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❑ Identify the four aspects of being sensitive 

to audience needs when writing business 
messages.

❑ Identify seven characteristics that build and 
maintain a communicator’s credibility.

❑ Explain how to achieve a tone that is 
conversational but businesslike.

❑ Describe how to select words that are both 
correct and effective.

❑ Define the four types of sentences, and 
explain how sentence style affects emphasis 
within a message.

❑ List five techniques for writing effective 
messages for mobile readers.

تحديدددددددنب الأببددددددانبة   دددددد ن   ب دددددد  ن❑

لنبحتي ادد انب ا رددلأ ن بدددنات  دد نب   دد  

.ب تا  ي 

 ن يدددد عن دددد تننيدددد  ينت بدددد ن يدددددب ي❑

.ب ُ  بِ لنلأتح فظن لير 

 ليد نش حنايفي نتحقيد نب د  نحلأب يد نلأ ❑

.ف نآعٍنلأبحد

يح نلأيددكنايفيدد نبنتيدد  نب ال دد انب يددح❑

.لأب ف    

ب ت دد كنوبددلأبجنب ا ددلنبة   دد  نلأبشدد حن❑

يدددنايددكنيددأس نو ددللأانب ا لدد ن لدد نب تلأا

.ف نب      

  دد نن ددتنتقبيدد ان ات  دد ن  دد  لنف  نذادد ن❑

. لق بءن   نب ر تكنب  ح لأل
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Changing people's way of thinking takes more 

than just a great idea. Whether consciously or 

not, audiences greet most incoming messages 

with a selfish question: “What’s in this for me?” 

If your readers or listeners don’t think you 

understand or care about their needs, they 

probably won’t pay attention.

لان ا دنتغيي نط يق نتفاي نب ب تنلانيتطإعن❑

ن دددلأ  نولأن غيددد نلأ ددد  . فاددد  ن ب  ددد   دددلأبءو

ي دددتق لنب ا ردددلأ ن  ظددددانب   ددد  لنب ددددلأب د ن

عن دد نب ف  ددد نب تدد ن دد ابير ن دد: "  ددأبلنوبدد ب 

إذبن دداني تقدددن دد بأسنولأن  ددت  لأسنوبددس" هددذب 

حنتفرددانبحتي ادد ترانولأنترددتان ردد  نف ددعنب  دد ا

.وبران عنيبت رلأب
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The notion of audience-centered 

communication and the “you” attitude refers 

to speaking and writing in terms of your 

audience’s wishes, interests, hopes, and 

preferences. On the simplest level, you can 

adopt the “you” attitude by replacing terms 

such as I, me, we, and us with you and yours:

لأ نيشدددي ن فردددلأانب تلأبيدددلنب ُ  ا ددد ن لددد نب ا رددد

إ د نب تحددونلأب ات  د ن دعن بظدلأ " وبدا"لأ لأ كن

. و غ  انا ردلأ سنلأبهت    تدونلأآ   دونلأتفتدي ت

" اوبدد" لدد نو  ددطن  ددتلأن ني ابددسنت بدد ن لأ ددكن

" بحددع"لأ"  دد "لأ" وبدد "   ددت دبلن يددطلح ان سددلن

": س"لأ" وبا" ـ"  ب "لأ
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Also, be aware that the “you” attitude 

involves a lot more than just using particular 

pronouns. It’s a matter of demonstrating 

genuine interest in your readers and concern 

for their needs. You can use you 25 times in a 

single page and still offend your audience or 

ignore readers’ true concerns.

ددد ببت دددو وعنب دددتندبانتددد ي نب  ن طددداإ ددد ويتو

لانيقتيددد ن لددد ن اددد دنب دددتندبانتددد    ن" وبدددا"

 حدددد  ن ددلنيت لدد نبة دد ن تظردد  نبهت دد انحقيقدد ن

 ي ن دددنت ددتندانتدد.  ق ب ددسنلأبهت دد ان  حتي ادد ترا

   نف نيفح نلأبحدد  نلأ دتن25" وبا"ب  ن طان

ذ دددسنتُ ددد ءنإ ددد نا ردددلأ سنولأنتتا هدددلن نددد لأفران

.ب حقيقي 
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❑ If you’re writing to a retailer, try to think like a 

retailer; if you’re dealing with a production 

supervisor, put yourself in that position; if you’re 

writing to a dissatisfied customer, imagine how you 

would feel at the other end of the transaction.

❑ Be aware that on some occasions, it’s better to avoid 

using you, particularly if doing so will sound overly 

authoritative or accusing.

حدد لألنابددانتاتددانإ دد ن دد  تنتا  دد  نفإذبن❑

   ددلنوعنتفادد نا دد  تنتا  دد كنإذبنابددانتت

ذبن تن شد كنإبتد   نفتدتنبف دسنفد نهد

 نب  لأ ككنإذبنابانتاتانإ د ن  يدلنغيد

 بضٍ نفتنيددددددلنشدددددد لأ سنفدددددد نبر يدددددد ن

.ب     لددددددددد 

لنتدددذا نوبدددونفددد ن  دددضنبةحيددد ع نيفُتددد❑

 ن"وبدا"تابانب تندبانت ي نب  ن طان

فدد نن يدد ونإذبنادد عنذ ددسن ددي دلأنُ ف طودد 

.ب  لط نولأنبتر  و 
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As you practice using the “you” attitude, 

be sure to consider the attitudes of other 

cultures and the policies of your 

organization. In some cultures, for 

instance, it is improper to single out one 

person’s achievements because the whole 

team is considered responsible for the 

outcome. 

 نت اددددن دددعن"وبدددا"وسبددد ءن     دددتسنب دددتندبانو دددللأان

. س  ب   ن لأب كنب سق ف انبةند ننلأ ي  د ان أ  دت

 نب   د نف ن  ضنب سق ف ا ن ل ن  يلنب  س ل ن عنغيد

 لدونإ  ب نإبا  بانشنينلأبحددنفقدط نةعنب ف يد ن  ا

.يُ ت  ن  ألألاون عنب بتيا 
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In such cases, using the pronoun we or 

our (when you and your audience are 

part of the same team) would be more 

appropriate. Similarly, some companies 

have a tradition of avoiding references 

to you and I in formal documents.

