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مهارت های اخلاقی در محیط کسب و کار )مشتری مداری اخلاقی(

فصل 3
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برخی از اهدافی که در این فصل به دست می آورید:
 مسائل اخلاقی و مهارت های حل آنها در محیط های کسب  و  کار؛

 شایستگی های اخلاقی و رشد آنها در محیط کسب و کار؛
 مهارت های رفتار ارتباطی )الگوها و سبک های ارتباطی(؛

 قلمرو و لایه های رفتار ارتباطی؛
 دو راهه های اخلاقی و مهارت های حل اثربخش آنها.
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بخش 
اول

مهارت  های تشخیص مسائل اخلاقی در محیط کسب و کار

فکر کنیدمشکل چیست و چگونه یک مشکل به مسئله تبدیل می شود؟

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

شایستگی های مَنِشی و 
بایستگی های کُنشی در 

محیط کسب و کار

مهارت های اخلاقی 
در محیط کسب و کار 

)مشتری مداری اخلاقی(

مهارت های تشخیص 
مسائل اخلاقی در محیط 

کسب و کار

اخلاق

دانش

تشخیص

پیشگیری

بهبود معضلات 
رفتاری

مهارت تشخیص مسائل اخلاقی
مهارت تمایز رخنه انگاری و تعارض انگاری



58

بیان مسئله
پیچیدگی مسائل اخلاقی و دشواری حل آنها، اهمیت رویکرد علمی به مسئله گشایی را 
نشان می دهد. بنگاه ها بیشترین آسیب اخلاقی را از روش های غیرعلمی در مواجهة با 
معضلات اخلاقی متحمل می شوند. حل روشمند مسائل اخلاقی در گرو تشخیص دقیق 
و به موقع آنهاست. توفیق در صورت بندی دقیق مسئله، آغازی خوب برای حل آن است. 

مواجهة روشمند و کارآمد با معضلات اخلاقی مستلزم دو مهارت و توانایی است:
1  تشخیص دقیق مسئله و برگزیدن آن از انبوه حوادث، پدیدارها و معضلات بنگاه؛

2  حل روشمند مسئله.
اولین گام در شناخت مسائل اخلاقی بنگاه، هنر دیدن معضلات اخلاقی در بنگاه است. 
رصد کردن تهدیدها و تبدیل آنها به فرصت ها یکی از مهم ترین عوامل موفقیت است 

که خود در گرو شناخت و تشخیص به موقع مسائل بنگاه می باشد. 

دربارة مشکلاتی که می توانست تبدیل به مسئله شود و با حل نشدن، به بحران 
تبدیل شد با ذکر مثال گفت وگو کنید.

مسئلة اخلاقی چیست؟
مسئله در اخلاق حرفه ای بلاتکلیفی اخلاقی است. این بلاتکلیفی یا ناشی از آن است 
که نمی دانیم چه باید بکنیم و یا برخاسته از آن است که نمی دانیم به آنچه باید انجام 

دهیم، چگونه برسیم.
مسئلة اخلاقی آن است که فرد یا بنگاه می خواهد در موقعیت خاصِ حرفه ای بداند 
تکلیف اخلاقی اش چیست و شیوة اثربخش و اخلاقی در انجام آن تکلیف کدام است.

مسائل اخلاقی کدام اند؟
فرد حرفه ای در زندگی شغلی در موقعیت های متفاوت و متعارض با زندگی شخصی 

خود قرار می گیرد و در مقام تصمیم گیری اخلاقی احساس بلاتکلیفی می کند.
مثلاً از خود می پرسد: 

  چگونه می توان بین کار و خانواده تعادل برقرار کرد؟ )در موارد فراوانی، فرد نمی تواند 
بین امور شغلی و امور مربوط به مسائل زندگی شخصی توازن برقرار نماید(.
  چگونه می توان در تخصیص وقت، حوصله و امکانات، عادلانه رفتار کرد؟

اندازه ای مجازیم از امکانات و فرصت های محیط کار و دارایی و اعتبارات    تا چه 
سازمانی برای همسر و فرزندان استفاده کنیم و تا چه اندازه ای می توانیم زندگی 

شخصی را صرف امور شغلی کنیم؟

      فعالیت کلاسی
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مهارت های تشخیص و حل مسائل اخلاقی در بنگاه
اصل اول: مهارت تشخیص مسئله، مهم ترین مهارت مدیران؛

اصل دوم: پیشگیری آسان تر، کم هزینه تر و اثربخش تر از درمان؛

  بازی با مشکل ⇐ بحران
  ساز   و  کار حذف مسئله به جای حل آن

  تبدیل مشکل به مسئله
اصل سوم: تمایز مشکل و مسئله

 مشکل و مسئله چه تفاوتی دارند؟
 چگونه می توان از مشکل به مسئله رسید؟

تفاوت مشکل با مسئله

مسئلهمشکل

معیّنمرکّب

روشنمبهم

متمایزکلی و عام

ژرفسطحی

قابل رصد توسط متخصصقابل رؤیت توسط عامة مردم

روشمندفاقد روش بررسی

قابل حلغیر قابل حل

مواجهة مدیران با
مسائل حقوقی، مالی و فناوری بنگاه؛

مسائل اخلاقی بنگاه.

      فعالیت کلاسیدربارة مسیر تبدیل مشکل به مسئله گفت وگو کنید.
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تعریف مهارت حل مسئله
مهارت حل مسئله به معنای مهارت و توانایی در شناسایی، تجزیه و تحلیل و پیمودن 
شناخت  اساس  بر  که  است  فرایندی  مهارت،  این  است.  مشکلات  از  برون رفت  راه 
رفتارها، توسط فرد هدایت می شود و در پی یافتن راه حل های مؤثر و سازگارانه و 

پیمودن آن برای حل مسائل )در زندگی شخصی، در محیط کسب و کار ...( است.

دستورنامة تبدیل مشکل به مسئله
کلید: من در اینجا با چه مسائلی روبه رو هستم؟ 1  تجزیة مشکل به مسئله 

کلید: مسئلة من در این میان کدام است؟ 2  سنجش مسئله  
کلید: آیا با مسئله نما مواجه هستم؟  3  آسیب شناسی مسئله 

کلید: با چه نوع مسئله ای روبه رو هستم؟ 4  گونه شناسی مسئله 
کلید: مسئلة من ریشه در کدام علم دارد؟  5  تبار شناسی مسئله 

کلید: مسئلة من چه ساختار منطقی و زبانی دارد؟ 6  ساختار شناسی مسئله 

یا  و  فوق، یک مشکل در محیط کسب و کار  و دستورنامة  اصل سوم  به  توجه  با 
محیط اجتماعی خود را شناسایی و تبدیل به مسئله نمایید.

فعالیت

1. Ishikawa

1  تیغ )استخوان( ماهی: گاهی مدیران در مواجهة با مسئله صرفاً از فنِّ  »از عواملش 
این فن به روش تحلیل علّی و معلولی معروف است  بپرس!« استفاده می کنند. 
و ایشی کاوا1، پدر توسعة مشارکت کارکنان در ژاپن، آن را روش تجزیه و تحلیل 

استخوان ماهی نامید.

تحلیل نابهنجاری زیراب زنی به عوامل محتمل آن
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فقدان نظام 

شایسته سالاری

دشمنی

بخل

زیراب زنی

روش های تحلیل معضلات مرکب به مسائل محتمل کدام است؟
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2  تحلیل مشکل به مصادیق: مسائل اخلاقی به دلیل فرهنگ وابسته بودن، هرچه 
به صورت کلی و انتزاعی طرح شوند، ذهنی تر، مبهم و انتزاعی تر خواهند بود. برای 
مواجهة با مسائل عینی، آنها را باید به موارد و مصادیق مختلف تقسیم و تجزیه کرد.

تحلیل پدیدة انتزاعی )ذهنی( سرقت به مصادیق عینی
در تحلیل پدیدة سرقت در واقع با روش تجزیه به ابعاد و مصادیق، آن را در چهار مرحله 

به اندازه ای تجزیه کردیم تا به مسئلة عینی خود واقف شویم.

