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Instructions: 
. مساءً ٩ مارس في تمام الساعة ١یغلق الواجب یوم الإثنین •
. درجات٤الواجب سؤال واحد مقالي من •
.  كلمة٦٠٠كلمة ولا تزید عن ٤٠٠لا تقل عدد الكلمات عن •
.الإجابة متاحة باللغة الإنجلیزیة أو اللغة العربیة مع مراعاة أن تكون المصطلحات العلمیة باللغة الإنجلیزیة•
. عكس ذلك، سیتم إلغاء درجة الواجب تماماً . یمُنع منعاً باتاً نسخ الإجابة من أي مصدر آخر•
. بعد الانتھاء من الواجب ورفعة على المودلpdfیرجى ضرورة تحویل ھذا الملف بعد الإجابة إلى صیغة •

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 
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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:

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

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

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

• How could the KEYS process help Mark improve his communication skills?
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ترجمة السؤال السابق

.للسیاق المھنياقرأ القصة أدناه، وأثناء قیامك بتقییم القصة أدناه، فكر فیما إذا كان السلوك المُتبع أدناه مناسبًا 

كمكافأة على أدائھ، تم إرسالھ في بعثة عمل إلى مكتب الشركة . یعمل مارك كمندوب مبیعات ناجح في شركة تورید الأدویة
.في كالیفورنیا للقاء الرئیس التنفیذي، السیدة میلز

یشارك زملاء مارك في . بسبب سلوكھا القاسي في بعض الأحیان" ساحرة الغرب الشریرة"تُعرف میلز في المكتب باسم 
عن لقاءاتھم معھا، قائلین إنھا نادرًا ما تتواصل بالعین، ولا تبتسم أبدًا، ولا تحب الاقتراب منھا ما " قصص الرعب"العمل 

.لم تبدأ المحادثة
ولكنھ، . على الرغم من أن مارك كان یشعر بالحماس للسفر، إلا أنھ كان قلق أیضًا بشأن ما قد یحدث بینھ وبین السیدة میلز

.ركز أن یستعد لعرض استراتیجیات وتقنیات البیع المُختلفة في اجتماعھ مع میلز
عندما دخل المكتب للقائھا، صُدم لرؤیة امرأة . في یوم الاجتماع، انتظر بصبر مساعد السیدة میلز للاتصال بھ في مكتبھا

السیدة میلز لا تبدو ھذا . یقترب ویصافحھا   وینتظر إذنھا بالجلوس. صغیرة الحجم خلف المكتب الكبیر تبتسم لھ بعیون لطیفة
تسأل السیدة میلز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سبب نجاحھ، والطرق التي یمكن . الشخص المرعب الذي كان یسمع عنھ

.بھا دعم الموظفین، وكیف تتناسب الشركة مع أھدافھ المھنیة
قام مارك بفك ربطة عنقھ، ووضع ساق على ساق .  تشعر مارك براحة أكبر لأنھا تمیل إلى الأمام لتستمع باھتمام لما یقولھ

أثناء المحادثة، وبدأ في مشاركة قصص عن شعوره بأن مدیره المباشر قد أسقط الكرة في أكثر من مناسبة وأن الفریق 
یرى مارك على الفور أن عیون السیدة میلز تبدأ في . سیكون أفضل إذا تم تخصیص المزید من الأموال للحوافز والمكافآت
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.ووقفت فجأة وقالت بصوت خشن أن وقتھم قد انتھى الآن. التحول

:وفقًا لذلكالأسئلة التالیةأجب عن

أو بشكل مختلف إذا كنت مكان مارك؟/ بالنظر إلى السیاق المھني، ماذا كنت ستفعل الشيء نفسھ و •
لأن ھذا الاجتماع  رسمي في الشركة ولیس . لم یقم مارك بتقییم الإشارات غیر اللفظیة التي تعتبر مقبولة في مكان العمل

في المقھى والمفترض أن یتسائل ویراجع نفسھ قبل كل تواصل سواء لفظي أو غیر لفظي ویقول  ھل ھذا اجتماع رسمي 
أم  غیر رسمي ھل من اللائق فعل كذا أو قول كذا  ومن ثم یتصرف بناء على ذلك 

 وربما تخبر  المدیره الزملاء مثلا عن تصرفاتھ الغیر لائقھ وكذلك الإشارات غیر اللفظیة التي فعلھا  أثناء الاجتماع 
، ویتضح ذلك في مدى تأثیر كلامھ  بشكل سلبي ولیس ایجابي حتى تغیرت ملامح السیدة ملیز! الرسمي

