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Instructions:  
 مساءً. ۹مارس في تمام الساعة  ۱یغلق الواجب یوم الإثنین  •
 درجات. ٤سؤال واحد مقالي من الواجب  •
 كلمة.  600كلمة ولا تزید عن 400لا تقل عدد الكلمات عن  •
 الإجابة متاحة باللغة الإنجلیزیة أو اللغة العربیة مع مراعاة أن تكون المصطلحات العلمیة باللغة الإنجلیزیة. •
 الواجب تماماً. یمُنع منعاً باتاً نسخ الإجابة من أي مصدر آخر. عكس ذلك، سیتم إلغاء درجة  •
 بعد الانتھاء من الواجب ورفعة على المودل. pdfإلى صیغة  تحویل ھذا الملف بعد الإجابةیرجى ضرورة  •
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Read the story below and, as you evaluate the passage below, 

consider whether this behavior is appropriate for this 
professional context. 

 

Mark is a top-performing salesperson at a pharmaceutical supply 
company. As a reward for his performance, he is treated to a trip to the 
corporate office in California to meet the chief executive officer, Ms. 
Mills. Ms. 

Mills is known around the office as the “Wicked Witch of the West” 
because of her short and sometimes abrasive demeanor. Mark’s 
coworkers share “horror stories” of their encounters with her, stating that 
she rarely makes eye contact, never smiles, and dislikes being 
approached unless she initiates the conversation. 

Although he is excited to travel, he is also nervous about what he and 
Ms. Mills might talk about. He prepares by thinking about how he can 
share his sales strategies and techniques. On the day of the meeting, he 
waits patiently for Ms. Mills’s assistant to call him into her office. When 
he is escorted in to meet her, he is shocked to see a petite woman behind 
the large desk smiling back at him with kind eyes. He approaches, 
shakes her hand, and waits for her permission to sit. Ms. Mills is nothing 
like the horrible person they made her out to be. Ms. Mills asks Mark 
several thoughtful questions about why he is successful, ways the staff 
can be supported, and how the company fits in with his professional 
goals. Mills feels more and more comfortable as she leans forward to 
listen intently to what he is saying. Mark loosens his tie, crosses his legs, 
and begins sharing stories of how he feels his immediate supervisor has 
dropped the ball on more than one occasion and that the team would be 
better if more money were allocated to incentives and bonuses. Mark 
immediately sees Ms. Mills’s eyes begin to squint and her brow furrow. 



 

She stands up abruptly and says in a gruff voice that their time is up and 
that her assistant will show him out. 

 

Answer the following question accordingly: 
 

1. Given the professional context, what would you have done the 
same and/or differently if you were in Mark’s position?  

 

 

 

2. Do you think Mark accurately evaluated the context? Why or why 
not? 

 

 

 

3. What communication factors led to the change in the chief 
executive officer’s disposition? 

 

 

 

4. How could the KEYS process help Mark improve his 
communication skills? 

 

 



 

 

 

 ترجمة السؤال السابق
 

 المُتبع أدناه فكر فیما إذا كان السلوك أدناه، القصةوأثناء قیامك بتقییم  أدناه،اقرأ القصة 
 لسیاق المھني.لمناسباً 

 

تم إرسالھ في  أدائھ،في شركة تورید الأدویة. كمكافأة على  ناجحمندوب مبیعات كمارك یعمل 
 .الیفورنیا للقاء الرئیس التنفیذي، السیدة میلزإلى مكتب الشركة في ك عملبعثة 

القاسي في بعض تعُرف میلز في المكتب باسم "ساحرة الغرب الشریرة" بسبب سلوكھا 
قائلین إنھا نادرًا  معھا،یشارك زملاء مارك في العمل "قصص الرعب" عن لقاءاتھم  الأحیان.

 .ولا تحب الاقتراب منھا ما لم تبدأ المحادثة أبداً،ولا تبتسم  بالعین،ما تتواصل 

حدث قلق أیضًا بشأن ما قد ی كان ، إلا أنھللسفر أن مارك كان یشعر بالحماسعلى الرغم من 
في  لعرض استراتیجیات وتقنیات البیع المُختلفةولكنھ، ركز أن یستعد  السیدة میلز.بینھ وبین 

 اجتماعھ مع میلز.