چه اتفاقی رخ 
عینیانتزاعیداده است؟

سرقت

چه چیزی بوده 
است؟

از کجا سرقت شده 
است؟

در چه زمانی رخ 
توسط چه کسی؟داده؟

ـ پول نقد؟
ـ مالکیت معنوی؟

ـ کالا؟
ـ اطلاعات؟

ـ سایر اموال؟

ـ شعبة بانک؟
ـ بنگاه صنعتی؟
ـ واحد درمانی؟

ـ مرکز دانشگاهی؟

ـ روز تعطیل؟
ـ ساعت اداری؟

ـ عصر؟
ـ نیمه شب؟

ـ تحویل دار؟
ـ تحصیل دار؟

ـ معاون شعبه؟
ـ رئیس شعبه؟
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دشمنی

برتری طلبی

عداوت و دشمنی

کبر و غرور
حسد

تحلیل عامل حسد به عوامل محتمل آن

یک مشکل را با راهنمایی مربی خود انتخاب نموده و با کمک یکی از روش های 
تحلیل مشکلات مرکب به مسائل محتمل، آن را تحلیل کنید.

3  درخت مسئله یاب: یکی از فنون تحلیل مشکل به مسئله، تجزیة آن به آثار محتمل 
است. به عنوان مثال، وقتی از مشکلی مانند نبود شایسته سالاری بحث می شود، با 
مشکل مرکبی از مسائل فراوان روبه رو هستیم. از طریق تحلیل آثار محتمل آن 

می توان به فهرستی از مسائل مشخص تر رسید.

      فعالیت کلاسی
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تحلیل عدم شایسته سالاری از طریق تجزیه به آثار محتمل

فقدان شایسته  سالاری
بنابراین، مسائل نهفته در مشکل فقدان شایسته سالاری عبارت اند از:

 شایسته سالاری و سود و زیان بنگاه؛
 شایسته سالاری و خلاقیت های فردی؛

 شایسته سالاری و رشد استعدادها؛
 شایسته سالاری و عدالت سازمانی؛

 شایسته سالاری و خودشیفتگی مرضی؛
 شایسته سالاری و پدیدة زیراب زنی؛

 و... .

4  تجزیه به ابعاد: تحلیل مشکل به ابعاد مختلف نیز از دیگر روش های مؤثر در تجزیة آن 
به مسائل محتمل است. فرض کنید )با مشکلی چون فساد در سازمان روبه رو هستیم و 
در پی صیانت از کارکنان و سازمان برمی آییم. چگونه می توان این مشکل را به مسائل 
تحلیل کرد؟ یکی از روش های تجزیة مشکل به مسائل محتمل، جست وجو از ابعاد 

فساد یا سلامت در سازمان است. هر یک از این ابعاد، یکی از مسائل محتمل است.

هی بنگاه
ضررد

زیراب زنی

ی مرضی
دشیفتگ

سم و خو
د نارسی

رش
 تبعیض

رویج
ت

رشد نکردن استعدادها

شکوفا نشدن خلاقیت ها
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مقایسة نحوة مواجهه با مشکلات اخلاقی در دو رهیافت وهم آلود و علمی

رهیافت علمیرهیافت وهم آلود

مواجهة فعال با مشکلات اخلاقیمواجهة انفعالی با مشکلات اخلاقی

تبدیل مشکل به مسئلهبازی با مشکل و جست و جو از حل آن

استفادة از دانش و تجارب جمعی تحلیل شدة بشریتکیه بر تجارب خام شخصی

شناخت مستمر، کامل و معطوف به آینده از محیطشناخت ناقص و معطوف به حال از محیط

فرضیه سازینظریه پردازی

اتخاذ رویکرد انتقادیجزم گرایی

حل مسئلهتولید بحران

ری
ادا
ت 
لام
س

ت رفتاری
سلام

سلامت مالی

نی
رو
ت د

یان
رونیص

ت بی
صیان

صیانت از کارکنان

ت از سازمان
صیان

بحران  یا  و  به معضل  نتیجه  در  و  نشدند  به مسئله  تبدیل  که  دربارة مشکلاتی 
تبدیل شدند، به صورت گروهی تحقیق کنید.

پژوهش کنید
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چگونه باید با بلاتکلیفی اخلاقی برخورد کرد؟
1  بلاتکلیفی را مشخص و روشن کنید.

2  تمام حقایق را در نظر بگیرید.
3  تمامی راهکارها، بخش ها و جزئیات را فهرست کنید.

4  هر یک از این بخش ها و جزئیات را با طرح سؤالات ذیل، ارزیابی کنید:
 آیا قانونی است؟
 آیا صحیح است؟

 آیا سودمند است؟
 آیا با اقدام من آسیبی به خودم و دیگران نمی رسد؟

5  با اهل خبره و متخصص موضوعی مشورت کنید.
6  تصمیم خود را بگیرید.

7  با طرح این دو سؤال تصمیم خود را مجدداً کنترل کنید.
الف( چه احساسی خواهم داشت اگر خانواده ام از تصمیم من مطلع شوند؟
ب( چه احساسی خواهم داشت اگر تصمیم من در روزنامه به چاپ برسد؟

اکنون با یافتن راهکار مناسب اقدام کنید.

بخش 
دوم

ویژگی ها و گونه های مسائل اخلاقی در محیط کسب وکار

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

شایستگی های مَنِشی و 
بایستگی های کُنشی در 

محیط کسب و کار

مهارت های اخلاقی 
در محیط کسب و کار 

)مشتری مداری اخلاقی(

ویژگی ها و گونه های 
مسائل اخلاقی در محیط 

کسب و کار

به نظر شما عمده ترین معضلات اخلاقی محیط های کسب و کار کدام اند؟
بنگاه مورد نظر شما با چه مسائل اخلاقی ممکن است درگیر باشد؟ دیدگاه خود را 

بنویسید.

فکر کنید
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از مشکل تا بحران
ندیدن مشکلات اخلاقی سبب می شود که این مشکلات به تدریج در فرهنگ سازمانی 
رسوخ کنند و سرانجام به بحران تبدیل شوند. برخی از مدیران از چشم مشکل یاب 
غافل  آن  از حل  مسئله  یافتن صورت  و  دقیق مشکل  تحلیل  بدون  اما  برخوردارند 
می شوند و غالباً با بی نیازی از متخصصان، به خوددرمانی معضلات اخلاقی می پردازند. 

این مدیران زمینه را آماده می سازند تا مشکلات اخلاقی به بحران تبدیل گردند.

مسائل اخلاقی در محیط کسب و کار
عده ای برحسب تصور ناقص و یا وارونه از مسائل اخلاقی، صرفاً عمده ترین و بارزترین 
را  اختلاس  و  جنسی  نامشروع  روابط  دزدی،  اعتیاد،  مانند  مالی  و  رفتاری  مفاسد 

معضلات اخلاقی سازمان می دانند.
دیدن مسائل اخلاقی بنگاه در گرو انگارة روشن از هویت مسائل اخلاقی است. مسائل 
اخلاقی دربارة خوب و بد سخن می گویند و به بحث از خوب یا بد بودن موضوعات 

خود می پردازند.

معنای خوب و بد چیست؟
آیا خوب و بد به معنای مفید و مضر بودن است؟
 آیا خوب به معنای مناسب و کارآمد بودن است؟

آیا خوب و بد معنای دیگری دارند؟ 
مسائل اخلاقی علاوه بر ساختار، چه تفاوت های دیگری با مسائل اقتصادی، مالی و 

سایر مسائل بنگاه دارند؟
آیا مسائل اخلاقی از مسائل دیگر برحسب بسترها و زمینه ها، آثار و لوازم، راه حل ها 

و غیر آن متمایز هستند؟

گفت وگو کنید با مقایسة مسائل اخلاقی در کسب وکار و مسائل دیگری چون فنی، مالی، فروش، 
کم کاری،  داد.  قرار  توجه  مورد  می توان  را  اخلاقی  مسائل  ویژگی های  و...  تولید 
با  اخلاقی  معضلات  به عنوان  اعتیاد  و  رانت خواری  رشوه،  اختلاس،  زیراب زنی، 
مسائلی چون کاهش تولید، افزایش هزینه، کاهش نقدینگی و معضل فروش چه 

تفاوت های ماهوی دارند؟
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تعریف حل مسئله
فرایندی است که شخص با توجه به تجارب عملی و توانمندی های ذهنی خود بتواند 

در جهت حل مسئله یا مشکل قدم برداشته و به نتیجة مطلوب دست یابد.

مزیت مهارت حل مسئله
ما هر روز با مسائل فراوانی روبه رو هستیم که برخی ساده و برخی پیچیده اند.

مهارت حل مسئله این توانایی را به ما می دهد که با توجه به تجارب عملی و توانمندی های 
ذهنی خود بتوانیم در جهت حل مسئله یا مشکل قدم برداشته و به نتیجة مطلوب دست  یابیم.

