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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. ولãنه، ركز أن wستعد لعرض اس{| noåنه وçب
اجتماعه مع مIلز. 

" مكتبها. عندما دخل 
" يوم الاجتماع، انتظر bص{ë مساعد السIدة مIلز للاتصال bه $#

#$
ة الحجم خلف المكتب الãب{n تب�سم له bعيون  n}المكتب للقائها، صُدم لرؤ>ة امرأة صغ

ب و>صافحها و>öتظر إذنها bالجلوس. السIدة مIلز لا ت}دو هذا الشخص المرعب  لطIفة. Pق{|
الذي 9ان wسمع عنه. ùسأل السIدة مIلز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سfب نجاحه، 

كة مع أهدافه المهنIة.  B]ف ت�ناسب الIوك ، # noمكن بها دعم الموظفP " |üوالطرق ال



 ùشعر مارك براحة أ¢{ë لأنها تمIل إ` الأمام ل�ستمع bاهتمام لما Pقوله. قام مارك bفك رåطة 
" مشاركة قصص عن شعورە bأن مديرە 

عنقه، ووضع ساق ع2 ساق أثناء المحادثة، وåدأ $#
" أ¢{® من مناس}ة وأن الفß>ق سIكون أفضل إذا تم تخصIص الم¶>د 

الم}اBC قد أسقط الãرة $#
" 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 Ø أو gش7ل 1. " B°ماذا كنت ستفعل ال ، " #üاق المهIالنظر إ` السb
مختلف إذا كنت م7ان مارك؟ 

" مهارات الاتصال لدPه 
bالطبع لن أفعل ما قام bه مارك والذي Pدل ع2 تد#²

هل تعتقد أن مارك ت³ف ع2 نحو دقيق وقIم الموقف bدقة؟ لما ولما لا؟ 2.

G لم يتصرف مارك بنحو دقيق ولم يقيم ا9وقف بدقة لذا كان يجب عليه التواصل بالشكل 
الصحيح حيث انه من البديهي ان تتعامل معه الرئيس التنفيذي للشركة بشكل لطيف كونه 
موظف ناجح وكذلك كان يجب عليه التواصل بالشكل الصحيح وأن يكون حذراً مع صاحبة 

أعلى منصب في الشركة. 

" ت³ف الرئYس التنفIذي؟ 3.
#$ n}أدت إ` التغي " |üما ¥" عوامل الاتصال ال



لم تكن اcحاديث التي خاضها مارك للتواصل مع الرئيس التنفيذي مناسبة للحدث وكذلك 
بالنسبة للغة الجسد لدى مارك لم تكن مناسبة بعد أن رأى لطف الرئيس التنفيذي. 

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

Pجب ع2 مارك: 

معرفة نقاط الضعف لدPه العمل عليها وتط¶>رها. 

" والعمل ع2 تط¶>ر مهاراته  #üحتاجة المستمع حسب مستواە المهP ل ومعرفة ماIتحل
للتواصل. 

التفاعل الصحيح للتواصل ومراق}ة لغة الجسد لدPة وألفاظه. 

الرج¶ع لأفعاله وأقوله والتدرب ع2 تط¶>رها gش7ل الصحيح والمناسب.
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