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 اكتب و�صفة

»لا تفعل ذلك«
»افعل كما �أقول لك«
»قم بذلك فح�سب«

ت�ستحوذ هذه الأوامر على انتباهنا بالت�أكيد، 
�إلا �أن فيها �شيئاً يجعلنا، نحن البالغين، نطرح 
�صارخين:  ب�أقدامنا  نركل  ونحن  �أر�ضاً  �أنف�سنا 

»فقط قُل لا!«

بعد  كالأطفال  نعامل  �أن  نريد  لا  نحن 
الدرا�سة  �سنوات  مدى  على  نكافح  ولم  الآن. 
اليومي  الواقع  عن  الناجم  والإزعاج  والعمل 
�شخ�ص  قبل  توبيخنا من  ليتم  البالغين  لحياة 
با�ستمرار  �أوامر  نتلقى  �أن  نحب  لا  نحن  ما. 
مع  ت�ضاءل  قد  و�صبرنا  مزعجة،  وبطريقة 
في  قر�أت  كما  الواقع،  في  العمر.  في  تقدمنا 
المناه�ضة  النزعة  هذه  �إن  التا�سع،  الف�صل 
�أننا نتخذ  �إلى درجة  للقوانين قوية جداً فينا، 
ا نبرة ات�صال  موقفاً عدائياً حتى عندما تذكرنِّ

ما بالأوامر.

في عالم تملؤه 
القوانين، لا يحتاج 

جمهورك إلى مزيد من 
الإجراءات، والقواعد، 

والتنبيهات، إن أكثر 
ما يحتاجه الناس 

هو شخص مساعد 
ودود ليساعدهم في 

حل مشكلاتهم وإنجاز 
أمورهم. إذا وفَّرت ذلك 
فإنك، بالتأكيد، ستتمكن 

من استقطاب انتباه 
جمهورك.
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و�صفات، لا قواعد
�أن  �إلا  القواعد،  خلاف  ن�سير  �أننا  من  بالرغم 
ال�شيء المهم المتعلق بنا نحن الكائنات الب�شرية، 
والإر�شادات،  بالتعليمات،  نهتم  �أننا  هو 
و)با�ستثناء ال�شباب ال�ضائعين في �أثناء القيادة( 
�إذا  ب�سرور  التوجيه  نقبل  فنحن  التوجيهات. 

�ساعدنا في �إنجاز �شيء مهم.
بـ«،  تقوم  »كيف  عبارة  قوة  ت�أتي  هنا  من 
وي�أتي �سبب كون تقديم »و�صفة« طريقة �أ�سا�سية 
لجذب انتباه جمهورك؛ ن�صيحة مفيدة تجعل 
الأقل من مظاهر حياتهم  مظهراً واحداً على 

�أ�سهل. لاحظ الفرق:
به،  القيام  عليك  ب�شيء  يخبرك  قانون   
لغة الج�سد  �أم��راً.  كان  لو  كما  �إليك  يوجه 
الم�صاحبة للأمر ت�شبه �إ�صبع اتهام موجه.

 و�صفة ت�ساعدك في القيام بما تريد عمله، 
يعبر عنها بمجموعة من الاقتراحات. ولغة 
على  تربت  ي��داً  تمثل  الم�صاحبة  الج�سد 

كتفك ت�شجيعاً.

ك النا�س باتجاهك حرِّ
التوا�صل  في  الخبير  كرانز،  جوناثان  م  قدَّ
المتعلق بالت�وسييق، وم�ؤلف كتاب رايتينغ كوبي 
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فور دَميز، هذا المنظور عن �أهمية الو�صفات. 
الإ�ضافية  ال�ضمانات  ف�إن  كرانز،  لل�سيد  وفقاً 
– الكُتيبات ومواد المبيعات المطبوعة الأخرى، 
�أو  ومنتجاتها  لل�شركة  للترويج  ت�ستخدم  التي 
ق�صيرة  الأحيان  �أغلب  في  تكون   – خدماتها 
النظر، لأنها تركز على »الأنا« )كما في: »�إليكم 
هنا، لماذا �أنا رائع جداً«( بدلًا من »�أنت« )كما 

في: »كيف �أ�ستطيع م�ساعدتك؟«(.
�إدراج  من  بدلًا  الت�وسيق،  مواد  ابتكار  عند 
�شركتك،  وعن  نف�سك،  عن  �إيجابية  ميزة  كل 
ا تبيعه، ين�صحك ال�سيد كرانز بقلب نقطة  وعمَّ
الم�شتري،  يراها  كما  الحاجة  لَبِّ  تركيزك: 
وخ�وص�صاً، بتحديد ما يفعله الم�شترون المحتملون 
في الزمن الفا�صل بين �إبدائهم اهتماماً مبدئياً 
اوبَاً مع تلك  َ وبين �شرائهم، وبتوفير معلومات َجت

العملية.
يت�شاركون  هل  بحثاً؟  الزبائن  ينظم  »هل 
�إلى  يحتاجون  هل  بينهم؟  فيما  المعلومات 
تفا�صيل؟ هل يحلمون في �أثناء يقظتهم بالحل 

الناجح للتحدي الذي يواجهونه؟«.
يقوم  ما  تفهم  »عندما  كرانز:  ال�سيد  قال 
القرار،  لاتخاذ  تمهيداً  المحتملون  الزبائن  به 

►► لبَِّ الحاجة كما يراها 

المشتري. 
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تلبي  مفيدة  مواد  توفر  �أن  ب�إمكانك  ي�صبح 
احتياجاتهم؛ الأمر الذي ي�ؤدي �إلى تحفيزهم 

على ال�شراء«.

قوانين كثيرة جداً
برغم �أنَّ �أي �شيء ي�شبه القانون مكروه تماماً، فمن المده�ش �أن تمثِّل 
القوانين �أ�سا�س معظم عمليات التوا�صل اليوم. لاحظ هذه العينة التي 

ربما تكون قد ر�أيتها �أخيراً:
التي  الجديدة  الإج��راءات  ي�شرح  الق�سم  رئي�س  من  �إلكتروني  بريد   

عليك اتباعها عندما ت�سافر لإنجاز العمل.
 ر�سالة من �شركة الت�أمين على ال�صحة تنبهك عن لتغييرات في الفوائد.