فعالیت هاجدول مراحل حل مسئله

شکل یابی
م

شناسایی یا گام اول
ـ مواجهه با مشکل و عدم دستیابی  کامل به اهدافطرح مسئله

جمع آوری گام دوم
اطلاعات

ـ رجوع به تجربیات، دانش و معلومات خود و دیگران.
ـ رجوع به پیشینة موضوع در کتاب ها و سایر منابع رسانه ای. 

ـ مشورت با دیگران به ویژه متخصصین در موضوع.

گام 
سوم

تعریف مسئله

ـ بررسی اطلاعات جمع آوری شده.
ـ دسته بندی مسائلی که از مشکل به وجود آمده اند. 

ـ ارائة تعریف جامع )در نظر گرفتن تمام مواردی که شامل موضوع می شود( 
و مانع )تفکیک موضوع از موارد مشابه( از مشکل.

شایی
شکل گ

م

گام 
چهارم

تولید و خلق 
راه حل

ـ نوشتن تمام راه حل هایی که به ذهن می رسد.
ـ نوشتن تمام راه حل هایی که از طریق بارش فکری و هم اندیشی با دیگران 

مطرح شده است.
ـ دسته بندی نظرات مکتوب شده

گام 
پنجم

انتخاب 
بهترین 
راه حل

ـ مطالعة راه حل های پیشنهادی از نظر اجرایی.
ـ بررسی و ارزش گذاری راه حل های ارائه شده.

ـ بررسی عواقب و نتایج به کارگیری راه حل های پیشنهادی. 
ـ انتخاب بهترین راه حل.

گام 
اجرا و ارزیابیششم

ـ تعیین اهداف و خط مشی اجرایی راه حل.
ـ سازماندهی اجرای راه حل.

ـ تعیین تقویم زمان بندی اجرا.
ـ ارزیابی از پیشرفت کار.

مهارت حل مسئله

در بخش اول دربارة مهارت حل مسئله مطالبی بیان شد. اکنون برای درک بیشتر، نکته
به شرح و مراحل حل مسئله می پردازیم. 
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موانع مواجهة با معضلات اخلاقی بنگاه

برای تبدیل کردن مشکل به مسئله در حوزة تحصیلی شما چه مهارت هایی لازم 
است؟

حاکمیت مهندسی 
حال به جای طراحی 

آینده

فقدان آینده نگری

کاستی یا نیستی 
دغدغه های اخلاقی

فراوانی مسائل 
اخلاقی

نبودِ دانش و نیز 
نقصان دانایی

سطحی نگری

روزمرگی

موانع مواجهه معضلات 
اخلاقی بنگاه

نمونه هایی از معضلات اخلاقی در محیط های کسب و کار

نمونه هایی از معضلات 
اخلاقی در محیط های 

کسب و کار

اعتیاد
کم فروشی

دروغ

رقابت 
ناسالم

روابط 
نامشروع

اختلاس

زیراب زنی فریب

 بی مبادلاتی 
در مواجهه با 
بیت المال

خیانت در 
امانت

داد و ستد 
رشوه

کم کاری و 
اهمال در 
کارها

عدم 
احترام به 
یکدیگر

      فعالیت کلاسی
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تأمل در هر یک از مسائل اخلاقی می تواند ساختار و هویت آنها را نشان دهد. به پژوهش کنید
همین سبب، ابتدا باید به نمونه هایی از مسائل اخلاقی توجه کرد.

به نظر شما، مسائل اخلاقی در کسب وکار کدام اند؟ مواردی از آنها را به ترتیب 
اهمیت بنویسید.

تمایز اداره کردن علمی و غیرعلمی بنگاه کسب وکار در چیست و هر روش چه 
نتایج و عواقبی در پی دارد؟

مقایسة دو رویکرد علمی و غیرعلمی در مواجهه با مسائل بنگاه

مدیریت غیر علمی

مدیریت علمی

سرگشتگی و ورشکستگی بنگاه

  جست وجو از موارد نقص با روی آورد نقدگرایانه
  فرضیه پردازی

  تبدیل مشکل به مسئله
  مشکل یابی

شناخت  جهت  در  راهبردی  اطلاعات    سیستم 
مستمر و معطوف به آینده از محیط

  مواجهة فعال با مشکلات

بر  تأکید  با  دیگران  توسط  شدن  تأیید  دنبال    به 
جزم گرایی

  استفاده از تجارب گذشته با تکیه بر آزمون و خطا
  نظریه پردازی           

      فعالیت کلاسی

حل موفق 
مسئله
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بخش 
سوم

رشد مهارت های اخلاقی 
)صداقت، مسئولیت پذیری، دلسوزی، گذشت و...(

آیا قاعدة زرّین می تواند راهنمای عمل  ما در مواجهه با صاحبان حق در محیط 
کسب و کار باشد؟

فکر کنید

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

شایستگی های منشی و 
بایستگی های کنشی در 

محیط کسب وکار

مهارت های اخلاقی 
در محیط کسب و کار 

)مشتری مداری اخلاقی(

رشد مهارت های اخلاقی 
)صداقت، مسئولیت پذیری، 

دلسوزی، گذشت و...(

قاعدة سیمینقاعدة زرّین 

با دیگران چنان رفتار کن که خوش داری با تو 
همان گونه رفتار کنند.

با دیگران چنان مکن که دوست نمی داری با تو 
آن گونه رفتار شود.

ا أَخْرَجْناَ لکَُمْ مِنَ الَْرْضِ ۖ    وَلَ  یَا أَیُّهَا الَّذینَ آمَنوُا أَنفِْقُوا مِنْ طیَِّباَتِ مَا كَسَبتُْمْ وَ مِمَّ

مُوا الخَْبیثَ مِنْهُ تُنفِْقُونَ وَلسَْتُمْ بآِخِذِیهِ إِلَّ أَنْ تُغْمِضُوا فِیهِۚ  وَاعْلمَُوا أَنَّ اللّهَ غَنیٌِّ  تیََمَّ
حَمِیدٌ                                                                                                       )بقره/ 267(

ای اهل ایمان، انفاق کنید از بهترین آنچه اندوخته اید و از آنچه برای شما از زمین می رویانیم 
و بدها را برای انفاق در نظر نگیرید. در صورتی  که خود شما جنس بد را نستانید مگر آنکه 

از بدی آن چشم پوشی کنید و بدانید که خدا بی نیاز و ستوده صفات است.
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ویژگی های افراد برخوردار از اخلاق حرفه ای

1ـ مسئولیت پذیری

در این مورد، فرد پاسخگوست و مسئولیت تصمیم ها و پیامدهای آن را می پذیرد، سرمشق 
دیگران است، حساس و اخلاقمند است، به درستکاری و خوشنامی در کارش اهمیت می دهد، 
برای اجرای تمام مسئولیت های خویش کوشاست و مسئولیتی را که برعهده می گیرد با تمام 

توان و خلوص نیت انجام می دهد.

2ـ برتری جویی و رقابت طلبی
در تمام موارد سعی می کند ممتاز باشد، اعتماد به نفس دارد، به مهارت بالایی در حرفة خود 
دست پیدا می کند، جدی و پرکار است، به موقعیت فعلی خود راضی نیست و از طرق شایسته 
دنبال ارتقای خود است ولی سعی نمی کند به هر طریقی و از هر راهی در رقابت برنده باشد.

به 3ـ صادق بودن فرا می دهد، در همة حال  ندای وجدان خود گوش  به  و دورویی است،  ریاکاری  مخالف 
شرافت مندی توجه می کند، شجاع و با شهامت است.

به حقوق دیگران احترام می گذارد، برای نظراتشان ارزش قائل است، خوش قول و وقت شناس 4ـ احترام به دیگران
است، به دیگران حق تصمیم گیری می دهد، تنها منافع خود را ارجح نمی داند.

به  احترام نسبت  و  5  ـ رعایت 
ارزش ها و هنجارهای اجتماعی

برای ارزش های اجتماعی احترام قائل است، در فعالیت های اجتماعی مشارکت می کند، به 
قوانین اجتماعی احترام می گذارد، در برخورد با فرهنگ های دیگر متعصبانه عمل نمی کند.

اجتماعی، 6  ـ عدالت و انصاف طبقة  فرهنگی،  لحاظ  از  افراد  بین  ندارد،  تعصب  قضاوت  در  است،  حق  طرفدار 
اقتصادی، نژاد و قومیت تبعیض قائل نمی شود.

دلسوز و رحیم است، در مصایب دیگران شریک می شود و از آنان حمایت می کند، به احساسات 7ـ همدردی با دیگران
دیگران توجه می کند، مشکلات دیگران را مشکل خود می داند.

