
ایستگاه  4

چرا توجه به فرهنگ معذرت خواهی مهم و ضروری است؟

گاهی فقــط یــک

مشکل بزرگی را حل می  کند
برسام جنتی/ عذرخواهی می  تواند شرایط را برای تغییر سازنده ایجاد کند. بنابراین به نظر می  رسد عذرخواهی بموقع، کاری درست و اخلاقی 
است. یک عذرخواهی می  تواند اذعان کند که آسیبی رخ داده است. این کار شامل پذیرش مسئولیت اشتباه، نوعی ابراز پشیمانی، فروتنی و 
آگاهی از اشتباه و نوید تغییر مسیر به سمت صحیح به زبانی که فرد انتخاب می  کند، به شمار می  رود. عذرخواهی همچنین برای طلب بخشش 
کردن است که شامل یک تعهد معتبر برای ایجاد تغییر و تکرار نشدن عمل اشتباه خواهد بود. گاهی اوقات عذرخواهی با نوعی بازپرداخت 
یا غرامت همراه است. عذرخواهی می  تواند به عنوان ابراز پشیمانی شخصی عمل کند، اما علاوه بر این، یکی از شرایط سازش و صلح و 
ادامه دوستی و همراهی، یکی از ابزارهای مهم در سیاست، یکی از راه حل های قانونی و یک الزام پذیرفته شده سیستمی است. در فرهنگ 
عذرخواهی، می  توانیم به دنبال »عدالت ترمیمی« باشیم، اما عذرخواهی در مکان های مختلف به معنای چیزهای متفاوتی است و این واقعیت 
بویژه کارآیی آن را در بین فرهنگ ها پیچیده ترمی  کند. تفاوت در فرهنگ و سیاست، بر معنا، ارزش، کارکرد و کارآیی عذرخواهی تأثیر می  گذارد. 
به عنوان یک کاتالیزور برای تغییر، عذرخواهی می  تواند مفید باشد. برای مثال هنگامی که ارتش جمهوری خواه ایرلند در طول مبارزات 30 ساله 
خود »عذرخواهی صمیمانه«اش را برای مرگ غیرنظامیان ارائه کرد، مسئولیت مرگ و جراحات غیرعمد، غم و اندوه 
و درد بستگان را پذیرفت و به اعضای خانواده ها تسلیت گفت. در همان زمان خود را به صراحت متعهد 
به جست وجوی آزادی، عدالت و صلح در ایرلند دانست و تضمین کرد به روند صلح و مقابله با 
چالش ها و مشکلات پایبند باشد. ارتش ایرلند در این باره بیان کرد این تعهد 
شامل پذیرش اشتباهات گذشته و آسیب و دردی است که به 
دیگران وارد کرده است. این عذرخواهی غیرمنتظره اقدامی 
برای نشان دادن عادی سازی، به عنوان نگرش جدید و 
آماده کردن زمینه برای صلح دریافت شد و مؤثر بود.

فرهنگ عذرخواهی و دنیای تجارت
شاید فعال ترین تحقیقات درباره معنا و اثربخشی 
عذرخواهی در زمینه های حقوقی و تجاری باشـــد، 
زیرا این مقوله می  تواند در روند تجاری شـــرکت ها 
در زمـــان بـــروز اشـــتباهات و برخورد با مشـــتریان 

بســـیار مؤثر عمل کند.
عذرخواهـــی مؤثر در کســـب وکار در حال تبدیل 
شـــدن به ســـنگ بنای رضایت، اعتماد، وفاداری 
و حفـــظ مشـــتری اســـت. در حالـــی که شـــرکت ها 
امیدوارنـــد اســـتانداردهای بالایـــی را در رابطـــه بـــا 
محصـــولات و خدماتی که ارائـــه می دهند حفظ 
کننـــد، ممکن اســـت اشـــتباهاتی مرتکب 
شـــوند و ناگزیـــر برخـــی افـــراد از چیزی 
ناامیـــد شـــوند. نحـــوه برخـــورد کارکنـــان، 
مدیران مسئول و مدیران اجرایی با اشتباهات، 
تأثیر مستقیمی بر احســـاس مشتریان نسبت به 
کارکنان، محصول و خدمات شرکت دارد. می  توان 
اســـتدلال کـــرد کـــه ارائـــه بموقع یـــک عذرخواهی 
معتبـــر بـــه دلیـــل درســـت، بایـــد جـــزو اســـتاندارد 
خط مشـــی مراقبت از مشـــتری هر شـــرکتی باشد.

