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  :הוראות מיוחדות .ג

 .  עיגול סביב התשובה הנכונה השאלוןבגוף סמןברירה -שאלות הרבב •

עליה שוציין את מספר השאלה ,  הבחינהבמחברתרשום את התשובות ות אלות האחרבש

 .אתה משיב
 . על כריכת המחברת) עם פרטיך האישיים(בדוק כי הודבקה המדבקה המתאימה  •
 .  בצד שמאל למטה–במשבצת המיועדת לכך , רשום את מספר המחברת על גבי השאלון •
 . ה/מסור למשגיחו, בסיום הבחינה הכנס את השאלון לתוך כריכת מחברת •
 

 מחברת' מס

_________

 !בהצלחה

  כל הזכויות שמורות למדינת ישראל ©
 לשדר או לקלוט, לאחסן במאגר מידע, לתרגם, לצלם, אין להעתיק

 . מכני או אחר שום חלק משאלון זה, אופטי, בכל אמצעי אלקטרוני
 ללא רשות בכתב , לא ייעשה בו שימוש מסחרי ופרסומי מכל סוג שהוא
 .מאת מנהל מחלקת הבחינות

 .אך מכוונות לנבחנות ולנבחנים כאחד, ההנחיות בשאלון זה מנוסחות בלשון זכר
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  ) נקודות32 (נהלימ: פרק ראשון

 .האיור על סמך ,ב-וענה על השאלות שבסעיפים א,  שלהלןבאיורעיין  – 'חלק א
 
 

 : 4-1 לשאלות איור
 קת ציוד משרדיחברה לאספ" מ"עט ודף בע"תרשים ארגוני של 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ): נקודות5 ( שלעילהאיורעל סמך  2-1 השאלות מבין אחתענה על  .א

 "מ"עט ודף בע"ת  יחידות קו בחברשתיציין  .1
 ?"מ"עט ודף בע"איזה סוג חברה היא  .2

 

 :) נקודות3(  שלעילהאיורעל סמך  4-3השאלות  מבין אחתעל ענה  .ב

 :היא על בסיס" מ"ט ודף בעע"ה בחברת חלוקת העבוד .3
 מוצרים .א

 לקוחות .ב

 גיאוגרפי .ג

 מוצר .ד

 
 :וחחברות הביט .4

 .ל"כפופות ישירות למנכ .א

 .נמצאות בתיאום עם משרדי הממשלה .ב

 .ל"כפופות לסמנכ .ג

 .הן יחידת מטה בחברה .ד
 

 

 

 

 

 ל"מנכ

חברות 

 ביטוח

קופות 

 חולים

משרדי  בנקים

 ממשלה

 יועץ

 ל"סמנכ
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 .) נקודות3 – לכל שאלה  (16–5 מהשאלות שמונהענה על  – 'חלק ב

 

 :לה היא חברהבעלות הממשבה שחבר .5
 ציבורית .א

 ממשלתית .ב

 ברשות הכנסת .ג

 המיועדת להפרטה .ד

 

 :ושגמיוחסת למ" סך כל המשרות בארגון המאושרות מבחינה תקציבית"ההגדרה  .6
 תפקיד .א

 משרה .ב

 תקן .ג

 סמכות .ד

 
 :ידות הקו היא יחידתיחידה העוסקת במתן שירותי עזר ושירותי ייעוץ ליח .7

 עזר .א

 מטה .ב

 קו .ג

 ניהול .ד
 

 :הםבארגון פיעים על טווח השליטה והפיקוח הגורמים המש .8

 .פיזור גיאוגרפי ומוסר עבודה, מקצועיות העובדים .א

 .תקשורת עקיפה, מנהיגותהסגנון , סוג העבודה .ב

 .בקרה סטטיסטית, פיקוחהסגנון , יכולת שליטה .ג

 . פיקוח צמוד,יכולת שליטה, מקצועיות העובדים .ד

 
הסמכויות המנהליות מהנהלת הארגון אל יחידות המשנה מהעברת חלקים מהתפקידים ו .9

 :אתנקר
 האצלת סמכויות .א

 ריכוז סמכויות .ב

 ארגוני-תיאום פנים .ג

 ת עובדיםהפעל .ד
 

 ? לארגון התנדבותיההבאים הוא דוגממאיזה  .10
 מפעל לייצור נעליים .א
 טיפת חלב .ב
 לים ארציתרשת מרכו .ג
 אגודת חסד מקומית .ד
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 :ניארגובתרשים  .11