به وظایف خود متعهد است، رازدار و معتمد دیگران است.8  ـ وفاداری

افراد،  در کلام  آنها  دارند.  و کم وجود  بیش  در همه جا  اخلاقی  اصول جهانشمول 
پندها، سرزنش ها و گاه روی جای جای بناهای تاریخی حک شده اند و ما می دانیم 

آنها نتایج خوبی در بردارند اما همیشه این سؤال وجود دارد که:
1 آیا به راستی پند و اندرز و نصیحت، ما را ملزم به رعایت رفتارهای اخلاقی می نماید؟

2 آیا به راستی ما باید زندگی خود را در مسیر این اصول بنا کنیم؟

شایستگی اخلاقی چیست؟
شایستگی اخلاقی، مجموعه ای از شایستگی های وابسته به چهار اصل اخلاقی جامع 
است  و به عنوان کلیدی برای برخورداری از رهبری اثربخش بنگاه محسوب می شود. 
به خاطر داشته باشیم در جهان واقعی، شایستگی هیجانی و شایستگی اخلاقی فردی 
با یکدیگر ادغام می شوند؛ مانند یک هنرمند حرفه ای که هم زمان از تمامی تکنیک ها 

ضرورت رشد مهارت های اخلاقی
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و استعدادهایش مثل تکنیک استفاده از قلم مو، ترکیب نقش ها، ادراک رنگ ها و... 
بهره می برد تا یک اثر هنری خلق شود.

خوشبختانه هنگامی که با این اصول روبه رو می شویم آنها را به   خوبی می شناسیم و 
می توانیم تشخیص دهیم که در چه زمان هایی افراد درست عمل کرده و اصول مهم 

اخلاقی را مراعات نموده اند و یا آنها را نادیده گرفته و بد عمل کرده اند.
یکی  یا  و  می کند  عمل  خود  قول  به  دوست  یک  یا  و  همکار  یک  که  وقتی  مثلاً 
بخش،  یک  مسئول  وقتی  یا  و  می نماید  اعتراف  خویش  اشتباه  به  تیم  اعضای  از 
بازخوردی »سازنده« و مناسب ارائه می کند و سپس با ما با همان رعایت احترام قبلی 

و صمیمیت موجود رفتار می نماید، عمل او را نیکو و اخلاقی می دانیم.

اصول و شایستگی ها برای نیل به موفقیت های فردی و گروهی پایدار در محیط کسب و کار

شایستگی های اخلاقی وابستهاصول

1ـ اصل صداقت

1ـ عملکرد دائمی براساس اصول، ارزش ها و باورها؛
2ـ راستگویی؛

3ـ درستکاری )مبادرت به انجام آنچه درست می باشد(؛
4ـ عمل به قول های داده شده.

2ـ اصل مسئولیت پذیری
1ـ قبول مسئولیت نسبت به انتخاب های فردی؛

2ـ پذیرش خطاها و شکست ها؛
3ـ پذیرفتن مسئولیت خدمت رسانی به سایر افراد. 

مراقبت فعالانه از افراد و اشخاص و اموال و اشیای خود و دیگران؛  3ـ اصل دلسوزی

4ـ اصل گذشت
گناه  احساس  و  سرزنش  )عدم  خود  اشتباهات  به  نسبت  1ـ  گذشت 

دائمی(؛
2ـ گذشت نسبت به اشتباهات دیگران. 

اصول اخلاقی
گذشت

مسئولیت پذیریدلسوزی

صداقت
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نشانه های بنگاه مسئولیت پذیر
دو نشانه برای بنگاه های مسئولیت پذیر وجود دارد:

1 مسئولیت خدمت رسانی به سایرین را عهده دار می شوند؛
2 بر خطاها و شکست های خود واقف اند.

صداقت، مهم ترین رکن موفقیت در بنگاه
صداقت عاملی است که بنگاه های موفق را در کنار هم نگه می دارد. هر بنگاهی در 
حوزة کسب و کار با دوره های زمانی مواجه می شود که صداقت در چالش قرار می گیرد. 
این چالش ها ممکن است در قالب بازخورد صادقانه در طول بازنگری عملکردها باشد. 
رهبران در محیط کسب و کار باید محیطی را ایجاد نمایند که ارزش صداقت در آن 

مهم بوده و پیامدهای ناشی از نادیده گرفتن آن، مورد توجه دقیق قرار گیرد. 

نشانه های بنگاهی که بنابر صداقت عمل می کند:
1 کارکنانِ وفادارتر و قابل اطمینانی دارد.

2 سهامداران و سرمایه گذاران به بنگاه اعتماد بیشتری دارند.
3 برای مشتریان پیش بینی پذیر است.

بنگاه و مدیر دلسوز 
 وقتی حادثه ای رخ می دهد و بحران بزرگی جلوه گر می شود، درک تفاوت بین وجود 
یک بنگاه واقعاً دلسوز و کسانی که صرفاً دم از دلسوزی می زنند ساده و آسان می شود.

اولین  بازار،  مشکلات  دیگر  یا  و  مالی  مشکل  با  مواجهه  در  اخلاق گرا  بنگاه  یک 
این مشکل،  با  بود. رهبر اخلاق گرا در مواجهه  نیروی کار نخواهد  اخراج  گزینه اش 
کاهش حجم نیروی کار را مناسب نمی داند. زیرا ممکن است روحیة افرادی که از 
بنگاه اخراج شده اند، آزرده شده و به وضعیت اجتماعی آنان لطمه وارد شود. این امر 
اگرچه به صورت موقت روحیة کارکنان حاضر در بنگاه را افزایش می دهد اما در نزد 
همة گروه ها، بنگاه فاقد شایستگی های مبتنی بر دلسوزی است و مدیر بنگاه فردی 

فاقد روحیة مراقبت فعالانه از سایرین معرفی خواهد شد.
رهبر اخلاق گرا با رعایت دلسوزی کامل براساس مدیریت علمی )پیش بینی پذیری( 
اقدام به فراهم سازی زمینه هایی می نماید تا خطوط تولید را به سهولت با نیاز بازار 
متناسب نماید و نهایتاً حفظ نیروی کار و استعدادهای کلیدی اش را تضمین نماید.  

به نظر شما صداقت در بنگاه تا چه میزان دارای اهمیت است؟گفت وگو کنید
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بنگاه برخوردار از اصل »گذشت«
برای پذیرش خطاها و شکست های  بنگاه  برگیرندة ظرفیت  بنگاه در  »گذشت« در 

نیروی کاری آن می باشد.
گذشت به دو دلیل ضروری است:

احتمالی  خطاهای  بروز  برای  کافی  فضای  بدانند  کارکنان  است  لازم  اینکه    اول 
واقع شود، جوّ  تنبیه  مورد  تخفیفی  بدون هیچ گونه  اشتباه  اگر هرگونه  دارند.  را 
هیجانی برای بهترین کارمندان هم جذابیت خود را از دست می دهد و آنها پیوسته 
انتخاب کنند  را  کاری جذاب تری  تا محیط  عزیمت می کنند  دیگر  بنگاه های  به 

)عدم برخورداری از اصل گذشت از جذابیت بنگاه می کاهد(.
  دوم آنکه گذشت لازمة بروز نوآوری و رفتن به فضاهای ناشناخته است و طبیعی 
است که هر جا ریسک پذیری وجود داشته باشد، اشتباه و خطا نیز وجود خواهد 
داشت. در این شرایط، برخی از عناصر، مفید جلوه می کنند و برخی دیگر از بین 
می روند. هیچ بنگاهی نمی تواند به قلمرو نوینی دسترسی یابد مگر آنکه بپذیرد که 

گاهی باید با بن بست و مشکل روبه رو گردد.

تشویق بنگاه برای برخورداری از مؤلفة گذشت
1 بنگاه به مؤسسة یاددهی ـ یادگیری مشارکتی تبدیل شود نه یک بنگاه تنبیه کننده.

2  کار تیمی توسعه یابد و اعضای تیم ها مورد ستایش و تمجید قرار گیرند تا فرایندهای 
یادگیری را همواره سرلوحة امور خویش قرار دهند.

3 خطاها مورد گذشت واقع شده و تحلیل شوند و در فرایند تهدید و تنبیه قرار نگیرند. 

فهرست بررسی مسئولیت پذیری در بنگاه
1 پذیرش مسئولیت انتخاب های فردی:

  وقتی تصمیمی می گیرم و متوجه می شوم که آن تصمیم اشتباه بوده است آن 
را می پذیرم.

