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نظرسنجی توییتری همشهری درباره 
عذرخواهی مسئولان

اگر مسئولی اشتباه کرده و پس از آن، عذرخواهی بکند 
یا نکند، نگاه مردم به این ماجرا چگونه خواهد بود؟ این، 
موضوع نظرسنجی توییتری همشهری بود که با موضوع 
عذرخواهی مسئولان انجام شد. از جناب عبدالله گنجی، 
مدیرمسئول سابق همشهری و عضو شورای اطلاع رسانی 
دولت، که از فعالان شاخص توییتر بوده و دنبال کنندگان 
بسیاری دارند، خواستیم که ما را در انتشار و انجام این 
نظرســنجی یاری کنند که از این ایده استقبال کردند. 
نتایج زیر، حاصل این دو نظرسنجی 5ساعته بود که در 
فضای توییتری صورت گرفت. این محدودیت زمانی البته 
به دلیل محدودیت در چاپ اتفاق افتاد و طبیعتا اگر زمان 
بیشتری صرف می شد، دامنه نظردهندگان به چند هزار 

تن نیز می رسید.

 در نظرسنجی اول از شرکت کنندگان پرسیدیم: 
اگر مســئولی اشــتباهی انجام بدهــد و »به موقــع«، از مردم 
عذرخواهــی کند، واکنش شــما چه خواهد بــود؟ گزینه های 
چهارگانه نیز »می پذیرم انســان جایزالخطاست، می پذیرم ولی 

استعفا بدهد، نمی پذیرم و نظری ندارم« بود.
 322نفر در این نظرسنجی شرکت کردند.

 36.6درصد به »می پذیرم طبیعی است« رأی دادند.
 49.1درصد به »می پذیرم ولی استعفا دهد« رأی دادند.

9درصد به »نمی پذیرم« رأی دادند.
 5.3درصد هم نظری نداشتند.

در نظرسنجی دوم نیز از مردم پرسیدیم: 
اگر مسئولی اشــتباهی کند و عذرخواهی نکند و استعفا ندهد، 
به کدام گزینه رأی می  دهید؟ گزینه های چهارگانه پاسخ ها نیز 
»سیستم مشکل دار است، سازمان او مشکل دار است، مورد فردی 

است و نظری ندارم« بود.
 231نفر در این نظرسنجی شرکت کردند.

 72.7درصد گفته اند که سیســتم مشــکل دارد؛ یعنی باید 
فرهنگسازی شــود و سیســتم به صورت خودکار نباید چنین 

اجازه ای به مدیران و مسئولانش بدهد.
 13درصد گفته اند سازمانی که او در آن مشغول است، مشکل 

دارد و نباید چنین اجازه ای بدهد و فرهنگی داشته باشد.
 10درصد نیز ایــن را اتفاقی کاملا فــردی و غیرقابل تعمیم 

دانسته اند.
 4.3درصد هم نظری نداشته اند.

 در این 2 نظرسنجی 523نفر در مجموع شرکت کردند.
 جالب ترین نکته هم 9درصدی بودند که درنظرســنجی اول، 
عذرخواهی یک مسئول را درصورت به  موقع بودن، قابل پذیرش 

نمی دانستند که در نوع خودش جالب بود.

کاش عذرخواهی  نمی کردید!
کارکرد اصلی عذرخواهی مســئولان، تسکین دادن و آرام 
کردن مردم اســت. اما برخی از عذرخواهی های مسئولان 
به شــیوه ای انجام شــده که بیش از آنکه التهاب جامعه را 
فروبنشــاند، بر نارضایتی مردم دامن زده است. با هم چند 

موردی را مرور می کنیم.