التو�ضيحات  من  مجموعةً  ت��درج  �إل��ك�رتوني،  موقع  على  تعليمات   
والجمل، �شارحةً ال�سيا�سة المالية لل�شركة.

 ر�سالة �وصتية من والدتك ب�أ�سلوبٍ مزعج، كي تت�صل ب�أخيك بمنا�سبة 
عيد ميلاده.

كُتيبات  لي�ست  المواد  ب�أن  الفر�ص  تتمخ�ض 
تقليدية، و�إنما �شيء مفيد �أكثر – �شيء �أ�شبه 

ما يكون بالو�صفة.
جميعها  المواد  هذه  في  الأ�سا�سي  العن�صر 
هو الم�ساعدة؛ لي�س الهدف »�إكراه الزبون على 
ال�شراء«، و�إنما تزويده بالمعلومات التي ت�ساعده 

على تلبية حاجة �أو حل م�شكلة.
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�إلماعات من هيلوي�س
�أن  يمكنك  التي  الأماكن  من  العديد  يوجد 
كيفية  حول  �إيحاء  على  للح�وصل  تق�صدها 
�إت�ش  و�شاهد  التلفاز  ل  �شغِّ للم�ساعدة.  تقديمك 
دجي تي في )قناة البيت والحديقة(، خذ مجلةً 
ق�سم  ا�ستعر�ض  لايت،  كوكينغ  مثل  للم�ستهلك 
البراعة في المكتبة المحلية، �أو ا�ستمع �إلى حديث 
�إذاعة »ال�سيارة عبر الإذاعة القومية العامة«. �إلا 
ل لدينا، مقالة ما انفكت تحرر منذ �أمد  �أنَّ المف�ضَّ
منك  قريبة  �صحيفة  في  تجدها  �أن  يمكن  بعيد، 

عبر عمود تحت عنوان »�إلماعات هيلوي�س«.

رت  لقد بد�أ الأمر كله عام 1959 عندما قرَّ
ربَّة منزلٍ من جزر الهونولولو، وا�سمها هيلوي�س 
كروز، �أن تكتب عموداً في �صحيفة ت�ساعد عبره 
�أعمالهن  �أداء  على  الأخريات  المنازل  ربات 
فاعلية.  �أكثر  نحو  على  الروتينية  المنزلية 
هونولولو  �صحيفة  تحرير  رئي�س  ف�أطلعت 
تعمل  �أن  عار�ضةً  فكرتها،  على  �أدفيرتايزير 
مجاناً مدة 30 يوماً على �سبيل التجريب. وكان 
اء«، ناجحاً �إلى درجة �أنَّ  عمودها، »حوار القرَّ
ثت عنه، وفي الحال  مجلة تايم عام 1961 تحدَّ
�أ�صبح العمود، الذي ا�ستبدل عنوانه ب�آخر هو 

o b e i k a n d l . c o m



يرجى الانتباه

276

»�إلماعات من هيلوي�س«، يباع لم�ؤ�س�سة تن�شره في 
جميع �أنحاء العالم.

ال�سيدة  ابنة  فهي  اليوم  »هيلوي�س«  �أما 
كتابة  ا�ستلمت  التي  بون�سي،  الآن�سة  كرو�س، 

العمود عندما توفيت والدتها عام 1977.

النامي  هيلوي�س  نجاح  فهم  ال�سهل  من 
ال�صحيفة  في  عمودها  من  كل  ففي  والمتطور. 
في  �أ�سبوعياً  �أيامٍ  �سبعة  مدة  ين�شر  )الذي 
ل�ش�ؤون  »تدبير جيد  وعمودها  �صحيفة(،   500

ين�شر �شهرياً، وكتبها، وظهورها  الذي  المنزل« 
ن�صيحة  هيلوي�س  تقدم  والتلفاز،  الإذاعة  في 
الم�شكلات  من  كبير  لكمٍّ  ووا�ضحة  ب�سيطة 
الواقعية، ونبرة �وصتها واقعية وعملية. عندما 
تتناول  كانت  القراء  �أحد  �س�ؤال  عن  تجيب 

ية )مهما كان عديم القيمة(. مو�وضعه بجدِّ

توبيخي  ب�أ�سلوب  الن�صيحة  تقدم  تكن  لم 
�أجل  من  و�صفات  م  تقدِّ فقط  كانت  �إنما   –

الحياة اليومية ب�أ�سلوبٍ تحادثي عذب.

مثلًا، �إليكم هنا مقتطفاً من عمودها الذي 
ن�شر في 30 من �شهر كانون الثاني )دي�سمبر( 

عام 2005:
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زة الأداة المحفِّ
م للإخبار عن كيفية القيام ب�شيء ما تدعم  �إن المعلومات التي تقدَّ
�أن  ف�إنها يمكن  لل�سيد كرانز،  الزبون، ووفقاً  القرار لدى  عملية اتخاذ 

ت�أخذ �صيغاً متعددة، وت�شمل: 
 بيانات حكومية )تقارير تقدم �أبحاثاً وتحليلات في مو�وضعات ذات �صلة(.

 مجلات و�صحف )تنتجها �أنت(.
 كتب دليل ي�ستر�شد بها.

م للإخبار عن كيفية القيام ب�شيء ما.  تعليمات تقدَّ
 ن�شرات تف�صيلية.

جديدة  طرقاً  تبتكري  �أن  تحبين  �ألا 
المنزل؟  في  اليومية  المواد  بها  ت�ستخدمين 
الثمن  الرخي�صة  الورقية  ال�صحون  مثلًا، 
ا�ستخدامات  لها  والبي�ضاء(  )الرخي�صة 
رائعة وكثيرة في المطبخ وفي كل �أنحاء المنزل. 