فددد ن سدددلنهدددذ نب حددد لاا نيادددلأعنب دددتندبانتددد ي ن

 بدددد  نتادددلأعنوبدددانلأا ردددلأ سن" ) بددد "ولأن" بحدددع"

بن ددعنب ف يدد نبف ددو سددل نلأ    . واسدد ن  ء دد ( ادد ءو

تابدددانتت دددتن  دددضنب شددد ا انتقليددددوبنيت سدددلنفددد 

. ف نب لأس   نب    ي" وب "لأ" وبا"بلإش   نإ  ن
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Good etiquette shows respect for your audience and helps 

foster a more successful environment for communication 

by minimizing negative emotional reactions:

Instead of This

Once again, you’ve managed to bring down the website 

through your incompetent programming.

Write This

Let’s review the last website update to explore ways to 

improve the process.

دد ن ا رددلأ سنلأتُ ددتُن   دن لدد نظردد نبلإتيايتدد انب ايددد نبحت ب و

دلأدنب ف دلنتري  ن ي  نتلأبيلنواس نبا حو ن عنند لنتقليدلن 

:ب  ل ي 

بدلًا من هذا

  اتدسن   نون ن ن قدنوف داَنب  لأ تنبلإ ات لأبد ن  د ان 

.غي نب افأ 

اكتب هذا

شدد كند لأبد نب باددتنآندد نتحدديون ل لأ ددتنبلإ ات لأبدد نلا تا

.  لنتح يعنب   لي 
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Instead of This

You’ve been sitting on our order for two weeks, and 

we need it now!

Write This

Our production schedules depend on timely delivery 

of parts and supplies, but we have not yet received 

the order scheduled for delivery two weeks ago. 

Please respond today with a firm delivery 

commitment.

بدلًا من هذا

!بلآعطل ب نُ  ل  ن بذنو  لأ يع نلأبحعن ح ا نإ يو

اكتب هذا

 انفد نت ت دناددبلألنإبت ابد ن لد نت دليانب قطدتنلأب لدلأب

 دلي ونب لأ انب  حددد ن اببد ن دانب دتلانب طلدانب ُ قد  نت

 طتنيُ ادد نب دد دنب يددلأان ددتنب تدد باٍن دد.   ددلنو دد لأ يع

.   ت ليا
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During your career, you will have many occasions in 

which you need to communicate bad news. However, 

there is a big difference between delivering negative 

news and being negative. When the tone of your 

message is negative, you put unnecessary strain on 

business relationships. Never try to hide negative news, 

but always be on the lookout for positive points that will 

foster a good relationship with your audience:

نددد لن  دددي تسنب  ربيددد  ن دددتلأباونب  ديددددن دددعن

.   ن ي  ب  لأب كنب ت نتحت  نفير نإ  نإيي لنون 

  نلأ تنذ س نهبد سنفد كنا يد ن ديعنإييد لنبةن د

اددلأعنب دد  ن بددد  نت. ب  ددل ي نلأ دديعنوعنتاددلأعن ددل يو 

يدددد ن  دددد  تسن ددددل ي  نفتبددددسنتُ دددد انتددددغطو نغ

 ددوبنلانتحد لألنو. ت لأ ين ل ن    تسنب تا  ي 

عنب بقد طنإنف ءنبةن   نب  ل ي  ن لنب حوندب  و ن 

: سبلإيا  ي نب ت ن ت   ن    نايد ن تنا رلأ

EMPHASIZING THE POSITIVE
التركيز على الإيجابيات
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Instead of This

It is impossible to repair your laptop today. 

Write This

Your computer can be ready by Tuesday. Would 
you like a loaner until then?

بدلًا من هذا

. عنب   تحيلنإي حنح  لأ سنب  ح لألنب يلأا

اكتب هذا

بن حلددلألنيددلأانب س سدد ء لنهدد. ي اددعنوعنياددلأعنح  ددلأ سنادد ه و

ت غانف نإ   تونحت نذ سنب حيع 

Instead of This

We wasted $300,000 advertising in that 
magazine. 

Write This

Our $300,000 advertising investment did not 
pay off; let’s analyze the experience and apply 
the insights to future campaigns.

بدلًا من هذا

دلألا ن لددد نبلإ  بددد انفددد نتلدددسن300,000 قددددنوهدددد ب ن

.ب  ال 

اكتب هذا

دلألا نس    كن300,000 انيأُاِنب تس   ب نبلإ  ب نب    غن

د لأبدددد نبحلددددلنب تا  دددد نلأبط دددد نب دددد أنن لدددد نب ح دددد ان

.ب   تق لي 

Lecture
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If you find it necessary to criticize or correct, 

don’t dwell on the other person’s mistakes. 

Avoid referring to failures, problems, or 

shortcomings. Focus instead on what the 

audience members can do to improve the 

situation:

يح نإذبنلأاددداَنتدد لأ  ون لبقدددنولأنب تيددح

.  ف نتُ اد ن لد نونطد ءنب شدنينبلآند

 النتابانبلإش   نإ  نبلإنف   انولأنب  ش

 ا دد ن دددلاون ددعنذ ددس. ولأنولأاددونب قيددلأ 

عن لدد ن دد ني اددعن لا رددلأ نف لددون تح ددي

:ب لأتت

EMPHASIZING THE POSITIVE
التركيز على الإيجابيات
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Instead of This

The problem with this department is a failure to 
control costs. 

 Write This

The performance of this department can be  
improved with tighter cost controls.

بدلًا من هذا

. شال نهذبنب ق انه نب فشلنف نت طنب تا  يك

اكتب هذا

اددعنتح دديعنودبءنهددذبنب ق ددان ددعنندد لنتشددديدنتددلأب ط

.ب تا  يك

Instead of This

You failed to provide all the necessary information 
on the previous screen.

 Write This

Please review the items marked in red so that we 
can process your order as quickly as possible.

