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نحوه برخورد با مشتری 
عصبانی چگونه است؟

فرقی نمی کند در چه صنعتی فعالیت می کنید، به هرحال در مقطعی 
از حرفه خود احتمالا با مشتری عصبانی و ناراضی مواجه شده اید. 
علی رغم تاش های زیاد برای ارائه یک محصول یا خدمات عالی، 
گاهی اوقات قادر به برآورده کردن انتظارات مشتری نیستید. هنر 
برخورد با مشتریان و جلب رضایت مشتری مراحل بسیاری را شامل 
می شود. مواردی که یک مشتری عصبانی را به مشتری کاما راضی 
و حتی وفادار تبدیل می کند. با برقراری ارتباط محترمانه و یافتن 

راه حــل می توانید مشتری عصبانی را برای معامات آینده حفظ 
گوش  کامل  کنید. باید به حرف های چنین مشتریانی به صورت 
کند. خیلی بــرای متقاعدسازی  آنــان فروکش  کنید تا عصبانیت 
این افراد تاش نکنید، در ابتدا صحبت های او را بپذیرید و پس از 
آن خود را جای آنان بگذارید و با مهربانی دلایل قانع کننده تان را 
کردن  برای مجاب کردن مشتریان ناراضی مطرح کنید. البته پیدا
علت اصلی ناراحتی مشتری کمک بسیار بزرگی به این امر می کند، 

اما شاید مشتریان از شدت ناراحتی نتوانند به بیان دقیق مسأله 
بپردازند. به همین جهت حواس خود را بسیار جمع کنید تا از بین 
صحبت های آنان، علت نارضایتی را دریابید و برای آن راهکاری در 
نظر بگیرید. گاهی اوقات هم ممکن است که مشتریان راه حلی را 
که شاید همین روش بتواند  پیشنهاد دهند؛ اینها را رد نکنید چرا
حس خوبی را در او ایجاد کند و به یکی از افراد و معامات تاثیرگذار 

در آینده برای شما تبدیل شود. 

اثرات مشارکت سیاسی زنان
ــر حــســب تحصیل و  زنـــان عــمــومــا نــقــش هــای اجــتــمــاعــی را ب
شغل شان برعهده دارنــد، بنابراین از این امکان برخوردارند 
تا بتوانند مجموعه ای را به حرکت درآورند و در مسیر بالارفتن 
میزان مشارکت اجتماعی و سیاسی به عنوان یک هدایتگر عمل 
کلمه یک خانواده ببینیم  گر ما زن را به معنای واقعی  کنند. ا
اثر آن محسوس تر خواهد بود و این نگاه باید برگرفته از یک 
خانواده باشد. نگاهی که دیگر زن را به عنوان یک فرد نمی بینیم 

بلکه او را در کنار خانواده، همسر و فرزندان خواهیم دید. 

این خانواده و حضور آنان در عرصه سیاسی کشور می تواند 
تربیتی،  نگاه  می تواند  هــم  بــاشــد.  داشــتــه  بسزایی  تاثیرات 
آمــوزش دهــنــده باشد و هم خطوط قرمز و  گفتمان سازی و 
گرفته را از  که به ناحق در اطــراف خانواده شکل  حصارهایی 
بین می برد. به صورت کلی اثر یک زن در خانواده و اجتماع 
مخصوصا در عرصه سیاست، بسیار حائز اهمیت است. باید 
نگاه را از درون خانواده ای و یک اعضایی که کاری به فضای 
سیاسی کشور ندارند یا نسبت به این فضا نقد دارنــد و خود 
داد.  تغییر  می دهند،  نشان  غیرمنصف  گــاه  و  بی تفاوت  را 
 باید خــانــواده هــا و بــانــوان به ایــن نکته توجه داشته باشند

گر ما به دنبال این هستیم که مشارکت سیاسی با محوریت  که ا
زنــان در عرصه های سیاسی رقــم بخورد، ایــن نشان دهنده 
اهمیت و ضرورت جایگاه زن در عرصه اجتماع است. وجود 
از  کشور و حــال بسیاری  زن متعادل کننده فضای سیاسی 
مشکات اســت. حضور منطقی آنــان می تواند فضای آرامی 
را رقم بزند. از سوی دیگر این حضور تضاد دیدگاهی است 
کشور منجر  که به تصمیم گیری صحیح در فضای حکمرانی 
گر بانوان به راحتی درگیر فضاهای خاص روانــی و  می شود. ا
رسانه ای دشمن قرار نگیرند و به خود اعتماد داشته باشند 
و بدانند که می توانند اثرگذار باشند، قطعا حضور آنان نقطه 

قوتی برای کشور خواهد بود. 