  وقتی اشتباه و خطا از من سر می زند، مسئولیت بهبود شرایط را بر عهده می گیرم.
مورد  را  جاری  شرایط  و  اوضاع  یا  و  دیگران  می شود،  خراب  چیز  همة    وقتی 

سرزنش قرار نمی دهم.
...  

2 پذیرش خطاها و شکست ها:
  همیشه اشتباهات و شکست های خودم را به خویشتن نسبت می دهم.

  همیشه تمایل دارم پیامد خطاهایم را بپذیرم.
  اشتباهاتم را همیشه فرصتی برای بهبود و اصلاح عملکردهایم قلمداد می نمایم.
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  در مورد خطاهایم با همکاران به گفت وگو می پردازم تا تحمل خطرپذیری )ریسک( 
خود را افزایش دهم.

. ...  
3 پذیرش مسئولیت خدمت رسانی به دیگران:

و  خدمت رسانی  شیوه های  یافتن  من  رویکرد  مهم  جنبة  عملکردم  خلال    در 
حمایت از دیگران است.

  به رفع نیازهای همکارانم توجه کافی دارم.
  وقت قابل توجهی را صرف فراهم سازی منابع و رفع مشکل همکارانم می نمایم.

. ...  

دربارة سه عنوان »  فهرست بررسی مسئولیت پذیری در بنگاه«، موارد تکمیلی را 
به صورت گروهی بنویسید و فهرست را کامل کنید.

دربارة به کارگیری اصول متمرکز برای نیل به موفقیت های فردی و گروهی پایدار پژوهش کنید
در محیط کسب و کار خود در آینده، طرحی را با راهنمایی مربیان خود ارائه نمایید.

      فعالیت کلاسی
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اصل تقدّم رفتار ارتباطی درون شخصی بر رفتار ارتباطی بین شخصی

بخش 
چهارم آشنایی با مهارت های رفتار ارتباطی )الگوها و سبک های ارتباطی( 

آیا رفتار ارتباطی درون شخصی، مقدم بر بین شخصی است یا برعکس و یا اینکه 
این دو نوع ارتباط، مستقل از یکدیگر تحقق می یابند؟

فکر کنید

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

قاطعیت به منزلة سبک 
رفتار ارتباطی اثربخش و 

اخلاقی

مهارت های اخلاقی 
در محیط کسب و کار 

)مشتری مداری اخلاقی(

مهارت های رفتار ارتباطی 
)الگوها و سبک های ارتباطی(

مَنْ نصََبَ نفَْسَهُ للِنَّاسِ إمَِاماً فَلیَْبدَْأْ بتِعَْلیِمِ نفَْسِهِ قَبلَْ تعَْلیِمِ غَیْرِهِ، وَلیَْکنُْ تأَْدِیبُهُ بسِِیرَتهِِ 
بهِِمْ. جْلالِ مِنْ مُعَلِّمِ النَّاسِ وَ مُؤدَِّ بُهَا أَحَقُّ باِلِْ قَبلَْ تأَدِْیبِهِ بلِسَِانهِِ؛ وَمُعَلِّمُ نفَْسِهِ وَ مُؤَدِّ

نهج البلاغه، حکمت 73

هر کسی که خود را برای مردم امام قرار دهد، باید قبل از تعلیم دیگران، به تعلیم خویش اقدام 
کند و باید پیش از آنکه دیگران را به زبان تربیت کند، به وسیلهٔ سیرت خویش آنان را تأدیب 

کند و کسی که خویش را تعلیم و تأدیب می کند ارج نهادنی تر از معلمِّ و مؤدّبِ مردم است.

آثار و منابع علم اخلاق را می توان از حیث نسبت بین الگوی رفتار ارتباطی درون 
شخصی و برون شخصی مقایسه کرد. میزان تأکید آنها بر رفتار ارتباطی درون شخصی، 
شاخص مهمی در سنجش کارآمدی آنهاست. توجه مؤلفان این آثار و منابع به اصل 
تقدّم رفتار فرد با خود بر رفتار وی با دیگران، شاخص دیگری است. اصل، تقدّم تعلیم 
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و تربیت خویش بر تعلیم و تربیت دیگران است و بنیان آن، تقدّم الگوی رفتاری ما با 
خویش بر الگوی رفتاری با دیگران است.

الگوهای رفتار ارتباطی
علم اخلاق از ملکات نفسانی از حیث فضیلت و رذیلت بحث می کند. ملکة نفسانی در 
رفتارهای پایدار آدمی جلوه می یابد که به آسانی از فرد بروز می کند. چنین رفتارهایی 
را الگوهای رفتار ارتباطی می نامیم. مراد از رفتار ارتباطی در اینجا، کنش آگاهانه و 
مختارانه ای است که انسان در ارتباط با خود و یا عناصر محیط انجام می دهد و مراد از 
الگو، پایداری نسبی رفتار است که ناشی از ملکة نفسانی و شاکلة شخصیتی فرد است.

الگوهای رفتار ارتباطی بر حسب گوناگونی طرف ارتباط، بر چهار دستة عمده تقسیم 
می شوند:

1  رفتار فرد با خدا به عنوان مصداقی از رفتار ارتباطی برون شخصی )رفتار ارتباطی 
قدسی، اخلاق عبودیت(؛

2  رفتار فرد با دیگر انسان ها یا رفتار ارتباطی بین شخصی؛ 
3  رفتار فرد با خویش یا رفتار ارتباطی درون شخصی؛

4  رفتار فرد با طبیعت و محیط زیست به  طور عام به عنوان مصداق دیگری از همان 
رفتار فردی.

فایده های این تقسیم بندی در علم اخلاق:
1  تشخیص رفتار اخلاقی؛

2  داشتن نقش زیرساختی در ارتباط.

حوزه های رفتار 
ارتباطی فرد

باخدا 
)ارتباط قدسی(

با دیگران 
)برون شخصی(

با خود 
)درون شخصی(

با سایر امور 
)محیط زیست و 

طبیعت(

اگر بخواهیم کارکنان را به تکریم مشتری دعوت کنیم و آنان را به گونه ای آموزش گفت وگو کنید
دهیم که مشتری را احترام کنند، آیا آغاز برنامة تربیتی این نیست که آنان را به گونه ای 
آموزش دهیم تا در رفتار با خویش، حرمت خود را پاس دارند و بر خویش احترام کنند؟ 
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مراتب مواجهة با خود در رفتار ارتباطی درون شخصی
آیا باید با خود مهربان باشیم؟

آیا نا مهربانی با خود، بیماری است؟
در چه موقعیتی این پرسش را به میان می آوریم؟

قلمرو و لایه های رفتار ارتباطی درون شخصی

کردار با خودگفت وگو با خود

مواجهة احساسی با خود

نگاه به خود

مواجهة شناختی 
با خود

مصادیق مهربانی با خود:
  ترحم و دلسوزی به خود؛

  دوستی با خود؛ 
  خیرخواهی برای خویش؛ 

  سخت نگرفتن به خود و رهاسازی نگرانی از الزام ها؛
  دلواپس خود بودن؛

  پاسخ مثبت به همة خواسته های مشروع درونی؛
  همدلی و همدردی.

قلمرو مهربانی با خود:
  خلوص و مهربانی به دل است و بعد از آن نگاه، گفتار و کردار.

قلمرو فاعلی مهربانی با خود:
  نهاد دل پر از احساس مهربانی است. 

  نماد نگاه مهربانانه در چشم قابل مشاهده است.
  برون ریزی گفتار سرشار از مهر از طریق زبان است.

  رفتار مهربانانه حاصل دل، زبان و چشم است. 
مرا آن زمان این سخن شد درست           زدل مهربانی نشایست شست
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قلمرو موضوعی مهربانی با خود:
  جسم و روح

راه های تحلیل مهربانی با خود:
  تحلیل معنای واژه یا واژه ها در زبان های مختلف؛

امامان  و  پیامبر خدا   معلم،  پرستار،  )مادر،  مهربانی  الگوهای عینی    بررسی 
، نمادها و الگوهای مهربانی هستند(. معصوم 

  توجه به مقابل ها.
میان  به  سخن  پرستاری  از  وقتی  و  است  فرزند  به  مهربانی  الگوی  مادر،  نکته: 

می آید، مفهوم مهربانی تداعی می شود.

خدای مهربان بارها خود را برای بندگان و کلیهٔ انسان ها رئوف و رحیم خوانده است
و رسول خود  را نسبت به مؤمنان رئوف و رحیم توصیف می کند.

