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Instructions:  
 مساءً. ٩مارس في تمام الساعة   ١يغلق الواجب يوم الإثنين  •

 درجات.  ٤الواجب سؤال واحد مقالي من  •

 كلمة.   600كلمة ولا تزيد عن 400لا تقل عدد الكلمات عن  •

 الإنجليزية. الإجابة متاحة باللغة الإنجليزية أو اللغة العربية مع مراعاة أن تكون المصطلحات العلمية باللغة  •

 يمُنع منعاً باتاً نسخ الإجابة من أي مصدر آخر. عكس ذلك، سيتم إلغاء درجة الواجب تماماً.   •

 بعد الانتهاء من الواجب ورفعة على المودل. pdfإلى صيغة  تحويل هذا الملف بعد الإجابةيرجى 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. 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

 

  المُتبع أدناه فكر فيما إذا كان السلوك أدناه، القصة وأثناء قيامك بتقييم  أدناه،اقرأ القصة 

 لسياق المهني. لمناسباً 

 

تم إرساله في    أدائه،في شركة توريد الأدوية. كمكافأة على  ناجحمندوب مبيعات كمارك  يعمل  

 . اليفورنيا للقاء الرئيس التنفيذي، السيدة ميلزإلى مكتب الشركة في ك بعثة عمل 

القاسي في بعض  تعُرف ميلز في المكتب باسم "ساحرة الغرب الشريرة" بسبب سلوكها 

قائلين إنها نادرًا  معها،يشارك زملاء مارك في العمل "قصص الرعب" عن لقاءاتهم   الأحيان. 

 ولا تحب الاقتراب منها ما لم تبدأ المحادثة.  أبداً،ولا تبتسم   بالعين،ما تتواصل 

حدث  قلق أيضًا بشأن ما قد ي كان  ، إلا أنهللسفر أن مارك كان يشعر بالحماس على الرغم من 

ولكنه، ركز أن يستعد لعرض استراتيجيات وتقنيات البيع المُختلفة في    لز.السيدة مي بينه وبين 

 اجتماعه مع ميلز. 

  دخل المكتب انتظر بصبر مساعد السيدة ميلز للاتصال به في مكتبها. عندما  الاجتماع،في يوم 

، صُدم لرؤية امرأة صغيرة الحجم خلف المكتب الكبير تبتسم له بعيون لطيفة. يقترب  للقائها

المرعب الذي كان يسمع  الشخص  لا تبدو هذاوينتظر إذنها بالجلوس. السيدة ميلز صافحها  وي 

والطرق التي يمكن بها    نجاحه،. تسأل السيدة ميلز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سبب عنه

 وكيف تتناسب الشركة مع أهدافه المهنية.   الموظفين،دعم 

م لتستمع باهتمام لما يقوله. قام مارك بفك ربطة  تشعر مارك براحة أكبر لأنها تميل إلى الأما 

  مديره، وبدأ في مشاركة قصص عن شعوره بأن  ووضع ساق على ساق أثناء المحادثة  عنقه، 

وأن الفريق سيكون أفضل إذا تم تخصيص المزيد    المباشر قد أسقط الكرة في أكثر من مناسبة

.  التحول عيون السيدة ميلز تبدأ في  من الأموال للحوافز والمكافآت. يرى مارك على الفور أن

 الآن. قفت فجأة وقالت بصوت خشن أن وقتهم قد انتهى و و 

 

 



 

 

 

 :وفقاً لذلك الأسئلة التاليةأجب عن 

 

ماذا كنت ستفعل الشيء نفسه و / أو بشكل مختلف إذا كنت    المهني،بالنظر إلى السياق  .١

 مارك؟   مكان

ديرون  ين الذين ي الذي يود التقدم بشكل مهني محترف خاصة الموظفيى الموظف عل

ن تقييم  كنهم ميمتلكون أراء خاصة وأفكار تم ن يكون  سات امواقع حساسة في المؤس 

المواقف والإستماع بشكل حذر لما يقال حولهم خاصة إذا كان الكلام المنقول يدور حول  

رك لم أكن سأسمح  في المؤسسة. لو كنت مكان ماإدارة شخص ذو منصب عالي 

زميل عمل   ي أفكارا وأراء سلبية عن أ بشكل سلبي وينشروون ن يين بأن يتحدثو للموظف 

او قائد في المؤسسة لأن مثل هذه الأحاديث والتي أراها من وجهة نظري الشخصة 

بلبلة التي لافائدة منها ولا تخدم مصالح الموظف لاعلى  شائعات لا تسبب سوى القلق وال