 ".תיבה"אין משמעות לגודל ה .א
 .מייצג יחידה ניהולית" קו"ה .ב
 . זו לצד זו"תתיבו"אין משמעות למיקום ה .ג
 .מייצגת קשר בין יחידות" תיבה"ה .ד
 

 :ניעסק יצר .12

 . תהליך של עיבוד המוצרבלי, רוכש מוצרים ומוכר אותם .א

 .מעבד אותם ומוכר מוצרים מוגמרים, רוכש חומרי גלם .ב
 .מספק שירותים לציבור .ג
 . ליצרניםםמספק שירותי .ד

 
 :גתארגוני מייצ בתרשים כל אחת מהתיבות .13

 יחידה ניהולית .א

 קשר של כפיפות .ב

 תיאום .ג

 מנהל כללי .ד
 

 :ליבעעובדים  בארגון הואטווח שליטה רחב תנאי הכרחי ל .14
 טיבציה נמוכהמו .א

 תפקידים מורכבים  .ב

 מוסר עבודה נמוך .ג

 רמה מקצועית גבוהה .ד

 
 ?ריהמינהל הציבושל  לארגון ההבאים הוא דוגממאיזה  .15

 .משרד עורכי דין .א
 .מפעל להדפסת תעודות הוקרה .ב
 .עמותה לחלוקת מזון לציבור נזקקים .ג
 .משרד החינוך .ד

 

 :יאה" תכנון"הל ההגדרה המתאימה למופע המינ .16
 .סמכויותוהאצלת חלוקת תפקידים  .א

 .פעולהלקביעת יעדים ומטרות  .ב

 .הנעת עובדים לפעולה .ג

 .הכוונת יחידות הארגון לעבודה משותפת .ד
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 ) נקודות35 (תכתובת מינהלית: פרק שני

 .ב- אשבסעיפים 22-17השאלות  וענה על , את האירוע שלהלן בעיוןקרא – 'חלק א

תלונן על ובו ה, "מ"לירובים בע"ת מנהלת חבר, שלמה כהן כתב מכתב לגברת רינה ישראלימר 

 ישראלי שלחה מכתב רינהגברת . 2008 בינואר 6 בתאריך החברהמכשיר הטלפון שרכש מבעיה ב

 .ובו היא מודיעה למר שלמה כהן שמכתבו בטיפול

 

 .) נקודות5( 18-17השאלות  מבין אחתעל ענה  .א

 ?שלח מר כהןשמכתב הג  סומהו .17
 ?מהו סוג המכתב ששלחה גברת ישראלי .18

 

 .) נקודות3 –לכל שאלה  (22-19השאלות מ שתייםעל ענה  .ב

 :יופיעובמכתבו של מר כהן פרטי המוען  .19

 . הימני העליון של המכתבובחלק .א

 . המרכזי העליון של המכתבובחלק .ב
 .מתחת לחתימה .ג
 .בגוף המכתב .ד
 

 : הוא מכתבבו של מר כהןמכת .20
 .חברה לאדם פרטימ .א

 .משרד ממשלתי לחברהמ .ב
 .אדם פרטי למשרד ממשלתימ .ג
 .אדם פרטי לחברהמ .ד
 

 ?במכתבו של מר כהןנדון ל מהו הניסוח הראוי .21

 .תלונה על מכשיר טלפון .א

 .בקשת מידע על מכשיר טלפון .ב
 .תלונה על שירות לקוי .ג
 .קלקול טלפוני .ד

 
 :במכתבה של גברת ישראלי .22

 אין סימוכין .א

 יש סימוכין .ב
 אין נמען .ג
 יש נספח .ד
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 .) נקודות3 – לכל שאלה (34-23 מהשאלות שמונהענה על  – 'חלק ב
 

 :ידמכתב מאדם פרטי יכלול תמ .23

 .תאריך עברי ומספר מכתב, כותרת .א
 .כתובת נמען ותוכן מכתב, כותרת .ב
 .ן מכתב ומילות סיוםתוכ, מספר מכתב .ג
 .תוכן מכתב ומצורפים, הוראות שיגור .ד
 

 :תבהוא מכ "לוואי מכתב" .24

 .נשמר בארכיון הארגוןולכן , חשוב .א
 .בקשה שגרתית .ב

 . לרשומההמתלווה .ג

  .ולכן נכתב בצורה רשמית,  סופיתתשובה .ד

 