بدلًا من هذا

.ق تقُد انا يتنب   للأ  انب     نف نب ش ش نب    

اكتب هذا

تدد ني ادد ن  با دد نب  ب يدد نب ُ  ل  دد ن دد  للأعنبةح دد نح

.بت اعن عن    ا نطل سنف نو  جنلأ ان  اع

Lecture
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If you’re trying to persuade audience members 

to buy a product, pay a bill, or perform a 

service for you, emphasize what’s in it for 

them. When people recognize the benefits of 

doing so, they are more likely to respond 

positively to your appeal:

بذبنابددانتحدد لألنإ بدد جنب ا رددلأ ن شدد بءن

 ن س ن بتج نولأندفتنف تلأ   نولأنتقديانند 

. رافشدددد دن لددد نب ف  دددد نب تددد نت دددلأدن لدددي

 س ن بددد  نيدُدد سنب بدد تنفلأب دددنب قيدد ان ددذ

:ي دبدنبحت  لنب تا  تران طل س

EMPHASIZING THE POSITIVE
التركيز على الإيجابيات
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Instead of This
We will notify all three credit reporting agencies if 
you do not pay your overdue bill within 10 days. 
Write This
Paying your overdue bill within 10 days will 
prevent a negative entry on your credit record.

بدلًا من هذا

ذبن دانتُ دددن بُ لغنا يتنلأا لاانتق  ي نبلا ت  عنب دس ونإ

.وي ا10ف تلأ تسنب  ت ن  نن لن

اكتب هذا

ويدد انت ددايلن10 ددي بتن دددبدنف تلأ تددسنب  تدد ن  نندد لن

. ي ب ان ل ي نف ن السنبلا ت  ب 

Instead of This
I am tired of seeing so many errors in the 
customer service blog.
Write This
Proofreading your blog posts will help avoid 
embarrassing mistakes that erode confidence in 
our ability to help customers.

بدلًا من هذا

 قدددن دد  ان ددعن أيدد نهددذبنب اددا ن ددعنبةنطدد ءنفدد ن دلأبدد ن

.ند  نب    ء

اكتب هذا

 ت ددد  دسن  با ددد ن بشدددلأ بان ددددلأبتسن لددد نتابدددان

د تب نبةنط ءنب  ح ا نب ت نتأدينإ  نتآادلنب سقد نفد ن د

. ل ن    د نب    ء
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Bias-free language avoids words and phrases that 

unfairly and even unethically categorize or 

stigmatize people in ways related to gender, race, 

ethnicity, age, disability, or other personal 

characteristics . Contrary to what some may think, 

biased language is not simply about “labels” or 

“political correctness.” 

 انب لغددد نب ن  يددد ن دددعنب تحيددد نتتابدددانب ال ددد

 بددد تنلأب   ددد  بانب تددد نتيُدددب كنولأنتلُأيدددانب

 شدالنغيد ن دد دل ن دلنلأغيدد نون  د  ن لدد 

و دد تنب اددبتنولأنب  دد كنولأنبةيددلنب    دد 

ولأنب   دد نولأنبلإ   دد نولأنغي هدد ن ددعنب  دد  ان

 ض ن ل ن اتن  ن دني تقدد نب د . ب شنيي 

فددددددتعنب لغدددددد نب  تحيدددددد  نلانتقتيدددددد ن لدددددد ن

".ب لي   نب  ي  ي "ولأن" ب تيبيف ا"

USING BIAS-FREE LANGUAGE
استخدام لغة خالية من التحيز
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To a significant degree, language reflects the way we 

think and what we believe, and biased language may 

well perpetuate the underlying stereotypes and 

prejudices it represents. Moreover, because 

communication is all about perception, simply being 

fair and objective isn’t enough.

To establish a good relationship with your audience, 

you must also appear to be fair. Good communicators 

make every effort to avoid biased language. Bias can 

come in a variety of forms:

تقدددبتب  نإ دد نحدددنا يدد  نت اددتنب لغدد نط يقدد نتفاي بدد نلأ  

حادد انلأ دددنتُ   ددلنب لغدد نب  تحيدد  نب يددلأ نب ب طيدد نلأبة

ةعن دد لأ ن لدد نذ ددس نلأ. ب   دد ق نب ا  بدد نب تدد نتُ سلردد 

ب تلأبيدددلنيددددلأ نحدددلألنبلإد بس نفدددتعن اددد دنبلإبيددد كن

         .لأب  لأتددددلأ ي نلانيافدددد 

دد  ن  بدد ءن   دد نايددد ن ددتنا رددلأ س نياددانوعنتظردد نويتو

يدد  نني ددذلنب ُ تلأبيددللأعنب ايدددلأعن .   ظردد نب ُ بيددك

يدد ني اددعنوعنيدد ت نب تح. اردددهان تابددانب لغدد نب  تحيدد  

:  شا لنُ تبلأ  

USING BIAS-FREE LANGUAGE
استخدام لغة خالية من التحيز
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Gender bias. Avoid sexist language by 

using the same labels for everyone, 

regardless of gender. Don’t refer to a 

woman as chairperson and then to a man 

as chairman. Use chair, chairperson, or 

chairman consistently.

 ن   دتندبانتابانب لغ نب ُ تحي  ناب ديون. التحيز الجنسي

لان. رابفددتنب ت دد ي ان لا يددت ن غددضنب بظدد ن ددعناب دد

تندانب د. تشُ نإ  نب  و نا  ي  نسدانإ د ن ادلناد  يت

 ددنو.    دت  ب "   ديت"ولأن"   ديت"ولأن"   يت"ال  ن

 ت  يدددد ن". هددددا"ولأن" هددددا"يددددي غ نب ا ددددلنلا ددددتندبان

دددددد ن لدددددد ن لأب ددددددلن سددددددلنب يدددددددكن  يدددددددب يتس ن ا 

.لأب  لأتلأ ي نلأب لأ  ن  حتي ا انب ا رلأ 

USING BIAS-FREE LANGUAGE
استخدام لغة خالية من التحيز
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Racial and ethnic bias. Avoid 

identifying people by race or ethnic 

origin unless such a label is relevant to 

the matter at hand—and it rarely is.

