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 Outline an effective strategy for writing routine

business requests.

 Describe three common types of routine requests.

 Outline an effective strategy for writing routine
replies, routine messages, and positive messages.

 Apply the three-step writing process to negative
messages.

 Explain how to use the direct approach effectively
when conveying negative news.

 Explain how to use the indirect approach
effectively when conveying negative news.

 Describe successful strategies for sending negative
messages on routine business matters.

 Describe successful strategies for sending

لكددّسكطتل ددّس   دد لتستكةمدد ستحديدددسترددتجتتيفيّسلة 

.تكجوتينيّ

وصددددثس أ ددددّسئنددددوتلسلددددل ةّسمدددد ستك   ددددلتس

.تكجوتينيّ

لكدددددّسكطتل دددددّستكدددددجد ودستحديددددددستردددددتجتتيفيّسلة 

ل  ستكجوتينيددددّلسوتكجرددددل  ستكجوتينيددددّلسوتكجردددد

.تلإيفل يّ

ت  يددددلسةم يددددّستكطتل ددددّستكمطونددددّسمدددد س ددددأ س

.خ وتتسة ىستكجرل  ستكر  يّ

 فةلكيدّسلجحسطيفيّستردتخدت ستسرد واستكم للدجس

.ةندسنق ستسخ لجستكر  يّ

لددجسلددجحسطيفيددّسترددتخدت ستسردد واسايددجستكم ل

. فةلكيّسةندسنق ستسخ لجستكر  يّ

 سوصددثسترددتجتتيفيلتسنلفحددّسلإجرددل سجرددل 

.ر  يّسليسمرل  ستكةم ستكجوتينيّ

 وصثسترتجتتيفيلتسنلفحّسلإجرل
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Routine messages fall into routine requests, in
which you ask for information or action from
another party, and a variety of routine and
positive messages.

With most routine requests, your audience will
be inclined to respond as you ask, so the direct
approach is fine. For unusual, unexpected, or
unwelcome requests, the indirect approach
with a strong element of persuasion is a better
choice.

كجوتينيدّلستإكدىستك   دلتستنقر ستكجردل  ستكجوتينيدّس

سمد ستك دج ثستكتيست  اسليهدلسمة ومدلتسئوسإفدجتمن

يدّستلآخجلسومفموةّسمتنوةّسمد ستكجردل  ستكجوتين

.وتلإيفل يّ

إكدىسليسمةظ ستك   لتستكجوتينيّلسيمي سفمهدوج 

ستسرددد واستكم  للدددجستلاردددتفل ّسك   ددد لسكددداتسيوةدددد 

ل ّسئوسايدجسئملس لكنرد ّسك    دلتسايدجستكةلديد.سمنلر ن

ستس ردد واستكمتوقةددّسئوسايددجستكمجاددواسليهددللسليوةددد 

قدويسايجستكم للجستكايسيةتمدسة ىسةنصدجسإقندلل

تسئلض  .خيلجن

Lecture

06

Strategy for Routine Requests
استراتيجية الطلبات الروتينية
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Like all other business messages, a routine

request has three parts: an opening, a body,

and a close.

Using the direct approach, open with your main

idea, which is a clear statement of your

request. Use the body to give details and justify

your request. Finally, close by requesting

specific action.

وطمدددلسادددوستكحدددل سلددديسفميددد سجردددل  ستسةمددددل س

تسخدددجيلسيتطددددو ستك  دددداستكجوتينددديسمدددد س أ ددددّ

.ستلتتلحيّلسوموضوللسوخلتمّ:سئفزتم

 لردددددتخدت ستسرددددد واستكم للدددددجلست ددددددئس فطجتددددد 

.ستكج يردددديّلسوادددديسة ددددلجلسوتضددددحّسةدددد س   دددد 

.سجيجس    ترتخد ستكموضولسكتقدي ستكتفلصي سوت 

تلستختت س   اسإفجتمسمحدد .وئخيجن

Lecture

06

Strategy for Routine Requests
استراتيجية الطلبات الروتينية
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With routine requests, you can make your request

at the beginning of the message. Of course, getting

right to the point should not be interpreted as

license to be abrupt or tactless:

 Pay attention to tone. Instead of demanding

action (“Send me the latest version of the

budget spreadsheet”), show respect by using

words such as please and I would appreciate.

يس دتيددّسلدديستك   ددلتستكجوتينيددّلسيمطندد ستقدددي س   دد سلدد

يسصدد اس ددلك   لسلاسين  دديستفردديجستكدددخو سلدد.ستكجرددلكّ

  لقدّتكموضولسة ىسئنهستصجيحس للاختصلجسئوسةد ستك

لتخدلاس ددلانسمد ستكم لك دّس . انتبه إلى نبرة الصووت

ئجر سكيسئحد سنرخّسم سفدو س يلندلتس)"إفجتمس

 د سلسئظهجستلاحتجت س لرتخدت سط مدلتسم"(تكميزتنيّ

ل"و"سم سلض  " ".رأطو سممتنن

Lecture

06

Open with your request
بطلبكابدأ 
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 If appropriate, acknowledge that you are
asking for someone’s time and effort. Even
if responding to your request is part of
someone’s job responsibilities, a few words
of acknowledgment help maintain a positive
relationship.

 Be specific. Don’t expect the reader to
figure out what you need. For example, if
you request the latest market data from
your research department, be sure to say
whether you want a one-page summary or
100 pages of raw data.

  ا س أندد ست  دداإذا كوواذ ذلووك بناسووب  مدد سلددأقج 

حتددىسكددوسطددل ستكددجدس.سلددخمسمددلسوقتددهسوفهددد 

تسم سمرؤوكيلتسوظيفته لسلدن سة ىس    سفزمن

 ددىس ضدد سط مددلتسلددطجستورددلةدسلدديستكحفددلظسة

.ةأقددددددّسإيفل يددددددّ

ا  سمددلسلاستتوقدد سمدد ستكقددلجفسئ سيفهدد. كووذ بددوودد 

د سة ىسرد ي ستكم دل لسإاتس   دتسئحد.ستحتلفه

 س يلنددلتستكرددولسمدد سقردد ستس حددل لسلتأطدددسمدد

ددلسمدد سصددف حّستحديدددسمددلسإاتسطنددتستجيدددسم خصن

.صفحّسم ستك يلنلتستكخل 100وتحدلسئوس

Lecture

06

Open with your request
ابدأ بطلبك
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The most common types of routine messages are asking

for information or action, asking for recommendations,

and making claims and requesting adjustments.

