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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 أدناه، وأثناء قیامك بتقییم القصة أدناه، فكر فیما إذا كان السلوك المُتبع أدناه مناسبًا

 للسیاق المهني.

 

 یعمل مارك كمندوب مبیعات ناجح في شركة تورید الأدویة. كمكافأة على أدائه، تم إرساله في

 بعثة عمل إلى مكتب الشركة في كالیفورنیا للقاء الرئیس التنفیذي، السیدة میلز.

 تُعرف میلز في المكتب باسم "ساحرة الغرب الشریرة" بسبب سلوكها القاسي في بعض الأحیان.

 یشارك زملاء مارك في العمل "قصص الرعب" عن لقاءاتهم معها، قائلین إنها نادرًا ما تتواصل

 بالعین، ولا تبتسم أبدًا، ولا تحب الاقتراب منها ما لم تبدأ المحادثة.

 على الرغم من أن مارك كان یشعر بالحماس للسفر، إلا أنه كان قلق أیضًا بشأن ما قد یحدث بینه

 وبین السیدة میلز. ولكنه، ركز أن یستعد لعرض استراتیجیات وتقنیات البیع المُختلفة في اجتماعه

 مع میلز.

 في یوم الاجتماع، انتظر بصبر مساعد السیدة میلز للاتصال به في مكتبها. عندما دخل المكتب

 للقائها، صُدم لرؤیة امرأة صغیرة الحجم خلف المكتب الكبیر تبتسم له بعیون لطیفة. یقترب

 ویصافحها   وینتظر إذنها بالجلوس. السیدة میلز لا تبدو هذا الشخص المرعب الذي كان یسمع

 عنه. تسأل السیدة میلز مارك عدة أسئلة مدروسة حول سبب نجاحه، والطرق التي یمكن بها دعم

 الموظفین، وكیف تتناسب الشركة مع أهدافه المهنیة.



 

  تشعر مارك براحة أكبر لأنها تمیل إلى الأمام لتستمع باهتمام لما یقوله. قام مارك بفك ربطة

 عنقه، ووضع ساق على ساق أثناء المحادثة، وبدأ في مشاركة قصص عن شعوره بأن مدیره

 المباشر قد أسقط الكرة في أكثر من مناسبة وأن الفریق سیكون أفضل إذا تم تخصیص المزید من

 الأموال للحوافز والمكافآت. یرى مارك على الفور أن عیون السیدة میلز تبدأ في التحول. ووقفت

 فجأة وقالت بصوت خشن أن وقتهم قد انتهى الآن.

 

 

 

 

 أجب عن الأسئلة التالیة وفقًا لذلك:

 

 بالنظر إلى السیاق المهني، ماذا كنت ستفعل الشيء نفسه و / أو بشكل مختلف إذا كنت1.

 مكان مارك؟

 كنت سأفعل كما فعل مـارك عندما قابل الأنسة میـلز رغم تخوفه بعد ما سمعه عن صعوبـة

 التعـامـل معـهـا كـان مقـدام فـي المـواجـة معـهـا وتقـدیمه لنـفسه وشـرحه إستـراتیجـیاته للـبیع

 المختلـفة مـن وجـهة نـظره ومـن جـهه أخـرى لـن أكـون مـثله فـي تـصرفه لـتواصـل مـع

 الأنـسه میـلز .

 

 

 هل تعتقد أن مارك تصرف على نحو دقیق وقیم الموقف بدقة؟ لما ولما لا؟2.

 نـعم تـصرفـه جـداً دقـیـق مـن شـخـص عـنـده قـدرة عـالـیـه فـي تـحمـل الـمـسؤولیة و بـخـبرتـه

 بـتـعامـلـه مـع الـشخـصیات الـمختـلفة بـذكـاء مـهنـي غـیر آبــه لـتخـوفه مـما مـمـكن یـكون مـن

 أسـلـوب الأنـسه میـلز وسـخـر كـل تـركـیزه عـلـى إسـتـراتیـجـیات و تـقنـیـات الـبیـع الـمختـلـفة

 فـي إجـتـمـاعـه مـع الأنـسه میـلز و رغـم كـل مـا قـیل لـه عـن الأنـسه میـلز و إنـطـبـاعـه عـنـهـا

 و تـنـبـیـه زمـلائـه لـه مـن نـاحـیـة تـعـامـلـهـا الـجـاف و إعـتـمـادهـا عـلـى الإسـلـوب الجـدي و

 الـصـارم فـي سـلـوكـهـا بـالـتـواصـل كـان مـارك قـوة الـعـزیـمـة عـلـى مقـابـلـة الأنـسة میـلز



 

 بـكـل شـجـاعـة وذكـاء مـثـبـتاً بـذلـك مـهـارتـه وتـحـمل الـمـسـؤولـیة وضـغـط الـعـمـل و

 الـسعـي فـي نـجـاحـه وإثـبـات تـفـوقـه و الـتـمـیـز الـذي یـطـمـح لـه وهـي مـن صــفات كـل

 طـمـوح.