 ?"מכתב תשובת ביניים" נועד המטרלאיזו  .25

 . להיענות לפנייתוכדיללמוד את פרטי הנמען  .א
  .הדפסת מכתב רשמי על לוותר .ב
 .העניין בטיפולש ולהודיע ,קבלת המכתבאת לאשר  .ג

  .המהווה אישור לרשומה,  לוואיכמכתב לשמש .ד

 

 :תב הוא מכ"תלונהמכתב " .26

 .המכיל את פרטי התלונה וציפייה לתמורה .א
 . אמצעי התקשורתל דובר הארגון ואלהנשלח א .ב
 .יש לטפל בו בזהירותו ,שלילי .ג
 .תהווה עילה להליכים משפטייםעליו שהתשובה  .ד
 

 :במספר המכת .27

  . הקלנדריתשנההכולל מספר שוטף וסיומת  .א

 .נכתב בתחתית המכתב .ב
 .מהווה עילה לתכתובת חוזרת .ג
 .נכתב מתחת לשורת הנדון .ד
 

 ?"הוראות שיגור"מהן  .28

 .ראות המשגרות את המכתבהו .א
 .למשלוח מכתבהוראות  .ב

 . מכתבלכתיבתהוראות  .ג

 .לטיפול במכתבהוראות  .ד
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 :תבתוכן המכ .29
 .תאריך פרטי נמען והעתקיםכולל  .א
 .ב"בנוי לפי סדר הא .ב

 .גוף וסיום, כולל פתיחה .ג

 .בנוי לפי סדר כרונולוגי .ד

 
 : עקרון הזהירותלפי .30

 .ת המכתב מנקודת ראותו של הנמעןיש לכתוב א .א
 .יש להקפיד לכתוב את כל הפרטים הדרושים לנמען .ב
 .כל מכתב צריך להיקרא שוב כדי לוודא שלא נפלו בו טעויות כתיב .ג
 . ולכן יש להיזהר במה שנכתב,כל מכתב מהווה אסמכתא .ד

 

 :וןנובע מעקר" אין להבטיח דברים שאין באפשרותנו לקיים"המשפט  .31
 האדיבות .א

 התכנון .ב

 הזהירות .ג

 בהירותה .ד
 

 :וןעקרנובעים מאיסוף נתונים וניסוח ראשי פרקים  .32
 הזהירות .א

 האדיבות .ב

 הבהירות .ג

 התכנון .ד

 

 :לץ מומ"מכתב תשובה שלילית"ב .33
 .להזהיר את הפונה מתביעה .א

 .לספק תשובה מנומקת .ב

 .להפנות את הפונה לייעוץ .ג

 .הפונה הבין את המסר לבדוק אם .ד

 
 :ניתנתשל ארגון המלצה  .34

 .שירותעל מוצר או על , על אדם .א

 .ללקוחות חשובים בארגון .ב

 .תפקידושהתפטר מלמנהל  .ג

 .על תלונה צודקת .ד
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 ) נקודות5 (מיומנויות מחשב: שלישיפרק 
 ). נקודות5 (36-35השאלות  מאחת על ענה

 

 .אינטרנטתובת סוגי סיומות לכ שניציין  .35
 ".תיוק אלקטרוני"הסבר מהו  .36
 

 

 ) נקודות28 ( העבודהסדנאות לשיפור מיומנויות:  רביעיפרק

 :ב- שבסעיפים א44-37 וענה על השאלות ,קרא את האירוע שלהלן – ' אחלק

 

 פעמים להשיג טלפונית כמההם ניסו . משה ודינה חיימוביץ מעוניינים לקבל סיוע ברכישת דירה