 Asking for information or action

Most of your routine requests will involve asking

someone to provide information or take some specific

action. As you plan your message, think about what you

can do to make responding to the request as easy as

possible.

لسا يس  اسئط جسئنوتلستكجرل  ستكجوتينيّسليوةن

مة ومددلتسئوستتخددلاسإفددجتملسو  دداستوصدديلتلس

.وتقدي سم لك لتسو  استةديأت

طلب بعلوبات أو اتخاذ إجراء

تتضدددددم سمةظددددد س   لتددددد ستكجوتينيدددددّس  ددددداس

ئ ندلمستخ دي .سمة وملتسئوستتخلاسإفجتمسمحددد

ددددجسليمددددلسيمطندددد سلة ددددهسكتردددد هي سجرددددلكت لسلط 

.تلارتفل ّسك   اسقدجستلإمطل 

Lecture

06

Common Examples of Routine Requests
شائعة على الطلبات الروتينيةأبثلة 
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 Asking for recommendations

At various stages of your career, you may need to ask

people who know you in a professional or personal

capacity to provide you with a recommendation or serve

as a reference. A recommendation usually takes the form

of a brief letter or email message that expresses

someone’s confidence in your ability to perform a job,

fulfill the terms of a contract, or do whatever the situation

entails.

طلب توصيات

دسلدديسمجتحدد سمخت فددّسمدد سمردديجت ستكمهنيددّلسقدد

تحتددددلىسإكددددىس  دددداستوصدددديّسئوسمجفدددد سمدددد س

ل لسئوسلخصين لدلنسمدلسةد.سئلخلمسيةجلون سمهنين

وستطددو ستكتوصدديّسة ددىسلددط سجرددلكّسمددوفزلسئ

ّسلخمسملسجرلكّس جيدسإكطتجونيستوة  جسة س ق

لدددديسقدددددجت سة ددددىسئدتمسوظيفددددّلسئوستكولددددلمس

هس لدددجو سةقددددلسئوستكقيدددل س دددأيسلددديمسيت   ددد

.تكموقث

Lecture

06

Common Examples of Routine Requests
شائعة على الطلبات الروتينيةأبثلة 
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 Making claims and requesting adjustments

If you’re dissatisfied with a company’s product or service,

you can opt to make a claim (a formal complaint) or request

an adjustment (a settlement of a claim). Open with a clear

and calm statement of the problem along with your

request. In the body, give a complete, specific explanation

of the details. Provide any information the recipient needs

to verify your complaint. In your close, politely request

specific action or convey a sincere desire to find a solution.

تقديم البطالبات وطلب التعديلات

سةدد سمنددتةسئوسخدمددّسلددجطّس إاتسطنددتسايددجسجتن 

 اسئوس (سلطويسجرميّ)مللسيمطن ستقدي سم لك ّس

وادلدفست دئس  يدل سوتضدح(.سترويّسم لك ّ)تةدي س

لسلديسمدت ستكجردلكّلسقدد سلد.سك ملط ّسم س   د  جحن

تسك تفلصدددددي  دددددلسومحدددددددن لتسقدددددد  سئيسمة ومددددد.سوتلين

لتمتد لسليسخ.سيحتلفهلستكمت قيسك تحقلسم سلطوت 

دددجسةددد س ت  ددداس دددأداستتخدددلاسإفدددجتمسمحدددددسئوسة  

.جا ت ستكصلدقّسليسإيفلدسح 

Lecture

06

Common Examples of Routine Requests
شائعة على الطلبات الروتينيةأبثلة 
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 Most routine and positive messages

fall into categories: answers to

requests for information and action,

grants of claims and requests for

adjustment, recommendations.

يفل يدّستنقر سمةظ ستكجرل  ستكجوتينيدّسوتلإ

مدلتسإفل لتسة ىس   لتستكمة و:سإكىسل لت

وتلإفدددجتمتتلسومدددنحستكم لك دددلتسو   دددلتس

.تكتةدي لسوتكتوصيلت

Lecture

06

Common Examples of Routine Replies, Routine Messages, and 
Positive Messages

شائعة على الردود الروتينية والرسائل الروتينية والرسائل الإيجابيةأبثلة 
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 Every professional answers requests for

information or action from time to time. If

the response is straightforward, the direct

approach is appropriate. Keep the message

brief and confirm any expectations, such as

when you will provide information or

perform a task.

لتسيفياسط سمتخصمسة ىس   دلتستكمة ومد

إاتسطلندددتس.سئوستلإفدددجتمتتسمددد سوقدددتسلآخدددج

جستلإفل ّسوتضحّسوم للجللسلن ستكنهةستكم للد

تفة ستكجرلكّسمدوفزللسوئطددسئيس.ساوستسنرا

نفيداستوقةلتلسم  سموةدستقدي ستكمة ومدلتسئوست

.تكمهمّ

Lecture

06

Answering requests for information and action
والإجراءاتعلى طلبات البعلوبات الإجابة 
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 Even the best-run companies make mistakes, and

each of these events represents a turning point in

your relationship with your customer. If you

handle the situation well, your customer is likely

to be even more loyal than before because you’ve

proven that you’re serious about customer

satisfaction. However, if a customer believes that

you mishandled a complaint, the situation could

get even worse.