و�إليك هنا بع�ضاً منها لتعملي تفكيرك:

 �إنها رائعة �إن ا�ستخدمت غطاء م�ؤقتاً لطبق 
�أبخرة  على  لتحافظ  المايكروويف  فرن  في 
�أج��ل  م��ن  الطبق  �أو تو�ضع تح��ت  ال��ط��ع��ام، 
�سهولة التنظيف �إذا كان الطعام من النوع 

الذي يفور.
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»من الجيد �أن تُطيع القوانين جميعها عندما 
تكون �صغيراً، بحيث �ستكون لديك القوة 

لخرقها عندما تكبر«.
مارك توين
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	 ويمكن الح�صول منها على رف�ش وبطريقة 
���س��ري��ع��ة، ب��ح��ي��ث يُ��ق���ص��ُّ واح����دٌ م��ن��ه��ا �إلى 
م�سكوبة  �أ�شياء  لرفع  ويُ�ستخدم  ن�صفين 

على الأر�ض �أو لإزالة الغبار المتناثر.
لتحقيق  ن�صيحة  �أي�ضاً  هيلوي�س  ا�ستخدمت 
موقعها  على  �صفحة  توجد  �إذ  المبيعات.  �أف�ضل 
تُظهر   )Heloise.com طبعاً  )وهو  الإلكتروني 
كتبها، مع �وصرة غلاف �أو �شرح موجز لكل ن�سخة، 
 Amazon.com ومع �أداة ربط بالموقع الإلكتروني
�أن  �إلا  فورك(.  من  ت�شتري  �أن  يمكنك  )بحيث 
نت  هيلوي�س لم تتوقف عند هذا الحد، فقد �ضمَّ

»تلميحات« حول كيفية ال�شراء:
�أحد  لت�شتري  مكتبة  �إلى  �ستذهب  كنت  �إذا  	
كتبي، ات�صل بهم �أولًا كي تتحقق  �أنه متوافر 

لديهم، وبذلك لا ي�ضيع ذهابك �سُدى.
�أكر�ث� م��ن زي���ارت���ك م��وق��ع��ي الإل���كر�ت�وني  	
التلفاز  وب��رام��ج  الأح������داث،  لت�ستعر�ض 
مها  المحلِّي والبرامج الإذاعية التي ��سأقدِّ
في مدينتك. وعندما �أقوم بجولة للترويج 
�أن �أتوقف عند  لأح��د كتبي، �أح��اول دوم��اً 
كل مكتبة ما و�سعني الأم��ر لأوق��ع ن�سخاً 
من كتابي، وعليه حتى �إذا لم �أوقع توقيعاً 
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فربما  مدينتك،  في  ال��ك��ت��اب  على  ر�سمياً 
تجد ن�سخة موقعة بخط يدي!

تريده  ال��ذي  الكتاب  ن��وع  �إلّي  �أر�سلت  �إذا  	
وعنوانك  طابع  عليه  ظرف  في  مو�ضوعاً 
�سرور  بكل  لك  ��سأوقع  ف�إنني  ال�شخ�صي، 
ت�ضعها  �أن  ت�ستطيع  ا�سمي  عليها  �أوراق���اً 
تنتقي  كنت  �إذا  –خ�صو�صاً  الكتاب  داخ��ل 

كثيراً من �أجل الإهداء.
�سرقنا  وقد  – وذكي!  ومفيد  لبق،  �أ�سلوب 
هذه الفكرة وطبقناها على موقعنا الإلكتروني. 
)انظر كيف فعلنا ذلك في موقعنا الإلكتروني 

.)www.yourattentionpleasebook.com

ثلاث طرق لكتابة الو�صفات
مفيدة  بن�صيحة  جمهورك  تزود  �أن  يمكنك  كيف 

تجذب انتباههم؟ �سن�شرح لك ثلاث طرق:
1- �أفكار مفيدة )انظر في الأ�سفل(.
2- تعليمات )انظر ال�صفحة 282(.
3- و�صفات )انظر ال�صفحة 289(.

1- �أفكار مفيدة رائعة.
التي  المعلومات  لتقديم  طريقة  �أب�سط  �إن 
»الأفكار  هي  ما  �شيء  عمل  طريقة  تعلم 
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المفيدة«، ن�صيحة ب�سيطة مفيدة يمكن للزبائن 
لعوا عليها ب�سرعة. �أن يطَّ

الابتكار-  �سهلة  لأنها  رائعة  المفيدة  الأفكار 
لغ ماتعرفه ب�أ�صغر قدر ممكن من الكلام,  �أنت تبِّ
على �أن يكون �سهل الا�ستيعاب من قبل الجمهور.

كيفية  عن  مفيدة  فِكَرٍ  خم�س  هنا  �إليكم 
ابتكار فِكَرٍ مفيدة:

 اجعلها مخت�صرةً.
لي�ست  المفيدة  فالأفكار  ب�سيطة.  اجعلها   
�أو  ل�شرح مو�وضعات معقدة  مجالًا ملائماً 
الانتقال بالجمهور خطوةً فخطوة في عمليةٍ 
ما. )ا�ستخدام طريقة تقديم التعليمات �أو 
معقدة  معلومات  ابتكارك  عند  الو�صفات 

تخبر بكيفية القيام ب�شيء ما(.
»احفظ«  )مثل  عملية  �أف��ع��الًا  ا�ستخدم   
فالأفعال  و»ا�ستخدم«(.  و»اكتب«  و»ا�صغ« 
المفيدة  والأف��ك��ار  العمل،  �إلى  ت�شير  دوم��اً 

تدور حول العمل.
�أفكارك  لاتطلب  عندما  البنود  ا�ستخدم   
نحن  الواقع،  معيناً. )وفي  ت�سل�سلًا  المفيدة 
بدلًا   ) ( التدقيق  �إ���ش��ارات  و�ضع  نحب 
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للعمل(.  قائمة  �إلى  ت�شير  لأنها  البنود  من 
مة )1، 2، 3، 4، .......(  وا�ستخدم قائمة مرقَّ

عندما يجب اتباع الأفكار بالترتيب.
 افهم حدود الأفكار المفيدة. عندما تفهم 
المغري  من  �سيكون  المفيدة  الأفكار  مغزى 
كما  ولكن،  مكان.  كل  في  ا�ستخدامها  لك 
في �أي �شيء تقريباً، من الممكن التمادي في 
ي�صبح  المفيدة  الأفكار  من  فالإكثار  ذلك. 

متعباً – كلوائح العمل التي لا تنتهي.

المفيدة:  الفكرة  هذه  هنا  �إليك  لذلك، 
ا�ستخدم الأفكار المفيدة، ولكن بحكمة.

