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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 0 أو -ش+ل مختلف إذا 1. 6
، ماذا كنت ستفعل ال78 6

ABاق المهFالس Gالنظر إJ
كنت م+ان مارك؟ 

بالنظر الى السياق المهني ( professional context ) الذي ينص على تقييم 
الاشارات الغير لفظية . لا لن اقوم بفعل مارك نفسه ، يجب ان يكون اجتماعه 

بالرئيس التنفيذي ميلز اكثر رسمية و ادب  

و المظهر العام بشكل غير لفظي يعطي تأثير و نظرة للأخرين فالطريقة التي نمثل 
بها أنفسنا و مظهرنا الجسدي يكشف عن هويتنا  

مارك وضع ساق على ساق و قام بقك ربطة العنق و هذا خطأ و غير مقبول فقد 
اعطى صورة غير لائقة بمكان العمل . كان يجب ان يتوافق مع نظام المكان و يعطي 
له الأهمية و الاحترام و الرسمية اللازمة و بذلك يتحقق التوافق في الاشارات الغير 

لفظية مع الرئيس التنفيذي ميلز .  

لن افعل نفس فعلة مارك ابداً كنت اعطي المكان حقه و مكانته ، اعتدل في جلستي 
و لبسي و احاول قدر المستطاع ان اتحلى في كلامي و اكون لبق و رسمي  .  



هل تعتقد أن مارك ت\ف عY نحو دقيق وقFم الموقف Jدقة؟ لما ولما لا؟ 2.

في البداية كان تصرف مارك دقيق حيث انتظر الرئيس التنفيذي ميلز و اخذ 
إذن بدخول لها و أيضاً أنتظر إذنها للجلوس لاكن بعد أن اكتشف أنها غير 

عن الذي سمعه عنها انها شخص مرعب بدأ يتصرف بغر دقة .  

كان عليه ان يتحلى بدقة اكبر حتى لو أنها أعطته الراحة فهي لها مكانتها و 
المكان له معاييره و احترامه ، بغض النظر عن كونها ابتسمت له و رحبت به 
بأكمل وجه و بصدر رحب و كانت غير عن الذي سمعه عنها فقد اخطأ بفعل 

حركته لذلك غضبت و تبدل حالها و مزاجها فوراً و قامت بفعلها .  

حين أضع نفسي في موقف مارك لن اتصرف بتصرفه اولاً ، ثانياً عندما قامت 
قالت انتهى الوقت سأحاول الاعتذار منها لِما بدر مني و فهم ما الذي ازعجها 

و لم يعجبها لأكسب عملي معها .  

6 ت\ف الرئcس التنفFذي؟ 3.
Ae fgالتغي G6 أدت إ

jB6 عوامل الاتصال الm ما

تنقسم عوامل الاتصال الى قسمين لفظي ( Verbal ) و غير لفظي ( nonverbal ) من 
العوامل التي فعلها مارك و أدت الى التغير في تصرف الرئيس التنفيذي ميلز 
  . ( nonverbal ) و بعضها من الغير لفظي ( verbal )بعضها من القسم اللفظي

تصرفاته من عوامل الاتصال اللفظي كانت هي عندما بدأ مشاركة القصص عن 
شعوره و عند طلبه تخصيص المزيد من الاموال للحوافز و المكافأت ، أما عوامل 

الاتصال الغير لفظي التي فعلها مارك في اللقاء هي عندما وضع ساق فوق ساق و 
قام بفك ربطة العنق .  

يجب على مارك ان يعمل على تطوير مهارات الاتصال لديه و عوامل الاتصال 
اللفظي و غير اللفظي و يعرف أن هناك طبقات للمعامله و اسلوب للتواصل و لكل 



طبقة او مكان له معاملة و اسلوب يختلف عن الاخر لذلك يجب عليه أن ياخذ حذره 
في المرات القادمة .  

4. كيف يمكن لعملية KEYS أن تساعد مارك في تحسين مهارات الاتصال لديه ؟  

  -: ( Know yourself ) اولاً / اعرف نفسك

يعرف نفسه كمتواصل و يعمل على تطوير استراتيجيات و مهارات الاتصال 
في مكان العمل و أيضاً يعمل على تطوير التواصل في مكان العمل لانها من  

نقاط ضعفه و يستمر على عمله كمندوب لانه من نقاط قوته .  

  -: ( Evaluate the professional context ) ثانياً / تقييم السياق المهني

بإضافة الى ان يعرف نفسه و يعمل علو تطويرها يستلزم عليه ان يعالج 
احتياجات المكان الذي يذهب اليه قبل الذهاب و فهم موقف الاتصال و كيفية 

التعامل معه .  

  -: ( Your communication interaction) ثالثاً / تفاعل الاتصال الخاص بك

يجب عليه المراقبة و الانتباه على الاشارات اللفظية و غير اللفظية الخاصة به 
و العمل عليها لأتقانها بأكمل وجه بالأضافة يجب على مارك مراقبة نبرة 

صوته و كلامه في كل تواصل .  

  -: ( Step back and reflect ) رابعاً / تراجع و تفكر

عليه أن يرجع و يفكر في غلطه الذي فعله تجاه ميلز و يتعلم من هذه الغلطه 
و البدء من جديد مره أخرى و تطوير القدرة لديه على التكييف و التحسين 

باستمرار . 