 دانتابدانتحديددنبةشدن ينح.التحيز العنصري

 ي نب   كنولأنبةيلنب     نإلانإذبنا بانهذ نب ت 

بن  نتا-ذبانيل ن    لأتلأجنب  ط لأحن لأعنلأب د و

.اذ س

USING BIAS-FREE LANGUAGE
استخدام لغة خالية من التحيز
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Age bias. Mention the age of a person 

only when it is relevant. Moreover, be 

careful of the context in which you use 

words that refer to age; such words carry 

a variety of positive and negative 

connotations. For example, young can 

imply energy, youthfulness, inexperience, 

or even immaturity, depending on how 

it’s used.

لأعنبذا ن   نب شدنينفقدطن بدد  نياد. التحيز العمري

بن ددعنب  ددي. ذ ددسن ب  دد و   كن دد لأ ن لدد نذ ددس ناددعنحددذ و

 د كنفردذ نب ذينت تندانفيونب ال  انب تد نتشدي نإ د نب  

يد نب ال  انتح لن ا لأ  ن تبلأ  ن عنب دلالاانبلإيا  

ل ددد ن لددد ن ددد يلنب  سددد ل ني ادددعنوعنت بددد نا. لأب  دددل ي 

دانب ط  د نولأنب شد  انولأن لد نب ن د  نولأنحتد ن د" ش ا"

.ب بتج نب ت  دوبن ل نايفي نب تندب ر 

USING BIAS-FREE LANGUAGE
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Disability bias. Physical, mental, sensory, 

or emotional impairments should never 

be mentioned in business messages 

unless those conditions are directly 

relevant to the subject. If you must refer 

to someone’s disability, put the person 

first and the disability second.

 نولأنلانيب غدد نذادد نبلإ   دد انب ا دددي. التحيززز لاعا ززة

إلانإذبنب  قلي نولأنب ح ي نولأنب   طفي نفد ن  د  لنب   دل

إذب. ا بانهذ نب حد لاانذبانيدل ن   شد  ن    لأتدلأج

بتدددط  اَن رشددد   نإ ددد نإ   ددد نشدددنين ددد  نفددد ذا ن

ب شنينولألاونسانبلإ    

USING BIAS-FREE LANGUAGE
استخدام لغة خالية من التحيز
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Successful communication relies on a 

positive relationship between sender and 

receiver. Establishing your credibility and 

projecting your company’s image are two 

vital steps in building and fostering positive 

business relationships.

يدد ني ت دددنب تلأبيددلنب بدد احن لدد ن   دد نإيا  

ن .  يعنب ُ  ِ دلنلأب ُ  دتق لِ بد ءن يددب يتسنيُ دد 

يعنف نلأإ  ب نيلأ  نش اتسننطلأتيعنو   يت

. ب ءن    ان  لنإيا  ي نلأت  ي ه 
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Audience responses to your messages 

depend heavily on your credibility, a 

measure of your believability based on 

how reliable you are and how much trust 

you evoke in others. With audiences who 

don’t know and trust you already, you 

need to establish credibility before they’ll 

accept your messages. 

 يدد نت ت دددن دلأدنف ددلنب ا رددلأ ن لدد ن  دد  لسن شددالنا

دن لد ن ل ن يدب يتس نلأهد ن قيد تن  يددب يتسني ت د

. بلآن يع دنن لأسلأ يتسنلأ دننب سق نب ت نتات  ر ن دن

 ن ليدسن تنب ا رلأ نب ذينلاني  فسنلألانيس ن سن   ف دل

. ب ءن يدب يتسن  لنوعنيق لن    لس

ESTABLISHING YOUR CREDIBILITY
بناء مصداقيتك
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When you do establish credibility, 

communication becomes much easier 

because you no longer have to spend time 

and energy convincing people that you are 

a trustworthy source of information and 

ideas. To build, maintain, or repair your 

credibility, emphasize the following 

characteristics:

رلن بدددد  نت بددد ن يددددب يتس نييددد حنب تلأبيدددلنو ددد

ب ارددن اسي نةبسن دانت ددن ح اد نإ د ن دذلنب لأ دانلأ

لإ بددد جنب بددد تن  بدددسن يدددد ن لأسدددلأكن ل  للأ ددد ان

لأن  بددد ءن يددددب يتسنولأنب حفددد ظن ليرددد نو. لأبةفاددد  

:إي حر  ن ا  ن ل نب ني  ينب ت  ي 
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❑ Honesty. Demonstrating honesty and 

integrity will earn you the respect of your 

audiences, even if they don’t always 

agree with or welcome your messages.

❑ Objectivity. Show that you can 

distance yourself from emotional 

situations and look at all sides of an issue.

إعنإظرددد  نب يددددكنلأب ب بهددد ن يا ددد سن. الصزززد ❑

د ن دتن  د   لسنبحت بانا رلأ س نحت ن لأن دانيتفقدلأبندب  و

.      ولأني ح دددددددلأبن رددددددد 

وظرددد ن دددد تسن لددد نبلا ت ددد دن دددعن. الموضزززوعية❑

.ي ب  لأب كنب   طفي نلأب بظ نإ  نا يتنالأببانب قت
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❑ Awareness of audience needs. 

Directly or indirectly, let your audience 

members know that you understand 

what’s important to them.

❑ Endorsements. An endorsement is a 

statement on your behalf by someone 

who is accepted by your audience as 

an expert.

يد ن شالن   ش نولأنغ. الوعي باحتياجات الجمهور❑

.   شددد  نون ددد نا ردددلأ سنوبدددسنتفردددان ددد نير ردددا

نينب ت اي نه ن ي عنبي   ن بدسن دعنشد. التزكيات❑

. ق لألن عنا رلأ سنان ي 
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❑ Credentials, knowledge, and expertise. 

Audiences need to know that you have 

whatever it takes to back up your message, 

whether it’s education, professional 

certification, special training, past 

successes, or simply the fact that you’ve 

done your research.

يحتدددددد  ن. المززززززاهلات والمعرخززززززة وال بززززززرة❑

ب ا رددلأ نإ دد ن   فدد نوعن ددديسناددلن دد نيلدد ان

نا عنذ سنت لي و نو لأنشر د ن د ان    تس ن لأبءو

دد نولأنبا حدد ان دد  ق  نولأن ربيدد نولأنتددد ي و نن يو

.    ط نحقيق نوبسنوا يان حسو 
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❑ Performance. Demonstrating impressive 

communication skills is not enough; people 

need to know they can count on you to get the 

job done.