عذرخواهی های پراما و اگر: اواخر خرداد سال 1395که ماجرای 
فیش 80میلیون تومانی مدیر بیمه پیش آمد برخی مسئولان دولتی 
ابتدا انکار کردند اما بعد که آقای مدیر وقت بیمه را وادار به استعفا 
کردند، مدعی شدند روشنگری در این زمینه ظلم و بداخلاقی به 
مدیر مستعفی بوده است. پس از آن موضوع فیش حقوقی و پاداش 
730میلیون تومانی مدیر بانک رفاه کارگران پیش آمد که اعتراض 
وسیع رسانه ای را برانگیخت. ادامه این روند و برملاشدن پاداش ها 
و حقوق های میلیونی چند مدیر دیگر سبب شد محمدباقر نوبخت، 
سخنگوی دولت وقت رســماً از مردم عذرخواهی کند و از مدیران 
دولتی که چنین دریافتی هایی دارند، بخواهد استعفا دهند و به کار 
دیگری بپردازند. امــا این پایان ماجرا نبــود و در ادامه این روند و 
برملاشــدن ســایر فیش های حقوقی نجومی، دریافت کنندگان 
این فیش ها از در طلبکاری درآمدند و به شیوه های مختلف اعلام 
کردند که این حقوق های نجومی حق آنهاست و انتظار مردم برای 

عذرخواهی از آنها انتظاری غیرمعقول است.

عذرخواهی برای پایــان دادن به ماجرا: حدود 2ســال پیش 
در فضای مجازی فیلمی به سرعت منتشــر شد که نشان می داد 
یکی از نمایندگان مجلس ســعی دارد با توسل به زور از خط ویژه 
عبور کند و سرباز وظیفه شناس راهور از ورود آن فرد به خط ویژه 
جلوگیری می کند. اصرار علی اصغر عنابستانی به زیر پا گذاشتن 
قانون و ممانعت ســرباز راهور باعث می شود عنابستانی به صورت 
سرباز سیلی بزند. ابتدا که این موضوع مطرح شد، نماینده مجلس 
هرگونه درگیری فیزیکی خود و مأمور راهور را انکار می کند اما پس 
از انتشــار فیلم در فضای مجازی، عنابستانی لب به اعتراف گشود 
و عذرخواهی کرد اما نه از مــردم و فقط از آن مأمور پلیس و ماجرا 

فیصله پیدا کرد.

سرآمد عذرخواهی های حرص درآور: در حادثه واژگونی اتوبوس 
حامل خبرنگاران محیط زیســتی و فوت 2 خانم خبرنگار، رفتار 
و برخوردی از رئیس ســازمان حفاظت محیط زیســت سر زد که 
به سادگی از ذهن ها پاک نمی شود. او وقتی به اجبار و فشار رسانه ها 
مجبور به عذرخواهی نیم بند و پاسخگویی شد، انتقادات مربوط 
به طرز نشستن خود در دیدار با خبرنگاران و خانواده های آنها را با 
جملاتی عجیب و غریب پاسخ داد: شما با خبرنگاران صحبت کنید، 
شیطنت کردند. این حرف های مزخرف چیست که ]راجع به نحوه 
نشستن من[ زده می شود؟ نحوه نشستن من مثلًا چطور بود؟ نحوه 
نشستن همیشگی من، همینطور است. چه عذرخواهی؟ برای چه؟ 

چه اتفاقی افتاده که عذرخواهی کنیم؟

نگاهذره بین

عذرخواهی کردن، کنشی اخلاقی و انسانی است که بسیاری 

از ما در مقاطع مختلف زندگی فــردی و اجتماعی خود با 
آن مواجه ایم؛ کنشــی که در موقعیت آن قرار گرفتن بنا به 
دلایلی برای اغلب افراد سخت و دشوار است. حالا این کنش 
اخلاقی معمول مدت هاست که به غیرممکنی بزرگ تبدیل 
شده و راه های گریز از آن به تعداد آدم هاست! مورد عجیب 

غیرممکن عذرخواهی در فضاهای سیاسی و مدیریتی جامعه 
با توجه به ویژگی های خاص این فضاها مانند دربرگیرندگی و 
حساسیت زایی، برای اقشار عموم جامعه آزاردهنده تر به نظر 
می رسد. این موضوع را در گفت وگو با تعدادی از شهروندان 

بررسی کرده ایم.