2- تعليمات وا�ضحة.
المقبلات  �أطباق  المفيدة  الأفكار  ت�شبه  بينما 
– �أطباق طعام �صغيرة  الإ�سبانية  الوجبات  في 
خفيفة  وجبة  لتقديم  الإ�سبان  يعدّها  و�شهية 
– تمثّل التعليمات وجبة كاملة،  )مع ال�شراب( 
كاملًا  ع�شاءً  ت�شبه  �إنها  وخ�ضراوات.  وبطاطا، 
مغذِّ  طاولة:  �إلى  جال�وسن  وهم  النا�س  يتناوله 
لة  مف�صَّ بتوجيهات  التعليمات  تُزود  وم�شبع. 
تجعل النا�س جاهزين للنهو�ض عن الطعام )بعد 

الا�ستئذان من الجال�سين( وجاهزين للعمل.
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�إلماعات ذكية من �أجل العاملين في حقول التوا�صل
يت »�إلماعاتٍ  مت �شركة �ألي�وسن ر�سالة �إلكترونية �إخبارية �سُمِّ كما ذكرنا �سابقاً، قدَّ
ذكية«، وقد �أثبتت �أنها طريقة مجدية في تطوير �شركتها. �إن الأفكار الذكية المر�سلة 
ممت لتوفر  بالبريد الإلكتروني �إلى الحاليين والزبائن المحتملين كل يوم �إثنين، قد �صُ
للقراء  يمكن  بحيث  الموظفين،  عر�ض  تح�سين  كيفية  عن  وعملية  ب�سيطة  معلومات 
ا�ستيعابه في �أقل من 10 دقائق. )هناك �أمور تمَّ �إنجازها في الموقع الإلكتروني ل�شركة 

�ألي�وسن www.davisandco.com. عليك فقط �أن تنقر على »مراجع«(.
وبالمقايي�س كافة –التغذية الراجعة التي يقدّمها الم�شتركون، »الذين يفتحون« 
)الن�سبة المئوية من النا�س الذين ينقرون على المو�وضعات ليقر�ؤوها(. و»الذين 
ينقرون« )النا�س الذين ينقرون على روابط ذات �صلة بالمو�وضع ويوجهون الر�سالة 
انتباه  لفت  في  ناجحة  الذكية  الأفكار  �أنَّ  –وجدنا  الآخرين(  �إلى  الإخبارية 

الجمهور والمحافظة عليه.
�أ�ستطيع  معلومات  لي  تتيح  الذكية  »الأفكار  م�ؤخراً  الم�شتركين  �أحد  كتب 
�أن  ت�ستحق  يجعلها  »وذلك  و�أ�ضاف  �أف�ضل«.  نحو  على  لأنجز عملي  ا�ستخدامها 

�أق�ضي وقتي في قراءتها«.
ربما هذا هو �أف�ضل تعريف قد �سمعناه عن كيفية تمكنك من معرفة هل كانت 

»فكرة« ما مجدية �أم لا.
�إليكم هنا مقطعاً من �إ�صدار حديث عن كيفية جعل ر�سائل الموظفين الإخبارية 
ومطبوعات �أخرى �أكثر جدوى. يمكنك �أن ترى كيف �أن كل ما تدور حوله الأفكار 

الذكية هو تقديم �أفكار مفيدة:
 اجعل المطبوعات موجهة نحو الخدمة. اكتب من وجهة نظر الموظفين، جاعلًا 
مهمتك م�ساعدة الموظفين في فهم المو�وضعات الأ�سا�سية، بحيث ي�ستطيعون 

تحديد المواقف المنا�سبة لتدخلهم وكيف يقدمون الم�ساعدة.
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خارج  من  لمجلات  التجارب  �أف�ضل  اتبع  م�ستعارة.  مرئية  �أ�شياء  ا�ستخدم   
ومواد  البيانية،  والج��داول  والر�وسم،  ال�وصر،  عبر  ق�صتك  لتخبر  �شركتك 

مرئية �أخرى مفعمة بالحياة.

امنح جمهورك خيار الت�صفح �أو القراءة. وفقاً لاهتماماتهم بالمو�وضع، ف�إن  	
الرئي�سة،  العناوين  �إلى  ب�سرعة  –ينظرون  ح  بالت�صفُّ يكتفون  النا�س  بع�ض 
والفرعية، وتعليقات ال�وصر والهوام�ش –في حين يمعن �آخرون النظر في كل 
ً من المت�صفحين  كلمة. تحقق �أنَّ م�ضمون ر�سالتك معد ب�أ�سلوب يجعله يروق كّال

العر�ضيين والقارئين الحري�صين.

 »هل �أنت م�ستعد لتطلب؟«
ت�صدر التعليمات في جميع الأوقات في حياتنا اليومية – في الواقع، هي 
عملية  وورمان  ال�سيد  يعر�ض  تعليمات.  نعدها  لا  �إننا  حتى  ب�سيطة،  �أمور 
طلب وجبة في مطعم على �أنها �سل�سلة من التعليمات: »نحن نعطي النادل 
بمجموعة  ويذهب  الخا�صة،  بطريقته  قلناه  ما  النادل  ل  يُ�سجِّ تعليمات. 
التعليمات هذه بهيئة مختلفة: مكتوبة بدلًا من �أن تكون محكية، �إلى المطبخ، 

.» هاة في المطبخ لتح�ضير طعامٍ معَّني ثم يعطي تعليمات لمجموعة من الطُّ

وفقاً لِـ ريت�شارد �وسل وورمان، خبير المعلومات 
»�إن  ل:  الأوَّ الف�صل  في  �أولًا  منه  اقتب�سنا  الذي 
وتلق  للمعلومات  تقديٌم  هي  ات�صالاتنا  ن�صف 

لها«.
يكون  المعلومات  من  كبيراً  كماً  �أن  برغم 
�سهلة،  تكون  �أن  يجب  ف�إنها  تعليمات،  ب�صغة 
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�ألي�س هذا �صحيحاً؟ في الواقع، لا، �إنها لي�ست 
لم  �شخ�ص  �أي  ذلك  على  ي�شهد  كما  �سهلة، 
�وسيدي  �أثاث  من  بع�ض  تجميع  مطلقاً  يحاول 

وتحزيمه، �أو ملء تقرير ر�سمي �ضريبي.

