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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�#

ور>ة جداm و مهمة ط§>قة  مختلف إذا كنت م7ان مارك؟ gش7ل مختلف ف#²
 أوµً لذا 

m
ت²فك و مظهرك، فلن تحصل ع2 فرصة ثانIة لتع¶" بها إنط}اعا

" تظهر عليها و تت²ف وفقها أثناء  وري جداm أن تكون الط§>قة ال�| فمن ال#²
" و لYس عكس ذلك.  المقاbلة ضمن السIاق المه�#

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

لا  لم يتصرف على الشكل السليم لانه قيم ت  صرف السيده ميلز وانصاتها 
بشكل خاطئ وتجاهل المسافه التي بينه وبين السيده وبالاضافه الى 

الاشارت في تفاعل وتواصل يتطلب منك مراقبه الاشارات اللفظيه وغير 
اللفظيه يجب التصرف بحدر عندما نلتقي باشخاص جدد 

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

عوامل الاتصال اللفظي وغير الفظي ولغه الجسد 



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

فهم لغة الجسد 
ة من عمل,ة التواصل عن طCDق لغة الجسد. لذا تعت1> قراءة الإشارات غ01 اللفظ,ة  تحدث PسOة كب01

ا عY فهم ما Xقوله الشخص  Zمهارة أساس,ة من مهارات التواصل الفعّال. وهنا لا`دّ أن تكون قادر
ا  Zتمام ghا أن ت ZضXجب عل,ك أX ماl ،قوم بها `جسدەX g qrلماته وما تعن,ه الإشارات الs` الذي أمامك

لغة جسدك أنت وتحرص عY استخدامها vشsل مناسب متناسق مع ما تقوله 

للوصول إلى النجاح في العلاقات المهنية في العمل الذي يقوم به الفرد، فعلية أن يتمتع 
بمهارات التواصل، وتتمثل مهارات التواصل بين الأفراد في العمل المهني من خلال ما 

يلي:

مهارة القدرة الجيدة على الإصغاء، بحيث لا يكون الفرد هو المتكلمِ الوحيد بل •
يفسح المجال أمام غيره من زملاء العمل في الحديث وإبداء رأيهم، ليس 

هذا فقط بل على الفرد أن يظهر لزملائه في العمل بمدى اهتمامه بحديثهم 
وذلك عن طريق الإصغاء لهم ومحاورتهم والترديد خلفهم؛ وذلك لكي يفهم 

الفرد المقابل له بأنَّه يسمعه جيداً فهذا يقوي من علاقتهم ويحسن من 
مستوى الثقة بينهم.

•
مهارة التواصل الجسدي، وممكن أن نطلقِ علية بمهارة التواصل غير اللفظي، •

وذلك من خلال حركة اليدين والعينين وهزة الرأس مثل الإيماءات التي تكون 
بمعنى نعم و موافق أو الإيماءات التي تكون بمعنى لا وغير موافق، ومن 

أفضل الإيماءات في مهارة التواصل الجسدي هو الابتسامة بوجه كل من 
يتكلم مع الفرد؛ فهذا يجعل من شعور الفرد بالتقبُّل من غيره.

•
مهارة التوضيح، بحيث يجب على الفرد انتقاء الحديث المفهوم والحديث القصير •

الواضح الذي يختصر الحديث الطويل وغير الواضح، بحيث لا يسأم زملاء 
العمل من الفرد بسبب حديثه الطويل وغير المفهوم.



•
مهارة الوثوق بزملاء العمل، بحيث تكون هذه المهارة ناجحة بالطريقة الودّية مع •

الزملاء، وتكون عن طريق الحديث بنبرة الصوت الودية.
•
مهارة التعاطف، وذلك من خلال مشاركة زملاء العمل جميع مناسباتهم، سواء عند •

الفرح أو عند الحزن أو عند الضيق أو عند الوقوع في مشاكل مهنية، فهذا 
يُخفف عليه.

•
مهارة الانفتاح والنقاش الإيجابي، يقصد بالانفتاح بالحديث مع زملاء العمل أي •

على الفرد النقاش بكل حرية مع زملائه الذين يتناقض معهم بالرأي 
والمحاولة توضيح وجهة نظره لهم بطريقة واضحة ومقنعة.

•
مهارة الاحترام المتبادل، بحيث يكون الفرد الذي يتعامل مع زملاء العمل بطريقة •

محترمة، وذلك لكي يشعر هذا الزميل بمستوى التقدير الذي تكنَّه له.
•
مهارة التقييم المهني الجيد، هذه المهارة تصلح للأفراد الذين يكونون قائدين في •

مجموعة مهنية، أو الأفراد المشرفين على عمل مجموعة من الموظفين، بحيث 
يكون التقييم الإيجابي من أفضل المهارات التي تجعل من عمل الفرد 

سهل، يتمثل التقييم الإيجابي من خلال المديح والثناء على كل عمل وكل 
مهمة مهنية يقوم بها الموظفين.

•

أهمية مهارات التواصل بين الأفراد في العمل 
المهني:

تعتبر المهارات التي يتمتع بها الفرد في المؤسسة المهنية والتي يتعامل بها مع زملاء 
العمل من المعايير والأسس التي يبنى عليها نجاح الفرد ونجاح العمل الذي يقوم به، 

ومنها فإنَّ لهذه المهارات أهمية كبيرة وخاصة مهارات التواصل بين الأفراد داخل العمل 
المهني
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