لسحتدددىسئلضددد ستكلدددجطلتسإدتجلنستجتطددداسئخ دددلمنس

ويم  سط سحدد سمد سادا ستسحددت سنق دّستحدو س

ثسإاتستةلم دتسمد ستكموقد.سليسةأقت سم سةمي د 

 دجس لط سفيدلسلم ستكمجفحسئ سيطدو سةمي د سئط

سم سايسق د سسند سئ  تدتسفدديت سلدي جضدلسولامن

وم ساك لسإاتستةتقددستكةميد سئند سئردأت.ستكةمأم

تتكتةلم سم ستكلطويلسلقدسيزدتدستكوض سرو .من

Lecture

06

Granting claims and requests for adjustment
الإجابة على البطالبات وطلبات التعديل
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 Letters of recommendation used to be a fairly routine

matter, but employment recommendations and

references have raised some complex legal issues in

recent years. Employees have sued employers and

individual managers for providing negative

information or refusing to provide letters of

recommendation, and employers have sued other

employers for failing to disclose negative information

about job candidates.

ددلسإكدد تسجوتينين ىسحدددسطلنددتسخ ل ددلتستكتوصدديّسئمددجن

مددللسإلاسئ ستوصدديلتسومجتفدد ستكتوظيددثسئ ددلجت

نوتتس ةددنستكقضددليلستكقلنونيددّستكمةقدددلسلدديستكردد

ّسلقدددسجلدد ستكموظفددو سدةددلويسقضددل ي.ستسخيددجل

ضددددددسئصدددددحلاستكةمددددد سوتكمدددددديجي سكتقدددددديمه س

مة ومدددلتسردددد  يّسئوسجلضددده ستقدددددي سخ ل ددددلت

تكتوصددديّلسطمدددلسجلددد سئصدددحلاستكةمددد سدةدددلويس

قضل يّسضددسفهدلتسئخدجيسكةدد سإلصدلحهلسةد س

.مة وملتسر  يّسة ستكمجلحي سك وظل ث

Lecture

06

Providing recommendations and references 
تقديم التوصيات والبراجع



Writing Negative Messages
الرسائل السلبيةكتابة 

Lecture

06

6 – 15



6 - 16

Communicating negative information is a fact

of life for all business professionals, whether

it’s saying no to a request, sharing unpleasant

or unwelcome information, or issuing a public

apology. With the techniques you’ll learn in this

chapter, however, you can communicate

unwelcome news successfully while minimizing

unnecessary stress for everyone involved.

د تسوتقةن لسكفميد سيوةدسإيصل ستكمة ومدلتستكرد  يّسئمدجن

سطددل ساكدد سجلددنس  ددالسئوس جوتدستسةمددل لسرددوتمن

ملددلجطّسمة ومددلتسايددجسرددلجلسئوسايددجسمجاددواس

تخدت سومد ساكد لس لرد.سليهللسئوستقدي ستةتاتجسة ني

مطندد ستسردلكياستكتديسردتتة مهلسلديساداتستكفصد لسي

إيصددل ستسخ ددلجسايددجستكمجاددواسليهددلس نفددلحسمدد 

.نيي تق ي ستكتوتجسايجستكضجوجيسكفمي ستكمة

Lecture

06

Using the Three-Step Writing Process for Negative 
Messages

عبلية الكتابة ثلاثية الخطوات للرسائل السلبيةاستخدام 
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Step 1: planning a negative message

To minimize further damage to business relationships

and to encourage the acceptance of your message,

start with a clear purpose and your audience’s needs in

mind. Think about the information your audience will

need to understand and accept your message. Negative

messages can be intensely personal to recipients, who

often have a right to expect a thorough explanation of

your answer.

تخطيط رسالة سلبية: الخطوة الأولى

ك حدددسمدد سإكحددللستكمزيدددسمدد ستكضددججس لكةأقددلتس

ثستكتفلجيدددّسوتلدددفي سق دددو سجردددلكت لست ددددئس هدددد

جسليستكمة و.سوتضحسوتحتيلفلتسفمهوج  مدلتسلط 

قدس.سكهلتكتيسريحتلفهلسفمهوج سكفه سجرلكت سوق و

لكنرددد ّستطددو ستكجرددل  ستكرددد  يّسلخصدديّسك  ليددّس 

لسملسيطو سم سحقهستوق  سلجحسك مت قيلسوتكايسالك ن

سلإفل ت  .وتث 

Lecture

06

Using the Three-Step Writing Process for Negative 
Messages

عبلية الكتابة ثلاثية الخطوات للرسائل السلبيةاستخدام 
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Selecting the best combination of medium and channel is

critical. If you’re delivering bad news to employees, for

instance, sharing it in person shows respect for them and

gives them an opportunity to ask questions. Handling the

situation live and in person can be uncomfortable, to be

sure, but doing so is often the best way to clear the air

and prevent the spread of rumors. In-person conversation

isn’t always possible, however, and many negative

messages will need to be delivered via print or digital

channels.

تسيوةدستختيلجستكمدزيةستسم د سمد ستكوردي ّسوقندللستلاتصد ل سئمدجن

تسردي ّسة ىسرد ي ستكم دل لسإاتسطندتستنقد سئخ دلجنس.س لكغستساميّ

دد ددلسكوفددهستوظهددجستحتجتمن لسكهدد سك مددوظفي لسلددن سملددلجطتهلسوفهن

كموقثسقدسيطو ستكتةلم سم ست.سوتمنحه سلجصّسك جحستسر  ّ

دد تسايددجسمددجيحلسوكطنددهسالك ن لسمددلس لددط سم للددجسولخصدديسئمددجن

.سكلدل ةلتيطو سئلض س جيقّسكتصفيّستسفوتمسومن ستنتللجست

ددلسإفددجتمسمحلد ددّسلخصدديّلس مدد ساكدد لسكدديلسمدد ستكممطدد سدت من

نددوتتسورددي ز سإيصددل ستكةديدددسمدد ستكجرددل  ستكردد  يّسة ددجستكق

.تكم  وةّسئوستكجقميّ

Lecture

06

Using the Three-Step Writing Process for Negative 
Messages

عبلية الكتابة ثلاثية الخطوات للرسائل السلبيةاستخدام 
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Step 2 : writing negative messages

By writing clearly and sensitively, you can take some of the

sting out of bad news and help your reader accept the

decision and move on. If your credibility hasn’t already

been established with an audience, clarify your

qualifications so recipients won’t question your authority or

ability. When you use language that conveys respect and

avoids an accusing tone, you but it demands special care

with negative messages. Moreover, you can ease the sense

of disappointment by using positive words rather than

negative, counterproductive ones.