של ניסיונות ענתה הטלפנית לאחר מספר רב . השיכוןו  הבינויקת המשכנתאות במשרדאת מחל

 .  למשרדלסור פרטים בטלפון וכי עליהם שהמדיניות היא לא למסור ואמרה

 .שילוט הכְוונה במקום שאין  להםהתברר, יןיכשהגיעו בני הזוג לבנ

 דקות חמשחר המתנה של כלא. 'אמר להם שהמשרד נמצא בקומה דו, בדיוק נכנס עובד, למזלם

פשו יוח' לקומה דבמדרגות  הם טיפסו ."המעלית מקולקלת"ברם אחד העובדים למעלית צעק לע

הפקיד ו,  הציצו פנימה,כשראו שדלת אחד החדרים פתוחה.  אך לשווא,את המחלקה המבוקשת

ה ענ משה "?מה הבעיה" , דקות יצא הפקיד ושאל10-לאחר כ. סימן להם בתנועת יד להמתין

לא ? למה אתם מפריעים בעבודה: "הרים את קולוהפקיד . שרצונם לברר פרטים לגבי המשכנתא

אתם יכולים להגיע מתי שאתם נראה לכם ש, וחוץ מזה', רדו לקומה ב. הגעתם למקום הנכון

אך הפקיד טרק את , בני הזוג רצו לברר מתי אפשר להגיע!".  היום אין בכלל קבלת קהל!?רוצים

כתבו מכתב תלונה ,  ירדו לכניסההכעוסיםבני הזוג . ולא היה מוכן לשמוע אותם, הדלת בפניהם

 .ושלשלו את המכתב לתיבת התלונות, חריף לנציג תלונות הציבור

 

 ). נקודות5 – לכל שאלה (40-37השאלות מ שתייםענה על  .א

 .ציין את מרכיבי התקשורת באירוע .37

 .ירועבאארגוניות  נקודות תורפה שתיציין  .38

 . באירוע דוגמאות לתקשורת בלתי מילוליתשתיציין  .39
 . שלא בא לידי ביטוי באירוע,במתן שירות אחדקרון יציין ע .40

 
 

 ). נקודות3 –לכל שאלה  (44-41שאלות  מהשתיים על ענה .ב

 :ירוע מתוארים יחסי הציבור בארגוןבא .41

 שירותי-עסקי .א

  צבאי .ב

 ציבורי .ג

 התנדבותי .ד
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 :קשורה ביחסי ציבור בתחוםוונה הכְעדר שילוט יבעיה של ה .42

 קהלהקבלת  .א

 לטלפוןמענה ה .ב

 תכתובתה .ג

 טיפול בתלונותה .ד

 

 :מתקיימתהתקשורת החוצצת באירוע  .43

 .טלפניתלבין הבין הזוג חיימוביץ  .א

 .זוג חיימוביץבין הבין הפקיד ל .ב
 .ינה חיימוביץבין דבין משה ל .ג
 .פקידבין ה הטלפנית לבין .ד

 

 :תיבת התלונות היא דוגמה .44

 .לאמצעי קשר פנימי בארגון ציבורי .א

 .רושם ראשוניאמצעי ליצירת ל .ב
 .להתחמקות מתלונות הציבור .ג

  .בין הארגון לציבורלטיפול בנקודות תורפה  .ד
 
 

 ). נקודות3 – לכל שאלה (50-45השאלות  מארבעענה על  – 'חלק ב

 
 ?"תקשורת ישירה"מהי  .45

 .העברת מידע פנים מול פנים .א

 .שליחת מכתב ללקוחות החברה .ב

 .קשר בין המנהל ללקוחות .ג

 .ניהול שיחה טלפונית .ד

 

 :את הדגש על יש לשיםכללי התנהגות במשרד ב .46
 .שיחה שקטה, ישיבה נכונה, הופעה נאה .א

 .חברות נאמנה, ממונה-יחסי עובד .ב
 .משרדההלי ונשמירה על , רדימוסי משנ, תרבות דיבור .ג
 .פתיחות, גמישות, דיוק, סדר .ד
 

 :תקשורת בלתי מילולית באה לידי ביטוי באמצעות .47
 .תקשורת ישירה .א

 .שפת גוף .ב

 .העברת מסרים באמצעות מחשב .ג

 .סטרית-תקשורת חד .ד
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 :את המונחקיים המתנהג בהתאם לציפיות ממנו מאדם  .48
 .מה את עצמהנבואה המגשי .א

 .אפקט ההילה .ב
 .תקשורת בלתי פורמלית .ג
 .אוטיפסטר .ד
 

 ?תוכן השדר ועל אמצעי העברתוהגורם המחליט על מיהו  .49
 היוזם .א

 המסר .ב
 האמצעי .ג
 הקולט .ד
 

 :העקרונות הבסיסיים בניהול זמן הואאחד  .50
 .ביצוע כל דרישות העובדים בחברה .א

 .ניהול שיחות טלפוניות .ב

 . דקות20כל במבט בשעון  .ג

 . עדיפויותיקביעת סדר .ד

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 !בהצלחה