ما هو الخط�أ في كل ق�ضية تقريباً؟ ال�شخ�ص 
الذي يعطي التعليمات يفتر�ض امتلاك ال�شخ�ص 
الذي يتلقاها معرفة لي�ست لديه. )الموظفون في 
تملأ  كيف  ي�شرحون  الذين  ال�ضرائب  م�صلحة 
الوثيقة رقم 1040 –التقرير الر�سمي ال�ضريبي 
الإجمالي  »الدخل  معنى  يعرفون  النموذجي– 
ل«، ولكن النا�س العاديين لا يعرفون ذلك(. المعدَّ

دون  المجدية  التعليمات  تعالج  �أن  ينبغي 
وجود افترا�ض واحد عن معرفة الجمهور 

�أو قدرته.
نعم، �إن جمهورنا ذكي، �إلا �أنه يجب علينا 
ولم  الكوكب  على  للتوِّ  قد ظهر  �أنه  عي  ندَّ �أن 
ير في حياته �إبرة خياطة، �أو مفتاحاً ي�ستخدم 
ال�ضرائب  م�صلحة  في  عميلًا  �أو  للربط، 
ي�ستطيع �أن ي�شرح ما يعنيه الدخل الإجمالي 
�أنك  نعرف  )نحن  الدقة.  وجه  على  ل  المعدَّ
�إلى معرفة معنى ذلك. لذلك، �سنقدم  تتوق 
ل  المعدَّ الإجمالي  الدخل  مب�سطاً:  تعريفاً  لك 
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–الأجور-  خل  بالدَّ و�أنت  �أنا  �أدعوه  ما  هو 
نعدها  �أن  يمكن  �أخرى  �أمور  �إلى  بالإ�ضافة 
دخلًا �أولا نعدها كذلك –الفوائد و�أرباح ر�أ�س 
دخلًا  تعدها  لا  �أ�شياء  �إلى  المال– بالإ�ضافة 
�إلا �أنها –دخل من ح�سابات التقاعد والنفقة 
التي تدفع للزوجة المطلقة– قد �أجري عليها 
ح�وسمات  طريق  عن  لتخفي�ضها  تعديلات 
تقاعدية  ح�سابات  في  الم�شاركة  –مثل  معينة 
قابلة للح�سم، والنفقة التي تدفعها لزوجتك 
ح�وسمات  �إدخال  طريق  عن  –ولا  المطلَّقة 
نتمتع  �أن  علينا  ]يجب  دة(.  محدَّ اعتيادية 

فعلًا بالحيوية[.
ل« هو الرقم الذي   »الدخل الإجمالي المعدَّ
تدونه �أ�سفل ال�صفحة الأولى من وثيقتك ذات 
ي�ؤمنون  البيروقراطيين  ولكن   ،1040 الرقم 
بالزيادة في كل �شيء، لذا ف�إنك �ستعيد كتابتها 

مرة �أخرى في �أعلى ال�صفحة الثانية.
تبد�أ �أف�ضل التعليمات بكتابة ب�سيطة جداً، 
�أنها  �إلا  تماماً،  فارغة  وك�أنها  ال�صفحة  فتبدو 

ت�شرح وتف�سر كل �شيء تف�سيراً وافياً.
في  وورمان،  ال�سيد  م  قدَّ الحظ،  ولح�سن 

كتابه »اتبع الطريق الأ�صفر الآجري:
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وتلقيها  التعليمات  �إعطاء  كيفية  تعلم 
عن  رائعة  تعليمات   ،1991 عام  وا�ستخدامها« 

كيفية ابتكار التعليمات.
�إنَّ و�صفته ب�سيطة وجدية. �إذ ينبغي �أن تت�ضمن 

التعليمات جميعها العنا�صر ال�ستة الآتية:
الغر�ض  هدفها.  �أو  التعليمات  غاية  المهمة: 

النهائي منها
دة. الإجراء: توجيهات محدَّ

الوقت: مقدار الوقت اللازم لإنجاز العملية.
التوقع: �أ�شياء عليك �أن تتوقعها في �أثناء العملية.
الف�شل: كيف تعلم هل ارتكبت خط�أ في �أمر ما.

تف�ضل لق�ضاء حفلة عطلة في منزلنا!
العملية  هذه  ل�شرح  طريقة  �أ�سهل  �إن 
واحدة  هي  التي  التعليمات،  ب�إ�صدار  تتمثل 
ومن  الحياة،  في  �شيوعاً  الأكثر  التعليمات  من 
هل  )مرحباً،  الأخطاء.  على  احتواءً  �أكثرها 
ماب  موقع  على  القائمون  �أيها  هذا  ت�سمعون 

كوي�ست الإلكتروني؟(
م و�صفة ال�سيد وورمان  �إليكم هنا كيف تقدِّ
التوجيهات لدعوة �شخ�صٍ ما لق�ضاء حفلة في 

منزلك.
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ل إلى حفلتنا من فضلك.المهمة تفضَّ

المكان 

المقصود

في منزلنا، يوم السابع عشر من كانون الأول 
)ديسمبر( الساعة السادسة بعد الظهر.

سِر في شارع غاردين باركوري شمال أو الإجراء
جنوب المخرج 131. في نهاية المنعطف، عند 

إشارة السير الضوئية، انعطف يساراً إلى طريق 
بليزنت فالي وي. سِر في هذا الطريق أربعة 
أميالٍ ونصف الميل، متجاوزاً ثلاث إشارات 

ة ميدلاند، حيث إشارة المرور  مرور، إلى جادَّ
الرابعة. تابع السير ميلين اثنين )من ميدلاند 
انعطف إلى شارع إلم(. اجتز إشارة مرور 

واحدة لتصل إلى منزلنا، في شارع إلم 123.

سيستغرق الطريق وسط مدينة مانهاتن زهاء الوقت
الساعة، ويتوقف ذلك على حركة المرور. 

وتبلغ المسافة 40 ميلًا من ساحة تايمز.

منزلنا هو بيت مزرعة أبيض من الطراز التوقع
الفيكتوري، مع نوافذ مطلية بالأخضر الفاتح، 

وسياجٍ أبيض مسنَّن أمامه. )ربما ستسمع نباح 
أبغض كلبٍ في العالم. إنه ليس مؤذياً. كبير 

ومتحمس، إلا أنه غير مؤذٍ(.