كتابة الرسائل السلبية: الخطوة الثانية

تسخ دلجس لكطتل ّستكوتضحّسوتكحرلرّلسيمطن ستخفيدثسحددل

لتكري ّسومرلةدلستكقلجفسة دىستق  د ستكقدجتجسوتكمضد .سيسقددمن

دد حسإاتسكدد ستطدد سمصدددتقيت سقدددسجرددختسكددديستكفمهددوجلسوض 

مؤاأتددددد سحتدددددىسلاسيلدددددط  ستكمت قدددددو سلددددديسرددددد  ت سئو

ستوظهدجستلاحتدجت سوتتف.قدجتت  نّ نداسن دجلسةندملستردتخد سك د

سخلصدّسلدديستكجرددل  نّ دد ستت   دداسةنليدد .س ستكردد  يّتلاتهدل لسلنن 

سمدد سةددأولنسة ددىساكدد لسيمطندد ستخفيددثستكلددةوجس خي ددّست

سمدد ستكط مددلتستكردد   يّستكتدديس لرددتخدت سط مددلتسإيفل يددّس دددلان

يسإكىسنتل ةسةطريّ .توؤد 
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Step 3 : completing negative messages

Even small flaws in a message are likely to be magnified in

readers’ minds as they react to the negative news because

these errors can create the impression that you are careless

or incompetent. Revise your content to make sure everything

is clear, complete, and concise. Produce clean, professional-

looking digital messages or printed documents, and

proofread carefully to eliminate mistakes. Finally, be sure to

deliver messages promptly. Withholding or delaying bad

news can be unethical—even illegal, in some cases.

إكبال الرسائل السلبية: الخطوة الثالثة

يسئاادل سحتىستكةيواستك ري ّسليستكجرلكّسقددستتضدخ سلد

تكقدددجتمسةنددددستفدددلة ه سمددد ستسخ دددلجستكرددد  يّلسس سادددا س

ددلس للإامددل سئوسةددد ستكطفددلم .سلتسخ ددلمسقدددستوة دديستن  لةن

.سجتفدد سمحتددوت سك تأطدددسمدد سوضددوحهسوتطتملكددهسوإيفددلز 

ئنلدددسسجردددل  سجقميدددّسئوسم  وةدددّسئنيقدددّسواتتسمظهدددجس

تل.ستحتجتليلسوجتفةهلس دقّسكتفناستسخ دلم تأطددسوئخيدجن

فداسئوسقدسيطو سح.سم ستر ي ستكجرل  سليستكوقتستكمحدد

جستددأخيجسنلددجستسخ ددلجستكرددي ّسايددجسئخأقدديلس دد سوايدد

.قلنونيسليس ةنستكحللات
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 Open with a clear statement of the bad news

If you’ve chosen the direct approach to convey bad

news, use the introductory paragraph of your

message to share that information. you can open

with a few words that are the equivalent of in-

person “socializing” before moving to the negative

news. If necessary, remind the reader why you’re

writing.

ابدأ ببياذ واضح للأخبار السيئة

لجسإاتستختددجتستسردد واستكم للددجسكنقدد ستسخ دد

جرددلكت ستكرددي ّلسللرددتخد ستكفقددجلستكتمهيديددّسك

يمطندددد ستك دددددمس.سكملددددلجطّست دددد ستكمة ومددددلت

"سمددلةيتكتوتصدد ستلافت"  ضدد سط مددلتستولدد هس

إاتس.س  يّتكم للجسق  ستلانتقل سإكىستسخ لجستكر

. كز ستسمجلساط جستكقلجفس ر اسطتل ت
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 Provide reasons and additional information

In most cases, follow the direct opening with an explanation

of how the negative situation came to be or whatever

information your readers need to grasp and accept the main

idea. The extent of your explanation depends on the nature

of the news and your relationship with the reader. For

example, if you want to preserve a long-standing

relationship with an important customer, a detailed

explanation could well be worth the extra effort such a

message would require.

قدّم الأسباب والبعلوبات الإضافية

جلس لجحسليسمةظ ستكحللاتلسئت  ستلالتتلحيّستكم لل

كطيفيددددّسنلددددومستكموقددددثستكردددد  يسئوسئيسمة ومددددلت

.سوكهدددليحتلفهدددلسقدددجتؤ سكفهددد ستكفطدددجلستكج يرددديّسوق 

 سيةتمدددسمددديسلددجح سة ددىس  يةددّستكخ ددجسوةأقتدد

لدديسة ددىسردد ي ستكم ددل لسإاتسطنددتستجاددا.س لكقددلجف

قدستكحفلظسة ىسةأقّس وي ّستسمدسم سةمي سمه لسل

تس لكفهدستلإضلل يستكايسيطو ستكلجحستكمفص سفديجن

.تت   هساا ستكجرلكّ
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 Close on a respectful note

After you have explained the negative news, close the message in

a manner that respects the impact the news is likely to have on

the recipient. If it’s possible and appropriate, offer your readers

an alternative solution, but only if doing so is a smart use of your

time. Look for opportunities to include positive statements, but

avoid creating false hopes or writing in a way that seems to

suggest that something negative didn’t happen. Ending on a false

positive can leave readers feeling “disrespected, disregarded, or

deceived.”

اختم ببلادظة بدتربة

 جيقددّس ةدددسلددجحستكخ ددجستكردد  يلستختددت سجرددلكت س 

إاتسطل س.ستجتةيستأ يجستكخ جستكمحتم سة ىستكمت قي

للسلددلةجنسة ددىسقجت دد سحدد ددلسومنلردد ن أنساكدد سممطنن

سا دددلس دددديأنلسوكطددد سلقددد سإاتسطدددل ساكددد ستردددت ألان طين

ت حدددد سةدددد سلددددجمسلإضددددللّسة ددددلجتتس.سكوقتدددد 

تل ددّسإيفل يددّلسوكطدد ستفندداسخ ددلسفمددل سزت فددّسئوستكط

لسك سيحدد لسر  ين قددسيدؤديس.س   جيقّستوحيس أ سلي ن

وجسإنهددلمستكجرددلكّس جرددلكّسإيفل يددّسخل  ددّسإكددىسلددة

". ةد ستلاحتجت سئوستكتفلا سئوستكخدتل"تكقجتمس
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The indirect approach helps readers prepare

for the bad news by outlining the reasons for

the situation before presenting the bad news

itself.

