
  

  

 

  
  

 

 

 

 

 

 

 בדיקת זמני המתנה 

 חברות תקשורת/ למפעילים

 

 

 

 

 
 

 דוח מחקר כמותני

 
 משרד התקשורת: מוגש ל

 2017אוגוסט 









 כ"סה ימי השבוע  

 יום ה יום ד יום ג יום ב יום א

06/08/17 35 0 0 0 0 35 

07/08/17 0 39 0 0 0 39 

08/08/17 0 0 39 0 0 39 

09/08/17 0 0 0 40 0 40 

10/08/17 0 0 0 0 39 39 

13/08/17 39 0 0 0 0 39 

14/08/17 0 40 0 0 0 40 

15/08/17 0 0 39 0 0 39 

16/08/17 0 0 0 40 0 40 

17/08/17 0 0 0 0 40 40 

20/08/17 39 0 0 0 0 39 

21/08/17 0 39 0 0 0 39 

22/08/17 0 0 39 0 0 39 

23/08/17 0 0 0 39 0 39 

24/08/17 0 0 0 0 39 39 

27/08/17 37 0 0 0 0 37 

28/08/17 0 40 0 0 0 40 

29/08/17 0 0 39 0 0 39 

30/08/17 0 0 0 39 0 39 

31/08/17 0 0 0 0 40 40 

03/09/17 37 0 0 0 0 37 

04/09/17 0 38 0 0 0 38 

05/09/17 0 0 38 0 0 38 

06/09/17 0 0 0 39 0 39 

07/09/17 0 0 0 0 39 39 

כ"סה  187 196 194 197 197 971 

 לא כולל שיחות שבוצעו * 

 האנושיאך לא הגיעו למענה 

 בוצעו שלוש שיחות נוספות משלימות ** 
  6.8את השיחות שלא בוצעו מיום א ה



  

 כ שיחות שהגיעו למענה אנושי"סה כ שיחות  שבוצעו"סה

 100 100 פלאפון

 90 100 פרטנר

 92 100 גולן טלקום

 99 100 ן'נטויז

 97 100 הוט טלקום

 99 100 סמייל 012

 100 100 בזק

 98 100 בזק בינלאומי

 97 100 סלקום

 99 100 הוט מובייל

 

 כ"סה
1000 971 

 :דקות 30פירוט תהליך ניתוק יזום אחרי המתנה של 
 פעמים 13 –חברת גולן טלקום 

 .פעמים 13 – ן'נטויזחברת 



 המערכת/ שנותקו על ידי נציגלא כולל שיחות **  

 מקסימום   מינימום   חציון זמני המתנה ממוצע מספר המקרים  

04 100 פלאפון :52  03:57 00:00 22:07 
08 90 פרטנר :39  08:43 00:02 20:49 

15 92 גולן טלקום :11  13:32 00:00 30:00 
 30:00 02:26 19:17 19:04 99 ן'נטויז

 20:10 00:13 05:31 06:13 97 הוט טלקום
 19:07 00:01 08:42 08:21 99 סמייל 012
 07:41 00:00 01:53 02:23 100 בזק

 10:07 00:00 00:10 01:03 98 בזק בינלאומי
 29:46 00:05 08:56 09:07 97 סלקום

 26:54 00:02 07:12 09:26 99 הוט מובייל
 

 ***ממוצע/ כ"סה
971 

 21:40 00:16 07:47 (ממוצע משוקלל) 08:23*** 

   MM:SS: זמן ממוצע בפורמט*



 תרשים זמן המתנה ממוצע עד לקבלת המענה האנושי לפי מפעילים  

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

19:12:00

גולן   נטוויזן
 טלקום

הוט  
 מובייל

  012 פרטנר סלקום
 סמייל

הוט  
 טלקום

בזק  בזק פלאפון
 בינלאומי

19:04 

15:11 

9:26 9:07 
8:39 8:21 

6:13 

4:52 

2:23 

1:03 

 
 
    

 

 

 00:08:23ממוצע כללי 

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש*
 



 (*בממוצע)זמני המתנה  מספר המקרים  

 יום א
187 10:48 

 ב יום
196 09:05 

 ג יום
194 08:29 

 יום ד
198 07:54 

 יום ה
196 06:37 

 

**08:23     971 כ"סה  

 מוצג ממוצע משוקלל**  MM:SS: זמן ממוצע בפורמט*

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש*
 



 תרשים זמן המתנה ממוצע עד לקבלת המענה האנושי לפי ימי השבוע

00:00:00

01:12:00

02:24:00

03:36:00

04:48:00

06:00:00

07:12:00

08:24:00

09:36:00

10:48:00

 יום ה יום ד יום ג יום ב יום א

10:48 

9:05 

8:29 

7:54 

6:37 

 
 
    

 

 

