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  )נקודות 35( תכתובת מינהלית: פרק שני

  

, ב�שבסעיפי� א  22�17 וענה על השאלות, קרא בעיו� את האירוע שלהל�: 'א חלק

  .פי ההנחיות� על

לעיריית אשדוד בבקשה לקבל פרטי$ על אפשרויות  2008באוקטובר  25מר ששו� לוי פנה בתארי  

, העבירה את בקשתו למר יוסי אבוטבול, הגברת שירה נוי, מזכירת העירייה. הבנייה בשכונתו

שלחה מכתב למר ששו� לוי ובו הודיעה כי בקשתו היא , 2008בנובמבר  2בתארי   .אדריכל העיר
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  )נקודות 5( מיומנויות מחשב: פרק שלישי
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  )נקודות 28(העבודה סדנאות לשיפור מיומנויות : פרק רביעי
  

שבסעיפי�  44�37על שאלות במחברת וענה , את האירוע שלהל� קרא :'חלק א  .א

  :ב� א

  

פרה לה על הקושי שלה ילפנה לחברתה וסטִ  ,"ישראל נופשת"משרד הנסיעות העובדת ב ,דפנה

דבר המביא אותה , פרה לחברתה שהיא מרגישה בודדה בעבודהיהיא ס. רצונה לעזובעל בעבודה ו

לפתע נכנס . דומא דרישות העבודה מוגזמות והאווירה במשרד מתוחה. לדיכאו� ולהרגשת תסכול

הלקוח . ופנתה ללקוח, שיחת הטלפו� שלהדפנה סיימה מיד את . אד$ לבוש חליפהלמשרד 

ואז ענה הלקוח  ,יכולה לעזור לוהיא דפנה פנתה אליו ושאלה א$ . ושתקאת ידיו לב יש, התיישב

את יודעת  ...בגליל, בעצ$, אני רוצה לברר פרטי$ על חופשה באילת או בחיפה או" :בטו� שקט

  ".אני לא בטוח .המלח)נראה לי הכי כדאי בי$, מה

  

  ).נקודות 5 – לכל שאלה( 40�37השאלות מ שתיי�על  ענה  .א
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  .חציי� כיצד על דפנה להתמודד ע$ הלקו  .40
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  .)נקודות 3 – לכל שאלה( 44�41מהשאלות  שתיי�על  ענה . ב

  

  :לח/ העבודה המוטל על דפנה הוא לח/  .41

  איכותי  .א

  כמותי  .ב

  פיזיולוגי  .ג

  מתו�  .ד

  

  :ימפטומי$ של דפנה קשורי$ לתשישותהס  .42

  פסיכולוגית  .א

  פיזיולוגית  .ב

  קוגנטיבית  .ג

  התנהגותית  .ד

  

  :ע הוא לקוחבאירוהמתואר הלקוח   .43

  רגז�  .א

  דומיננטי  .ב

  אסרטיבי  .ג

  הסס�  .ד

  

  :תקשורתאמצעות חברתה התבצעה בבי� התקשורת בי� דפנה ל  .44

  ישירה  .א

  עקיפה  .ב

  חוצצת  .ג

  פעילה  .ד
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  ).נקודות 3 –שאלה לכל ( 50�45מהשאלות  ארבעעל במחברת  ענה :'ב חלק

  

  ?"תקשורת עקיפה"מהי   .45

  ול פני$העברת מידע פני$ מ  .א

  שליחת מכתב ללקוחות החברה  .ב

  לקוחותלבי� הקשר בי� המנהל   .ג

  ניהול שיחה טלפונית  .ד

  

  :פעולה המכוונת להביא לידיעת הציבור מידע נקראת  .46

  פרסו$  .א

  תעמולה  .ב

  הפצה  .ג

  הסברה  .ד

  

  :לנקודת תורפה ההוא דוגמ במשרד ונהוהכְ  יחוסר בשלט  .47

  עקיפהתקשורת ב  .א

  ציבוריארגו� ב  .ב

  ישירהתקשורת ב  .ג

  ארגו� עסקיב  .ד

  

  :הבאי$שני הגורמי$  הבחנה בי�האחד העקרונות החשובי$ בניהול זמ� הוא   .48

  .בי� הגורמי$ ללח/ לבי� הגורמי$ לשחיקה  .א

  .$ למנוחהרגוהגור$ המבזבז זמ� לבי� הבי�   .ב

  .בי� חשוב לבי� דחו0  .ג

  .עשייה)איבי� אסרטיביות לבי�   .ד

  

  :נקרא חוק ,המדגיש את הצור  להקצות זמ� לבעיות בלתי צפויות, יקרו� בניהול זמ�הע  .49

  התכנו�  .א

  התגובה המיידית  .ב

  הצבת גבולות  .ג

  החריגי$   .ד

  

  :אחת הדרכי$ להתגבר על נקודת תורפה בתקשורת עקיפה היא  .50

  .בדברי$ אישיי$ להימנע מלהתעסק  .א

  .תשובת ביניי$ לשלוח  .ב

  .קולי)תא להתקי�  .ג

  .קהלהשעות קבלת את להארי    .ד

  

  !בהצלחה


