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سمیرا شاهیان

«فاصله با        «فاصله میان افراد در صف»،
سوژه 

 روز
متصدی»،«سروکله زدن با مردم»،«دعوا سر 

ز این دست، همه  نوبت» و عبارت هایی ا

صبوری در زمان ایستادن در صف را به ما 

یادآوری می کند؛ اما گاهی کمتر شاهد بروز و ظهور فرهنگ 

آن در جامعه هستیم.

همه ما این صف ها را تجربه کرده ایم: نانوایی، اتوبوس 

و قطارشهری، بانک ، درمانگاه ، داروخانه ، رستوران  و 

بسیاری صف های دیگر که باتوجه به آنچه برایمان پیش 

می آید و متقاضی اش هستیم، باید در آن بایستیم و منتظر 

رسیدن نوبتمان باشیم. دراین میان، تنها کاری که ممکن 

است کمی صف را برایمان شیرین  کند و از رنج انتظار در 

آن بکاهد، صبوری است؛ یعنی نه تنها صف و صبوری جدا 

از هم نیستند بلکه در ارتباط مستقیم باهم قرار دارند.

از آنجا که در ابتدای هر صفی فروشنده یا عرضه کننده 

است و در انتهای آن خریدار یا متقاضی، درباره موضوع 

صبر در خرید باید به روابط مشتری و فروشنده هم گریزی 

زد. امروز می خواهیم دراین باره بیشتر بخوانیم.

صف آرایی به نفع فرھنگ شھروندی
ما باید برای حضور در موقعیت های مختلف، صبر را بیاموزیم

پرونده ویژه  

صبروبردباری

قسمت سوم

عصـای چهارپایـه را در یک دسـتش و 

پاکـت بـزرگ عکـس ام آر آی را هم در 

دسـت دیگـرش گرفته اسـت. اظهار 

، رد می کنـد و به دلیـل وضعـش د

جمع و جورکردن عصا و وسـایل برایش 

دشـوار اسـت. من و چند فرد دیگر پیش از 

آمـدن او مقابـل باجـه پذیـرش ایسـتاده ایم تـا متصدی،

کارت بانکی مـان را برگردانـد و شـماره بدهـد. خانـم 

تـازه واردی کـه از منشـی، نوبـت پزشـک ارتوپـد بـرای 

هـمان روز می خواهـد، ماسـکش را برمـی دارد. سرش 

را تـوی جمعیـت می کشـد و رو بـه منشـی بـا بی تابـی 

می پرسد:«عزیزم، نوبت می دی؟» هنوز 

جوابـی نگرفتـه اسـت. سرش را بـه عقـب برمی گردانـد و 

آه می کشـد. بی توجـه بـه جمعیـت، فقـط انتظـار دارد 

کارش راه بیفتـد. پاکـت عکـس را بـه شیشـه باجـه تکیـه 

می دهـد، امـا پاکـت ناسـازگارتر از آن اسـت کـه ثابـت 

بمانـد. خم می شـوم و پاکتـش را برمی دارم و به دسـتش 

می دهـم. دوبـاره جـای قبلـی تکیـه می دهـد کـه بازهـم 

می افتـد. جوانی دیگر به کمکـش می آید. افراد در صف 

نوبـت سـعی می کننـد در شـلوغی درمانگاه بـا صبوری،

رنـج بیـماری ایـن خانـم را درک کننـد و حرفـی نزننـد که 

ملـول شـود. خانم دوباره پرسـش خود را تکـرار می کند.