در گفت وگوی »جام جم« با یک جامعه شناس سیاسی عنوان شدایستگاه

ی زنان   قدرت موج ساز
برای افزایش مشارکت

ــا، حـــقـــوق و وظـــایـــف  ــقـــش هـ ــی نـ ــ رس ــر ــ ــاه و مـــنـــزلـــت زنــــــان و ب ــگـ ــایـ جـ
وه جامعه  گر

تهمینه سبحانی شاد

و انواع کارکردهای اجتماعی آنان در عرصه های گوناگون دارای اهمیت 
وشن کردن حقیقت، در جهت اعتلای جامعه  بسزایی است. موضوع مشارکت سیاسی زنان علاوه بر ر
اسلامی و جایگاه آنان در جامعه، بستر مناسبی را فراهم می کند و می تواند با الگوی مناسب به 
سامان بخشی وضعیت زنان کمک کند. از سوی دیگر مشارکت سیاسی به عنوان یکی از شاخص  های 
عمده توسعه تلقی می شود. زنان به عنوان بخشی ازسرمایه  های انسانی در هرجامعه، با مشارکت 

سیاسی خود می توانند نقش تعیین کننده  ای را در اداره کشور داشته باشند.

البته رهبر معظم انقاب نیز در دیــدارشــان با اقشار 
مختلف بانوان به مشارکت سیاسی زنان و نگاه ظریف 
ــاره کــرده انــد.  و دقــیــق آنـــان بــه تــحــولات سیاسی اشـ
بااین حال باید زمینه های رشد بانوان در عرصه های 
 ... و  فرهنگی  اقتصادی،  اجتماعی،  همچون  دیگر 
فراهم شود تا آنان بتوانند مشارکت های خوبی را در 
مسائل سیاسی داشته باشند. بانوان ایرانی پس از 
انقاب اسامی نیز به صورت مثبت نسبت به ابعاد 
و  ــد  نــشــان دادنـ نــظــام سیاسی حساسیت  مختلف 
که امروزه  گونه ای  کردند. به  رابطه فعالی با آن برقرار 
اهــدافــی والا  بــه ســوی  زنــان  سیاست های مشارکت 
گــام برداشته اســت. نقش مشارکت زنــان در مسائل 
سیاسی موضوع پراهمیتی است که ما را بر آن داشت 
گــفــت وگــویــی بــا دکــتــر محمدصالح حــســیــن زاده،  تــا 
ایــن خصوص  جامعه شناس و مــدرس دانشگاه در 

داشته باشیم.
 وضعیت مشارکت سیاسی زنان را در جامعه امروز 

نسبت به پیش از انقلاب چگونه ارزیابی می کنید؟
کشور تــا پیش از  کــه مــردم در فضای سیاسی  اثــری 

پیروزی انقاب اسامی داشتند، بسیار کم بود. تقریبا 
تا سال 1341 چیزی به نام انتخابات و حضور زنان در 
ایــن سال  از  نداشته ایم. پس  اجتماعی  عرصه های 
کم کم فضای ورود مردم به عرصه سیاسی و اجتماعی 
جامعه فراهم شــد. بعد از پــیــروزی انقاب مــردم در 
فرآیند جامعه و تصمیم سازی برای حکمرانان اثرگذار 
خبرگان  مجلس  اول  انتخابات  در  چه بسا  شــدنــد. 
که این شروعی جدی  شاهد حضور یک بانو بودیم 
برای اثرگذاری آنان در این عرصه بود. ورود بانوان پس 
افزایش  و در عرصه های مختلف  انقاب اسامی  از 
پیدا کرد. حضور در مجلس شورای اسامی، شورای 
شهر و ... در مجموع بــه نسبت ســال هــای پیش از 
انقاب اسامی ورود محسوسی است و اصا با پیش از 
که در دوره پهلوی  این دوره قابل قیاس نیست، چرا
زن به عنوان یک ابــزار بــود و هیچ دفاعی نمی شد از 
بانوان داشت و غالبا فضای رعب و وحشت برای آنان 
فراهم بوده است اما پس از این دوران، موضوع حضور 
کشور و همپای مردان  زنان در رویدادهای مختلف 

را شاهد بودیم. 