إذا وصلت إلى إشارة السير الضوئية في الفشل
شارع بروسبيكت، فقد ذهبت أبعد من اللازم.

ت�ستخدم  �أن  »يمكن  وورمان:  ال�سيد  كتب 
تعليمات  ل�صياغة  ذاتها  هذه  الإن�شاء  قوالب 
ما  �شخ�ص  من  »طلبك  وفيها  كلياً«،  مختلفة 
فيديو،  جهاز  برمجة  �أو  ورقية،  طائرةً  تطيير 

ر خطة عمل ما«. �أو ليطوِّ

o b e i k a n d l . c o m



289

اكتب و�صفة

قة؟ ما مدى الدِّ

�أن تكون دقيقاً جداً عند  من المرغوب فيه 
�أنَّ هناك حداً فا�صلًا  �إلا  تقديمك للتعليمات، 
التعليمات  تتحول  حيث  تتجاوزه،  �أن  يجب  لا 
ر ال�سيد وورمان: »تزداد  �إلى قوانين. وكما حذَّ
ر�سالةً  الر�سالة  ت�صبح  عندما  الو�وضح  فر�ص 
البحث عن م�ضمون ممتاز من  يتطب  كاملةً. 
التعليمات تحقيق توازن بين الو�وضح والتقييد، 
وبين الم�ضمون ذي ال�صلة بالمو�وضع والم�ضمون 
المت�صل  الم�ضمون  في  �سحر  هناك  المطلق. 

بالمو�وضع، �إلا �أنَّ فيه �أي�ضاً لغزاً مربكاً«.

3- و�صفات موجزة.
لم يميز كثير من خبراء المعلومات )ومنهم 
التعليمات  بين  ووورمان(  �وسل  ريت�شارد 
والو�صفات، �إلا �أننا ن�شك في �أن �أولئك الخبراء 
الذي  ال�وسفلي،  طبق  جعل  في  مرةً  نجحوا  قد 
ينتظر  حين  في  ين�ضج،  المطبخ،  في  ينتفخ  لم 
�أن�سبا�ؤهم الجدُد في غرفة الطعام. بينما يجب 
�أن تكون التعليمات وا�ضحة ف�إن الو�صفات )�وساء 
الحوا�سيب(  �أو  الكيمياء،  �أو  الطبخ،  �أجل  من 

يجب �أن تكون في �أعلى درجة من الدقة.
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كيف ت�ستخدم التعليمات؟
يوجد عدد وافر من مجالات الأعمال التجارية والات�صالات الأخرى، 
كيفية  حول  الطرق  بع�ض  هنا  �إليك  التعليمات.  تطبق  �أن  يمكن  حيث 

ا�ستخدام التعليمات لجعل ات�صالك يروق للجمهور:
 ماذا تفعل لتطلب �شيئاً ما، خ�وص�صاَ �إذا كنت تريد �أن ت�شجع الطلب 
 Amazon.com بكميات كبيرة �أو الطلب ال�سريع. يعد الموقع الإلكتروني

نموذجاً ل�سهولة �إعداد تعليمات الطلب.
 كيف تتبع �إجراءً، مثل الت�سجيل في حقل الإعانة الطبية �أو �إكمال 

بطاقة الدوام �أو تقديم طلب �شراء.
النا�س  يفهم  الأحيان  معظم  في  الا�ستثنائية.  الأم��ور  مع  للتعامل   
الطريقة الاعتيادية لأداء الأعمال، �إلا �أنهم يحتاجون �إلى الم�ساعدة 
تعليمات مت�سل�سلة  م  تقدِّ �أنك  الأعمال غير الاعتيادية. تحقق  لأداء 

خطوةً فخطوة لكل حالة.

تعتزم  لم  لو  حتى  ف�إنك  ال�سبب،  ولهذا 
بال�سكر  ة  َّالُحم  ليمون  �شطيرة  �صنع  مطلقاً 
تكتب  كيف  تفهم  �أن  المفيد  من  والبي�ض، 
بت نف�سك على �أن تكون دقيقاً  الو�صفة. �إذا درَّ
تعليماتك  ف�إن  و�صفة،  لتبتكر  الكافي  بالقدر 

كلها �ستكون �أو�ضح و�أ�سهل للفهم.
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الو�صفات 101
كيف تكتب و�صفة؟ دعونا ن��سأل �أولئك البارعين 
في الدقة، البريطانيين، �أو كي نكون �أكثر تحديداً، 
الخيرية  الجمعية  البريطانية،  التغذية  م�ؤ�س�سة 
المجتمع  وجود  »تعزز  التي  والتعليمية،  العلمية 
مجدٍ  ون�شرٍ  نزيه،  تف�سير  تقديم  عبر  ال�سليم 

لن�صائح ومعلومات غذائية ترتكز على الدليل«.

�أ�صل الو�صفات
�شفوياً  تاريخاً  الع�وصر  عبر  الأغلب،  في  الطهو،  عملية  ت�ضمنت 
ك التي تطلعك بدورها  – ت�صنع جدتك �شيئاً، ثم تعلم طريقة �صنعه �أمَّ

ن. عليها، فلا يوجد �شيء يحتاج �إلى �أن يدوَّ
دٍ �أكثر. �أما الو�صفات فقد ظهرت عندما دعت الحاجة �إلى ت�شدُّ

»لم يكن قادة الجي�ش يهتمون بوفاة طهاتهم بقدر ما كانوا يهتمون 
ر بعد ذلك. وهكذا، بد�أت  لة يمكن �أن لا تح�ضَّ بواقع �أن �أطباقهم المف�ضَّ
نوا ر�سمياً الو�صفات  العملية با�ستخدام جنودٍ �أ�سرى ورهائن �آخرين ليدوِّ

التي يتم طهوها، كي ي�صبح �إعدادها ممكناً في �أي يوم«.
)يبدو �أنهم يعرفون ما يقومون به، �ألي�س كذلك؟ و�أف�ضل جزءٍ هو �أن 
عليك فقط �أن تتبع التوجيهات، ولي�س عليك ،في الواقع، �أن تتناول طعاماً 
�إنكليزياً. وذلك �شيء جيد، لأنه لا بد من وجود �سبب لعدم قول �أي �شخ�ص، 

في تاريخ الب�شرية: »�أرغب في الخروج لتناول ع�شاء »�إنكليزي« الليلة«(.
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من  و�صفة  كل  تتكون  ب�أن  الم�ؤ�س�سة  تن�صح 
ثلاثة �أجزاء:

1- قائمة العنا�صر المطلوبة جميعها.
2- قائمة التجهيزات جميعها.

