmoney/2023-08-22/ty-article/.premium/0000018a-1c7d-d19a-affb-3eff44d60000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230822-12:54
https://www.themarker.com/markets/yourmoney/2023-08-22/ty-article/.premium/0000018a-1c7d-d19a-affb-3eff44d60000?utm_source=mailchimp&utm_medium=email&utm_content=tag-alert&utm_campaign=%D7%91%D7%A0%D7%A7%20%D7%99%D7%A9%D7%A8%D7%90%D7%9C&utm_term=20230822-12:54
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 סיכום. ה

 

חובות התנהגות    במשך שנים, הגישה המקובלת להגנת הלקוח היתה גישה הגנתית, המטילה על הבנק

לשם שמירה על אינטרס הלקוח. הביטוי הבולט לגישה זו הוא חובת האמון הבנקאית, מכוחה נדרש  

  הבנק להעדיף את אינטרס הלקוח על פני כל אינטרס אחר, לעיתים אף על פני האינטרס העצמי שלו.

נ לאו גישה  להתפתח  החלה  האחרונות  בשנים  המעצימה.    –ת  וספם  זוהגישה  את    גישה  מנצלת 

הטכנולוגיות הפיננסיות החדשות לשם העצמת הלקוח, על ידי כך שהיא מעמידה לרשותו מגוון כלים  

בעצמו.   הפיננסיים  ענייניו  תהליך  לניהול  מנתח:  שהמחקר  תהליכים  שלושה  הם  זו  לגישה  הרקע 

הפיננסיים  הדיגיטציה השירותים  תהלישל  הפעילות    -הדאטאפיקציה    ך;  של  אספקט  כל  הפיכת 

  ת חברות פינטק וחברו –נים טכנולוגיים לתחום הפיננסי קוכניסת שח ;הפיננסית של הלקוח לדאטא 

 ביגטק.  

ואשר    יםתמורות בנוגע לאופן צריכת השירותים הפיננסי   עלעל רקע תהליכים אלו, המחקר מצביע  

שליטה במידע האישי מהבנק לידי הלקוח;  העברת הות על מערכת היחסים בין הבנק ללקוח:  יכמשל

עצמאי ללא תלות בפקיד הבנק; פריקות השירותים הפיננסיים    ן באופ  תיכולת הלקוח לבצע פעולו

הפיננסיים.    והאפשרות השירותים  של  ופרסונליזציה  שונים;  מספקים  שונים  שירותים   לצרוך 

הנגשת  פרומות חשובות שבוצעו לאחרונה:  רם וכיבמספר מהל  לידי ביטוי בולט  תמורות אלו באות 

הבנק בין  השוואתי  מידע  לרבות  ללקוח  רפורימידע  השונים;  ורפו  מתם  הפתוחה;  מת  רהבנקאות 

 "מעבר בקליק". 

 

גרת הכלים המעצימים מייתרת את הצורך  ס לכאורה, היכולת של הלקוח לנהל את ענייניו בעצמו במ 

מסקנת המחקר היא שלא רק שיש עדיין צורך בגישה ההגנתית, היא חיונית  בגישה ההגנתית. אולם  

. בין השאר, המאמר מצביע על  וחיזוק מעמדו של הלקוח במסגרתה  לקידום הגישה המעצימהגם  

יה לניצול הכלים המעצימים; פסיביות של לקוחות  יהיעדר אוריינות מתאימה של חלק מהאוכלוס 

ם גם בקרב לקוחות בעלי אוריינות מתאימה; סיכונים חדשים שהגישה  י ואי שימוש בכלים המעצימ 

ח הוגנות בהעמדת הכלים המעצימים  טיהגנה צרכנית; הצורך להבהמעצימה יוצרת ואשר דורשים  

   הגנה מסוג שונה.   מעניקהת מהגישות חשכל אקביעה לרשות הלקוח; וה

את הכלים    שכללהגישה ההגנתית וחובת האמון הבנקאית, המאמר קורא לחייב את הבנקים ל  מכוח

בשלושה אופנים: לעצב את הסביבה הדיגיטלית של  קבלת ההחלטה באופן הפועל לטובת  המעצימים  

  את הפרסונליזציה של השירותים הבנקאיים  הרחיבהלקוח, לרבות באמצעות הינדים )נאדג'ים(; ל

; ולהנגיש את הכלים  שהשירותים המותאמים אישית אכן פועלים לטובת הלקוח תוך הקפדה על כך 

ופעולות    , בצד חינוך פיננסיהמעצימים ללקוחות המוחלשים באופן המותאם למאפייניהם המיוחדים

   כל אלה יובילו לשיפור מעמדו של הלקוח אף מעבר לקיים כיום. .טכנולוגיים-לא להסרת חסמים 

 

 

  

 

 

 