عذرخواهـــی می  توانـــد بـــه تقویـــت یک ســـازمان 
کمک کند. برای مثال یک مدیرعامل عذرخواهی 
می کنـــد تا نشـــان دهد به بهبـــود اوضاع اهمیت 
می   دهـــد و بیشـــتر تـــلاش خواهـــد کـــرد و بـــه 
اندازه ای صادق اســـت که تصدیق کند همه چیز 
در روند کاری کامل نیســـت. چنین پذیرش هایی 
مدیران را تشـــویق می  کند که اشـــتباهات خود را 
بپذیرنـــد و تمـــام تـــلاش خود را بـــرای اصلاح آنها 
انجـــام دهند. عذرخواهی همچنیـــن می  تواند به 
بازسازی اعتماد از دست رفته مشتریان در زمینه 
تجـــاری کمـــک کند. بـــرای مثال فـــردی به عنوان 
مســـئول یک شـــرکت هواپیمایی یـــا حمل ونقل 
ریلـــی و قطـــار، بـــا گفتـــن ایـــن کلمـــات می  تواند 
تجـــارت خـــود را بهینه کند، بخصـــوص هنگامی 
کـــه پروازهـــا به تأخیر افتـــاده یـــا در روند حرکتی 
مســـافران اشـــتباهاتی رخ داده اســـت: »کلمات 
نمی تواننـــد بیان کنند که چقدر برای اشـــتباهات 
پیش آمده متأســـفیم؛ برای اضطراب، ناامیدی و 
ناراحتـــی ای که شـــما متحمل شـــده اید، معذرت 
می  خواهیـــم. می  دانیم که نتوانســـتیم همه چیز 
را بموقـــع انجـــام دهیم. ما به شـــما مشـــتریان 
عزیزمان متعهد هســـتیم و اقدامات اصلاحی 
فـــوری برای بازیابی اعتماد شـــما نســـبت به 

خـــود را انجام می  دهیـــم و... .«
در این روند، ســـؤالات مربوط به زمان حیاتی 
اســـت. بـــرای مثـــال هرچـــه مـــدت زمـــان 
بیشـــتری طـــول بکشـــد تـــا یک مســـئول 
کســـب وکار یا یک مدیر بخش اشـــتباه 
خود را تصدیق کند، احتمال بیشـــتری 
وجود دارد کـــه افراد علیه او مخالفت 
کننـــد، بویـــژه مســـئولان کســـب وکار 
بایـــد درک کننـــد اگـــر در نهایت فاش 
شـــود کـــه آنهـــا اشـــتباه کرده انـــد، بهتر 
اســـت هرچه ســـریع تر عذرخواهی کرده 
و پاســـخگو باشـــند. عذرخواهی با اعتراف 
بـــه یـــک اشـــتباه از همـــکاران، کارمنـــدان، 
مشـــتریان و گاهـــی عمـــوم مـــردم، باعـــث بـــه 
دســـت آوردن اعتبار و ایجـــاد اعتماد به مدیریت 
فرد می  شـــود. از ســـوی دیگر اقدامات تدافعی، آن 
را تضعیف می  کند. هنگام  یک عذرخواهی فوری، 
غیراجباری و صادقانه باید مشـــخص شـــود دقیقاً 
چه کاری اشـــتباه انجام شـــده و به طور خاص چه 
کســـی آســـیب دیده اســـت )یا اینکه چه فرایندی 
نقـــص دارد یا چـــه محصول یا خدماتی تحت تأثیر 