This approach is not meant to obscure bad

news, delay it, or limit your responsibility. Its

purpose is to ease the blow and help readers

accept the news.

يرددددلةدستسردددد واسايددددجستكم للددددجستكقددددجتمسة ددددىس

تلاردددتةدتدسكاخ دددلجستكردددي ّسمددد سخدددأ ستوضددديح

.ئردد لاستكموقددثسق دد سةجضدده

 ّسلاسيهدثسااتستسر واسإكدىسإخفدلمستسخ دلجستكردي

كدىسئوستأخيجالسئوستكحدسم سمرؤوكيت لس  سيهدثسإ

تخفيدددثسو دددألستكصددددمّسومردددلةدلستكقدددجتمسة دددىس

.ستق   هل
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When done poorly, the indirect approach can

be disrespectful and even unethical.

But when done well, it is a good example of

audience-oriented communication crafted with

attention to both ethics and etiquette. Showing

consideration for the feelings of others is never

dishonest.

اسةندددسترددتخدتمهس لددط سردديملسقدددسيطددو ستسردد و

.ايجستكم للجسايجسمحتج لس  سوايجسئخأقي

 دىسئملسةندسترتخدتمهس لط سفيدلسلهوسم ل سفيدسة

تكتوتص ستكموفدهسك فمهدوجلستكمصدم سمد سمجتةدللس

إ سمجتةدددللسملدددلةجس.ستسخأقيدددلتسوفدتاستكرددد و 

ت سئ دن نّ سخيلن .تلآخجي سلاسيوةد 
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 Open with a buffer

Messages using the indirect approach open with a

buffer, which is a neutral, noncontroversial

statement that is closely related to the point of the

message but doesn’t convey the bad news. The

purposes of a buffer are to ease the reader into the

message by establishing common ground and to

create space for a transition into the reasoning and

evidence that you are going to lay out next.

افتتح بفاصل

للدددجست ددددئستكجردددل  ستكتددديستردددتخد ستسرددد واسايدددجستكم 

 يقدّس فلص لسواوسة لجلسمحليدلسوايجسم يجلسك فد لسو

تكصددد ّس موضدددولستكجردددلكّلسكطنهدددلسلاستنقددد ستسخ دددلج

جفستك ددجنسمدد ستكفلصدد ساددوسترددهي سلهدد ستكقددل.ستكرددي ّ

ك جرددلكّسمدد سخددأ سإجرددلمسئجضدديّسملددتجطّلسوإلرددلح

حهلستكمفددل سكأنتقددل سإكددىستكمن ددلسوتسدكددّستكتدديسرددت ج

.لاحقنل
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 Provide reasons and additional information

An effective buffer serves as a transition to the next

part of the message, in which you build up the

explanations and information that will culminate in

the negative news. An ideal explanation section

leads readers to the conclusion before you come

right out and say it. The reader has followed your

line of reasoning and is ready for the answer.

قدّم الأسباب والبعلوبات الإضافية

ل س م ل دّستنتقدل سإكدىستكفدز ستكلجحستكفة  مستكتدلكيسمد سيوةد 

تكتددديستكجردددلكّلسحيددد ستوطدددو  ستكتفرددديجتتسوتكمة ومدددلت

كلجحستكم لكيسيووص سقر ست.ستوفضيسإكىستسخ لجستكر  يّ

حس هدلسم للدج يطدو س.سلنستكقجتمسإكىستكخلتمّسق د سئ ستوصدج 

سكلإفل ّ .ستكقلجفسقدستت  سمن ق سواوسمورتةد 
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By laying out your reasons first, you help

maintain focus on the issues at hand and

defuse the emotions that accompany

significantly bad news. An effective approach is

to start with positive or neutral points and

move through progressively negative points.

لستوردددلةدسلددديستكحفدددلظ ة دددىس ةدددجنسئرددد ل  سئولان

حدددلستكتجطيددزسة ددىستكقضددليلستكم جوحددّسوتخفيددث

ردلكياسم ستس.ستكمللةجستكموصلح ّسكاخ لجستكري ّ

لكدددددّستك ددددددمس لكنقدددددل ستلإيفل يدددددّسئوستكمحليددددد دلستكفة 

لسإكىستكنقل ستكر  يّ .وتلانتقل ستدجيفين
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 Continue with a clear statement of the bad
news

After you’ve thoughtfully and logically established
your reasons and readers are prepared to receive
the bad news, you can use three techniques to
convey the negative information as clearly and as
kindly as possible. First, make sure you don’t
overemphasize the bad news:

 Minimize the space or time devoted to the bad
news without trivializing it. Don’t withhold
important information, but don’t repeat or
belabor the bad news.

تووووابع ببيوووواذ واضووووح للأخبووووار السوووويئة

دسئرد ل  س ةنليدّسومن دلل ويطدو س ةدسئ ستوحد 

ي سكت ق يستسخ لجستك ري ّلسيومطند ستكقجتمسمورتةد 

ترددددتخدت س ددددأ سئرددددلكياسكنقدددد ستكمة ومددددلتس

تكردددد  يّس ددددأط جسقدددددجسممطدددد سمدددد ستكوضددددوحس

دددسمدد سةددد ستكم لك ددّسلدد.سوتك  ددث لستأط  يسئولان

:ئاميّستسخ لجستكري ّ

دددددم ق  ددددد ستكمردددددلحّسئوستكوقدددددتستكموخص 

.سيتهدلكاخ لجستكردي ّسدو ستكتق يد سمد سئام

لاستحفددداستكمة ومدددلتستكمهمدددّلسوكطددد سلاس

.ي ّتوطججسئوستوط جسم ساطجستسخ لجستكر
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 Continue with a clear statement of the bad
news

 Subordinate bad news within a complex or
compound sentence (“My department is
already shorthanded, so I’ll need all my staff
for at least the next two months”).