3- الطريقة - كيف تح�ضر الطبق.

البريطانية  التغذية  م�ؤ�س�سة  كانت  ولما 
تتعامل مع �أع�ضاء في معاهد وم�ؤ�س�سات �أخرى، 
الطهو،  الإطلاق عن  على  �شيئاً  يعرفون  لا  قد 

ف�إن »الطريقة« تميل لتكون بمنزلة قاعدة.

مثلًا، ماذا لو تطلبت الو�صفة التي تح�ضرها 
ب�صلًا مقطعاً، و�أنت لم تقطع ب�صلًا من قبل، 
�سي�شرح  الأ�سفل،  في  التوجيهات  في  وكما 

البريطانيون كل ذلك لك.

كيف تقطع الب�صل؟
1- اقطع �أعلى الب�صلة.

2- انزع الق�شرة البنية الخارجية.
3- اقطع الب�صلة �إلى ن�صفين.

�أن  دون  طولية  �شرائح  �إلى  الب�صلة  قطع   -4
تف�صلها عن بع�ضها.

5- قطع الب�صلة تقطيعاً عر�ضانياً.
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�شراب الليمون في جوز الهند
الأ�ستاذ  جيرز،  دجي  ديني�س  يثبت  كما 
ق�سم  في  الإنكليزية  الللغة  لمقرر  الم�ساعد 
�صحافة الإعلام الجديد في كلية �سيتون هول، 
تبقى  ف�إنك  عملك  يوم  ينتهي  عندما  حتى 
جيرز،  ال�سيد  م  قدَّ الو�صفات.  �إلى  بحاجة 
الذي كتب كثيراً حول كيفية تقديم التعليمات 
با�ستخدام »و�سائل الإعلام«  بطريقة وا�ضحة 
الجديدة الإلكترونية، مثاله حول كيفية كتابة 
الإطار  داخل  )انظر  وو�وضح  بب�ساطة  و�صفة 

في الأ�سفل(.

 التب�صر )10(:
فطيرة التفاح الرائعة التي ت�صنعها جولي

�سن  في  كانت  منذ  الطهو  �ألي�وسن  تعلمت 
م�ضت(،  كثيرة  �سنوات  منذ  )وذلك  المراهقة 
اليوم  وهي  دوماً،  بذلك  ت�ستمتع  وكانت 
ا�ستخدام  وت�ستطيع  و�سهولة،  ببراعة  تطهو 
الو�صفات، �أو تعديلها، �أو �إنجاحها، �أو تح�ضير 
�أي �صنف تراه من الطعام. )»دعونا نرَ: لديَّ 
د،  مقدَّ مملَّح  ولحم  مجفف،  وم�شم�ش  دجاج، 
ر  ونوع من ال�شراب الإ�سباني. �أ�ستطيع �أن �أح�ضِّ

ع�شاءً بهذه المواد«(.
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تح�ضير �شراب الليمون وجوز الهند
أغنية  عنها  تتحدث  التي  الشراب  من  واحد  كأس  تحضير  طريقة  تشرح  التعليمات  هذه 
»شراب الليمون بجوز الهند« )»ليم إن ذَ كوكونت«(. وهي تشرح أيضاً ما يمكن أن تفعله 
إذا شعرت بالمرض بعد تناول الشراب. وتقترح طرائق يمكنك أن تجربها لترُيح دماغك 

من لحن الأغنية المزعج.
I. تحضير الشراب

ستحتاج إلى ليمونة واحدة وجوزة هند واحدة.
1- خذ عصير الليمونة.

2- خذ جوزة الهند.
3- ضع عصير الليمون في جوزة الهند.

4- اشربها من فورك. 
II. إذا شعرت بالمرض.

قد يُسبب تناول عصير الليمون مع جوز الهند عسراً في الهضم. في حال حدوث المغص اتبع الآتي:
1- اتصل بالطبيب.

2- أيقظه من نومه )عند الضرورة(.
3- قُل له: »أيها الطبيب! هل هناك أي شيء أستطيع تناوله، وأنا أقول أيها الطبيب! 

لأخفف من هذا المغص«.
III. اقتراحات لتريح دماغك من لحن الأغنية.

ر ذلك عند الضرورة، حتى يتمكن  يمكنك أن تجرب أياً من البنود اللاحقة أو جميعها. كرِّ
الطنين في أذنيك من طرد الأغنية، أو إلى أن تفقد الوعي.

 اضرب رأسك بجوزة الهند، أو
 استمع إلى شريط مسجل لأغاني بريتني سبيرز.

الغطا�س  �ألي�وسن عيد  �أم�ضت  �أخيراً  ولكن 
الذي �ساعدها في فهم �أهمية الو�صفات. حيث 
كان يجب على جولي، وهي زميلة �ألي�وسن حديثة 
ل فطيرة تفاح  ر �أوَّ الخبرة في الطهو، �أن تح�ضِّ
تكون  �أن  تحتم  ال�صعوبة،  درجة  ولزيادة  لها. 
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الفطيرة ممتازة؛ فقد كانت تلك هي الحلوى 
المميزة التي �سيختتم بها عيد ال�شكر. كان على 
بعيدة  التي كانت  �أختها  ت�أخذ مكان  �أن  جولي 
التفاح  فطيرة  وكانت  البيطري،  المعهد  في 
�صانعة  بو�صفها  �أ�سطورية،  ت�صنعها  التي 
والأ�صدقاء،  الأ�سرة  �أفراد  وكان  للفطائر. 
طهاة  جميعهم  الع�شاء،  �سيح�ضرون  الذين 
ماهرين ودقيقين فيما يتعلق بجودة طعامهم. 
)�إذ لا يجب �أن تقدم البطاطا المعلبة �أو لفافات 