❑ Sincerity. When you offer praise, don’t use

hyperbole—over-the-top exaggeration, such as 

“you are the most fantastic employee I could 

ever imagine.” Instead, point out specific 

qualities that warrant praise.

كنإظرد  ن رد  بانتلأبيددلن ب  د ن ديتنا فيودد . الأداء❑

ت د دنيحت  نب ب تنإ د ن   فد نوبرداني دتطي لأعنبلا 

.         ليددددسنلإبادددد  نب  ر دددد 

  غدد  ن بدددنتقددديانب سبدد ء نلانت ددتندانب   . الإ ززلا ❑

وبددانب  لأظددكنبةاسدد ن لأ دد نب ددذيني اببدد ن" سددلن

 دددلاون ددعنذ ددس نوشدد نإ دد ن". تنيلددون لدد نبلإطدد ك

.ب يف انب  حدد نب ت نت تح نب سب ء
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When you communicate with anyone 

outside your organization, it is more than a 

conversation between two individuals. You 

represent your company and therefore play 

a vital role in helping the company build and 

maintain positive relationships with all its 

stakeholders.

 بددددد  نتتلأبيددددلن ددددتنوينشددددنينندددد   ن

 ن أ  تس نفتعنبة  نيتا لأ ن ا دن ح دسد

   تد   نف بانت سلنش اتس نلأ.  يعنشنييع

بنحيلأيود نفد ن  د  دتر ن لد   بد ءنتل اندلأ و

تن   دد انإيا  يدد نلأب حفدد ظن ليردد ن ددتنا يدد

.ويح انب  يلح 

ROJECTING YOUR COMPANY’S IMAGE
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Most successful companies work hard to 

foster a specific public image, and your 

external communication efforts need to 

project that image. As part of this 

responsibility, the interests and preferred 

communication style of your company must 

take precedence over your own views and 

personal communication style.

لأ  نت  لن  ظانب ش ا انب ب اح ن ادن ت  ي نيد

   دددد ن حدددددد  نلأياددددانوعنت اددددتنارددددلأدسنفدددد ن

لأاا ءن دعنهدذ ن. ب تلأبيلنب ن  ا نهذ نب يلأ  

ب   ددددألأ ي  نياددددانوعنتاددددلأعن  يدددد  حنشدددد اتسن

 نلأو ددللأانب تلأبيددلنب  فتددلن دددير نبةلأ لأيدد ن لدد

.آ ب سنب شنيي نلأو للأانتلأبيلسنب شني 
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The tone of your business messages can range 

from informal to conversational to formal. When 

you’re communicating with your superiors or with 

customers, your tone may tend to be more formal 

and respectful. That formal tone, however, might 

sound distant and cold if used with close 

colleagues. Part of the challenge of communicating 

on the job is to read each situation and figure out 

the appropriate tone to create.

يددد ني ادددعنوعنتتددد بلأحنب ددد  ن  ددد  لسنب تا  يددد ن ددديعنغ

 بددددنب تلأبيدددلن دددتن. ب   ددد ي نلأب حلأب يددد نلأب   ددد ي 

عنواس ن أ   سنولأن    س ن دنت يلنب  تسنإ  نوعنتالأ

ددد  لأ دددتنذ دددس ن ددددنت ددددلأنهدددذ نب ب ددد  ن.   ددد ي نلأبحت ب و

ب   دد ي ن ب   دد نلأ دد  د ن بدددنب ددتندب ر ن ددتن  دد ءن

فد نيا عنا ءن عنتحدينب تلأبيلنفد نب   دل.  ق  يع

.فرانالن لأ كنلأبنتي  نب ب   نب  ب    

CREATING A CONVERSATIONAL TONE
إنشاء نبرة حوارية
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extreme or too laid-back and informal at the other 

extreme. You can achieve a tone that is 

conversational but still businesslike by following 

these guidelines:

●Avoid stale and pompous language. Most 

companies now shy away from such phrases as 

“attached please find” and “please be advised 

that.” Similarly, avoid using obscure words, stale or 

clichéd expressions, and overly complicated 

sentences designed only to impress others.

 نولأنف نب ط كنبلآن  ن دنتالأعن تط ف نولأنغي ن   ي

 ليد ني ابسنتحقيد نب د  نحلأب يد نلأ ادعن . غي ن   ي 

:ف نب لأ انبف ون  ت  جنبلإ ش دبانب ت  ي 

انتتابددددان  ظدددد. تجنززززب الللززززة المبتذلززززة والمتكلفززززة●

جن  فدد  نيُ ادد نبلاطدد "ب شدد ا انبلآعن  دد  بان سددلن

تندبانلأ    سدل نتابدانب د". ي اد نب  لدان دذ س"لأ"  ل 

تذ ددد  نب ال ددد انب غ  تددد  نلأب ت  يددد بانب   تذ ددد نولأنب   

.يعلأب ا لنب   قد ن لغ ي نب  ي   نفقطنلإ ر  نبلآن 
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● Avoid preaching and bragging. Readers tend to 

get irritated by know-it-alls who like to preach or 

brag. If you need to remind your audience of 

something that should be obvious, try to work in 

the information casually, perhaps in the middle of 

a paragraph, where it will sound like a secondary 

comment rather than a major revelation.

  ني يدلنب قد بءنإ د نبلاب  د. تجنب الزوعظ والتبزاهي● 

لأعن عنبةشن ينب ذيعنيدد  لأعن   فد نادلنشد ءنلأيح د

 سنإذبنابان ح ا نإ  نتذاي نا ردلأ. ب لأ ظنولأنب ت  ه 

 شدددد ءنياددددانوعنياددددلأعنلأبتددددحو  نفحدددد لألنوعنتدُددددنلن

قدد   نب   للأ دد ان شددالن  تدد  ن   دد نفدد ن بتيددكنب ف

.فو ن ر و حيون ي دلأنبة  نلأا بونت لي نس بلأينلأ يتناش
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● Be careful with intimacy. Business 

messages should generally avoid intimacy, 

such as sharing personal details or adopting a 

casual, unprofessional tone. However, when 

you have a close relationship with audience 

members, such as among the members of a 

close-knit team, a more intimate tone is 

sometimes appropriate and even expected.