 Embed bad news in the middle of a
paragraph or use parenthetical expressions
(“Our profits, which are down, are only part
of the picture”).

تووووووابع ببيوووووواذ واضووووووح للأخبووووووار السوووووويئة

ةقدددلسئو ئدجىستسخ ددلجستكرددي ّسضددم سفم ددّسمو

لدديسيةددلنيسقرددميس لكفةدد سمدد سنقددم)"موجط ددّس

تكمددوظفي لسكدداتسرددأحتلىسإكددىسفميدد سمددوظفي س

ق  ي سة ىستسق  "(.كمدلستكلهجي ستكمو

جلسئوسئدجىستسخ ددلجستكرددي ّسلدديسمنتصددثستكفقدد

كتديسئج لحندللست)"ترتخد سة لجتتس دي سقوردي س

(."تنخفضتلسكيرتسرويسفزمسم ستكصوجل
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Professionals and companies receive a wide variety

of requests and cannot respond positively to every

single one. In addition, mistakes and unforeseen

circumstances can lead to delays and other minor

problems that occur in the course of business.

Whatever the purpose, crafting routine negative

responses and messages quickly and graciously is

an important skill for every businessperson.

ةّسيت قىستكمهنيو سوتكلدجطلتسمفموةدّسوترد

دلسم ستك   لتلسولاسيمطدنه ستكدجدسة يهدلسفمي ةن

سإكددىساكدد لسقدددستدد.س لددط سإيفددل ي نّ ؤديسإضددلل

تسخ ددددلمسوتكظددددجوثسايددددجستكمتوقةددددّسإكددددىس

تدددأخيجتتسوملدددلط س ردددي ّسئخدددجيستحدددد س

مهمددلسطددل ستك ددجنلسلددن .سئ نددلمسردديجستكةمدد 

تينيدّسصيلاّستكدجدودسوتكجردل  ستكرد  يّستكجو

 ردددجةّسوك لقدددّسمهدددلجلسمهمدددّسكطددد سجفددد س

.ئةمل 
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Consider the following points whenever you write
routine negative messages:

 Manage your time carefully; focus on the most
important relationships and requests.

 If the matter is closed, don’t imply that it’s still
open by using phrases such as “Let me think
about it and get back to you” as a way to delay
saying no.

 Offer alternative ideas if you can, particularly if
the relationship is important.

 Don’t imply that other assistance or information
might be available if it isn’t.

ّسجردل  سض سليستةت لج ستكنقل ستكتلكيّسةندسطتل 
:ر  يّسجوتينيّ

ئدجسوقتدددد س ةنليددددّىسجطددددزسة ددددىستكةأقددددلتس
.وتك   لتستسط جسئاميّ

ددحسإكددىسئنددهسلاسيدد زت سإاتسئوا ددلستسمددجلسلددأستو م 

لس لرتخدت سة دلجتتسم د س لطدجسدةنديسئ"مفتوحن

طوردددي ّسكتأفيددد س"سلددديستسمدددجسوئةدددودسإكيددد 
.تكجلن

سإاتسط نّ تس دي دّسإ سئمطد لسخلصد لندتسقد  سئلطدلجن
.تكةأقّسمهمّ

يسلاستو م حسإكىسئ سمردلةدلسئوسمة ومدلتسئخدج
.قدستطو سمتلحّسإاتسك سيط ستسمجسطاك 
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 Making negative announcements on routine business

matters

On occasion managers need to make unexpected negative

announcements. Because the news is unexpected, the

indirect approach is usually the better choice. Follow the

steps outlined for indirect messages: Open with a buffer that

establishes some mutual ground between you and the

reader, advance your reasoning, announce the change, and

close with as much positive information and sentiment as

appropriate under the circumstances.

يةإصدار إعلانات سلبية دول أبور العبل الروتين

لدديس ةددنستسحيددل لسقدددسيضدد جستكمدددجتمسإكددىسإصدددتجس

وس ستسخ ددددلجسايددددجس.سإةأنددددلتسردددد  يّسايددددجسمتوقةددددّ

لضد سمتوقةّلسلن ستسر واسايجستكم للجساوستكخيدلجستس

:سللدجلتت  ستكخ وتتستكموضحّسك جرل  سايجستكم .سةلدلنس

 سو ددي ست ددئس فلصد سزمندديسيوجرديسئجضديّسملددتجطّس يند

تختدت ستكقلجفلس د سقدد  سم ججتتد لسوئة د سةد ستكت ييدجلسو

ّس ددأط جسقدددجسممطدد سمدد ستكمة ومددلتسوتكملددلةجستلإيفل يدد

.حراستكظجوث
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 Rejecting suggestions and proposals

Managers receive a variety of suggestions and
proposals, both solicited and unsolicited, from
internal and external sources. For an unsolicited
proposal from an external source, you may not
need to respond if you don’t already have a working
relationship with the sender. If you need to reject a
proposal you solicited, however, you owe the
sender an explanation, and because the news may
be unexpected, the indirect approach is better. In
general, the closer your working relationship, the
more thoughtful and complete you need to be in
your response.

