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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? 



	

 

 

 

	

 قباسلا لاؤسلا ةمجرت
 

 هاندأ عبتمُلا كولسلا ناك اذإ امیف ركف ،هاندأ ةصقلا مییقتب كمایق ءانثأو ،هاندأ ةصقلا أرقا
 .ينھملا قایسلل اًبسانم

 

 يف ھلاسرإ مت ،ھئادأ ىلع ةأفاكمك .ةیودلأا دیروت ةكرش يف حجان تاعیبم بودنمك كرام لمعی
 .زلیم ةدیسلا ،يذیفنتلا سیئرلا ءاقلل اینروفیلاك يف ةكرشلا بتكم ىلإ لمع ةثعب

 ضعب يف يساقلا اھكولس ببسب "ةریرشلا برغلا ةرحاس" مساب بتكملا يف زلیم فرعُت
 ارًدان اھنإ نیلئاق ،اھعم مھتاءاقل نع "بعرلا صصق" لمعلا يف كرام ءلامز كراشی .نایحلأا
 .ةثداحملا أدبت مل ام اھنم بارتقلاا بحت لاو ،اًدبأ مستبت لاو ،نیعلاب لصاوتت ام

 ثدحی دق ام نأشب اضًیأ قلق ناك ھنأ لاإ ،رفسلل سامحلاب رعشی ناك كرام نأ نم مغرلا ىلع
 يف ةفلتخمُلا عیبلا تاینقتو تایجیتارتسا ضرعل دعتسی نأ زكر ،ھنكلو .زلیم ةدیسلا نیبو ھنیب
 .زلیم عم ھعامتجا

 بتكملا لخد امدنع .اھبتكم يف ھب لاصتلال زلیم ةدیسلا دعاسم ربصب رظتنا ،عامتجلاا موی يف
 برتقی .ةفیطل نویعب ھل مستبت ریبكلا بتكملا فلخ مجحلا ةریغص ةأرما ةیؤرل مدصُ ،اھئاقلل
 عمسی ناك يذلا بعرملا صخشلا اذھ ودبت لا زلیم ةدیسلا .سولجلاب اھنذإ رظتنیو اھحفاصیو
 اھب نكمی يتلا قرطلاو ،ھحاجن ببس لوح ةسوردم ةلئسأ ةدع كرام زلیم ةدیسلا لأست .ھنع
 .ةینھملا ھفادھأ عم ةكرشلا بسانتت فیكو ،نیفظوملا معد

 ةطبر كفب كرام ماق .ھلوقی امل مامتھاب عمتستل ماملأا ىلإ لیمت اھنلأ ربكأ ةحارب كرام رعشت 
 هریدم نأب هروعش نع صصق ةكراشم يف أدبو ،ةثداحملا ءانثأ قاس ىلع قاس عضوو ،ھقنع
 دیزملا صیصخت مت اذإ لضفأ نوكیس قیرفلا نأو ةبسانم نم رثكأ يف ةركلا طقسأ دق رشابملا
 .لوحتلا يف أدبت زلیم ةدیسلا نویع نأ روفلا ىلع كرام ىری .تآفاكملاو زفاوحلل لاوملأا نم
 .نلآا ىھتنا دق مھتقو نأ نشخ توصب تلاقو ةأجف تفقوو



	

	

 :كلذل اًقفو ةیلاتلا ةلئسلأا نع بجأ
 

 وأ / و ھسفن ءيشلا لعفتس تنك اذام ،ينھملا قایسلا ىلإ رظنلاب .1
 ؟كرام ناكم تنك اذإ فلتخم لكشب

 

 نكل ،باصعلأا رتوت ىلا يدؤت نأ نكمی ةیصخشلا تلاباقملا نإ رملاا ةیادب يف
 نم دیزملا ةفرعم اھنم ضرغلا نا ركذتلاو سفنلاب ةقثلاب يلحتلا بجی
 .اھتكرش بسانأ ينأ دكأتلاو تامولعملا
 يف رظنلاو اھیلع ملاسلاب يدی دمو زلیم ةدیسلاب بیحرتلاب موقأس تنك كلذل

 امدنع وا يل نذأت امدنع سلجا مث ، ةقثاوو ةمستبم نوكاو ، كلذ ءانثأ اھینیع
 . سولجلاب أدبت
 امدنعف زلیم ةدیسلا اھحرطت يتلا ةلئسلاا عیمج ىلع ةباجلإل ةدعتسم نوكأسو
 قایسلا يفو اًیفاك باوجلا نوكی نا بجیو ةباجلإا لبق ارًیثك ىنأتأ لاؤسلاب أدبت
 . ھنع جورخلا مدعو )Professional context ( ينھملا
 يف يعارأو ةیذیفنت ةسیئرك اھمارتحا عم ةیدجب اھعم يثیدح نوكی نا بجی
 ، لضفأ عابطنا يطعی كلذ نلا فقوملا بسانت ةحیحص ةسلجب ينا تقولا كلذ
 ، تاعیبم ةبودنمك حاجنلا تاوطخ لك حرش عم لمعلا لیصافتب يمامتھإ يدبأو
 . لمعلا هاجت ھلوقأم لكب زلیم ةدیسلا عانقإ ةلواحمو
 
 

 

 
 

 
 



	

 امل ؟ةقدب فقوملا میقو قیقد وحن ىلع فرصت كرام نأ دقتعت لھ .2
 ؟لا املو

 ةیضار زلیم ةدیسلا لعجت يتلا ةحیحصلا ةقیرطلاب كرام فرصتی مل ، لا
 . اھمامأ ئطاخ ھلعف ناك دقف ، ھنع
 امدنع زلیم ةدیسلا نیبو ھنیب ثدحیسام نأشب اًقلق ناك كرام نأ مغرلاب