ا عند است دام أسلوب الألفاظ الحميمة●  وعنيادا. كن حذرا

دد نو ددللأانبة فدد ظنب ح  ي دد  نتتابددانب   دد  لنب تا  يدد ن  لأ و

 ن سدددلن شددد  ا نب تف يددديلنب شنيدددي نولأنب ت ددد دنب ددد  نغيددد

  د نلأ تنذ س ن بد  نتادلأعن دديسن .    ي نلأغي نبحت بفي 

تعنلأسيق ن تنوفد بدنب ا ردلأ  ن سدلنو تد ءنف يد ن تد ب ط نفد

 نفد ن  دضنب تندبانب   نواس نح ي ي نيالأعن ب  د و نلأ تلأ  ود

.بةحي ع
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● Be careful with humor. Humor can easily 

backfire and divert attention from your 

message. If you don’t know your audience 

well or you’re not skilled at using humor in 

a business setting, don’t use it at all. Avoid 

humor in formal messages and when you’re 

communicating across cultural boundaries.

ا عنززد اسززت دام الفكاهززة●  ي اددعنوعنتدد ت . كززن حززذرا

 دد  ن ددعنب فا هدد ن بتدد  جن ا ددي ن  ددرلأ  نلأتيدد كنبلابت

ايددنإذبنابانلانت  كنا رلأ سنايددوبنولأنلانت.     تس

ر ن لدد نب ددتندبانب فا هدد نفدد ن ي دد نب   ددل نفدد نت ددتند 

بدددنتابددانب فا هدد نفدد نب   دد  لنب   دد ي نلأ . بلإطدد ك

.ب تلأبيلن   نب حدلأدنب سق في 
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Careful writers pay close attention to using the 

right words for every situation and using them 

correctly in context. Doing so is important on two 

levels. First, when you use words correctly, your 

writing becomes clearer, more efficient, and more 

enjoyable to read. Second, using words correctly 

sends the signal that you care about the quality of 

your work, you understand the material you are 

writing about, and you are sensitive to your 

audience’s information needs.

ندبانب ال د انيلأ  نب اُت  انب  ت   لأعنبهت   و ن   غود نلا دت

 نب  ب  ددد  ن ادددلن لأ دددك نلأب دددتندب ر ن شدددالنيدددحيحنفددد

ددد ن لددد ن  دددتلأييع. ب  دددي ك بدددد  نولألاو ن . لأيُ ددددنذ دددسن ر و

سنواسددد نت دددتندانب ال ددد ان شدددالنيدددحيح نتيددد حنات  تددد

لنب ددتندبانس بيودد  نيُ  دد. لأتددلأحو نلأافدد ء ونلأ ت دد ون لقدد بء 

لأد نب ال دد ان شددالنيددحيحن  دد   ون ف دهدد نوبددسنترددتان ادد

  لددس نلأوبددسنتفرددانب  لأتددلأجنب ددذينتاتددان بددو نلأوبددسن

.ح  تٌنلاحتي ا انا رلأ سن عنب   للأ  ا

USING WORDS CORRECTLY
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In addition to using words correctly, successful 

writers and speakers take care to use the most 

effective words and phrases. Selecting and using 

words effectively is often more challenging than 

using words correctly because doing so is a 

matter of judgment and experience. Careful 

writers continue to work at their craft to find 

words that communicate with power.

حيح ن  لإتدد ف نإ دد نب ددتندبانب ال دد ان شددالنيدد

لددد نيحددد ينب اُت ددد انلأب  تحددددسلأعنب بددد احلأعن 

   ودد نغ. ب ددتندبانواسدد نب ال دد انلأب   دد  بانف   يدد 

يدد ن دد نياددلأعنبنتيدد  نب ال دد انلأب ددتندب ر ن ف   

ةعنواس ني لأ  ن عنب تندب ر ن شدالنيدحيح 

اُت  انيلأبيلنب . ذ سني ت دن ل نب حا  نلأب ن   

ب  ددد ه لأعنب   دددلن لددد نحددد فتران ل سدددلأ ن لددد ن

.ال  ان أس  
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By practicing your writing, learning from 

experienced writers and editors, and reading 

extensively, you’ll find it easier to choose words 

that communicate exactly what you want to say. 

When you compose your business messages, think 

carefully to find the most powerful words for each 

situation and to avoid obscure words, clichés, and 

buzzwords that are turning into clichés:

 دددعننددد لن     ددد نب ات  ددد  نلأب دددت لان دددعن

 بء نب اُت دد انلأب  حدد  يعنذلأينب ن دد   نلأب قدد

قددد  ن دددتادنوبدددون دددعنبة دددرلنبنتيددد   ب ُ    

دد ن  دد نتُ  . يدددن لأ ددوب ال دد انب تدد نتُ   دد نت   و

ليودد ن بدددنيددي غ ن  دد  لسنب تا  يدد  نفا دد ن 

بدانلانتي  نو لأننب ال  ان ادلن لأ دك نلأتا

ب ال دددد انب غ  تدددد  نلأب   دددد  بانب   تذ دددد  

 د  بانلأب     بانب طب ب نب ت نتتحلألنإ  ن 

:  تذ  
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❑ Choose strong, precise words. Choose words 

that express your thoughts clearly and 

specifically. If you find yourself using a lot of 

adjectives and adverbs, you’re probably trying 

to compensate for weak nouns and verbs. 

Saying that sales plummeted is stronger and 

more efficient than saying sales dropped 

dramatically or sales experienced a dramatic 

drop.