ھل تعتقد أن مارك تصرف على نحو دقیق وقیم الموقف بدقة؟ لما ولما لا؟•
تصرف مارك بشكل صحیح حینما حاول الحفاظ بقدر جھده على ألا تسطیر علیھ كلمات زملائھ وقصص الرعب المثیره 

لانھ اعتقد أنھا ستكون شریرة فعلا body languageعن المدیره لكنھ ارتباه الریبة ویمكن اعتباره حاجز للتواصل وھو  
أیضا التصرف الغیر دقیق حینما جلس مع المدیره لذلك  أعتقد ولكنھ تفاجئ بأنھا عادیة جدا وتصرفت معھ بشكل لطیف و

أنھ تصرف بشكل غیر لائق ولم یقیم الموقف بشكل صحیح لأنھ بدأ  حل رابطة العنق إلى وضع ساق على ساق وھذا خطأ 
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 cultural barrier  كبیر لربما ھذا یكون عائق ثقافیا

ما ھي عوامل الاتصال التي أدت إلى التغییر في تصرف الرئیس التنفیذي؟•
 أدت إلى تغیر تصرف verbal and non verbal communicationsكانت عوامل الاتصال اللفظي والغیر لفظي 

الرئیس التنفیذي  
فأما عوامل الاتصال الغیر لفظي تمثلت في حل رابطة العنق وكذلك وضعھ ساق على ساق وھذا یعتبر خطأ كبیر مع كونھ 
مدیر مبیعات ولابد أنھ یعرف ذلك وبالتالي أخطأ خطأ فادحا لفكھ رابطة العنق ووضعھ ساق على ساق وھذا تصرف غیر 

  وأما عوامل الاتصال اللفظي حین أبلغھا بأن مدیره أسقط الكرة أكثر من مره ! mangerمھني لأنھ یجلس مع مدیر 
وطلبھ بزیادة الأجور فھنا أخطا في التواصل اللفظي وعدم استخدام الكلمات بشكل جید والدلیل أنھا تغیرت بعد سماعھا لھذا 

الكلام كان بإمكانھ أن یخبرھا أن یجب أن نتناقش بخصوص كذا وكذا ولیس المطلوب ھو افعلي كذا 

 أن تساعد مارك في تحسین مھارات الاتصال لدیھ؟KEYSكیف یمكن لعملیة •

Know yourself
لم یقدر مارك الموقف بشكل صحیح تماما إذ أنھ مندوب مبیعات ویتحدث بإسم الفریق

ویطلب الحوافز لأنھ ھنا مجرد مندوب مبیعات ولیس مفوض رسمي من قبل الشركة أو ! ویتكلم عن المدیر والمشاكل 
الفریق أو المؤسسة حتى یتحدث بھذا الكلام

7

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


Evaluate the professional context

لم یقدر مارك السیاق المھني بشكل صحیح في تملكھ الحدیث كلھ ولم یتیح الفرصة حتى لتجاوب المدیره میلز 
ویجب علیھ التفریق بین الاجتماعات الرسمیة والغیر رسمیة وقیاس مدى تأثیر كلامھ على الآخر 

Your communication interaction

ولم یسأل نفسھ ھل ھذا سیكون ! لم یعرف مارك  كیفیة تحدید  الاشارات الغیر لفظیھ في التعامل مع المدیره 
بشكل ایجابي أم سلبي ربما ظن حینما أھتمت السیدة میلز بحدیثھ أنھا ستوافقھ على كل ما سیقولھ ولكنھ لم 

یفكر في أنھااھتمت بحدیثھ لأن ھذا تواصل غیر لفظي صحیح وتصرف مھني ممتاز لتشاركھ الحدیث 
والشعور بدون أي كلمات 

Step back and reflect
لم یحلل مارك اتصالھ ولم یركز في تصرفاتھ جیدا وھل فك رابطة العنق ستجعل المدیره تشعر بالرضا أم لا لكنھ فعل ذلك 

ھل ابتعد وھو یشعر بالرضا عن . لذلك یجب علیھ أن یحلل اتصالھ بعد انتھاء التفاعل! غیر آبھ لھا ووضع سا على ساق 
! . تواصلھ الغیر لفظي أم لا 
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