 رفض الاقترادات والبقتردات

يت قدددىستكمددددجتمسمفموةدددّسمتنوةدددّسمددد ستلاقتجتحدددلتس

سطلنتسم  و ّسئوسايجسم  و  ّلسم سوتكمقتجحلتلسروتمن

يددجس لكنردد ّسكأقتجتحددلتسا.سمصددلدجسدتخ يددّسوخلجفيددّ

تكم  و ّسمد سمصددجسخدلجفيلسقددسلاستحتدلىسإكدىستكدجد

ئملسإاتس.سإاتسك ستط سكدي سةأقّسةم سمر قّسم ستكموجرِ 

قدددي سطنددتس حلفددّسإكددىسجلددنستقتددجتحس   تددهلسلة يدد ست

متوقةدّلستفريجسك موجرِ لسوس ستسخ دلجسقددستطدو سايدج

ل لس لدط سةد.سلن ستسر واسايدجستكم للدجسادوستسلضد 

فتسإكىسط ملسطلنتسةأقّستكةم س ينطملسو يقّلسط ملستحت
.ئ ستطو سجد سئط جسةمقنلسولمولانس
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 Refusing routine requests

When you are unable to meet a routine request, your

primary communication challenge is to give a clear negative

response without generating negative feelings or damaging

either your personal reputation or the company’s. The direct

approach works best for most routine negative responses

because it is simpler and more efficient. The indirect

approach works best when the stakes are high for you or for

the receiver, when you or your company has an established

relationship with the person making the request.

رفض الطلبات الروتينية

حددديسةندددملسلاستددتمط سمدد ست  يددّس  دداسجوتيندديلسلددن ستكت

 سإ دلجلستكج يريسك توتص ساوستقددي سجدسرد  يسوتضدحسدو

مةّسمللةجسرد  يّسئوستلإضدجتجس ردمةت ستكلخصديّسئوسرد

ستسر واستكم للجساوستسنراسكمةظ.ستكلجطّ  ستكجدودسيوةد 

لستسرد واسئمد.ستكر  يّستكجوتينيّسسندهسئ رد سوئط دجسلةلكيدّ

ددلسةندددملستطددو ستكمخددل ج ط يددجلسايددجستكم للددجسليوفددديسنفةن

ت سة يدد سئوسة ددىستكمت قدديلسةندددملستطددو سكدددي سئوسكلددجط

.ةأقّسو يدلسم ستكلخمستكايسيقد ستك  ا
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As a manager, you will find yourself in a variety of

situations in which you have to convey bad news to

individual employees or potential employees. Even

if you’re not in a supervisory role, you may need to

reject requests for recommendations.

Recipients have an emotional stake in these

messages, so the indirect approach is usually your

best choice. In addition, use great care in selecting

the medium and channel for each situation.

تلسرتفدسنفر سليسموتقثسمتن وةّستت  اس صفت سمديجن

مندددد سنقدددد سئخ ددددلجسرددددي ّسإكددددىستكمددددوظفي ستسلددددجتدسئوس

اسحتددىسكددوسكدد ستطدد سلدديسمنصدد.ستكمددوظفي ستكمحتم ددي 

.يلتإلددجتليلسلقدددستضدد جسإكددىسجلددنس   ددلتستكتوصدد

سمدلسكديسمت قيساا ستكجرل  سمص حّسةل فيّلسكداتسةدلدلنس

.سيطددو ستسردد واسايددجستكم للددجساددوستكخيددلجستسم دد سكدد 

ستكحدداجستكلددديدسلدديستخ تيددلجس للإضددللّسإكددىساكدد لستددو ا

.تكوري ّسوتكقنللستكمنلر ّسكط سموقث
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 Refusing requests for recommendations and

references

Saying no when someone asks you to write a

recommendation or serve as a reference is an unpleasant

but sometimes necessary task. Remind yourself of two

points. First, you’re never under any obligation to provide

a recommendation or serve as a reference. Second, if you

have legitimate reasons to refuse the request.

رفوووووض طلبوووووات التوصووووويات والبراجوووووع

إ سجلددددنس  دددداسطتل ددددّستوصدددديّسئوستقددددديمهل

سمدددزةةلسوكطندددهسضدددجوجيسلددديس طمجفددد سئمدددج،

دددجسنفرددد س نق تدددي .س ةدددنستسحيدددل  ئولانلس:اط 

لس تقدي ستوصيّسئوستقدي .سمهلسطمجفد كرتَسمو زمن

للسإاتسطلنتسكدي سئرد لاسملدجوةّسكدج لنس لنين

.تك  ا
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If you are in a position to write a recommendation but

choose not to, here are several options:

 Disqualify yourself. With this approach, you simply

say something along the lines of “I’m not in a good

position to offer an objective assessment” or “I’m

not the best person to be giving you a

recommendation for this opportunity.” This

approach will feel most natural in situations where

you didn’t have a close working relationship.

ا علووى كتابووة توصووية ولكنووك ا ختوورتق إذا كنووتق قووادر 

:عدم القيام بذلك  فإليك عدة خيارات

يس هدداتستكددنهةلسمددلسة يدد سرددو. اسووتبعاد نفسووك

سلدديسوضدد سفيدددسكت"قددو سلدديمسم دد س قدددي سكرددتو

ستكلدخمستسن"ئوس"ستقيي سموضدوةي رداسكردتو

نهةسرددي دوسادداتستكدد".سكتوصدديت س هددا ستكفجصددّ

تج  د سئط جس  يةيّسليستكموتقثستكتيسك ستط 

. هلسةأقّسةم سو يقّ
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 Suggest an alternative. If you believe the

person is qualified but you don’t want to

provide the reference, you can suggest

someone else. You don’t have to name

anyone in particular, but perhaps suggest he

or she ask another former supervisor.

  مؤاد سإاتسطنتستةتقددسئ ستكلدخم. اقترح بديلا

 سوكطنددد سلاستجاددداسلددديستقددددي ستكمجفددد لسيمطنددد

ددلس ترددمي.ستقتددجتحسلددخمسفخددج ّسئيسكرددتَسمو زمن

حسلددخمسة ددىسوفددهستكتحديدددلسوكطدد سج مددلستقتددج

.ة يهسئ سيرأ سملجلنلسرل قنلسفخج
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 Take a mentoring approach. Remember that

being asked to provide a recommendation is a

reflection of the respect the person has for you

and your position. If you have had a formal or

informal mentoring relationship and want to

help, you can respectfully explain why you don’t

think this opportunity is a good path to follow

and perhaps offer some guidance about how to

find the right opportunity.