   د نبنت نال  انتُن. ا تر كلمات  وية ود يقة❑

سنإذبنلأاددانبف د.  عنوفا  سن لأتلأحنلأد  

ف دعنت تندانب اسي ن عنب يف انلأب ظد لأك 

  ءنب ُ حت لنوبدسنتحُد لألنب ت دلأيضن دعنبة د

ب قددددلألن دددد عنب   ي دددد ا. لأبةف دددد لنب تدددد يف 

 ن دعنببنفتان شالنح دنو دلأننلأواسد نف   يد

 يد نولأنب قلألن  عنب   ي  انببنفتدان شدالنا

.شردانببنف تو نح دوب

Lecture

04

USING WORDS EFFECTIVELY
استخدام الكلمات بفعالية



4 - 45

❑ Choose familiar words. You’ll 

communicate best with words that are 

familiar to both you and your readers. 

Efforts to improve a situation certainly 

can be ameliorative, but saying they are 

helpful is more effective.

لن دتن تتلأبيلن شدالنوفتد. ا تر كلمات مألوخة❑

 دددعنب  أاددددنوعن. ب ال ددد انب    لأفددد ن دددسنلأ ق ب دددس

ب ارددددلأدنب   ذلأ دددد ن تح دددديعنب لأتددددتن دددددنتاددددلأعن

.   ي ُ ح  ب  ن اعنب قلألن  بر نُ فيد نواس نف
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❑ Use jargon carefully. Jargon, the specialized 

language of a particular profession or 

industry, has a bad reputation, but it’s not 

always bad. Using jargon is often an efficient 

way to communicate within the specific 

groups that understand these terms. After 

all, that’s how jargon develops in the first 

place, as people with similar interests devise 

ways to communicate complex ideas quickly.

ب  يدددطلح ان.اسزززت دم المصزززالحات المت صصزززة بحزززذر❑

ب  تنييددد  نلأهددد نب لغددد نب ُ نييددد ن  ربددد نولأنيدددب   ن

د  غ   ود ن د ن.ُ  يب  ن ر ن د   ن دي   ن ابرد ن ي دان دي  ندب  و

  ددد نيادددلأعنب دددتندبانب  يدددطلح انب  تنييددد نلأ ددديل نف  ن

 لتلأبيدددددلنتددددد عنب ف ددددد انب  حددددددد نب تددددد نتفردددددانهدددددذ ن

ففددد نب بر يددد  نهادددذبنتتطدددلأ نب  يدددطلح ا. ب  يدددطلح ا

ذلألأنب  تنيي نف نب  قد انبةلأل نحيدوني تاد نبةشدن ي

د نبلاهت   ددد انب  تشددد  ر نط  وددد ن تلأيددديلنبةفاددد  نب   قددد

     .
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Arranging your carefully chosen words in 

effective sentences is the next step in 

creating powerful messages. Start by 

selecting the best type of sentence to 

communicate each point you want to make.

نت تيانال  تسنب  نت   ن  ب ي نفد  نا دلنإع 

 د  لنف     نهلأنب نطلأ نب ت  ي نف نيدي غ ن 

ب دددددون  نتيدددد  نوفتددددلنبددددلأجنا لدددد ن.  لأيدددد 

. تلأييلنالنفا  نت يدنإيي  ر 
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Sentences come in four basic varieties: 

simple, compound, complex, and 

compound-complex.

❑ A simple sentence has one main clause 

(a single subject and a single predicate), 

although it may be expanded by nouns 

and pronouns that serve as objects of 

the action and by modifying phrases.

 ا د  ن  ديط  نلأ : تبق انب ا لنإ  نو    نوبلأبجنو   دي 

.  قدد  – لأ  قد  نلأ  ا  

 دددعنا لددد ن  ي دددي نلأبحدددد الجملزززة البسزززياة تددد  كنت❑

 ن دددتنإ ا بيددد نتلأ دددي ر ن(لأبحددددلأف دددلف  دددلنلأبحددددن)

 تتدددد ف نو دددد  ءنلأتدددد    نا ف ددددلألن ددددو نلأ تتدددد ف ن

.    بانت ديلي 

CHOOSING FROM THE FOUR TYPES OF SENTENCES
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❑ A compound sentence has two main 

clauses that express two or more 

independent but related thoughts of 

equal importance, usually joined by 

and, but, or or. In effect, a compound 

sentence is a merger of two or more 

simple sentences (independent 

clauses) that are related.

يعن دددعنا لتددديعن  ي ددديتالجملزززة المركبزززة تتادددلأعن❑

ابر ددد نت  ددد بعن دددعنفاددد تيعنولأنواسددد ن  دددتقلتيعنلأ 

 ددد ن تددد ب طتيعنلأ ت ددد لأيتيعنفددد نبةه يددد  نلأ ددد د ون

ف ن".ولأ"لأ"  اع"لأ" لأ: "ت  طر  نا لت عنف  يت ع

تيعنب لأب ت نب ا ل نب   ا  نهد ند دجنا لتديعن  ديط

. ت ب طتيع( ا لتيعن  تقلتيع)ولأنواس ن
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❑ The independent clauses in a compound sentence are 

always separated by a comma or by a semicolon (in 

which case the conjunction is dropped).

❑ A complex sentence expresses one main thought (the 

independent clause) and one or more subordinate, 

related thoughts (dependent clauses that cannot stand 

alone as valid sentences). Independent and dependent 

clauses are usually separated by a comma. 

 نب ا لد نيتاندب  و نفيلنب ا لنب   تقل نف❑

لأفد ن)ب   ا  ن ف يل نولأن ف يل ن بقلأط 

(.هذ نب ح   نيتانإ ق طنودب نب   ط

 ي ددي ن ددعنفادد  ن المُعقززدةالجملززة تُ   دد ن❑

 نلأفادد  نولأنواسدد( ب ا لدد نب   ددتقل )لأبحددد ن

وعنا دلنت   د نلانيُ ادع)ت    نذبانيدل ن

نيدحيح ن  ف دهد   د ون د ن د(. تشُا لنا د و

.ف يل تفُيلنب ا لنب   تقل نلأب ت    ن 
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❑ A compound-complex sentence 

has two main clauses, at least one 

of which contains a subordinate 

clause.

