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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 
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ا gشأن ما قد  mضPالحماس للسفر، إلا أنه 6ان قلق أb شعرw ع/ الرغم من أن مارك 6ان
اتIجIات وتقنIات البيع  B السIدة مIلز. ول�نه، ركز أن wستعد لعرض اس{| noحدث ب�نه و�P

A اجتماعه مع مIلز. 
BC المُختلفة
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ب و9صافحها و�9تظر إذنها bالجلوس. السIدة مIلز لا ت}دو هذا الشخص  لطIفة. Pق{|
المرعب الذي 6ان wسمع عنه. �سأل السIدة مIلز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سfب 

كة مع أهدافه  ، وكIف ت�ناسب ال[? B noمكن بها دعم الموظفP A
نجاحه، والطرق ال�|

المهنIة. 

 �شعر مارك براحة أ¢{� لأنها تمIل إ` الأمام ل�ستمع bاهتمام لما Pقوله. قام مارك bفك 
A مشاركة قصص عن شعورە bأن 

BC ر�طة عنقه، ووضع ساق ع/ ساق أثناء المحادثة، و�دأ
A أ¢{§ من مناس}ة وأن الف¦9ق سIكون أفضل إذا تم 

BC مديرە الم}ا@? قد أسقط ال�رة
تخصIص الم»9د من الأموال للحوافز والم4افªت. يرى مارك ع/ الفور أن عيون السIدة 

A التحول. ووقفت فجأة وقالت bصوت خشن أن وقتهم قد انت­ الآن. 
BC لز ت}دأIم



ا لذلك: 
t
أجب عن الأسئلة التال`ة وفق

ء نفسه و - أو *ش)ل 1. 3
، ماذا كنت ستفعل ال45 3 BCاق المهGالس Hالنظر إL

مختلف إذا كنت م)ان مارك؟.  لا.                                                       
 Communicatonە من مهارات الاتصال efش)ل مختلف لانه خالف أمور كث*

     skills

لانه عند الدخول استعجب من شكل من السيده ميلز و اقترب منها قبل ان تاذن له  

وجلوسه في نهاية الاجتماع وخروجه من منحنى الاسئله وبداء بقول القصص خرجه عن 
الاجتماع وامور العمل  

هل تعتقد أن مارك تxف عu نحو دقيق وقGم الموقف Lدقة؟ لما ولما لا؟  2.

      لا لم يتصرف في جميع المواقف بشكل دقيق لانه خالف امور كثيره من مهارات التواصل
Verbal communication سواء  التواصل اللفظي   communication skills  


 Non-verbal communication او التواصل الغير اللفظي

لانة عند سواله عن سبب نجاحه والطرق التي يمكن بها دعم الموظفين ، بدا برواية القصص 
 Verbal communication وخرج عن نطاق الاسئله وهذا  من مختلفات التواصل اللفظي

Non-verbal communication والتواصل الغير لفظي
 ميلز جعلت مارك يشعر بالارتياح بسبب انها تميل الى الامام وتسمعه باهتمام مما جعله

 يشعر بالارتياح واخذ راحته  و خالف كثير من امور مهارات الاتصال اللفظي والغير
 لفظي من فك ربطة العنق وساق ع ساق وهذا يتنافى مع سياسة المقابلة الشخصية


 والتواصل بين المدير و الموظفين



3 تxف الرئ~س التنفGذي؟  3.
B� efالتغي H3 أدت إ �Cما �3 عوامل الاتصال ال

الاتصال الغيراللفظي Non-verbal communication. حيث  قام مارك Lفك ر�طة عنقه، 
3 مشاركة قصص عن شعورە وهذا تxف �كون 

B� دأ�ووضع ساق عu ساق أثناء المحادثة، و
B ول~س لرئ~سة تنفGذ�ه    eمع الاشخاص اق��ب�

 Non-verbal 3
Bاللف� efوغ Verbal communication 3

Bالتواصل اللف�
3 خدمة العملاء والمبGعات :  

B� المهن uە ع efوتأث  .communication

3 الانتاجGة والمبGعات Lالمسافه والتوقعات ووضعGة المندوب والحر�ات 
B� ط النجاح�تم ر

B  وهو خالف هذي الامور   eوالقدم� B eووضع الساق�

B مهارات الاتصال لد�ه؟.  4. e3 تحس�
B� أن ¡ساعد مارك KEYS ةGف �مكن لعملGك

3  اوله  
Bاللف� ef3 والغ

Bە من التواصل اللف� efامور كث B e3 تحس�
B� ساعدە مارك¡

 Know yourself  اعرف نفسك
3 �عرضها  �Cال  Non-verbal communication ةGاللفظ efتحدد أنواع الإشارات غ

Non- ةGاللفظ efل¥ن ل¤د ان �حاول و �كون  مدرك للاشارات غ  ،  
¦
للاخ��ن قد �كون صع¤ا

   
¦
3 �فعلها دائما �Cال  verbal communication

 Evaluate the professional context A
Bاق المه�Iم السIتقي

3 م)ان عمله وهل
Bە و� efه وتعبGاللفظ efة الاشارات غGم نفسه من ناحGقوم مارك بتق� 

3 م)ان
B� ةGاللفظ efه اشاراتهم الغGف هGوك B eه و�لاحظ العامل�Gه ام رسمGرسم efاجتماعاته غ 
كه 4ª3 ال

B� ه مع إشارات الاخ��نGاللفظ efاس مدى توافق إشاراته غGقL العمل و �قوم




Your communication interaction .كb تفاعل الاتصال الخاص   

3 ما

B� ف يتفاعل معك؟  فكرGك؟  ك(� 4ªة لGاللفظ efف تتفاعل مع الإشارات غGحدد ك 
 �جعلك ¡شعر Lالراحة عند التواصل مع الآخ��ن ، وحاول تحقيق نفس الهدف عند التحدث

B أو الرؤساء.  �لما شعر الأشخاص Lم°�د من الانفتاح عند التحدث eمع العملاء أو الموظف� 
f́µصدق وراحة أL ة إفصاحهم عن المعلوماتGمعك ، زادت احتمال


 

Step back and reflect .تراجع وتفكر


ef3 مررت بها ام انها غ �Cعد الانتهاء من التفاعل. هل ت¸ناسب مع المواقف الL حلل اتصالاتك 

 مناس¤ه

Thank you ¦شكرا   