قرار گرفته اســـت.(

عذرخواهی، قدرت مدیریت را 
افزایش می  دهد

اعتـــراف بـــه یـــک اشـــتباه به معنـــای ابـــراز وجود 
مســـئولی بـــا اطمینان اســـت. مســـئولیت پذیری 
و تجویز یـــک اقدام اصلاحـــی، مدیریتی عاقلانه 
اســـت. قبول مســـئولیت یـــک خطـــا می  تواند با 
امتیـــاز فرصتـــی دوبـــاره بـــرای تصحیـــح و اصلاح 
همـــه چیـــز همـــراه باشـــد. بـــا ایـــن حـــال عوامل 
پیچیـــده ای وجـــود دارد. برای مثـــال »دبورا تانن« 
محقـــق و اســـتاد زبان  شناســـی دانشـــگاه جـــورج 
 تـــاون خاطرنشـــان می کنـــد عذرخواهـــی توســـط 
مـــردان بـــه گونـــه  ای متفـــاوت تلقی می  شـــود که 
بیشـــتر بـــر پیامدهـــای وضعیت تمرکـــز می کند. 
بســـیاری از مردان از عذرخواهی پرهیز می  کنند، 
زیـــرا آن  را بـــه  عنـــوان »قـــرار دادن گوینـــده در 
یـــک موقعیـــت پایین  تـــر« می داننـــد. این محقق 
نتیجـــه می  گیرد کســـانی که به مدیران هشـــدار 
می  دهنـــد بـــا عذرخواهی اقتدار خـــود را تضعیف 
نکننـــد، از منظـــر حفظ قـــدرت به موضـــوع نگاه 

می  کننـــد، در حالـــی  که برعکس این اســـتراتژی 
می  توانـــد مؤثـــر بـــوده و قدرت شـــان را دوچندان 
کند. این کارشـــناس معتقد اســـت کارمندانی که 
بـــا مدیری کار می  کننـــد که از عذرخواهی یا قبول 
تقصیـــرش امتنـــاع مـــی  ورزد، احســـاس ناامیدی 
می  کننـــد. برعکس مدیرانی که اشـــتباهات خود 
را پذیرفته و به آن اعتراف می  کنند و مسئولیتش 
را می  پذیرنـــد، بر کارمندان خود بســـیار تأثیرگذار 
هســـتند. بایـــد بدانید همه اشـــتباهات مســـتلزم 
عذرخواهـــی نیســـت، امـــا وقتـــی اشـــتباهی بـــزرگ 
اســـت، بهتـــر اســـت یـــک مدیـــر فرصـــت را بـــرای 
درســـت کـــردن کارها غنیمـــت شـــمرد، صمیمانه 
عذرخواهی کند و با اشـــتباه روبه رو شود، نه اینکه 

تقصیـــر را بـــه گردن شـــخص دیگـــری بیندازد.
 

ارزش عذرخواهی و رضایت مشتری
مهم تریـــن راه حـــل )پـــس از رفـــع مشـــکل( ایـــن 
اســـت که یک شرکت مسئولیت خود را بپذیرد. 
بـــر اســـاس نتایـــج حاصـــل از مطالعـــه خشـــم 
مشـــتری، اکثر مشتریان فقط توضیح، اطمینان، 
عذرخواهـــی یـــا فرصتـــی برای تخلیه احساســـات 
می  خواهنـــد. )مطالعـــه ملی خشـــم مشـــتری در 
ســـال 2004 که توســـط اتحاد مراقبت از مشتری 
طـــی یـــک نظرســـنجی از هـــزار مصرف  کننـــده 
ایالات متحده انجام شـــد.( پیش بینی اشتباهات 
و خطاهـــا هنـــگام توســـعه بهتریـــن شـــیوه های 
تجـــاری بســـیار مهم اســـت، دقیقاً بـــه این دلیل 
کـــه احتمـــال وقـــوع آنهـــا وجـــود دارد. شـــاید بـــه 
روشی غیرمعمول، شکست ها بتوانند وفاداری و 
رضایت مشتری را بهبود بخشند و تقویت کنند.

یـــک عذرخواهـــی درســـت و صحیـــح می  توانـــد 
اعتبار یک شـــرکت را افزایش دهد. در عین حال 
می  توانـــد اعتمـــاد، رضایت و وفاداری مشـــتری را 
نیـــز ایجـــاد کنـــد. از ایـــن منظر، یک کســـب وکار 
نمی توانـــد شکســـت ها را نادیـــده بگیـــرد و از 