بيل�سباري الجاهزة في هذا الع�شاء!(.
على نحو طبيعي كانت جولي خائفة قليلًا، 
)ح�سناً، في الواقع �شديدة الخوف(. وبرغم �أنَّ 
تتبع الحلَّ  ب�أن  الأ�صدقاء ن�صحوها  كثيراً من 
الأ�سهل وت�شتري فطيرة جاهزة، فقد �صممت 
وت�صنع  الحدث  م�ستوى  �إلى  ترتقي  �أن  جولي 

فطيرة التفاح دون �أدنى خبرة في ذلك.
الأ�سا�سي  العن�صر  �أنَّ  جولي  ر�أت  وقد 
الطهاة  يكن  لم  جيدة.  و�صفة  هو  لنجاحها 
ي�ستطيعون  �ألي�وسن،  مثل  المحترفون، 
التفاح  فطائر  ي�صنعون  لأنهم  م�ساعدتها؛ 
الو�صفات:  ي�ستخدمون  ولا  بعيد،  زمن  منذ 
ر بع�ض التفاح وقطعه، وانثر ال�سكر  »فقط ق�شِّ
الخبز،  فتات  من  بطبقة  ها  وغطِّ والقرفة، 
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بحاجة  جولي  كانت  تن�ضج«.  حتى  واخبزها 
�إلى �إر�شادات �أكثر دقة. فلي�س كل ما يقدمه لنا 

الآخرون من ن�صائح مفيداً دوماً.
عالم  في  نعي�ش  نحن  الحظ،  لح�سن 
�إذ  الإنترنت.  ترتاد  فتاة  ولو�سي  الإنترنت، 
تبحث في المواقع الإلكترونية كما لم يفعل �أحد 
قط، تق�ضي معظم وقتها مع موقع رائع ي�سمى 
و�صفات  يعر�ض  وهو   ،www.epicurious.com

بون  مجلة  ومنها  رائدة،  طهو  مجلات  من 
وَغورميت. عندما تطبع عبارة »فطيرة  �أبيتت 
الإلكتروني  الموقع  في  البحث  �إطار  في  تفاح« 
epicurious ف�إنك تح�صل على 42 و�صفة، وقد 

بتها جولي جميعها. جرَّ
الأمر،  بادئ  »في  قائلة:  جولي  تذكرت 
�ألغيت الفطائر المخيفة ذات المكونات الغريبة، 
�أح�ضر  �أن  �أردت  لأنني  البري،  التوت  مثل 
»ثم  و�أ�ضافت:  التقليدية«،  التفاح  فطيرة 
قلَّ�صت مجموعة الخيارات اعتماداً على مدى 
�شيء  �أي  �أترك  �أن  �أرغب في  الو�صفة. لم  دقة 
للم�صادفة، �أو �أن �أركن �إلى تقديري الخا�ص«.

نحو  على  اختارت  ال�شكر،  عيد  م�ساء  في 
بالقرفة وفتات  التفاح  نهائي تح�ضير »فطيرة 
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�شهر  في  �أبيتت  بون  لمجلة  �إ�صدار  من  الخبر« 
ت�شرين الأول )�أكتوبر( عام 2003، لأنها تلبي 

مقيا�سها للدّقة، وهي تحب فتات الخبز.
هو  الو�صفات  في  �أحببته  »ما  جولي:  قالت 
�أنَّ كلًا من قائمة المكونات، وتعليمات التح�ضير 
كانت مق�سمة �إلى ثلاثة �أق�سام: ق�شرة خارجية 
وح�شو وطبقة علوية للتزيين« و�أ�ضافت: »�إن كل 
الو�صفة  كانت  وقد  الت�سل�سل.  على  متبع  �شيء 

برمّتها وا�ضحة جداً«.
ماذا فعلت جولي؟ كان هناك لحظات من 
حين لتمُدَّ  القلق؛ كم عليها �أن ت�ستخدم من الطَّ

غطاء الفطيرة؟

ما الذي عليك القيام به على نحو مختلف؟
د جمهورك بالمعلومات التي تخبرهم بكيفية القيام بعمل ما، بحيث   زوِّ

ت�ساعدهم في �أداء �أعمالهم على نحو �أف�ضل �أو تجعل حياتهم �أ�سهل.
نقلها  تريد  التي  المعلومات  تكون  عندما  المفيدة  الأفكار  ا�ستخدم   

ق�صيرة وب�سيطة و�صغيرة الحجم.
 ابتكر التعليمات عندما تريد �أن تكون �أكثر دقة فيما يتعلق بما يجب 

على جمهورك القيام به.
 اكتب و�صفات عندما يكون المطلوب هو �أعلى م�ستوى من الدقة.
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تتطلب الو�صفة وجود �آلة لتح�ضير الطعام 
– فهل لم يكن هناك حرج من لا ب�أ�س في عدم 
انقطعت  �إذا  تفعل  ماذا  الآلة؟  تلك  امتلاك 
فقد  وبالنتيجة،  ها؟  بمدِّ تقوم  وهي  العجينة 
ات�صلت جولي في ال�صباح الباكر، من يوم عيد 

ال�شكر، ب�أختها التي تعمل طبيبة في المعهد.

الو�صفة  ب�أنَّ  جولي  �شعرت  عموماً،  ولكن، 
فتات  بمزج  بد�أت  »عندما  كثيراً.  �أفادتها  قد 
الخبز، انفعلت لأنه لم يكن ي�شبه فتات الخبز 
كان  الو�صفة  �أنَّ  �إلا  الفطائر  على  ر�أته  الذي 
التقطيع حتى  »ا�ستمر في  �شيء مطمئن:  فيها 
طب«. وذلك  ي�صبح المزيج م�شابهاً للتراب الرَّ

جعلني �أ�شعر ب�أنني على الطريق ال�سليم«.

بعد  ولكن  طويلًا،  وقتاً  �شيء  كل  ا�ستغرق 
�أخرجت  الفطيرة،  تح�ضير  بدء  من  �ساعتين 
جميلة!  وكانت  الفرن.  من  الفطيرة  جولي 
حملتها بعناية �إلى طاولة الع�شاء، حيث و�ضعها 
الحلويات  بين  بارز  مكان  في  الدعوة  �صاحب 
تناول  من  المدعوون  انتهى  وعندما  الأخرى. 
مت الحلويات، اتفق الجميع  الديك الرومي وقُدِّ
على �أنَّ فطيرة جولي كانت �شهية، بل �إنها في 

الواقع ممتازة.
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