عذرخواهی؛ از وظیفه اخلاقی تا مطالبه
شهروندان از مدیران سیاسی و اجتماعی خود انتظار پایه گذاری فرهنگ عذرخواهی دارند

سحر جعفریانگزارش
روزنامه نگار

از آموزش تا ظرفیت سازی

بسیاری از شهروندان علت اصلی نهادینه نشدن 
فرهنگ عذرخواهی را به نظام آموزشی نسبت 
می دهند؛ فرهنگی که در اعصار گذشــته نشانه 
خردمندی بــوده و در آموزه های اســلامی بر 

ضــرورت آن توصیه شــده اســت. زهرا 
کرمانی نسب، مدرس یکی از مراکز 

پیش دبستانی در این باره می گوید: 
»عذرخواهی نمی کنیم چون 
اصلًا آموزش اش را ندیده ایم؛ 
چه مــن فرد عــادی و چه آن 
کســی که مدیر اســت. دلیل 

دیگرش هم این است که از خود 
عذرخواهی کــردن مهم تر، جنبه 

و ظرفیت عذرخواهی شــنیدن اســت. 
به عنوان مثال، یک مرتبه مجبور شدم از یکی از 
همکارانم به دلیلی، عذرخواهی کنم اما چشمتان 
روز بد نبیند، بعد از آن عذرخواهی به آماجی برای 
شــوخی های بی مزه و کنایه های تلخ او تبدیل 
شدم که در نهایت چاره ای برایم باقی نماند جز 
تغییر واحد شــغلی ام. عالم سیاست هم از این 
قاعده مستثنا نیست و فقط کافی ا ست یک نفر 
در این عالم از عملکرد خودش ابراز تأسف کند، 
آن وقت است که پرده دری ها و هتاکی ها شروع 
می شود. این مسئله هم باز ریشه های آموزشی و 
فرهنگی دارد. البته این به آن معنا نیست که خب 
حالا چون اغلب افراد جامعه ظرفیت شــنیدن 
عذرخواهی را ندارند مدیران و سیاســیون هم 
عذرخواهی نکنند، نه، اصلًا. این به آن معناست 
که عذرخواهی، کنشی دوسویه است و فقط در 
شرایطی که هر دو ســو با هم در تعامل سازنده 
باشــند، نتیجه بخش خواهد بود. شاید آرمانی 
به نظر برسد ولی واقعیتی اســت که متأسفانه 
فضای جامعه ما تحت تأثیر خیلــی از عوامل از 

آن فاصله دارد.«

از جزء به کل

توســعه روزافزون بهره مندی از فضای مجازی 
در شــناخت و مطالبه گــری عذرخواهی های 
سیاسی و مدیریتی اثرگذار است. این را محمد 
کیانی، دانشجوی علوم ارتباطات می گوید که 
اوقات فراغــت خود را با گشــت و گذار در 
فضای مجــازی پر می کنــد. کیانی 
می گویــد: »فضــای مجــازی و 
ارتباطات اینترنتی ویژگی مهم 
این روزهاست؛ ویژگی منحصر 
به فردی که باعث می شود من 
از کوچک ترین وقایع آن ســر 
دنیا مطلع شــوم و براساس این 
اطلاعات به دســت آمده، برای خود 
یکسری نیاز و نقش تعریف کنم. به عنوان 
مثال، در همین فضــای مجازی همه ما دیدیم 
که چطور وزیر نیروی ژاپــن به علت قطع برق 
به مدت 20دقیقه در مقابل مردمش تعظیم کرد 
یا مدیر دیگری در یکی دیگر از کشورها از سمت 
خود اســتعفا داد. بعد آن را با کشور خودمان 
مقایسه می کنیم که درصد وقوع اشتباه از سوی 

مدیران در آن کم نیست؛ از فروریختن 
ســاختمان ها تــا واژگون شــدن 

خودروها، از فشارهای اقتصادی تا 
تبعیض های اجتماعی. یک مورد 
مهم دیگر به نظر مــن مجازات 
اداری و یا حتی قانونی این افراد 

