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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 
 . N

OPا للس<اق المه STمناس

 "
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: 
S
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؟ 

In the professional context


بصفتي الشخصية لا اتعامل مع المدراء بحسب رأي الزملاء السابقين  وسافعل 
بشكل مختلف عن مارك وان ادخل بالموضوع بعد التحية والتعريف عن نفسي واكون 

محترم في جلستي وابدا بالرد على سؤال المدير والجلوس امامه بثقة واتطرق الى 
متطلبات العمل والموظفين وان يعمل على التوافق بينهما بشكل لا يضر العمل ولا 

ينتهك حقوق الموظفين مما يزيد نجاح الشركة و 
ان اعامل مديري التنفيدي على انه شخص ذو خبرة سابقة يمتاز  بالذكاء والحكمة 

وفهم الموضفين وطرق اقناعهم للمدراء ولا اقلل من شأنه وكفاءته ومعرفة افكار 
الموظفين  المستجدين حتى لا اضع نفسي في اخطاء مارك وعدم فهمه لطريقة تفكير 
مديره وان احاول ان اعمل جاهدا على اقناعه انني شخص قديفيد الشرك ويرفع من 

مكاسبها ورضى العملاء واعجابهم بالمنتج وو ضع الخطط التطويرية للمنتجات 
الخاصه بالشركة 



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

لا لم يقيم مارك الموقف بدقة وانما اخذ موقفه في مقابلة مديره على مفهوم الاخرين 
وقلل من ذكاء المدير وبدأ بأخذ راحته في الجلوس وطالب المدير بحوافز الموظفين 
ومكافاتهم  قبل ان يعمل على شرح خطط لرفع مستوى الشركة والاسباب  الذي 

تساعد على نجاح العمل ووضع اهداف ترفع مستوى الشركة ويعمل على تطوير  
المنتج وكيفية طرحه في الاسواق وطرق تسويقه في المحلات التجارية وتسويقه في 
الاسواق الكبيرة وايضا لم يترك انطباع لدى المدير على انه موظف نشيط وعملي 
فيعجب به ويتأمل فيه النجاح ولم يحاول طرح خبراته ونجاحنه العملية السابقة و 
نمادج اعماله التي قام بها في مجال عمله ولم يشرح لمديره كيف تستفيد الشركة 

بعمله متهم والاستفاده من خبراته المهنيه 

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

The factors that led to the change of the CEO's behavior


 اولا سوء الادب وعدم احترام مارك عندما فك ربطة عنقه ورفع الحاجز بينه وبين
 مديره من اول لقاء بينهما وثرثرته عن شعوره وجلوسه على هيئة تجعل مديره ان ينفر

 من حركاته الغير لائقه ومن المفروض اعطاء المدير هيبته ومكانته الاجتماعيه
 وطلب الفوايد العائدة اه مثل طلب الحوافز والمكافات قبل اعطاء الفائدة التي سعود
 بالنفع على الشركة وتطويرها والمكاسب التي سوف تحصل عليها من وراء توضيفه

كمندوب لدى الشركه
 من العوامل االتي  تؤثر الافتراضات السابقة على القدرة على التحكم بمهارات
 الاتصال ويقصدبها  أي الموقف النفسي أو الحالة الشعورية التي يشعر بها كل من



 المرسل والمستقبل اتجاه بعضهما البعض بناءً على خبرة سابقة أو معلومة معينة أو
صورة نمطية

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

 Mark communication can be improved in a number of ways

   By looking, verbally, or without

 سواءً أكنت تتحدث أو تسمع، فإن النظر إلى عيني الشخص الذي تخاطبه يزيد .
 من نجاح تواصلك معه. تنقل نظرات العين الاهتمام وتشجّع الشخص الذي تحدّثه

.على الاهتمام بما تقول أيضًا
 أحد التقنيات التي تساعدك على تحقيق ذلك هي النظر باستمرار إلى أحد عيني
 الشخص ثم الانتقال للنظر إلى العين الأخرى. إن الانتقال المستمر بين العينين يجعل
 على وجه "T" عينك تبدو براّقة. أحد الخدع الأخرى لتحقيق ذلك هي تخيّل الحرف
 المستمع، حيث تصل الجهة العلوية بين حاجبي الشخص ويمتد الخط العمودي نحو

.منتصف الأنف. حركّ عينيك على امتداد خطوط الحرف الذي تتخيلّه
 ثانيا الابتسامه الخفيفه وحسن الانتبه وعدم التردد ومحاولته لطرح الاسئلة المهمة

 وعدم التذاكي على المدير التنفيدي
 استخدم الإيماءات. يتضمن ذلك إيماءات الوجه واليدين. اجعل جسمك كله يتحدث.
 استخدم إيماءات أصغر للأشخاص والمجموعات الصغيرة. يجب أن تزيد الإيماءات

بزيادة حجم المجموعة التي يخاطبها الشخص

.بالحديث
 إن اتّخاذ وضعية جسد مناسبة ووقفة تدل على إمكانية التقربّ منك قد تؤدّي إلى

سير المحادثات الصعبة بسلاسة
5

 أظهر سلوكًا بناّءً. يؤثر سلوكك بشكلٍ هائل على التواصل وعلى طريقة تقديم نفسك
 للآخرين وتفاعلك معهم. كن صادقًا، وصبوراً، ومتفائلًا، وأميناً، ومحترمًا، وتقبلّ
الآخرين. قم بمراعاة شعور الآخرين وثق بجدارتهم
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