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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 pharmaceu8cal supply 
company. As a reward for his performance, he is treated to a trip to the 
corporate office in California to meet the chief execu8ve officer, Ms. 
Mills. Ms. 

Mills is known around the office as the “Wicked Witch of the West” 
because of her short and some8mes abrasive demeanor. Mark’s 
coworkers share “horror stories” of their encounters with her, sta8ng 
that she rarely makes eye contact, never smiles, and dislikes being 
approached unless she ini8ates the conversa8on. 

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 mee8ng, he 
waits pa8ently 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 pe8te 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 thoughJul ques8ons 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 8e, 
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 beMer if more money were allocated to 
incen8ves 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 8me is up and that her assistant will show him out. 

Answer the following ques<on accordingly: 

1. Given the professional context, what would you have done the 
same and/or differently if you were in Mark’s posi8on?  

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

3. What communica8on factors led to the change in the chief 
execu8ve officer’s disposi8on? 

4. How could the KEYS process help Mark improve his 
communica8on 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 �ش~ل 1. o
��، ماذا كنت ستفعل ال o

pqالنظر إ� الس`اق المه�
مختلف إذا كنت م~ان مارك؟ 

لن أفعل مثل مارك اذا كنت بنفس وضعه سأركز على سبب مجيء للشركة  

سأتحدث بإحترافية ومهنية والاخذ بالاعتبار أن ميلز هي الرئيس التنفيذي 

  Body Language للشركة فيجب عليّ الانتباة للغة الجسد

والتركيز على النقاش والمواضيع التي سيتم الحديث عنها  

 يجب أن يكون الحديث أكثر جدية وبرسمية لان الاجتماع يخص العمل وليس  

مع صديق مقرب كما يتوجب عليّ أن يكون الحديث مختصر وواضح حتى لايشعر 
المستمع بالضجر والملل من الحوار  والاخذ بالاعتبار لغة الجسد وطريقة فهم الاشخاص 

من حولنا .  

هل تعتقد أن مارك ت�ف ع� نحو دقيق وق`م الموقف �دقة؟ لما ولما لا؟ 2.



لا لم يتصرف مارك على نحو دقيق حيث بنى معتقدات و أفكار من خلال حديث أشخاص 
اخرين وعرف عنها من خلال رأي أشخاص يعملون تحت إدارتها وقد تحتاج طبيعة 

عملها أن تكون أكثر جدية بحكم أنها المدير التنفيذي للشركة ولانه لم يقابل ميلز من قبل 
فوضع صورة ذهنية قبل مقابلتها حيث ان السيدة ميلز هي في حدود منطقة الاجتماعية  

 وعندما قابلها لاول مره قيم شخصيتها حسب المظهر الخارجي  

وقام بالحديث بأريحية ولم يركز على الجوانب المطلوبة منه  

حيث قام بالحديث عن مواضيع جانبية مثل قصة مديرة المباشر !  

وتدخله بالحديث عن العلاوات وغيرها كما قام بالخروج عن سياق اسئلة السيدة ميلز  

ولم يتطرق لمواضيع تخص سبب مجيئة او الافكار التي رتبها ومناقشة كما انه نسي ان 
يناقش استراتيجيات البيع وتقنيات البيع المختلفة .  

o ت�ف الرئ�س التنف`ذي؟ 3.
p� أدت إ� التغي�� o

 qعوامل الاتصال ال o¡ ما

الاتصال غير اللفظيnonverbal communica<on من أهم العوامل التي أدت الى التغير 
في تصرف المدير التنفيذي “ ميلز “ ، و لأن مارك أخذ راحته في أول مقابلة ميلز  

جلستة وطريقة حديثة لم يركز على المقابلة عندما شاهد السيدة ميلز تسأل وتتحدث 
عكس الصورة الذهنية التي رسمها عنها في مخيلته شعر بإرتياح شديد ولم يركز على 
الجوانب المهنية Body language or Body gestures حيث قام بفك ربطة العنق ووضع 

ساق على ساق وقام بالتحدث عن مديرة المباشر وشعر بإستماعها له انها مهتمة 
وتباهى على رئيسة السابق فكان رد فعل المدير التنفيذي السدة “ ميلز “ طبيعي وهي 

الحدة بالتصرف لانهاء الحوار لانه لم يراعي الوقت ولا الحديث ولم يجاوب على الاسئلة 
بالاختصار .   

p مهارات الاتصال 4. o تحس¢�
p� أن £ساعد مارك KEYS ك`ف ¤مكن لعمل`ة

لد¤ه؟ 



يجب على مارك أن يقيم العلامات المقبولة في عملة  

 He should follow the nonverbal signals that are acceptable in his
 workplace

For example the mee<ng with Ms. Mills clearly was formal but Mark 
ac<ons were informal  

وعندما انحنت ميلز لتصغي بإهتمام لسماع مارك لم يبادل هذا الفعل 
بالاحترام وقام بالتصرف بطريقة غير رسمية حيث كان يجب عليه أن يتحدث 

بإيجاز Brevily وأن يختصر في حديثة ويتحدث بدقة  

 He failed to assess the right verbal and nonverbal ac<ons that were
  needed in the mee<ng

يجب ان يكون اكثر وضوح وان يتحدث بموضوعية وان يكون دقيق واجوبته 
ان تكون مفصلة وواضحة مع مراعاة التواصل غير اللفظي ولغة الجسد 

ويجب ان يضع مارك في الحسبان ردة فعل السيدة ميلز التي ابدت انزعاجها 
الواضح من مارك وتصرفاته وكان يجب عليه مراعاة الوقت لانه لم يستوعب 

اخطائة ولم يجب على اسئلتها بشكل دقيق وواضح حيث ظهر بشكل غير 
لائق وغير احترافي وغير مناسب لصورة الشركة 
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