يّستداطجسئ س  داستكتوصد. اتبع نهو  الإرشواد

.س اوستنةطللسلاحتجت ستكلخمسك سوكمنصد 

إاتسطلنتسكدي سةأقدّسإجلدلدسجردميّسئوسايدج

جحسجرميّسوتجااسليستكمرلةدللسليمطن سلد

ردد اسةددد ستةتقددلد سئ ساددا ستكفجصددّسكيرددت

تسك متل ةدددّلسوج مدددلستقددددي س  تسفيددددن ةدددنسمردددلجن

جصدّستلإجللدتتسحو سطيفيّستكة وجسة دىستكف

.تكمنلر ّ
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 Explain your personal policy. If you haven’t

had a close working relationship or aren’t

motivated to continue one into the future,

you can say that “in the interest of

simplicity, I’ve opted not to provide

recommendations.”

دي سإاتسكد ستطد سكدد. اشورح سياسوتك الشخصوية

ّسلديسةأقّسةم سو يقّسئوسك ستط سكدي ستكجا د

 سموتصددد ّسةأقدددّسلددديستكمردددتق  لسليمطنددد سئ

 سمد سئفد ستك ردل ّلستختدجتسةدد ستقددي"تقو س

".توصيلت
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If an employee’s performance cannot be brought up

to company standards or if other factors, such as

declining sales, cause a reduction in the workforce,

a company often has no choice but to terminate

employment. As with other negative employment

messages, termination is fraught with emotions and

legal ramifications, so careful planning, complete

documentation, and sensitive writing and

conversational skills are essential.

طّلسإاتسك سيجلَسئدتمستكموظثسإكىسمرتويسمةدلييجستكلدج

لتلسئوسإاتستر  تسةوتم سئخجيلسم د ستنخفدلنستكم يةد

ددلسمددلستضدد  جسلدديستنخفددلنسةددددستكقددويستكةلم ددّلسل لك ن

وطملسادوستكحدل سمد سجردل  س.ستكلجطّسإكىسإنهلمستكخدمّ

وثستكتوظيثستكر  يّستسخجيلسلدن سإنهدلمستكخدمدّسمحفد

 ستكددقيلس لكمللةجسوتكت ةلتستكقلنونيّلسكاتسلدن ستكتخ دي

رددّسوتكتو يددلستكطلمدد سومهددلجتتستكطتل ددّسوتكحددوتجستكحرل

.ئموجسئرلريّ

Lecture

06

Terminating employment
الخدبةإنهاء 



6 - 43

Termination messages should always be written
with input from the company’s legal staff, but
here are general guidelines to bear in mind:

 Whatever the reasons for the decision,
present them clearly and objectively using
calm language. For performance-related
terminations, provide the company’s evidence
for making the decision.

 If the termination is related to an individual’s
performance, avoid framing these problems as
personality conflicts or other vague issues.

ددلسطتل ددّسجرددل  سإنهدلمستكخدمددّسمدد سمجتةددل لسيفداسدت من

إكيدد سفجتمستكمددوظفي ستكقددلنونيي سلدديستكلددجطّلسوكطدد 
: ةنستلإجللدتتستكةلمّستكتيسيفاسمجتةلتهل

مهمددلسطلنددتسئردد لاستكقددجتجلستةجضددهلس وضددوحس

لدديسحددللاتس.سوموضددوةيّس لرددتخدت سك ددّسالد ددّ

لدجطّسإنهلمستكخدمّستكمتة قّس دلسدتملسقدد  سئدكدّستك
.ة ددددىستتخددددلاستكقددددجتج

ددلس ددأدتمستكموظددثلس إاتسطددل سإنهددلمستكخدمددّسمجت  ن

لتفندددداستةت ددددلجساددددا ستكملددددطأتسصددددجتةلتس
.لخصيّسئوسمرل  سالمضّسئخجي
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 Avoid any suggestion that someone else was
behind the decision or that you don’t agree
with it. Otherwise, you could create the
impression that the firing decision is unfair or
open to negotiation.

 Follow all company policies, contractual
requirements, and applicable state and federal
laws.

 Deliver the termination letter in person if
possible. Arrange a meeting that will ensure
privacy and freedom from interruptions.

دلسفخدجسطدل سو جتمستفناسئيست ميحسإكىسئ سلخصن

ة ديسوإلالسلقددستوس.ستكقجتجسئوسئند سلاستوتلدلسة يده

ددلس ددأ سقددجتجستكفصدد سايددجسةددلد سئوسقل دد  ستن  لةن
.ك تفدددددددددلون

تكتددددز س فميدددد سريلرددددلتستكلددددجطّلسومت   ددددلت

كمةمدو ستكةقودلسوتكقدوتني ستكفيدجتكيدّسوتكولا يدّست
. هل

 لسإ سئمطدد دد.سردد   سخ ددلاستكفصدد سلخصددين اسجت 
لسيضم ستكخصوصيّسويمن ستكمقل  .ةلتتفتملةن
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 Be prepared for questions that the employee
is likely to have, such as what will happen to
his or her retirement benefits.

 Avoid surprises. Unless an employee exhibited
some unexpected behavior that warrants
immediate termination, firing shouldn’t come
as a surprise. Through regular and honest
feedback, underperforming employees should
be made aware of their shortcomings and
given opportunities to improve.

 If there are legitimately positive aspects to the
decision, share those with the employee.

تسكار  ّستكتيسقددسي جحهدلستكم وظدثلسط سمرتةدن

.م د سمصديجسمردتحقلتهستكتقلةديدّ

لسمدلسكد سيوظهدجستكموظدثسرد .ستفن استكمفلفدتت وطن

أسين  ديسايجسمتوق سيرتدةيستكفص ستكفوجيلسل

دددل ي سمددد سخدددأ ستكتقيددد.سئ سيطدددو ستكفصددد سمفلف ن

ويستكمنتظ سوتكصلدللسيفاستوةيدّستكمدوظفي سا

تسدتمستكضدددةيثس أوفدددهسقصدددوجا سوإة ددددل ه س
دددددلسك تحردددددي  .لجصن

إاتسطلنددددتسانددددل سفوتندددداسإيفل يددددّسملددددجوةّس
.ك قجتجلسلأ   ستكموظثسة يهل
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