 00:08:23ממוצע כללי 

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש*
 



( זמן המתנה)ממוצע  ימי השבוע מפעילים  
 סטית תקן

 מספר המקרים

 פלאפון

06 יום א :17  04:56 20 

 20 04:38 05:33 יום ב

 20 04:10 05:46 יום ג

 20 02:20 03:07 יום ד

 20 03:23 03:36 יום ה

Total* 04:52 03:53 100 

 פרטנר

 16 04:47 10:46 יום א

 19 04:44 07:41 יום ב

 18 02:14 09:02 יום ג

 17 04:16 08:43 יום ד

 20 03:47 07:06 יום ה

Total* 08:39 03:58 90 

 גולן טלקום

 17 08:58 19:43 יום א

 18 10:27 16:58 יום ב

 18 09:25 16:11 יום ג

 19 08:00 12:05 יום ד

 20 08:44 11:17 יום ה

Total* 15:11 07:42 92 

 מוצג ממוצע משוקלל*
 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



( זמן המתנה)ממוצע  ימי השבוע מפעילים  
 סטית תקן

 מספר המקרים

 ן'נטויז

 19 06:50 23:19 יום א

 20 06:22 21:03 יום ב

 20 04:55 18:21 יום ג

 20 08:46 17:29 יום ד

 20 07:10 15:13 יום ה

Total* 19:04 06:50 99 

 הוט טלקום

 19 03:55 08:49 יום א

 19 03:11 06:22 יום ב

 19 02:11 06:17 יום ג

 20 01:57 05:00 יום ד

 20 01:59 04:44 יום ה

Total* 06:13 02:39 97 

 סמייל 012

 20 03:57 09:24 יום א

 19 03:55 06:57 יום ב

 20 02:56 09:12 יום ג

 20 04:06 09:08 יום ד

 20 03:13 07:01 יום ה

Total* 08:21 03:37 99 

 מוצג ממוצע משוקלל*
 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



( זמן המתנה)ממוצע  ימי השבוע מפעילים  מספר המקרים סטית תקן 

 בזק

 20 02:28 03:39 יום א
02 יום ב :27  01:34 20 
 20 01:50 02:41 יום ג
 20 02:04 02:14 יום ד
 20 01:08 00:56 יום ה

Total 02:23 01:49 100 

 בזק בינלאומי

 20 01:40 01:16 יום א
 20 02:48 01:39 יום ב
 18 00:51 00:38 יום ג
 20 01:31 00:47 יום ד
 20 01:16 00:56 יום ה

Total 01:03 01:37 98 

 סלקום

 17 04:22 08:52 יום א
 20 06:25 09:49 יום ב
 20 05:05 07:37 יום ג
 21 05:40 09:41 יום ד
 19 04:27 09:32 יום ה

Total 09:07 05:12 97 

 הוט מובייל

 20 07:04 11:00 יום א
 20 07:59 11:47 יום ב
 20 06:50 07:12 יום ג
 19 08:55 10:22 יום ד
 20 07:23 06:22 יום ה

Total 09:26 07:38 99 

 מוצג ממוצע משוקלל*
 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש** 

 



 'זמני המתנה למענה האנושי לפי מפעילים ביום א: תרשים

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

19:12:00

21:36:00

00:00:00

 גולן   נטויזן
 טלקום

 הוט  
 מובייל

 012 פרטנר
 סמייל 

 הוט   סלקום
 טלקום

 בזק  בזק פלאפון
 בינלאומי

23:19 

19:43 

11:00 10:46 

9:24 
8:52 8:49 

6:17 

3:39 

1:16 

 
 
    

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 'זמני המתנה למענה האנושי לפי מפעילים ביום ב: תרשים

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

19:12:00

21:36:00

 גולן   נטויזן
 טלקום

 הוט  
 מובייל

 012 פרטנר סלקום
 סמייל 

 הוט  
 טלקום

 בזק  בזק פלאפון
 בינלאומי

21:03 

16:58 

11:47 

9:49 

7:41 
6:57 

6:22 

5:33 

2:27 

1:39 

 
 
    

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 'זמני המתנה למענה האנושי לפי מפעילים ביום ג: תרשים

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

19:12:00

 גולן נטויזן
 טלקום 

012 
 סמייל 

 הוט   סלקום פרטנר
 מובייל

 הוט
 טלקום 

 בזק  בזק פלאפון
 בינלאומי

18:21 

16:11 

9:12 9:02 

7:37 
7:12 

6:17 
5:46 

2:41 

0:38 

 
 
    

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 'זמני המתנה למענה האנושי לפי מפעילים ביום ד: תרשים

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

19:12:00

 גולן   נטויזן
 טלקום

 הוט  
 מובייל

 012 סלקום
 סמייל 

 הוט   פרטנר
 טלקום

 בזק  בזק פלאפון
 בינלאומי

17:29 

12:05 

10:22 
9:41 

9:08 
8:43 

5:00 

3:07 

2:14 

0:47 

 
 
    

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 'זמני המתנה למענה האנושי לפי מפעילים ביום ה: תרשים