 دخل المكتبانتظر بصبر مساعد السیدة میلز للاتصال بھ في مكتبھا. عندما  الاجتماع،في یوم 
یقترب . صُدم لرؤیة امرأة صغیرة الحجم خلف المكتب الكبیر تبتسم لھ بعیون لطیفة، للقائھا

المرعب الذي كان یسمع الشخص  لا تبدو ھذا. السیدة میلز وینتظر إذنھا بالجلوسویصافحھا 
والطرق التي یمكن بھا  نجاحھ،لز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سبب تسأل السیدة می. عنھ

 .وكیف تتناسب الشركة مع أھدافھ المھنیة الموظفین،دعم 

قام مارك بفك ربطة  براحة أكبر لأنھا تمیل إلى الأمام لتستمع باھتمام لما یقولھ. میلزتشعر  
 مدیره، وبدأ في مشاركة قصص عن شعوره بأن ووضع ساق على ساق أثناء المحادثة عنقھ،

وأن الفریق سیكون أفضل إذا تم تخصیص المزید  المباشر قد أسقط الكرة في أكثر من مناسبة
. التحولیرى مارك على الفور أن عیون السیدة میلز تبدأ في . من الأموال للحوافز والمكافآت

 .الآنقفت فجأة وقالت بصوت خشن أن وقتھم قد انتھى وو

 

 :وفقاً لذلك الأسئلة التالیةأجب عن 



 

 

ماذا كنت ستفعل الشيء نفسھ و / أو بشكل مختلف إذا كنت  المھني،بالنظر إلى السیاق  .1
 مارك؟ مكان

 

 و ذلك كما یلي : مختلفطبعا سأكون  

 

 الكلام المنقول من الزملاء لا یعتد بھ ( غالبا غیر صحیح ) . -

 .التركیز فقط على الھدف من الاجتماع  

 

 كان من الاجدر علیھ التحضیر الجید قبل المقابلة . -

 توقع الاسئلة و تحضیر الاجابات المناسبة . 

 الایجاز بالحدیث مع المسؤولین . 

 ارتداء الزي المناسب . 

 تحقیق الھدف من الاجتماع . 

 

 لا یصافحھا حتى تبدأ ھي بالمصافحة . -

 . یعتبر من الذوق العام عدم البدء بمصافحة النساء

 

 لا یقترب منھا كثیرا ( وضع مسافة للخصوصیة ) . -

 قدم . 12الى  4یفضل ترك مسافة من  

 

 عن اي تفاصیل اخرى جانبیة .دون الخوض مباشرة كان علیھ الاجابة على الاسئلة  -

 الخوض في نقاشات جانبیة یھدر وقت المقابلة و ییشتت ذھن الحضور. 



 

 

 على كافة الصعوبات .التغلب یذكر قصة نجاحھ و كیف استطاع  -

 یشرح بایجاز عن مسیرتھ المھنیة بالشركة و كیف تدرج لاعلى المراتب . 

 

 الاقتراح برفع كفاءة الموظفین بتقدیم التدریب اللازم . -

 و ترشیحھم لدورات مھنیة متخصصة .تحدید احتیاجات التدریب لفریق العمل  

 

 ) وعلى اثره یتم منح الحوافز والمكافات . KPIsوضع خطة لقیاس اداء العاملین (  -

بالتنسیق مع ( ادارة الموارد البشریة ) یتم منح الحوافز للعاملین بالقسم حسب تقییم الاداء  
. 

 یعرض استراتیجیات و تقنیات البیع الجدیدة . -

 بناء متجر للشركة ( اون لاین ) و رفع خطة تسویق المنتجات عبر السوشیال میدیا . 

