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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 

اقرأ القصة أدناە، وأثناء ق`امك بتقي`م القصة أدناە، فكر ف`ما إذا [ان السلوك المُتبع أدناە 
 . o

pqا للس`اق المه tuمناس

 "
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�|



 Hشعر مارك براحة أ<=> لأنها تم8ل إ5 الأمام ل1ستمع .اهتمام لما *قوله. قام 
J مشاركة 

KL دأNساق أثناء المحادثة، و Xطة عنقه، ووضع ساق عNمارك .فك ر
J أ<=a من مناس_ة وأن 

KL رةcقد أسقط ال efقصص عن شعورە .أن مديرە الم_ا
الف|tق س8كون أفضل إذا تم تخص8ص المtuد من الأموال للحوافز والمpافnت. 

J التحول. ووقفت فجأة وقالت 
KL الفور أن عيون الس8دة م8لز ت_دأ Xيرى مارك ع

.صوت خشن أن وقتهم قد انت� الآن. 

ا لذلك: 
&
أجب عن الأسئلة التال+ة وفق

ء نفسه و � أو 1. J
e�، ماذا كنت ستفعل ال J

Kالنظر إ5 الس8اق المه�.
�شpل مختلف إذا كنت مpان مارك؟ 

يعمل مارك كمندوب مبيعات ناجح في شركه توريد الادويه  كمكافأه 
على ادائه تم ارساله في بعثه عمل الى مكتب الشركه في كاليفورنيا 

للقاء الرئيس التنفيذي السيد ميلز /تعرف ميلز في المكتب باسم 
ساحره العرب الشريره بسبب سلوكها القاسي في بعض الاحيان 

يشارك زملاء مارك في العمل قصص الرعب على لقائتهم معها 
قائلين انها نادرا ماتتواصل بالعين ولاتبتسم ولاتحب الاقتراب مالم 

تبدا المحادثه 
هذا المقطع ترى انه: 



نظرا الى Profcssional context ماكنت سافعل ذالك لان مارك لم 
يتواصل بشكل جيد ولم يجب على سوالها وطلب منها الحوافز 

والاموال وسوال السيدة هوا الطريقة التي يدعم بها الموظفين وبما 
ان مارك شخصية جيدة وشغوفة وناجحة ومهتمة في مجال العمل 
والا فن كان علية ان يعمل بعقلانية واهتمام اكثر . وان مارك حكم ع 

السيدة على الشكل وتعابير وجهها وعند مقابلتها وجدها عكس 
الوصف و الانتقاد الذي اخبرو به زملائه بالعمل وظن انها انسانه 

غير ذالك تماما مما جعله يشعر بالارتياح والتباهي امامها مما 
جعلها تنهي المقابله . 

هل تعتقد أن مارك ت�ف عX نحو دقيق وق8م الموقف .دقة؟ لما 2.
ولما لا؟ 

شعر مارك بالراحة الاكبر لانها قامت ب الميل للامام لكي تستمع لما 
يتحدث اليه بهتمام  

لا لانه لم ياخذ ماقيل له بعين الاعتبار بما انها كانت سيدة حادة 
بالتصرف ومهتمة بأدق التفاصيل وهذا يندرج حول مسمى عوائق 

  (communications ) الاتصال

J ت�ف الرئ�س 3.
KL �=أدت إ5 التغي J

ما �J عوامل الاتصال ال��
التنف8ذي؟ 

شعر مارك بالراحة الاكبر لانها قامت ب الميل للامام لكي تستمع لما 
يتحدث اليه بهتمام قام مارك بوضع ساق على ساق وفك ربطة العنق 

اثناء المحادثة. 



 وبما انة شعر ب الارتياح اثناء محادثتك مع السيدة ميلز من شكل
 السيدة بينما هيا تستمع له ب إهتمام ووضع ساق على ساق وهذا

 ينافي العادات والثقافات وايضا المهارات التي استخدمها اثناء
 الاجتماع او المقابلة غير جيدة، شعرت السيدة ميلز بانه يقلل من

 احترامها وهيا من صفاتها حادة بالتعامل ومهتمة ب ادق التفاصيل
  وبالاضافة انه خرج عن سياق الموضوع بدا يتحدث عن رئيسه

 (Physical) السابق ويباهى في ذالك وتصرفك يندرج تحت مسمى

.(Social context)  وايضا

K مهارات 4. J تحس��
KL ساعد ماركH أن KEYS ك8ف *مكن لعمل8ة

الاتصال لد*ه؟ 

  K:know youarself

عX مارك ان يت�ف او يتواصل ب اسلو ج8د وtعرف نقاط القوة 
والضعف اثناء الاجتماع . 

E:Evaluate


J وعل8ة معرفة احت8اجات 
Kلم *فهم السدة م8لز عل8ة ان *ق8م س8اقة المه�

t̄ر مهاراتة ح�� ®سهل  الناس الذين حولة اثناء التواصل وtجب عل8ة تط
عل8ة التواصل والتعامل معهم . 

Y:You communication




J ب شpل صحيح 
Ķ J والغ=� اللف

Ķ عل8ة الاتقان التواصل  التفاعل اللف
وفعال  . 

S:Step back and reflect 


K إستخدام الرسائل المنطوقة وغ=� المنطوقة اي اللفظ8ة  عل8ة تحس��
وغ=� اللفظ8ة .