منشـی جـواب نمی دهـد، زیرا هم زمان کـه دارد از کارت 

بانکـی یک نفـر پـول دریافـت و بیـمار بعدی را 

بـه اتـاق معاینـه هدایـت می کنـد، مشـغول پاسـخگویی 

تلفنـی اسـت. چنـد آقا هم از سـمت دیگـر باجـه پذیرش 

کـه محـل رفت وآمـد منشـی اسـت، سرک می کشـند و 

پرسـش های خودشـان را پیگیـری می کننـد. در همیـن 

حـال آقـای مسـنی بـه باجـه نزدیـک می شـود. خـودش 

را می کشـد و قبضـش را روی پیشـخوان می گـذارد و بـا 

یـک دسـت آن را نگـه مـی دارد. انـگار قانـون اینجـا ایـن 

اسـت کـه از راه برسـی، در صف جا بزنـی و انتظار داشـته 

باشـی همـه فقـط پاسـخگوی کار تـو باشـند.  منشـی کـه 

از ایـن وضـع بـه سـتوه آمـده اسـت، گوشـی تلفـن را سر 

جایـش می گـذارد و بـا صـدای بلنـد همـه را از باجـه دور

 می کند.

     لازم نیسـت در صـف بـه فـرد جلویـی 
. بـه  یم یـک شـو یـا پشـتی خیلـی نزد

حریـم شـخصی افـراد در صـف احـترام

 بگذاریم.

     هنگامـی کـه در صـف ایسـتاده ایم، بـا 
دود سـیگار اطرافیانمـان را آزار ندهیـم.

     اگـر گـروه هسـتیم، همـه باهـم در صف 

بایسـتیم؛ فکر کنید چقدر آزاردهنده اسـت 

پشـت سر یـک نفر در صف ایسـتاده باشـیم 

و یک دفعـه گروهـی بـه فـرد جلویـی اضافـه

  شود.

     فرزندانمـان را کنـترل کنیـم کـه بـه 
دسـت وپای بقیـه افـراد ایسـتاده در صـف 

. نپیچنـد

     اگـر صفـی تـازه شـکل می گیـرد، بـرای 
ایستادن در جلو صف یک باره هجوم نیاوریم.

     هـل دادن دیگـران از مصادیـق بـارز 
بی نزاکتی اسـت. در صف، ادب را فراموش 

. نکنیم

     گاهـی مـا در صف هـای اشـتباه قـرار 
می گیریم و بعد سعی می کنیم برای جبران 

آن در صـف دیگـر بدون نوبت وارد شـویم.

     اگـر صفی طولانی اسـت، ابتدا به دیگر 
کارهایـمان برسـیم تا بـا ترک کـردن صف و 

برگشـتن دوباره، دیگران را اذیـت نکنیم.

     بـه باجـه صندوق هـای فروشـگاه ها که 
بالای آن ها نوشـته شـده اسـت «مخصوص 

اقـلام کمـتر از...» توجه کنیم.

دفترهای خدمات مسافرتی
سـفر چه با برنامه ریـزی قبلی و چه فوری باشـد، اضطراب خودش را دارد. هرچـه درجه اهمیت 

سـفر بیشـتر شـود، مانند اینکـه شـغلی، مأموریتـی، تحصیلـی و... باشـد، اضطراب بیشـتری 

هـم برای مسـافر به ارمغان مـی آورد. دفترهای خدمـات مسـافرتی نیز یکی از مراکزی هسـتند 

کـه بـا مسـافران سروکار دارنـد؛ مسـافرانی کـه بیشـتر به دلیـل آنچـه گفتیـم دلهـره و اضطراب 

دارنـد تـا کارهایشـان به درسـتی پیـش بـرود. بایـد حواسـمان باشـد پیـش از مراجعـه بـه ایـن 

دفترهـا، همـه مـدارک لازم همراهـمان باشـد تـا وقـت خودمـان و متصـدی فـروش بلیـت هدر 

نـرود. توجـه کنیـم وقتـی متصدی مشـغول رتق و فتق  کار مشـتری اسـت، بـا پرسـش های زیاد 

مزاحـم کارش نشـویم و از دقتـش در امـور نکاهیـم. ایـن موضـوع نیز احـترام به فردی اسـت که  

پـس  از ما در صـف قرار گرفته اسـت.