عن ددعنا لتدديالجملززة المركبززة المعقززدةتتاددلأعن❑

لدد ن  ي دديتيع نتحتددلأينإحدددبه  ن لدد نبة ددلن 

.ا ل نت    
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❑ One obvious adaptation to make for audiences using 

mobile devices is to modify the design and layout of 

your messages to fit smaller screen sizes and different 

user interface features. However, modifying your 

approach to writing is also an important step. 

❑ Reading is more difficult on small screens, and 

consequently users’ ability to comprehend what they 

read on mobile devices is lower than it is on larger 

screens.

 ددددعنب  دددددير نت ددددديلنتيدددد يانلأتنطدددديطن❑

غي  ن    لسن تب  انوحا انب ش ش انب يد

لأ ددت. لأ يدد بانلأباردد نب   ددتندانب  نتلفدد 

 د ننطدلأ نذ س نيُ دنت ديلنو للأ سنف نب ات 

.  ر  نويتو 

   نف  ق بء نوي ان لد نب ش شد انب يدغي❑

 نفردانلأ   ت   نتالأعن د  نب   تند يعن لد

 دد نيق ألأبددون لدد نبةاردد  نب  ح لأ دد نو ددلن

. بر ن ل نب ش ش انب ا ي  

Writing Messages for Mobile Devices
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In fact, research shows that 

comprehension can drop by 50 percent 

when users move from reading on a full-

size screen to reading on a smartphone, 

and they can scroll right past vital 

information without noticing it. 

Use these five techniques to make your 

mobile messages more effective:

نن ب د  نف نب لأب ت نتظُر نبة حد ونوعنب فردان ددنيدبنفض

 شد ن بدنببتق لنب   تند يعن عنب قد بء ن لد نش% 50

ا  لددد نب حادددانإ ددد نب قددد بء ن لددد نهددد تكنذاددد  نحيدددون

ي ابرانب ت  ي ن  ي و نفلأكنب   للأ د انب  ر د ندلأعنوعن

        .ي حظلأهددددددد 

ب دددتندانهدددذ نب تقبيددد انب ن دددتن ا دددلن  ددد  لسن لددد 

:ب ر تكنب  ح لألنواس نف   ي 
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● Use a linear organization. In a printed 

document or on a larger screen, readers can 

easily take in multiple elements on a page, 

such as preview or summary boxes, tables 

and other supporting visuals, and sidebars 

with related information. All these elements 

are in view at the same time, so readers can 

jump around the page to read various parts 

without feeling lost. 

ا  ايازا●  ش شد نفد ن  دتبدن ط دلأجنولأن لد . است دم تنظيما

د ن لد نا ي   ني اعن لقد بءن  درلأ  نب دتي  ان ب يد ن ت دد

ب يددفح  ن سددلن    دد انب    يبدد نولأنب  لنددي نلأب ادددبلأل 

 نلأغي ه ن عنب  ب يد نب    يد نب دب  د  نلأبةشد ط نب ا ب يد

 نا يدتنهدذ نب  ب يد. ب ت نتحتلأين ل ن  للأ  انذبانيدل 

يعنواد بءن   ي نف نب لأ انبف و ن   ني  حن لق بءن   تبقدلن د

.ب يفح ن ق بء نوا بءن نتلف ندلأعنب ش لأ ن   تي ج
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● Prioritize information. Small screens 

make it difficult for readers to scan the 

page to find the information they want 

most. Prioritize the information based on 

what you know about their needs and put 

that information first.

ب ش شدددد انب يددددغي  ن. رتززززب أولويززززات المعلومززززات● 

 ن لددد نتيُددد  ان لددد نب قددد بءنتيدددفحنب يدددفح ن ل سدددلأ

حددددد دنولأ لأيدددد ان. ب   للأ دددد انب تدددد نيحت الأبردددد نواسدددد 

ن ل ن  نت  فدون دعنبحتي اد ترا نلأ تدتنب   للأ  ان ب ءو

.تلسنب   للأ  انف نب  ق انبةلأل
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● Write shorter and more-focused messages 

and documents. Mobile users often lack the 

patience or opportunity to read lengthy 

messages or documents, so keep them short.

ا●   ودد ن دد نغ  . اكتززب رسززائل ومسززتندات أ صززر وأكًززر تركيزززا

 يد نيفتقد ن  دتند لأنب رلأبتدكنب  ح لأ د نإ د نب يد  نولأنب ف

.ي   ق بء نب     لنولأنب   تبدبانب طلأيل  ن ذبنبا لر ن ي
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● Use shorter subject lines and headings. 

Mobile devices, particularly phones, can’t 

display as many characters in a single line 

of text as the typical computer screen 

can. Depending on the app or website, 

email subject lines and page headings will 

be truncated or will wrap around to take 

up multiple lines. 

لان. اسزززززت دم أسزززززار مواضزززززيع وعنزززززاوين أ صزززززر● 

ت تطيتنبةار  نب  ح لأ   نلأن ي نب رلأبتدك ن د ض

 ددنا ي ن عنبةح كنف ن دط نلأبحددن دعنب دبينا د 

ن لدد . تف ددلنش شدد نب ا  يددلأت نب تقليديدد  ب تط يدد نولأن بدد ءو

تنب   يدنب  لأ تنبلإ ات لأب  ن يتانب تط جنو ط ن لأبتي

شددددغلنبلإ ات لأبدددد نلأ بدددد لأيعنب يددددفح انولأن ددددتلتكن ت

بن ت دد  .و ط و
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● Use shorter paragraphs. In addition to 

structuring a message according to discrete 

blocks of information, paragraphs have a 

visual role in written communication as well. 

Shorter paragraphs are less intimidating and 

let readers take frequent “micro rests” as 

they move through a document. 

 ن  لإتددد ف نإ ددد نهيالددد. اسزززت دم خقزززرات أ صزززر● 

فددتعنب   دد   نلأفقودد ن اتددلننن بفيددل ن ددعنب   للأ دد ا 

بن يدد يو نفدد نب تلأبيددلنب اتدد دد  لفقدد باندلأ و .    نويتو

بءنوندددذنب فقددد بانبة يددد نو دددلنت لأي وددد نلأتتددديحن لقددد 

 دد ن تادد   نوسبدد ءنتددبقلران " فتدد بان بحدد ن يددي  "

.ب   تبد
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