عذرخواهـــی اجتنـــاب کند.
ایـــن بـــدان معنا نیســـت کـــه عذرخواهی آســـان 
اســـت. در فرهنـــگ تجـــارت غربـــی، اعتـــراف به 
اشـــتباه بـــه هیـــچ وجـــه امـــری عـــادی نیســـت. 
دوسوگرایی فراوان است با این حال عذرخواهی 
می  توانـــد ارزشـــمند باشـــد، زیـــرا اشـــتباه کـــردن 
و شـــناخت اشـــتباه و تصدیـــق آن به عنـــوان 
ابـــزار یادگیـــری ضـــروری اســـت. به عنـــوان مثال 
عذرخواهـــی اخیر یک شـــرکت هنگ کنگی را در 
نظـــر بگیریـــد کـــه میلیون هـــا مهره اســـباب بازی 
ســـمی را در ســـرزمین اصلـــی چیـــن تولیـــد کرد؛ 
ماده  ای در چســـب برای اسباب بازی ها استفاده 
شـــده بـــود کـــه درصـــورت بلعیـــدن تکـــه ای از 
اســـباب بازی منجر به بیماری جدی می  شـــد. در 
نهایـــت بـــا توزیع ایـــن اســـباب بازی ها 14 کودک 
بیمـــار شـــدند و چند نفر برای مـــدت کوتاهی در 
کما بودند. رئیس شـــرکت اســـباب بازی فروشی 
در پـــی دلجویی از مشـــتریان، مـــوارد زیر را بیان 
کـــرد: »از همـــه کودکانـــی کـــه به طـــور تصادفی 
دانه ها را خوردند و والدین آنها و مصرف کنندگان 
خـــارج از کشـــور عذرخواهـــی می  کنیـــم. ما بابت 
تمام اثرات منفی ناشی از این حادثه عذرخواهی 
می  کنیـــم. مـــا بابـــت تأثیـــر منفی ایـــن محصول 
عذرخواهـــی می کنیـــم.« این گفته ممکن اســـت 
آنقدر که ناظران غربی دوســـت دارند پیش نرود تا 
قانع کننده باشـــد، اما دیدگاه های فرهنگی خاصی 
در بـــازی وجود دارد. در چین، عذرخواهی مســـأله 
پیچیـــده ای اســـت؛ عمـــل ســـنگینی که بـــه ندرت 
پیشـــنهاد یـــا پذیرفته می شـــود و باید به شـــیوه ای 
درســـت و مناســـب ارائه شـــود. از دیدگاه چینی ها 
عذرخواهی نیاز به از دســـت دادن وجهه دارد و از 
محبوبیـــت می  کاهد و وجهه مثبت چیزی نیســـت 
که به راحتی به دســـت بیاید. محققان چینی بیان 
می  کننـــد تمایل غربی هـــا به عذرخواهی از ســـنت 
اعتـــراف ســـاده که موجـــب تبرئه فوری می  شـــود، 
برمی آیـــد. در مقابـــل، عذرخواهی در چین شـــامل 

یک رویداد بســـیار رســـمی تر و آســـیب زا اســـت.
 

عذرخواهی و قانون
عذرخواهـــی می تواند یکـــی از عمیق  ترین تعاملات 
بین انســـان ها باشـــد که آســـیب، خشـــم و نیاز به 

انتقـــام را بـــه میل برای جبـــران تبدیل کند.
اگـــر جامعـــه بتوانـــد از ایـــن تصـــور فراتر بـــرود که 
عذرخواهی نشـــانه »ضعف« نیســـت و ســـطحی از 
مســـئولیت را پیش بینی می  کند، این رفتار به طور 
گســـترده تری مورد قبول و اســـتفاده قرار می گیرد، 
اما مراقب عذرخواهی باشـــید. گاهی معنای دیگر 
معذرت خواهـــی، توجیـــه یـــا دفـــاع از یـــک عمل یا 
ایده است. چنین عذرخواهی هایی اغلب به اجبار 

یـــک توافق انجام می شـــوند.

توصیه ها درباره این نکته را می  توان به این صورت خلاصه کرد: بیان 

کنید نه تنها از عملکرد خود ناراضی هستید، بلکه بشدت از عملکرد 

خود ناامید شده اید. همچنین بیان کنید مصمم هستید مطمئن 

شوید که »آن موضوع « دوباره تکرار نمی  شود و نشان دهید چه کاری 

انجام می  دهید تا مطمئن شوید دیگر تکرار نمی شود.  به طور خلاصه 

صادق بودن ارزش دارد: »من مسئول هستم، متأسفم. این چیزی 

است که ما برای درست کردن اوضاع انجام خواهیم داد و... .«

توصیه های کارآمد