دفترهـای پیشـخوان، پلیـس+۱۰، بانک ها، دفترهـای قضایـی و... ازجمله جاهایی هسـتند 

کـه پیـش از مراجعـه بـه آنجـا بایـد بدانیـم چـه مدارکـی لازم اسـت. به عـلاوه به دلیـل اهمیـت 

موضوع هایـی کـه در ایـن دفترهـا و اداره هـا پیگیری می شـود، بایـد صبور باشـیم و بیـش از هر 

زمـان دیگری حـق تقـدم را در نظـر بگیریم.

     وقتـی در یـک روز تعطیـل بـه یـک فروشـگاه یا مرکـز خرید می رویـم، همه افـراد را با یک  
چشـم نبینیـم ؛ یعنـی این طور نیسـت که چون مـا اسـتراحت کرده ایم، فروشـنده نیز 

در آرامـش کامـل بوده و روزی آرام را سـپری کرده اسـت. مراعات حال او را هـم بکنیم.

     پیـش از طـرح هـر پرسشـی، کمـی بـه محیـط اطـراف دقیـق نـگاه کنیـم. شـاید 
برچسـب هایی کـه روی قفسـه کالاهـا نصب شـده اسـت، همان پاسـخ پرسـش ما باشـد.

     فروشـندگان و عرضه کننـدگان، ماننـد مـا مشـتری ها کـه از ایسـتادن در صـف و 
منتظرماندن کلافه می شـویم، خسـته می شـوند و بـه آن ها نیز باید حـق داد. این جریانی 

دوطرفـه اسـت و سـود و زیانش هـم باید دوطرفـه باشـد؛ یعنی نبایـد همـه کلافگی هایمان 

را روی فروشـندگان خالـی کنیـم. مـا تنها مشـتریان آن ها نیسـتیم، بلکـه آن ها باید به مشـتریان 

زیـادی پیش از مـا و پـس از ما پاسـخ بدهند.

     همان طـور کـه انتظـار داریـم، فروشـنده بـا مشـتری بایـد خوش  برخـورد باشـد و بـاادب رفتـار کند.
خریـدار نیـز بایـد مطابـق فرهنـگ شـهروندی ایـن رفتارهـا را بـه  خرج دهـد. گفـتن خداقـوت می تواند 

بـه شروع ارتباطـی آرام کمـک کند.

     گاهـی خودمـان را جـای فروشـنده بگذاریم که ناچار اسـت روزانه با تعـداد زیادی از اقشـار مختلف 
سروکار داشـته باشـد؛پس ابتـدا بـا صبـوری، کالای مدنظرمـان را انتخـاب و بـرای گزینـه نهایی مـان به 

فروشـنده مراجعـه کنیم.

     هنـگام ارتباط برقرارکـردن بـا مشـتری بـه او اطمینـان بدهیـم کـه به دقـت بـه حرف هایـش گـوش 
می کنیـم. صبوربـودن در برخـورد بـا مشـتری، در آینـده بـه افزایـش تعـداد آن هـا و رونـق کار مـا 

کمـک خواهـد کرد.

     حـرف مشـتری ای را کـه در حـال بیـان یـک مشـکل اسـت، کوتـاه نکنیـم. اگـر موضوعـی پیش 
آمـده کـه مشـتری از آن گله منـد اسـت، بـا صبـوری بـه صحبت هایـش گـوش کنیـم.

     بهـتر اسـت در برخـورد بـا مشـتری، افعـال منفـی را از جمله هایمان حـذف کنیم. ما قرار اسـت وقت 
بگذاریـم تـا ابهام های مشـتری را برطـرف کنیم، نـه اینکه او را گیـج کنیم.

     بکوشـیم نـه بیـش از حـد تخصصـی صحبـت کنیـم کـه فـرد مقابـل متوجـه صحبت هـای مـا نشـود و نـه 
ماننـد بچه هـا بـا او صحبـت کنیـم کـه از مـا برنجد.