 

 ما هي عوامل الاتصال التي أدت إلى التغییر في تصرف الرئیس التنفیذي؟3.

 عـوامـل الإتـصال الـتـي أدت إلـى تـغـیـیـر فـي تـصـرف الأنـسة میـلز و إسـتـفزازهـا هـو

 تـصـرف مـارك فـي إجـتمـاعه مـعـهـا عـمـداً إلـى فـك ربـطـة عـنـقـه والـجـلـوس بـتـبـاهـي

 ووضـع سـاق عـلـى سـاق مـوحـي بـوضـعـه هـذا إلـى الـمـبـالـغـة فـي ثـقـتـه بـنـفـسـه دون

 مـراعـات لأداب الـجـلـوس أمــام مـدیـر أعـلـى مـنـه مـنـصـب فـي الـعـمـل مـمـا حـفـز لـذا

 الأنـسـة میـلز تحـفـض عـلـى سـلـوكـه الـذي هـو أسـاس تـوضـیـف أغـلـب الـشـركـات

 الـمـعـتـمد مـن نـاحـیـة مـهـارات الـتـواصـل مـا یـتـنـاسـب مـع الـشركـه ونـظامـهـا ثـقـتـه

 بـنـفـسه و حـمـاسـه الـزائــد أدى إلـى وقـوعـه فـي خـطـأ عـنـدمـا أعـطـى الـحـق لـنـفـسـه فـي

 أن یـنـتـقـد مـدیــره فـي حـیـن أنـه فـي حـاجـه إلـى إعـتـمـاد فـن الـمـسایـسـه والـترغـیـب لا

 الـتـنـفـیر خـصـوصـاً وأنــه مـا زال فـي بـدایـة مـسـیـرتـه الـمـهـنـیـه وتـرســیـخ مـكـانـتـه و

 إثـبـات جـدارتـه فـي الـتـواصـل الإیـجـابـي مـع مـدیـره و كـسـبـه إلـى جـانـبـه نـاهـیـك أنـه

 أبـدى رأیـه فـي الــوقـت الـغـیر مـنـاسـب مـن نـاحـیـة إقـتـراحـه تـخـصـیـص الـمـزیــد مـن

 الأمــوال للـحـوافــز و الـمـكـافــآت لـلــمـوظـفـیـن وهـو لــم یـثـبـت جــدارتـه بـعـد وهـذا

 الـتـصـرف یــعـطـي إنـطـبـاع لـذى الأنـسـة میـلز أن كــل مـا یـهـم مـارك و یـحـرص عـلـیـه

 بـالـدرجـة الأولـــى هــو الـمــال و لا یــبـالــي بـمـصلـحـة الـشـركــة.

 

 

 كیف یمكن لعملیة KEYS أن تساعد مارك في تحسین مهارات الاتصال لدیه؟یـمـكـن4.

 لـعـمـلیـة ( KEYS ) أن تـساعـد مـارك فـي تـحـسـین مـهـارات الإتــصـال لــدیـه كـان

 مـن الـمـهـم جـداً أن یـحـرص عـلـى سـلوك جـسـده بـمـهـارات الاتـصـال الـغـیر لـفـظـي

 لأن الجـسـد لـغـة مـهـمـة تـنـقـل للأخـر إنـطـبـاع ومـفـاهـیـم تـتـرجـمـها قـد تـكـون

 سـبــب یـعـكـس ســلـبـي عـلـیـه حـتـى وإن كـانـت مــؤهــلاتـه عـالـیـة الـدقــه كـان مـن

 الـمـفـترض إسـتـغـلالـهـا لـمـصـلـحـتـه لـیـعـزز كـفائـتـه ومـقـدراتــه وأخــذه مــكـانـه

 لــدى الأنــسة میـلز كــأنـطـبـاع جــیــد عــنــه أن یـعـي كــل النـقـاط فـي مـهـارات



 

 الإتــصـال ویــدرك جــیـداً أهـمــیـتـهـا بـدایـة مـن تـعـریـفـه عــن بـنـفـسه بـمـقـدمـه

 واضــحـه بـدون مـبـالـغـة ومـنـهـا یـدخـل فـي سـیـاق خـبـراتـه الـسـابــقـة والأهــداف

 الـتـي یـطـمـح لــهــا ضـمـن مـجـالـه فـي هـذا العــمـل ویـحـرص عـلـى أن یـأخـذ

 فــكـرة كـافــیـه عــن الوظـیـفـة الـتـي تـقـدم إلــیهــا ومــا یتـعـلـق بالإخـتــصـارات

 والعــبـارات والـبـرامــج ( SOFTWARES ) الــتــي لایــعـرفــهـا والإلـــمـــاء بــكــل

 الـمـعـلـومــات الأســـاســیة الــتـي تتــعـلـق بالوظـیـفـة بــدقــة عـــــالـیة  .


