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Instructions: 
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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. •
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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�|



 �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: 
t
أجب عن الأسئلة التال`ة وفق

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

مختلف إذا كنت م7ان مارك؟ 

 لان مارك لم #ضع
-
 اوً? 8الطبع لم افعل مثل ما فعل ، 8ل سافعل عكسه تماما


  8عين الاعتBار ال
respect professional context 


 لن اتوسع في التحدث عن امور لم اسأل عنها وسأحترم اخلاقTات العمل
 مثل الاعتدال في جلستي وحرmات The body language وسوف اركز في
 #داي وط}zقة نظرتي ومعرفة مwاني ومwانة الشخص الذي امامي ومراقBة ال

Face expression 


 ولن استهين 8الفرصه التي وضعتني امام مقا8لة الرئ�س التنفTذي وسأ8ذل


قصارى جهدي لاجعل المقا8له رائعه و
 professional 




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

 مارك مندوب مبTعات ناجح للشركه وادائه جTد ول�نه تصرف على نحو غير
 دقيق ولم #قTم الموقف 8دقة ، لانه تصرف 8ط}zقته ولم #أخذ ما قTل له عن
 السTدة مTلز 8عين الاعتBار ، فأغتر بنظراتها اللطTفه وحwم عليها من حجمها

 الصغير ولم #فكر 8ال�لام والتحذيرات التي قTلت له من الموظفين اغتر وشعر

 8الارتTاح لهي�تها ول�ن mانت ردة فعله غير مناسBه ولم #ضع 8عين الاعتBار

The verbal and non verbal Communication 


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

mانت اسئلة السTدة مTلز مدروسة وموفقه دلTل على انها قائدة محترفه 
و�الرغم من انها شد#دة وحذرە ول�ن تصرفت مع مارك بتواضع واحترام 

 Verbal and non verbal انتm والعوامل التي ادت الي التغيير في تصرفها
communication factors  8حTث انها غيرت تصرفاتها من سTدة متواضعه 

 وهذا mله #عود الى مارك 
-
ولطTفه الى شخص جدي ونظراتها مخTفه وجد#ه جدا

لانه جعلها ¢شعر 8عدم الاحترام والتقدير لمwان العمل ولا لها كرئ�س تنفTذي ، 
واتوقع انها mانت تضع في مخTلتها صورە لمارك افضل من الصورە التي قدمها 

لها وهذا ما جعلها تتفاجأ وتقرر ان تتوقف عن لقائه ، لانها اخذت الصورە 
ال�امله عنه وقTمته بناء على verbal communication من طريقة كلامه 
الغير مهنية وربط مشاعره الشخصيه وشعوره تجاه السيدة ميلز 

وطريقة طلبه للاموال والحوافز وتباهيه بشطارته على رئيسه 
 verbal السابق  لم تكن  بشكل احترافي ابدا وهذا كله تحت ال

communication ايضا بعد فكه لربطة العنق ووضع ساق على ساق  
 non verbal communication


 فكان رد فعل السيدة ميلز طبيعي وهو الحده بالتصرف وانهاء اللقاء



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

, مهارات الاتصال  1 تحس.-
 اذا عمل5ة  A  KEYSمكنها ان <ساعد مندوب المب5عات مارك 2,

لدAه بهذە الطLMقه :  

  "K" know yourself _ًاو

Aجب عm مارك ان Aعرف نفسه وLحدد انواع الاشارات ال non verbal ال1à تصدر منه 
 face expression or hands ال mع vwxالعمل وهل اعتمادە الا -w1 اوقات العمل وغ

,2
  movements

  "E" Evaluate the professional context 
�
ثان5ا

 �w1 تعتàاللفظ5ه ال -wقي5م الاشارات الغA ان ,a1 �مع
,aمارك تقي5م الس5اق المه mجب عA

1 م�ان العمل ، ان �سأل نفسه هل هو ف اجتماع رس�1 ؟ ام غw- رس�1 ؟ هل 
مقبوله 2,

, ؟   -wكẁ1 مناس�ه ؟ هل ت�فا1�̀ مقبوله ؟ هل انا منصت بàجلس

  "Y" Your communication interactions 
�
ثالثا

  non verbal communication Signals حدد ك5ف تتفاعل الA مارك ان mجب عA

1 ما Aجعل الشخص 
Lكه او اي شخص يتعامل معه ، Aجب عل5ه ان Aفكر 2, مع رئ£سه او ¢¡

الاخر �شعر �الراحة عند التواصل معه ، وLحاول ان Aحقق نفس الهدف عند التحدث مع 
  . , العملاء او المدراء او الموظف.-

  "S" Step and reflect 
�
را�عا

1 ؟ 
�عد اللقاء Aجب عm مارك ان Aحلل ت�فاته هل شعر �الرضا عند تواصله الغw- لف±,
 1

, ؟ هل ³ان اللقاء ناجح ��ل المقاي£س ؟ هل ³انت خطواته 2, -wكẁهل هو منصت ب
محلها ؟  

 communication ال , 1 تحس.-
اذا عرف مارك لعمل5ة KEYS ف�التا5xد سµساعدە 2,

1 اللقاءات الاخرى وس5كون اvwx احẁاف5ه من خلال 
skills لدAه واAضا لن Aكرر اخطائه 2,

تطب5قه للمعلومات السا�قه 
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