 ىلع زیكرتلاب ركف امدنع ادیج ناك نكل ، يساقلا اھكولس نع عمس
  .  زلیم ةدیسلل ھتلباقم دنع لمعلا صوصخب ھمدقیسام
 ىأرو فیطل لكشب زلیم ةدیسلا ھتلبقتسا امدنع كلذ بھذام ناعرس نكلو
 متھتو ھل ةعمتسم تناك دقف ، ھئلامز نم اھنع ھعمس يذلا سكع اھنم
 عضوو ھقنع ةطبر حتف ىلا سامحلا هذخأ و اھبجعا لان ھنا نظ ، ھملاكل

 نا لدب ةئیس ةروصب هریدم ركذب ماق لب كلذب ىفتكی ملو رخلاا ىلع ھقاس
 تافاكملاو زفاوحلاو لاوملأا نع ثدحتو ، ھتزاجنا نعو ھسفن نع ثدحتی
 . ةیصخشلا ةلباقملا ةسایس عم ىفانتی اذھو ، ھصاصتخا نم تسیل يتلا
 نكلو ،اًفیطل كعم ةلباقملا يرجی يذلا صخشلا ناك اذإ ةحارلاب رعشت دق
 ةصاخلا كرعاشم نعوا قایسلا جراخ ثدحتلاب كتحار ذخأت نا ينعیلا كلذ
. 
 اھل ھمارتحا مدع نع كلذب ربع ھنلا زلیم ةدیسلا ماما ارًیبك أطخ كلذ ناكو 
  . ھعم ةلباقملا ءاھنإو اھبضغ ىلإ ىدأ امم
 

 سیئرلا فرصت يف رییغتلا ىلإ تدأ يتلا لاصتلاا لماوع يھ ام .3
 ؟يذیفنتلا

 
 تامس مھأ نم ) skills	communication (لصاوتلا تاراھم ربتعت
 لعجت يتلا ةیفاكلا لصاوتلا تاراھم ھیدل نكی مل كرامو ، حجانلا فظوملا
	.ھتلباقم نم ةدیعس زلیم ةدیسلا



	

 ناك ، رخلاا ىلع ھقاس عضوو ھقنع ةطبر كفب ماقو ةحارلاب رعش امدنعف
 ترعش ) communication	Nonverbal ( يضفل ریغ لاًصاوت كلذ
  .)language	body( هدسج ةغل للاخ نم زلیم ةدیسلا ھب
 زلیم ةدیسلا نم ھل ھھجوملا ةلئسلأا قایس نع جورخلاب ماق امدنعو
 ( عامتسلإل ازًفحم ریغ ھثیدح لعج امم هریدم هاجت ةیصخش روملأ قرطتو

Listening ( ، يظفل لصاوت كلذ ناك )Verbal	
communication(. 

 .ةیذیفنتلا ھتسیئر ماماو لمع قاطن يف ھنا رابتعلاا نیعب ذخأی ملو
 دّب لا ) effective	is	connection	The (ً لااّعف لاصتلاا نوكی ىتحو
	and	Verbal( يظفللا ریغو يظفللا لاصتلاا تاراھمل كرام كلاتما نم

nonverbal	communication	skills( 
 

 تاراھم نیسحت يف كرام دعاست نأ KEYS ةیلمعل نكمی فیك .4
 ؟ھیدل لاصتلاا

1/	k-	Know	yourself.	
 ، ھسیئر عم لمع ةلباقم يف نوكی امدنع لعفی نأ ھیلع اذام فرعی نا 
	nonverbal	and	Verbal( يف ادج اصًیرح نوكیو

communication	skills( ، ھیلع نكل ھیلع اًبعص كلذ نوكی دق 
	.كلذ نم نكمتلل ةلواحملا
 داجلا لمعلاو ءاكذلا ىلع رصتقی لا )excellence	Professional(ـف
 ،صاخشلأا عم ) skills	communication( كانھف ؛دھجلا لذبو
 )affectively	Communicate(و عانقلإاو ءاطعلا مث يقلتلاو ذخلأا

 
 2/	E-	Evaluate	the	professional	context.	

 فیكو ، ةقدو قدصب ھلصاوت تاراھم يف ھتاردقو ھسفن كرام میقی نا 
 (ـب عتمتی ھنأ لمعلا ةلباقم ھعم يرجی يذلا صخشلل نھربی



	

Communicate	skills ( صخشلا وا ناكملل ةبسانم نوكت يتلا 
	. لباقملا

 
3/	Y-	Your	communication	interaction.	

	
 ( يف اھنسحیو ھتفرعم لقثی نأ لواحی نا ھیلع ةلحرملا هذھ يف

Communicate	skills (ةددجتملا ةفرعملاو بیردتلا قیرط نع، 
 تارودلا نم ةعومجم ذخا يف لاملاو تقولاب ھسفن ىلع لخبی لا اضیأو
  .لصاوتلا يف ھتاراھم يمنتس يتلا

 
4/	S-	Step	back	and	reflect.	

 اھبضغ ىلأ ىدا يذلا ببسلاو زلیم ةدیسلا عم ھفقوم كرام للحی نا
	. ھسفن ةعجارم ھیلع ئطاخ لكشب فرصت ھنا امبو ، ةلباقملا ءاھناو
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