)سورة توبه، آیة 128(

نسبت بین گونه های رفتار ارتباطی با خود و دیگران کدام تقدم دارد؟
یکی از مباحث مهم اخلاق کاربردی، نسبت بین گونه های مختلف رفتار ارتباطی است.

به عنوان مثال از نسبت بین دو گونة نخست پرسیده می شود:
آیا رفتار ارتباطی ما با خدا زیربنای رفتار ارتباطی ما با محیط است؟ یا برعکس، این 

دو گونه تعامل، الگوی رفتاری متفاوتی دارند؟

تصریح به تقدّم رفتار ارتباطی بین شخصی
آیا رفتار ارتباطی درون شخصی، مقدم بر بین شخصی است یا برعکس و یا اینکه این 

دو نوع ارتباط، مستقل از یکدیگر تحقق می یابند؟
آیا ما انسان ها با دیگران همان گونه رفتار می کنیم که با خود رفتار می کنیم؟ یعنی آیا الگوی 
رفتار ارتباطی بین شخصی ما براساس الگوی رفتار ارتباطی درون شخصی شکل می گیرد؟

در پاسخ باید گفت: الگوی رفتار ارتباطی درون شخصی بر الگوی رفتار ارتباطی بین 
شخصی تقدّم دارد. یعنی الگوی رفتاری ما با دیگران نسبت مستقیمی با الگوی رفتاری 

ما با خودمان دارد.
این مسئله نتیجة معرفتی مهمی در تعلیم و تربیت دارد زیرا کسی که نمی تواند اسَرار 
خویش را حفظ کند، چگونه می تواند در مفهوم اخلاقی )ملکة نفسانی رازداری( اسَرار 

دیگران را حفظ کند؟
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این رفتارها چه نسبتی با یکدیگر دارند؟
در شکل زیر، دو صورت همبستگی بهبود گر و مخرب را در نوع تعامل با خود مشاهده 

می کنید:
1 تعامل اخلاقی )بهبودگر( با دیگران، حاصل تعامل اخلاقی با خود است.

2 تعامل غیراخلاقی )مخرب( با دیگران، حاصل تعامل غیراخلاقی با خود است.

اصلاح رفتار در محیط کسب و کار، مهم ترین نیاز کاربران است.

تبدیل الگوهای رفتار ارتباطی مخرب به الگوی مناسب رفتار ارتباطی بهبودگر
در شکل زیر دو صورت همبستگی رفتارهای بهبودگر و مخرب را در نوع تعامل با خود 

و آثار آنها در محیط کسب وکار را مشاهده می کنید:
1  موفقیت شغلی و کامیابی محیط کسب وکار، حاصل تعامل اخلاقی )بهبودگر( با 

خود و دیگران است.
2  ناکامی شغلی و زیان بنگاه، حاصل تعامل غیراخلاقی )مخرب( با خود و دیگران است.

مخرّببهبودگر

تعامل اخلاقی با خود

تعامل اخلاقی 
با دیگران

تعامل غیراخلاقی 
با خود

تعامل غیراخلاقی با 
دیگران

مخرّببهبودگر

ارتباط اخلاقی من 
با خود

تعامل اخلاقی من با 
دیگران در محیط کاری

موفقیت شغلی و کامیابی 
محیط کسب وکار

ارتباط غیراخلاقی فرد 
با خود

تعامل غیراخلاقی با 
دیگران در محیط کاری

ناکامی شغلی و ضرر 
سازمانی
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برای دستیابی به الگوی رفتار ارتباطی مناسب چه باید کرد؟
اخلاق ورزی در شرایط بحرانی مهارت می خواهد. مهارت های اخلاقی دو دسته اند که 

قابل یادگیری هستند:
الف( مهارت های ادراکی: مهارت هایی هستند که به وسیلة آنها می توانیم وضعیت خود 
و دیگران را در هر موقعیتی تشخیص داده و رفتار خود را مدیریت کنیم )طبق نمودار(.

ب( مهارت های رفتاری: این نوع مهارت ها مربوط به کنترل و اصلاح رفتار ما می باشند 
مانند نحوة صحبت کردن، نحوة نگاه کردن، کلمات پرکاربرد )تکیه کلام ها(، حرکات 

بدنی و... .

مهارت های ادراکی 
مورد نیاز رفتار 

اخلاقی

کنترل 
هیجان

کنترل خشم

احترام و 
تکریم

مسئولیت پذیری

همدلی ارتباط مؤثر

جرئت ورزی

حل مسئله

 ابراز وجود

الگوی  این جدول،  ارتباطی چهارگانه در  الگوهای  نشانه های رفتاری  به  با توجه 
رفتار ارتباطی مناسب، کدام مورد است؟

چهار الگوی مهم رفتار ارتباطی

برقراری ارتباط غیرصادقانه و غیرصریح )غیرمستقیم و مبهم( توأم با احترام )گاهی ظاهری سلطه پذیری
و گاهی اصیل( به فرد مقابل و خودمختاری فرد مقابل )باخت ـ برُد(.

و سلطه گری ظاهری  احترام  با  توأم  مبهم(  و  )غیرمستقیم  غیرصریح  و  غیرصادقانه  ارتباط  برقراری 
کنترل فرد مقابل )برُد ـ باخت(.

برقراری ارتباط غیرصادقانه و غیرصریح )مستقیم و مبهم( بدون احترام متقابل و کنترل پرخاشگری
فرد مقابل )برُد ـ باخت(.

برقراری ارتباط صادقانه و صریح )مستقیم و روشن( توأم با احترام متقابل و اصیل و خود قاطعیت
مختاری متقابل )برُد ـ برُد( .

فکر کنید
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قاطعیت
بدیهی است که  و  و اخلاقی است  اثربخش  ارتباطی  رفتار  به منزلة سبک  قاطعیت 

قاطعیت در ارتباط بین شخصی بر قاطعیت در ارتباط درون شخصی استوار است.
مؤلفه های ساخت الگوی رفتار ارتباطی قاطعانه که از آن به عنوان چهارچوب رفتار 

اخلاقی نیز نام می برند، عبارت اند از:
صداقت، صراحت، احترام اصیل و متقابل و توجه به استقلال فردی 

تعریف قاطعیت با خود: قاطعیت با خود به معنای صریح و رو  راست بودن با احساسات، 
ارزش ها، خواسته ها، نیازها، دانسته ها و ندانسته ها، رفتار احترام آمیز با خود و صیانت 

از استقلال فردی خویش می باشد.

چهارچوب رفتار اخلاقی
نطقی و 

صداقت م

اخلاقی

حت
صرا

احترام

 استقلال فردی

چهار شخصیت از کسانی را که می شناسید )دوستان و بستگان بدون ذکر نام( با 
توجه به نشانگرها در آثار، با ذکر مصادیق معرفی نمایید.

دربارة آثار چهار الگوی رفتار ارتباطی )سلطه پذیری، سلطه گری، پرخاشگری، قاطعیت( 
در زندگی افرادی که می شناسید، بدون ذکر نام تحقیق کنید.

      فعالیت کلاسی

پژوهش کنید
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مقایسة چهار الگوی رفتاری در مواجهه با مشکلات

قاطعیتپرخاشگریسلطه گریسلطه پذیری

مسئله مدارتو مدارتو مدارمن مدار

فریب فرد مقابل در گریز از تعارض
تعارض

تخریب فرد مقابل در 
تعارض

تأکید بر گفت وگو در 
برخورد

مقایسة چهار الگوی رفتاری در ارتباط کلامی

قاطعیتپرخاشگریسلطه گریسلطه پذیری

صدای معمولی اما گاهی صدای ضعیف و لرزان
صدای معمولیصدای بلندلرزان

با تردید صحبت می کند
با کنایه و به صورت 
غیرمستقیم صحبت 

می کند
صحبت کردن با سرعت سریع صحبت می کند

متناسب و قابل فهم

گفتار کلی و غیرمستقیمگفتار کلی و غیرمستقیم
گفتار مبهم، مستقیم 
و توأم با برچسب های 