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

 גולן   נטויזן
 טלקום

 012 פרטנר סלקום
 סמייל 

 הוט
 מובייל 

 הוט  
 טלקום

 בזק  בזק פלאפון
 בינלאומי

15:13 

11:17 

9:32 

7:06 
7:01 

6:22 

4:44 

3:36 

0:56 0:56 

 
 
    

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 מוצג ממוצע משוקלל*  

 (בממוצע)זמני המתנה  מספר המקרים  

  12:59 עד השעה
483 07:58 

 ואילך   13:00 מהשעה
488 08:45 

 כ"סה
971 08:23 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



( זמן המתנה)ממוצע  ימי השבוע מפעילים  מספר המקרים 

 פלאפון

 50 04:29 12:59עד השעה 

 50 05:15 ואילך 13:00

Total 04 :52  100 

 פרטנר

 45 09:00 12:59עד השעה 

 45 08:18 ואילך 13:00

Total 08 :39  90 

 גולן טלקום

 42 16:11 12:59עד השעה 

 50 14:21 ואילך 13:00

Total 15 :11  92 

 ן'נטויז

 49 18:23 12:59עד השעה 

 50 19:31 ואילך 13:00

Total 19:04 99 

 הוט טלקום

 48 06:30 12:59עד השעה 

 49 05:56 ואילך 13:00

Total 06:13 97 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



( זמן המתנה)ממוצע  ימי השבוע מפעילים  מספר המקרים 

 סמייל 012

 50 09:10 12:59עד השעה 

 49 07:32 ואילך 13:00

Total 08:21 99 

 בזק

 49 02:23 12:59עד השעה 

 51 01:50 ואילך 13:00

Total 02:23 100 

 בזק בינלאומי

 49 00:36 12:59עד השעה 

 49 01:31 ואילך 13:00

Total 01:03 98 

 סלקום

 47 09:45 12:59עד השעה 

 50 08:31 ואילך 13:00

Total 09:07 97 

 הוט מובייל

 50 11:39 12:59עד השעה 

 49 07:10 ואילך 13:00

Total 09:26 99 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 זמני המתנה לפי מפעילים ושעות פניה  : תרשים

00:00:00

02:24:00

04:48:00

07:12:00

09:36:00

12:00:00

14:24:00

16:48:00

19:12:00

21:36:00

בזק  פרטנר הוט מובייל בזק סמייל 012 הוט טלקום סלקום פלאפון נטוויזן גולן
 בינלאומי

16:11 

18:23 

4:29 

9:45 

6:30 

9:10 

2:23 

11:39 

9:00 

0:36 

14:21 

19:31 

5:15 

8:31 

5:56 

7:32 

0:36 

7:10 
8:18 

1:31 

 
 
    

 

 

 13:00עד השעה 

 ואילך 13:00

 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 מספר המקרים ממוצע שעת פניה ימי השבוע

 93 11:42 12:59עד השעה  יום א

 94 09:56 ואילך 13:00

Total 10:48 187 

 99 09:46 12:59עד השעה  יום ב

 97 08:24 ואילך 13:00

Total 09:05 196 

 97 08:50 12:59עד השעה  יום ג

 97 08:08 ואילך 13:00

Total 08:29 194 

 98 08:50 12:59עד השעה  יום ד

 100 06:47 ואילך 13:00

Total 07:54 198 

 96 06:25 12:59עד השעה  יום ה

 100 06:48 ואילך 13:00

Total 06:37 196 

כ"סה  483 07:58 12:59עד השעה  

 488 08:45 ואילך 13:00

Total 08:23 971 

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 סמייל 012 –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

10% 

13% 

32% 

28% 

15% 

0% 
1% 

0% 0% 0% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 ן'נטויז –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

1% 

5% 
6% 

5% 

13% 
14% 

15% 

12% 

10% 

18% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 בזק –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

71% 

20% 

9% 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 בזק בינלאומי –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

90% 

7% 

2% 1% 
0% 0% 0% 0% 0% 0% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 גולן טלקום –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

10% 

8% 

14% 

9% 

14% 

10% 10% 

3% 3% 

20% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 הוט טלקום –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

6% 

56% 

25% 

8% 

3% 
1% 1% 0% 0% 0% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 הוט מובייל –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

26% 

14% 

24% 

1% 2% 

14% 

6% 

9% 

3% 

0% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 סלקום –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

7% 

24% 
22% 

26% 

10% 

4% 
5% 

0% 
1% 1% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות

24-27  

 דקות

27-30  

 דקות

 .דקות 30-להגיעו למענה האנושי או  הגיעושיחות ש**
 



 פלאפון –התפלגות זמני המתנה לפי טווחים 

35% 36% 

18% 

4% 
2% 

4% 

0% 1% 0% 0% 

 
 
    

 

0-3 

 דקות

3-6 

 דקות

6-9 

 דקות

9-12 

 דקות

12-15  

 דקות  

15-18  

 דקות

18-21  

 דקות

21-24  

 דקות
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