 بــا تــوجــه بــه ایـــن مــوضــوع کــه بــحــث خـــانـــواده از 

اولویت های اساسی زنان به شمار مــی رود، آیا همه 
بسترها در کشور برای حضور آنان در مشارکت های 

سیاسی فراهم است؟ 
که از نظر من  کند چرا باید نگاه نسبت به زن تغییر 
گر نگاه به زن  بستر برای این موضوع فراهم است. ا
یک نگاه برگرفته از اسام سیاسی نسبت به او باشد 

گر بستری هم نباشد، آن فضا ایجاد می شود.  قطعا ا
زن ایرانی که با شاخصه های اسامی و وقار خاص دین 
مبین اسام خودنمایی به معنای اثرگذاری را انجام 
گر این نگاه  می دهد، قطعا می تواند اثرگذارتر باشد  اما ا
وجود نداشته باشد و نگاه صرفا زن بودن، یا نگاه صرف 
در خانواده بودن و نگاه وظیفه فرزندآوری باشد، قطعا 
آموزش وپرورش،  باید در عرصه هایی همچون  زنان 
 ... و  و بهداشتی  کز درمــانــی  ، مرا کشور فضای عالی 
که اثرگذاری شان می تواند  حضور داشته باشند چرا
گر  فرآیند رشد و توسعه انقاب اسامی را فراهم کند. ا
چنین فضایی را ایجاد نکنیم، قطعا آسیب خواهیم 
دید اما آنچه که حائز اهمیت است بحث نگاه واقعی 

به زن است؛ زن تراز انقاب اسامی ، زن مکتبی باید 
باشد. با این نگاه به زنــان می توانیم فضا را شکافته 
ــده خــود را همچون 44 ســال گذشته  و خدمات ارزن

داشته باشیم.
 یکی از مقوله های مشارکت سیاسی زنان، حضور 

که شاید  آنــان در انتخاب نمایندگان مختلف است 
تغییرات مهمی را در ظرفیت های قانونی بــرای این 
ــم کــنــد. ارزیـــابـــی شــمــا در خــصــوص ایــن  ــراه قــشــر ف

موضوع به چه شکل است؟
انتخابات  بحث  سیاسی  مشارکت  اصلی  شاخصه 
است و زمانی که در این خصوص به عنوان یک مؤلفه 
صحبت می کنیم عما شاخصه ما انتخابات می شود. 
ــدار اخــیــرشــان بــا اقــشــار  ــ رهــبــر معظم انــقــاب در دی
کید داشتند.  مختلف بــانــوان هم بر ایــن موضوع تا
طبق بیانات ایشان، زن باید از فضای فردگونگی خارج 
شود و با نگاه جمعی و خانوادگی و با نگاه تقدسی که 
خانواده می تواند در فضای سیاسی جامعه داشته 
باشد، در چنین عرصه هایی حضور داشته باشد. نگاه 
انتخابات نباید فردگونه باشد  زن اسامی به حــوزه 

که بتواند خانواده ای  بلکه باید نگاهی داشته باشد 
گاهی و  را با خود همراه کند؛خانواده ای که براساس آ

بصیرت تشکیل شده است. 
مادر خانواده می تواند یک اجماع فکری را ایجاد کند و 
یک خانواده را وارد فضای انتخاباتی کند که هم درصد 
آرای شرکت کنندگان بالا رفته و هم انتخاب دقیق تر و 

بهتری را داشته باشیم. 
کشور  که غرب به  از طرفی نگاه سوء و تهدیدآمیزی 
دارد را با شوری که به واسطه حضور این خانواده و این 
همسر و این مــادر رخ می دهد، می تواند تمهیدات 
که بتواند در  کند و اقتداری به جامعه دهد  را خنثی 
عرصه داخلی و بین المللی اثرگذار باشد و دشمن را 
از بین  بردن  کند. دغدغه اصلی رهبری هم  ناامید 
نگاه سلبی و ابـــزاری نسبت به زن اســت. همچنین 
ایشان بر نهاد خانواده ای که مدیر داخلی و راهبر آن 
کید دارد. زنــان می توانند در عرصه  زنــان هستند، تا
سیاسی موجی را ایجاد کنند که همین موج، مردان 
ــرای کشور  ــرده و ب ک را هــم هــمــراه مــوضــوع انتخابات 

اقتدارآفرین باشد. 