است. این قضیه شــاید در سطح 
کلانش در کشــور اجرا شــود اما در 

سطح خرد اصلًا پیگیری نمی شود و این به 
اعتماد عمومی آسیب می زند. جایی در همین 
فضای مجازی خواندم که اصلاح سطح خرد از 
سطوح کلان، اثرگذارتر اســت؛ چرا که از جزء 

راحت تر می توان به کل رسید.«

عذرخواهی به اضافه تغییر و اصلاح

عباس حســینی، کارمند دارالترجمــه ای حوالی 
میدان انقلاب، معتقد است که عذرخواهی 

دولتمردان از مردم باید به موقع باشــد؛ 
»عذرخواهی مدیران سیاسی و اجتماعی 
اگــر به موقع و واقعی نباشــد نه تنها اثر 
مثبت ندارد که چه بســا معکوس هم 

پاسخ دهد. البته این در جایی قابل بحث 
است که اساســاً عذرخواهی مدیران مرسوم 

باشد. به نظر می رســد در کشــور ما عذرخواهی 
نکردن ریشــه در تربیت و فرهنــگ عموم جامعه 
دارد و همه ما از کودکی طوری تربیت شده ایم که 
با اعتماد به نفســی کاذب از زیر بار اشتباهات ریز 
و درشــت مان فرار می کنیم. چرا راه دور می روید، 
همین الان اگر 2 خودرو در همین خیابان تصادف 
کنند رانندگان شــان در خوش بینانه ترین حالت 
اگر قفل فرمان به دســت نگیرند حتماً با ناســزا و 
بد و بیراه یکدیگر را مقصر معرفــی خواهند کرد. 
نکته مهم دیگری هم وجود دارد و آن اینکه صرف 
عذرخواهی کردن کافی نیست. اینکه مدیران مدام 
اشــتباه کنند و مدام هم بیایند عذرخواهی های 
ســوزناک کنند، اصلًا قابل قبول نیســت. 
عذرخواهی کلامی قدم اول است. مردم 
بعد از این عذرخواهی و ندامت زبانی 
باید شاهد رویه های تغییر و اصلاح 
باشند. مثالش هم در حوزه اقتصادی 
فراوان اســت؛ به فرض رایج بودن 
فرهنگ عذرخواهــی )!( امروز بابت 
گرانی پیاز عذرخواهــی می کنند، فردا 
می بینیم که هنوز قیمت پیــاز پایین نیامده، 
ســیب زمینی گران می شــود. در این شرایط اگر 
واقعاً دســت ها و عوامل مخرب و پنهانی هم پشت 
پرده باشــد مردم دیگر باور نمی کننــد و گرفتار 

بی تفاوتی های اجتماعی و فرهنگی می شوند.«

وظایف مدیریتی در کنار اخلاق مدیریتی

مدیران در کنار وظایــف مدیریتی خود، وظایف 
اخلاقی و انســانی هم دارند. این را میثم 
مختاری، کارمند یک شرکت خصوصی 
می گوید و ادامه می دهد: »یک مدیر 
زمانی به عنوان یــک چهره مدیریتی 
کارآمد و مؤثر شناخته می شود که به 
همه ابعاد وظایفش آگاه باشد. بخشی از 
این وظایف، وظایف اخلاقی و انسانی هستند 
که درصورت بروز خطا و اشتباه، فرد مدیر را ملزم 
به عذرخواهــی و جبران می کنــد؛ عذرخواهی 
و جبرانی که نشــان دهنده حرفه ای گری او هم 
خواهد شد. شــرکتی که در آن مشغول فعالیت 
هستم، تولیدکننده انواع پارچه های مجلسی است. 
مدیر شــرکت آنقدر کاردان است که بعد از وقوع 
چند اشتباه بزرگ و انتقاد شدید مشتری هایمان 
به گونه ای سرویس پشــتیبانی را تقویت کرد که 
بازارمان 2برابر شد. او با اخلاق مدیریتی اش هم 

عذرخواهی و هم پیشرفت کرد.«