     در برخـورد بـا مشـتری او را به گونـه ای خطـاب نکنیـم کـه احسـاس تهدیـد یـا تحقیـر کنـد و حالـت دفاعـی بـه 
خـود بگیـرد. گاهـی پیش می آیـد به دلیـل خسـتگی، در انتخاب کلـمات دقت کافـی نمی کنیـم؛ پس صبور باشـیم 

و بیـش از آنکـه بـه پایـان دادن کار فکـر کنیم، بـه انجام درسـت آن بیندیشـیم.

     سـعی کنیـم مخالفت هـا و پرسـش های مشـتریان را پیش بینـی کنیـم. اگـر چنین آینده نگری ای داشـته باشـیم،
هـر مخالفت و پرسشـی سـبب عصبانیت ما نمی شـود.

     مشـتری را از امـوری کـه بـه خواسـته  او مربـوط اسـت، آگاه کنیـم. وظیفه ماسـت  با صبـوری به گونه ای رفتـار کنیم 
کـه در تاریکـی ابهام باقـی نماند.

چنـد مـتر به دسـتگاه خودپـرداز نمانده اسـت کـه از هیبت آدم های 

روبـه رو متوجـه می شـوم همـه بـا آن دسـتگاه کار دارنـد. بـه دو و 

فـوری خودشـان را بـه دسـتگاه می رسـانند. وقتـی جلـو دسـتگاه،

نگاه هـا بـا هـم برخـورد می کنـد، از روی شرم، دو نفـر عقب نشـینی 

می کننـد و اولویـت را بـه مـن کـه نزدیـک دسـتگاه بـودم، می دهند.

هنـوز رمـز کارتـم را وارد نکـرده ام کـه یکـی از راه می رسـد و بـا کارتـش 

بـه دیـواره دسـتگاه می زنـد. یکـی از آن هـا کـه بـا عجلـه خـودش را بـه دسـتگاه 

«نمی بینی  رسـانده بـود، دسـت هایش را روی دیـواره، حائـل می کنـد و می گویـد:

جلوتـر از شـما ایسـتاده ن!» بـه عقـب برمی گـردم و بـا اعـتراض بـه افراد پشـت سرم 

«لطفـا کمـی فاصلـه بگیریـد.» امـا جمعیـت منتظـر جـواب می دهنـد: می گویـم:

«زود بـاش خانـم! کار داریم...»

درمانگاه شلوغ

بردباری به وقت 
خرید و فروش

کار داریم!

قانون های 
صفی

مـا در طـول روز فقـط با 

خانـواده و همکارانمـان در تعامـل 

نیسـتیم، بلکه برای انجام دادن کارهایمان 

ز مراکـز مختلـف  تـی ا نیازمنـد دریافـت خدما

هسـتیم. شـمار مراکـز، از مغازه هـا و فروشـگاه ها 

گرفتـه تـا دفترهـای ارائه دهنـده خدمـات، بیش از آن 

اسـت کـه بـه تک تـک  آن هـا اشـاره کنیـم. نکتـه مهـم 

دراین میـان صـبر و بردباری اسـت کـه بایـد به خرج 

دهیـم .  در اینجـا چنـد مصـداق دیگـر از رابطـه 

ر و برعکـس آن را فروشـنده بـا خریـدا

 آورده ایم.  

فروشگاه های بزرگ
فروشـندگان لبـاس بایـد صبـور باشـند. آن هـا ممکن 

اسـت چندین بـار «نه» بشـنوند، اما این موضـوع نباید 

آن ها را قبل از روبه روشـدن با مشـتری واقعـی که قصد 

خرید دارد، خسته کند. هر مشتری ای قرار نیست فقط 

یک بار به فروشـگاه سر بزند، پس صبوری کردن سـبب 

ترغیب شدن آن ها برای حضور دوباره در فروشگاه و خرید 

خواهد شـد. افزون بر این، فروشندگان فروشگاه های 

بـزرگ ماننـد پروتئین فروشـی ها، لباس فروشـی ها،

موبایل فروشـی ها و... کـه هرکدام روزانه پاسـخگوی 

تعـداد زیـادی از متقاضیـان هسـتند، بایـد فـن بیان و 

آگاهـی خوبـی از نشـان های تجـاری حرفـه ای کـه در 

آن مشـغول به کار هسـتند، داشته باشند.