تحقیر آمیز

گفتار روشن، مشخص 
و عینی

هنگام انتقاد و توبیخ پر پرحرفکم حرف
ایجاز در گفتارحرف می شود

معمولاً فاقد ارتباط فاقد ارتباط چشمی
ارتباط چشمی متناسبنگاه خصمانهچشمی

ناتوان در ارائة واکنش 
مناسب در حین صحبت

ارائة واکنش توأم با فریب 
توانا در هنر گوش کردنناتوان در گوش کردندر حین صحبت

مقایسة چهار الگوی رفتاری در آثار

قاطعیتپرخاشگریسلطه گریسلطه پذیری

یاری بخشآسیب زنندهآسیب پذیر و آسیب زنندهآسیب پذیر

مستعد افسردگی و 
اضطراب در روابط

مستعد افسردگی، 
اضطراب و خشم در روابط

مستعد خشم و احساس 
گناه در روابط

تنظیم و مهار احساسات 
در روابط

زمینه را برای سوء استفادة 
دیگران فراهم می کند

خود و دیگران را 
به صورت پنهان مورد 

سوء استفاده قرار می دهد

سوء استفاده از دیگران 
به صورت آشکار

رابطة منصفانه و به نفع 
دو طرف

مورد بی احترامی قرار 
می گیرد

در کوتاه مدت احترام 
برانگیز

تهدیدگر و به ظاهر 
احترام برانگیزاحترام برانگیز

ناموفق در روابط
ممکن است در کوتاه 
مدت در روابط موفق 

باشد

ممکن است در کوتاه 
مدت در روابط موفق 

باشد

احتمال بالای موفقیت 
در روابط
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بخش 
پنجم

آشنایی با دوراهه های اخلاقی

در بسیاری ازمواقع بین دو مفهوم شبیه به هم )در ظاهر مترادف( قرار می گیریم 
و گاه شده که از خود بپرسیم:

آیا این مفهوم را به درستی درک کرده ام؟
آیا این تصمیم و یا این اقدام که با نوع درک من از این مفهوم به عمل آمد، فضیلت 

است یا رذیلت؟
چگونه باید دو مفهوم به ظاهر شبیه به هم را تشخیص دهیم؟

برادران دروغین یعنی چه؟

فکر کنید

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

مدیریت اخلاق و تشخیص 
مفاهیم و درک درست از 

واژه ها

داشتن تصویری درست از 
»  محیط کسب وکار«

آشنایی با مهارت های 
تشخیص برادران دروغین و 

دوراهه های اخلاقی

ین
وغ
در

برادران
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چگونه مرز بین رفتار اخلاقی )فضیلت( و رفتار غیر اخلاقی )رذیلت( را تشخیص دهیم؟

دربارة جملة »  آموزش اخلاق باید توانایی تشخیص بین دو مفهوم شبیه به هم را 
ایجاد کند تا به درک درستی از آن برسیم«، گفت وگو کنید.

یادآوری
اخلاق، دانش تشخیص، پیشگیری و بهبود معضلات رفتاری است.

اندیشمندانِ امروز اخلاق نیز همانند فارابی رفتار را ملاک و معیار سنجش فضیلت 
)رفتار اخلاقي( و رذیلت )رفتار غیر اخلاقي( می دانند؛ یعنی اینکه رفتار است که قابل 

سنجش، مشاهده و مقایسه است.
اکنون با درک این مطلب، این پرسش ها مطرح مي شوند که:
 چه چیزی را باید تشخیص داد؟ چگونه تشخیص دهیم؟

 مهارت های تشخیص برادران دروغین و مرز بین )فضیلت و رذیلت( کدام است؟
 برادران دروغین یعنی چه؟

 آیا این تصمیم و یا این اقدام من فضیلت است یا رذیلت؟
یکی از دشواری ها در پاسخ به این گونه پرسش ها، یکسان پنداری فضیلت و رذیلتی است 
که به ظاهر مانند یکدیگر هستند و ما در تشخیص آنها دچار اشتباه مي شویم. اما باید 
توجه داشت با کمی تأمل و مشاهدة رفتار و توجه به ملاک ها و نشانگرهای رفتار، بدون 
پیش داوری و قضاوت عجولانه، می توانیم به تشخیص درست از رفتار طرف ارتباط پي ببریم.

در اندرزنامة بزرگمهر، معروف به یادگار بزرگمهر بندهای 85 تا 104 دربارة چنین 
فضایل و رذایلی سخن رفته است. این گونه فضیلت ها و رذیلت ها را برادران دروغین 

می خوانند. برای درک بهتر مطلب به این مثال ها توجه کنید:
  رادی )بخشندگی( فضیلت است ولی اسراف که مشابه یا برادر دروغین آن است، 

رذیلت به شمار می رود. 

ت
ت و رذیل

مرزبندی بین فضیل

تشخیص فضیلت از رذیلت، از بنیادی ترین مسائل اخلاق است.

فارابی گفته است: رفتار به خودی خود فضیلت یا رذیلت ندارد.

رفتار یا خوب است یا بد.

فضیلت نتیجة تکرار رفتارهای خوب است.

رذیلت نتیجة تکرار رفتارهای بد است.

      فعالیت کلاسی
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  وقتی کسي در مقایسة خود با دوست یا برادرش احساس کهتری و رنج پیدا می کند 
و به جای تلاش برای کامیابی بیشتر خودش، می خواهد او ناکام شود، از مرز غبطه که 
فضیلت است و می تواند با الگوی رفتاری مناسب برای پیشرفت تلاش کند، عبور کرده 
و در دام حسد گرفتار مي آید که نتیجة آن به وجود آمدن افکار شوم در ذهن، است.

  مداخله کردن در امور افراد که رذیلت است با راهنمایی و مشاوره که فضیلت است 
یکسان پنداشته مي شود. 

مشکل، زمانی ایجاد مي شود که ما در تشخیص و تمایز بین دو مفهوم به ظاهر مترادف 
)برادران دروغین( دچار اشتباه می شویم و تشخیص نا درست ما از یک مفهوم می تواند 

عواقب ناگواری به همراه داشته باشد.
در جدول زیر نمونه هایی از برادران دروغین را که در رفتارهای روزانه به تشخیص 
درست آنها نیازمند هستیم، مشاهده می کنید. در ادامه به شرح نمونه هایی از روش 

تشخیص اشاره خواهد شد.
نمونه هایی از برادران دروغین

یکسان پنداری الف )فضیلت( با ب )رذیلت(

رذیلت )ب(فضیلت )الف(رذیلت )ب(فضیلت )الف(

قدرت نماییاقتدارگرفتن رشوهپذیرفتن هدیه

ذلت نفس )خواری(فروتنیورود به حریم خصوصیکنترل و نظارت

چاپلوسیقدردانی و تشکرمداخلهمشاوره

رک گویی )توأم با پرخاشگری(صراحتکارگریزیتوکل

سلطه گری، پرخاشگریقاطعیتاستبداد به رأیاستقلال در رأی

اعتماد ساده لوحانهحسن ظنبیهوده گوییمزاح

غیبتافشاگریحسدغبطه

فقرساده زیستیسهل انگاری آسان گیری

بی تفاوتیحلم و بردباریکم روییحیا

ترک دنیازهدمهربانی با ترحماحترام

اخلاق  این پرسش در  تعیین کرد؟  را چگونه می توان  برادران دروغین  بین  مرز 
کاربردی که به موقعیت عینی مربوط است، اهمیت فراوان دارد.

مشاوره  و  هدایت  راهنمایی،  با  است  رذیلت  که  افراد  امور  در  کردن  مداخله  مثال: 
یکسان پنداشته مي شود. مرز بین این دو را چگونه تشخیص می دهیم؟

      فعالیت کلاسی
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تشخیص مرز بین مشاوره با مداخله
رازداری از ملاک های مشاور است. وقتی کسی مشاوره می دهد و پس از مدتی پیگیری 
مي کند مثلاً پس از مدتی از مشورت شونده سؤال مي کند: » فلانی، آن موضوع چه شد«؟ 
در اینجا فرد مشورت دهنده از مقام مشاوره کننده به فرد مداخله کننده تبدیل مي شود.

تمایز فضیلت »  مشاوره« از رذیلت»  مداخله« نیازمند شناخت آن دو از حیث مفهومی 
و مصداقی است. تمایز مفهومی به وسیلة تعریف های روشن از آن رفتار حاصل مي شود 
و تمایز مصداقی نیازمند ملاک، معیار و نشانگرهای رفتاری است. در دو نمودار زیر، 
دو واژة مشاوره و مداخله از حیث مفهومی و مصداقی مورد ارزیابی قرارگرفته اند. ما 
می توانیم با مشاهدة نشانگرها و ملاک ها در رفتار، هدف طرف ارتباط را دریابیم که 

آیا قصد مشاوره دارد یا مداخله.