 

 الرئیس التنفیذي عن خطتھ لنمو الشركة والانتشار في جمیع دول العالم .یطلع  -
 استھداف الاسواق الناشئة و البحث عن وكلاء لمنتجات الشركة بالعالم . -

 

 ؟ولما لابدقة؟ لما  تصرف على نحو دقیق وقیم الموقفھل تعتقد أن مارك  .2

 

 الاحتراف المھني .اعنقد ان تصرفھ لم یكن دقیق و على درجة بعیدة عن  

 
 ) Nonverbalفقط ( بمجرد النظر الى جسدھا أو تبسمھا او نظراتھا علیھا لا یحكم  -

 ) .  Verbalلا یتسرع بالحكم دائما ، علیھ النظر بعوامل الاتصال اللفظي كذلك ( 

 

 



 

 

 

 ) للجلوس . Privacyفھم خطأ حین اقتربت للأمام لتسمعھ بوضوح ، یتطلب بعض (  -

 ) . Communication - Environment  Nonverbalاشارات ( علیھ تعلم 

 

 ) . Warmthلا یقترب منھا خاصة انھا لیست مقربة منھ ولم یسبق ان قابلھا (  -
 ) . Communication - Environment  Nonverbalلیھ تعلم اشارات (ع

 

 ) . Closers( مقربة ) بحكم انھا لیست  Spaceعلیھ ان یترك مسافة مناسبة (  -
 ) . Communication - Environment  Nonverbalلیھ تعلم اشارات (ع -

 

 . ) Physical Appearance( حینما فك ربطة عنقھ ) غیر احترافي ( تصرفھ كان  -
 ) . Communication - Clothing  Nonverbalلیھ تعلم اشارات (ع -

 
 . )  Formalityیدل على راحتھ وھذا لا یناسب البیئة  (ساق على ساق  ھوضع -
 ) . Communication - Environment  Nonverbalلیھ تعلم اشارات (ع -

 

 ) . Familiarityعلیھ التصرف بحذر عندما یلتقي اشخاص جدد (  -
 ) . Communication - Environment  Nonverbalلیھ تعلم اشارات (ع -

 

 لم یجب على اسئلة الرئیس التنفیذي ! -
 ) . Biasوذلك یعود لفشلھ في الانصات بسبب تحیزه ( 

 
 لوحظ اھتمامھ بملامح الرئیس التنفیذي بغض النظر عن حدیثھ . -

 ) شائع و بكثرة . Peopleھذا اسلوب من اسالیب الانصات (  

 



 

 

 ما ھي عوامل الاتصال التي أدت إلى التغییر في تصرف الرئیس التنفیذي؟ .3

 

 . عن مدیره المباشر ) Negative(  بسلبیةالتحدث  لا یحق لھ ابدا -
 الأسئلة .علیھ التركیز فقط على الھدف من المقابلة و الاجابة على 

 
 التقلیل من شأن الاخرین قد یحط من قدرك . -

 بالتالي لن تكسب تقة الطرف المنصت .

 

 أن تساعد مارك في تحسین مھارات الاتصال لدیھ؟ KEYS كیف یمكن لعملیة .4

 

K    التحضیر الجید قبل المقابلات الاشارات غیر اللفظیة التي یمارسھا جیدا (یدرك . ( 

 ) . Listening) لتحسین مھارة الانصات (  HURIERو العمل بنموذج (  

 ) .  An Active Listenerو تطبیق مھارات لتكن منصت فعال (  

 ) .  Strength points and Weaknessesو معرفة نفاط القوة والضف (  

 

E   الاشارات غیر اللفظیة التي یمارسھا مع زملائھ ( ھل تعتبر مقبولة ام لا ) .یقیم 

 الانتباه الى المصطلحات المستخدمة في بیئة العمل . 

 

Y   شریكتھ او مع العملاء او الرؤساء ( ھل یتفاعلون معھ براحة ) .یتفاعل مع  

 التفاعل .استخلاص النتائج في الخطوتین السابقة قبل  

 

S   ة؟ام غیر فعال ةفعال ھيھل ویحلل اتصالاتھ غیر اللفظیة یقف لوھلة 

 ؟التفاھم المتبادلبمن التفاعل  واخرج: ھل  في الاتصال تھوشریكھ سأل نفسی 