بانکـی یک نفـر پـول دریافـت و بیـمار بعدی را  نوبت می دی؟» هنوز 

هر جایی عرف خودش 

را می طلبـد. ایسـتادن در صف هم 

ازجملـه موقعیت هایـی اسـت کـه شـاید 

قانـون  مکتوبـی برای آن وجود نداشـته باشـد،

اما فرهنگ شـهروندی می  طلبد عرف آن را رعایت 

کنیـم؛ در فروشـگاه ها، درمانگاه هـا، رسـتوران ها،

بانک هـا، دسـتگاه های خودپـرداز و... کـه نیـاز 

اسـت حقوق یکدیگـر را رعایت کنیـم. بنابراین 

در ایـن موقعیت هـا بیشـتر حواسـمان بـه 

این نکات باشـد:

زیـادی پیش از مـا و پـس از ما پاسـخ بدهند

خریـدار نیـز بایـد مطابـق فرهنـگ شـهروندی ایـن رفتارهـا را بـه  خرج دهـد

بـه شروع ارتباطـی آرام کمـک کند

گاهـی خودمـان را جـای فروشـنده بگذاریم که ناچار اسـت روزانه با تعـداد زیادی از اقشـار مختلف      گاهـی خودمـان را جـای فروشـنده بگذاریم که ناچار اسـت روزانه با تعـداد زیادی از اقشـار مختلف گاهـی خودمـان را جـای فروشـنده بگذاریم که ناچار اسـت روزانه با تعـداد زیادی از اقشـار مختلف 

سروکار داشـته باشـد

 پس صبور باشـیم 

 اگـر چنین آینده نگری ای داشـته باشـیم،

 وظیفه ماسـت  با صبـوری به گونه ای رفتـار کنیم 

از عوامـل مهـم در موفقیـت فروشـنده ها،

صبـوری و یادگیـری شـیوه برخـورد مناسـب بـا 

مشـتریان اسـت. اگـر فروشـنده بدانـد کـه 

چگونـه بـا مشـتری خـود برخـورد کنـد،

افزون بـر افزایـش فـروش، می توانـد 

حـس بهـتری بـه مشـتریانش منتقـل 

کنـد. خلاف ایـن رویه درباره مشـتری 

با فروشـنده هم وجود دارد، یعنی همیشه 

هم حق با مشـتری نیسـت. گاهی هم این مشـتری 

اسـت که باید با اخلاق و رفتار مناسـب، حقوق فروشـنده 

را رعایـت کند.

 اگـر فروشـنده بدانـد کـه 

چگونـه بـا مشـتری خـود برخـورد کنـد،

منتظرماندن کلافه می شـویم

 می توانـد 

 برخورد مشتری

مشـتریان اسـت با فروشنده

چگونـه بـا مشـتری خـود برخـورد کنـد

 ما قرار اسـت وقت 

برخورد فروشنده 
با مشتری

همیشه حق با مشتری است؟

حراجی ها
اگـر از آن دسـته خریدارانـی هسـتیم کـه مایلیـم در 

حراجی هـای مختلـف شرکـت کنیـم و مایحتاجـمان 

را از غرفه هـای آنجـا بخریـم، بایـد بـه رعایـت حقـوق 

شـهروندی پایبند باشیم. درست اسـت که این غرفه ها 

سـاختار مشـخصی ندارنـد و در فضـای بـاز کنـار هـم 

چیـده شـده اند، امـا نبایـد این طـور باشـد کـه افرادی 

را کـه پیـش از ما رسـیده اند و مشـغول بررسـی اجناس 

هستند، نادیده بگیریم. احترام متقابل از همین جاها 

شـکل می گیـرد. بنابراین باید حواسـمان باشـد میان 

پرسـش دیگری نپریم، اجازه بدهیم مشـتری ای که در 

اولویـت اسـت پاسـخش را از صاحب غرفـه بگیرد و....


