






       


  Section 	 	              	    Date	 	 	          Course Code 


                                        

  Bachelor	 18 / 02 / 2021	    (CMM201)


      COMMUNICATION SKILLS




Instructions: 

یغلق الواجب یوم الإثنین ١ مارس في تمام الساعة ٩ مساءً. •
الواجب سؤال واحد مقالي من ٤ درجات. •
لا تقل عدد الكلمات عن 400كلمة ولا تزید عن 600 كلمة.  •
الإجابة متاحة باللغة الإنجلیزیة أو اللغة العربیة مع مراعاة أن تكون المصطلحات العلمیة باللغة الإنجلیزیة. •
یمُنع منعاً باتاً نسخ الإجابة من أي مصدر آخر. عكس ذلك، سیتم إلغاء درجة الواجب تماماً.  •
یرجى ضرورة تحویل ھذا الملف بعد الإجابة إلى صیغة pdf بعد الانتھاء من الواجب ورفعة على المودل. •

Student Name .................................... ............. شیخھ خالد العطاس. اسم الطالب

Students I.D   .................................... ..........2021203429............

....................

الرقم الجامعي

Everyone’s Smart University


Assignment 1 (Spring 2021)




Instructor's Name: Dr. Merna Emad


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. Mark 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 

اقرأ القصة أدناە، وأثناء قUامك بتقيUم القصة أدناە، فكر فUما إذا Rان السلوك المُتبع أدناە 
 . e

fgاق المهUا للس jkمناس

 "
كة تور>د الأدو>ة. 9م7افأة ع2 أدائه، تم إرساله $# BC "

Pعمل مارك 9مندوب مبIعات ناجح $#
" 9الIفورنIا للقاء الرئYس التنفIذي، السIدة مIلز. 

كة $# B]عثة عمل إ` مكتب الb

" bعض 
#$ "dب سلوكها القاfسg "رة< B]اسم "ساحرة الغرب الb المكتب "

تُعرف مIلز $#
ا ما  mإنها نادر # noالعمل "قصص الرعب" عن لقاءاتهم معها، قائل "

الأحIان. wشارك زملاء مارك $#
اب منها ما لم ت}دأ المحادثة.  ا، ولا تحب الاق{| mدbولا تب�سم أ ، # noالعb تتواصل

ا gشأن ما قد Pحدث  mضPالحماس للسفر، إلا أنه 9ان قلق أb شعرw ع2 الرغم من أن مارك 9ان
 "

اتIجIات وتقنIات البيع المُختلفة $# # السIدة مIلز. ول�نه، ركز أن wستعد لعرض اس{| noب�نه و�
اجتماعه مع مIلز. 

" مكتبها. عندما دخل 
" يوم الاجتماع، انتظر bص{� مساعد السIدة مIلز للاتصال bه $#

#$
ة الحجم خلف المكتب ال�ب{n تب�سم له bعيون  n}المكتب للقائها، صُدم لرؤ>ة امرأة صغ

ب و>صافحها و>�تظر إذنها bالجلوس. السIدة مIلز لا ت}دو هذا الشخص المرعب  لطIفة. Pق{|
الذي 9ان wسمع عنه. �سأل السIدة مIلز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سfب نجاحه، 

كة مع أهدافه المهنIة.  B]ف ت�ناسب الIوك ، # noمكن بها دعم الموظفP " والطرق ال�|



 �شعر مارك براحة أ¢{� لأنها تمIل إ` الأمام ل�ستمع bاهتمام لما Pقوله. قام مارك bفك ر�طة 
" مشاركة قصص عن شعورە bأن مديرە 

عنقه، ووضع ساق ع2 ساق أثناء المحادثة، و�دأ $#
" أ¢̈{ من مناس}ة وأن الف§>ق سIكون أفضل إذا تم تخصIص الم¦>د 

الم}اBC قد أسقط ال�رة $#
" التحول. 

من الأموال للحوافز والم7اف»ت. يرى مارك ع2 الفور أن عيون السIدة مIلز ت}دأ $#
ووقفت فجأة وقالت bصوت خشن أن وقتهم قد انت­ الآن. 