 مصالح المؤسسة كذلك.   هني ولا المستوى الشخصي ولا الم

بنفس الوقت لم أكن لأقلق من أي شائعات انتشرت في مكان العمل حول أي شخص لم  

 رة تسمح لي أن احكم عليه على المستوى المهني. أقابله ولم أعمل معه لفت 

ن  موظف الناجح يأخذ الحيطة والحذر عند إبداء ردود أفعال اتجاه سلوك وأفكار الاخري ال

ن بعين الإعتبار  مما يسمح له بنفس الوقت أن يأخذ ملاحظات الاخريمن الموظفيين 

 إستغلالها عن طريق تحويلها لفرص تسمح له بالنجاح. وعدم تجاهلها و 

 

 

 

 ؟ ولما لا بدقة؟ لما   وقيم الموقفتصرف على نحو دقيق  هل تعتقد أن مارك  .2

قيق ولم يقيم الموقف بدقة كذلك بل  دمن وجهة نظري الشخصية, مارك لم يتصرف على نحو 

قد تخلو من الصحة وأن  بنشرهم للقصص التي أن يتجاوزا حدود اللباقة لاء العمل أنه سمح لزم

فتح لهم وقد يكون لغيرهم بالمستقبل المجال للتجاوز   يتناقلوا الأحاديث التي تفتقد الى المهنية مما

من   . كان يجب على مارك ان يتصرف بدقة أكبر بمنعهم أولا هم ونشر الإشاعاتفي تصرفات 

التحدث بهذا الشكل وثانيا أن لايسمح لكلامهم أن يشعره بالقلق مما سيحدث بينه وبين السيدة 

 ميلز. 



 

ى عندما قابل السيدة ميلز وأخذ راحته بالكلام  بتقييم الموقف مره أخر , مارك أخطأ بنفس الوقت

وتحدثه    عن قربكمن يعمل معها يوميا ويعرفها ووضع ساق على ساق واسترسل بالحديث  

عدام الراحة مما  ن بشيء من امما قد يكون أشعرها   إدارة مديره المباشرحترافية وتشكيكه ببعدم ا 

 صرفاتها معه في نهاية اللقاء. قد يكون السبب في تغيير ت 

 

 

 ما هي عوامل الاتصال التي أدت إلى التغيير في تصرف الرئيس التنفيذي؟  .3

مشاركة قصص عن  و ،  ساق على ساق أثناء المحادثة  ه ووضع عنقه،مارك بفك ربطة  قيام

إلى التغيير في تصرف  أدت  بأن مديره المباشر قد أسقط الكرة في أكثر من مناسبة  شعوره

موهبة على إدارة مندوب المبيعات الناجح يجب أن يكون لديه القدرة وال.  الرئيس التنفيذي 

كالمحافظة على الاتصال    بشكل مهني محترفوالتسويق لأفكاره وأرائه  الحديث من أي شخص  

الزملاء أو عملاء الشركة, الإبتعاد عن المواضيع  المباشر بالعين أثناء إجراء المحادثة مع 

ة لغة  تجنب إبداء الرأي فيها ومراعاو النقاشات هذا م الخوض في محاولة عد, و المثيرة للجدل 

الأساس الذي يبنى عليه  مهنية في التواصل مع الأخرين هي الجسد أثناء الحديث. الثقة وال

ء المؤسسة مما يساهم  صل الفعال بين الموظفين بين بعضهم البعض ومع مدرائهم ورؤساالتوا

تحفز الموظفين مما يترتب عليه إنجاز العمل بشكل أفضل  تالي  لوبا  علاقات إيجابية بينهمبتكوين 

 و أكفاء. 

 

 

 أن تساعد مارك في تحسين مهارات الاتصال لديه؟  KEYS كيف يمكن لعملية .٤

ها أن يعرف المتحث نفسه عن طريق  عديدة ولكم من أهم   مفاتيح التميز في مكان العمل

لابد أن يكون لديه  ك وكذل  حويل نقاط ضعفه الى قوة.تلنقاط قوته  واستخدامتقييم مهاراته  

ؤساء و  , الرجموعة متنوعة من الموظفينالموقف مع م دارة الحديث او القدرة على ا

والإشارات اللفظية التي تصدر  وقت عليه أن يراقب جميع التصرفات العملاء. في ذات ال

وان يتصرف باحترافية في تقبل جميع    تلاف مستوياتهمخ منه تجاه الاخرين على ا

كيف مع البيئة التي حوله بما  تدر من الطرف الاخر وي التصرفات والأراء التي تص

 . يتناسب مع حاجة المؤسسة وان يحرص على تحسين أدائه باستمرار
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