ا لذلك: 
j
أجب عن الأسئلة التالUة وفق

ء نفسه و ¯ أو gش7ل 1. "
B°ماذا كنت ستفعل ال ، " bالنظر إ` السIاق المه�#

مختلف إذا كنت م7ان مارك؟ 

اذا كنت مكان مارك لن افعل الشي نفسه وساتعامل مع السيده ميلز بشكل 
مختلف تعتبر السيده ميلز مدير تنفيذي للشركه وهيا منصب يلزم الحذر في 

التعامل معها سأخلق صوره جيده عني بتصرفاتي ساكون ممثل جيد 
للشركة فلابد من التواصل الصحيح والواضح والمتكامل لاقناعها بما ارسلت 

من اجله لكن مارك  اسلوب تواصله مع السيده لم يكن تصرف واسلوب مهني، 
ساترك التحدث عن جميع مالا يعنني وساعرض م حضرت من اجله ساعرض 
الاستراتيجيات والتقنيات كمان انني ساركز على انتقاء الكلمات الواضحه 
واللتي تفهم بشكل صحيح دون احتمالها على اي معنى اخر ساكون مهذبه 

هل تعتقد أن مارك ت²ف ع2 نحو دقيق وقIم الموقف bدقة؟ لما ولما لا؟ 2.



لم يت²ف مارك مع السIدە مIلز ع2 نحو جIد ودقيق ، عندما فك ر�طة العنق 
 "dب الاساfعها لم تكون السIه جمPووضع ساق ع2 ساق وت7لم عند مديرە فهذ

، مارك عندما سافر للسIدە مIلز bغرض ان ين­" عمله مع  # n}دە ملIالسb لسفرە و³لتقاءە
السIدە مIلز  مارك لم Pقم bعمله gش7ل صحيح وواضح ومكتمل لم PجIب ع2 
" الت²ف لبق ومهذب ولم ي�}ادل اطراف 

اسالت السIدة مIلز لم Pكن اسل�µه $#
# دون اعطاءە نظرە جIدە عن  noذكر حوافز الموظفb سافر لاجلها قام " الحدPث الل�|

كه او م7ان العمل لم Pذكر الجهود اللازم لاعطاءە الم7اف»ت و الحوافز اللذي  B]ال
كة  B]د للIكون ممثل جP مجال عمله و9ان ع2 مارك ان "

يرغب بها لم يث{n اعجابها $#
bمهارات التواصل الذي Pعمل بها جميع الاشخاص لاقناع الاشخاص الاخ§>ن bمدى 

اهتمامه bما ح²# لاجله . 

" ت²ف الرئYس التنفIذي؟ 3.
#$ n}أدت إ` التغي " ̧" عوامل الاتصال ال�| ما 

هناك عوامل كثير اثرت على تغيير في تصرف السيدة ملز ومنها السلوك 
السيئ وعدم التهذيب(courteous) عندما وضع ساق على ساق دلت على عدم 

الاحترام للشخص المستقبل للحديث ،عامل التواصل عن طريق الجسد فك 
ربطة العنق يمثل الجسد %55 من اي حوار او رأي او تواصل فالجسد يتحدث 

قبل ان يتحدث الشخص في الجلوس في حركات الايدي والارجل ونظرة 
الشخص للشخص لم يكن واضح (correct) لم يكن منطقي (coherent) في 

كلامه وحديثه عندما طلب الحوافز دون ابهارها واثارت اعجابها . 

# مهارات الاتصال لدPه؟ 4. noتحس "
كIف Pمكن لعملIة KEYS أن �ساعد مارك $#



<ساعد عمل:ة مفاتيح المهارات مارك ع. التواصل (ش'ل صحيح 

M Nلامه وحضورە واGصال المعلومه المطلABه منه (سهوله 
OP (clear) كون واضحG ان-

 (..The sender مرسلM ساطهeو

-ان تكون رسالته للمرسل ..M (Receivedاملة... comleted) تحمل Mل م يfgدە 
كة من معلومات وتفاص:ل   rsال

N ح:اته الشخص:ه والعمل:ه  
OP نfgعلاقته مع الاخ O yzتحس N

OP س}ساعدە

 For persona life

 Forbusiness life

 (courteous) كون مهذبG ان-

ام وان  لم Gكن مارك مهذب فلا�د  ان يتعلم مهارات التواصل بتعاطف وحب واح��
N للاخfgن و�سمع منهم ولا يتدخل ف:ما لا Gعن:ه لان مارك لم Gكعس صورە عنه 

Oص�G
كة ج:د   r� كن ممثلG كه لم rsامله عن الM فقط عكس صوررە

-مهارات التواصل الجسدGة 

 N عل:ه ان   Gكون عا�سا لشخص:ه عن طfgق جلوسه وحدGث واخت:ارە للازfاء الل��
Gل¡سها لاننا نعلم جدا ان المظاهر تح'م ع. الشخص وتع�N انط�اع عنه والنظرە 

تقع ع. الشخص من النظرە الاوله او المحادثه الاوله 