مداخله مشاوره

رذیلت فضیلت 

دشنه هدیه

خودخواهانه دگرخواهانه

خدشه در استقلال فردی احترام به خودمختاری دیگران 

پیگیری آمرانه اطلاع رسانی بی طرفانه

تسخیر  راهنمایی

پنهانی و فریبکارانه شفاف، روشن، صریح

دغدغة قبولاندن دغدغة فهماندن

مغلوب کردن فرد  پایبندی به وضوح و استدلال

فرافکنی خود به دیگری توجه به فردیت

تعریف تعریف

ملاک ها

زیر ملاک ها

نشانگرها

ملاک ها

زیر ملاک ها

نشانگرها
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روش انطباق عنوان بر رفتار )مفهوم واژة »  احترام«(
)تمایز برادران دروغین به وسیلة تعریف، ملاک، زیرملاک و نشانگرها(

و  درست  )سخن  سدید  قول  گفتار،  حین  نگاه  ارتباط کلامی:  در  احترام  ملاک 
محکم که باطل را در آن راهی نیست( وَ قول لیَّن )سخن نرم و ملایم(.
»  یا أیَهَُّا الذَِّینَ آمَنُوا اتقَُّوا اللهَ وَ قُولوُا قَوْلاً سَدِیداً« )سورة احزاب، آیة 70( 
»  فَقُولا لهَُ قَوْلاً لیَِّناً« اما به نرمی با او سخن بگویید. )سورة طه، آیة 44(

تمرین کنید

معنا تعریف

احساس  که  ارتباطی  رفتار  ایجابی:  1ـ 
ارزشمندی را به طرف مقابل منتقل کند.

2ـ سلبی: خودداری از رفتاری که احساس 
کهتری را به طرف مقابل منتقل کند.

پایبندی به حقوق افراد

توجه به ارزشمندی افراد

مواجهة با هدیه به منظور ایجاد توقع
در زندگی شغلی، افراد با پدیده ای به عنوان هدیه مواجه می شوند. مناسبت هایی 
تبریک،  رسم  به  حقوقی  سازمان های  و  حقیقی، شرکت ها  افراد  و  می آید  پیش 
هدیه ای تقدیم می کنند. بدون تردید، همیشه هدیه صرفاً تقدیر از زحمات مدیر و 

خالی از توقعات پس از اقدام نیست. 
دربارة پرسش های زیر گفت وگو کنید و پاسخ مناسب را بیابید.

1  مدیران در برابر هدایا چه تکلیفی دارند؟
از پیامدهای  رد هدیه، رفتاری غیراخلاقی می نماید و پذیرفتن آن نیز خالی 
غیراخلاقی نخواهد بود. گاهی می پرسیم: آیا این پیشکش هدیه است یا رشوه؟ 

مرز این دو کجاست؟
2  اگر کارمندی متعهد، شاهد حضور اشخاص خلافکار در شرکت باشد، آیا آن را 

باید افشا کند؟
3  اگر ببیند مدیرش آشکارا از امکانات، دارایی ها و اموال شرکت استفادة نادرست 
مي کند و یا شاهد باشد که شرکت با تدوین دو دفتر مالی، از مالیات می گریزد، 

آیا مکلف است آنها را افشا کند؟
4  آیا افشاگری کارهای خلاف قانون، نامشروع و ضد اخلاق و ارائة اطلاعات مربوط 
به آنها به مقامات داخل و یا خارج سازمان با وفاداری سازمانی منافات دارد؟ 

5  اگر بدانیم که با سیاست بازی می توان پیشرفت آیندة خود را تضمین کرد، آیا 
باید به چنین کاری دست زد؟

گفت وگو کنید
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1  بلاتکلیفی در ارزش داوری )ممیزی اخلاقی(؛
2  پیشگیری و درمان مشکلات اخلاقی )ایستگاه ممیزی اخلاقی در فرایند تصمیم سازی(؛

3 مواجهة با تعارضات اخلاقی )سنجش اخلاقی بودن اقدام ها(؛
4 مواجهه با دوراهه های اخلاقی با کدام روش و یا با کدام سنجش و شاخصه؟

گونه های مسائل اخلاقی

روش حل بلاتکلیفی در ارزش داوری
گام اول: توصیف عینی رفتار. یعنی دقیقاً چه رفتاری و چگونه رخ داده است؟

به عنوان مثال وقتی از حسدورزی دوست یا همکلاسی خود شکایت می کنیم، با توجه 
به اینکه حسد ورزی امر مشاهده ای نیست، باید تأمل کنیم که همکار یادشده دقیقاً 
چه رفتاری انجام داده است. آیا این رفتار را واقعاً می توان حسد نامید؟ بسیاری از 
اختلافات و نیز غالب داوری های ناصواب، به خطا بودن گزارش ما از رفتار و یا حادثة 

عینی مربوط است.
گام دوم: تحلیل عنوان آن رفتار )اصل تمایز رفتار و عنوان(. یعنی آیا آن رفتار بر  حسب 

ادعا، واقعاً حسدآمیز است؟  چرا رفتار او را حسودانه تلقی می کنیم؟
گام سوم: نزاع بر سر احکام اخلاقی با استفاده از قواعد اخلاقی. یعنی آیا این رفتار، 

خوب، بد، هنجار، ناهنجار و... است؟

بلاتکلیفی )نزاع بر سر احکام اخلاقی( را به چهار طریق می توان رفع کرد:
حرمت  اصل  و  عدالت  اصل  آزادی،  اصل  اخلاقی.  اصول  به  توسل  نخست:  طریق 
انسان از جمله اصولی هستند که تکلیف ما را معین می کنند. به عنوان مثال، »  اصل 
»  استقلال  اصل  و  مي کند  مشخص  تبعیض آمیز  رفتارهای  در  را  ما  تکلیف  عدالت«، 

فردی« غیراخلاقی بودن مداخله در امور افراد را نشان می دهد.
طریق دوم: توسل به تعهدات اخلاقی. هر کسی در کسب  و کار خود تعهدات اخلاقی 
و  حرفه ای  اخلاق  منشور  ارزش داوری اند.  ملاک  واقع  در  تعهدات  دارد.  معیّنی 

آیین نامه ها در این خصوص نقش راه گشا دارند.
هم  دیگران  بر  نمی پسندی  خود  بر  »  آنچه  زرینِ  قاعدة  از  استفاده  سوم:  طریق 
می پرسی،  دیگران  با  رفتارت  بدی  و  خوب  از  وقتی  قاعده  این  برحسب  نپسند«. 

تصمیم اخلاقی در برابر ناسازی)تعارض( و دو راهة اخلاقی، نیازمند به مهارت های 
خاص است. این مهارت ها کدام اند؟

فکر کنید
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می توانی خودت را به جای طرف ارتباط فرض کنی و خشنودی خودت را از همین 
کار اگر کسی آن را در خصوص تو به کار ببرد، بپرسی.

طریق چهارم: افشا شدن رفتار به وسیلة رسانه ها. گفته اند، در سنجش خوب و بد 
یک رفتار یا تصمیم فرض کن این رفتارت به صورت رسانه ای اعلان خواهد شد، آیا 
از اعلان آن خشنود می شوی؟ این آزمون »  احساس شما به اعلان عمومی« می تواند 
خوب و بد رفتار شما را نشان دهد. در این طریق، وجدان عمومی جامعه و انگارة مردم 

ترازوی سنجش قرار می گیرند.
در این طریق نیز ممکن است با تعارضات اخلاقی مواجه شویم، یعنی رفتار معینی 
ملی  و  اجتماعی  تعهدات  بر حسب  ولی  بدانیم  شایسته  سازمانی  تعهد  بر حسب  را 

ناشایست تلقی کنیم.
بنابراین، رفع بلاتکلیفی در ارزش داوری دارای فرایند معیّنی است که مراحل مختلف 

آن در زیر ترسیم شده است:

روش رفع بلاتکلیفی اخلاقی در ارزش داوری
1 تحلیل مسئله به سه عنصر رفتار یا حادثه، عنوان و حکم اخلاقی؛

2 بررسی نقادانه و گزارش دقیق رفتار و یا حادثة مورد بحث؛
3 تعریف مفهوم عنوان و بررسی صدق آن بر رفتار و یا شیء؛

4 بررسی حکم اخلاقی از دو طریق:
الف( توسل به اصول اخلاقی؛

ب( به کار بردن تعهدات اخلاقی.

بلاتکلیفی در تعارضات اخلاقی
تعارض و دوراهة اخلاقی از پیچیده ترین، رایج ترین و زیانبارترین مسائل اخلاقی 

در حرفه است.
تعارض اخلاقی  و دوراهة اخلاقی در زندگی شخصی و شغلی فراوان رخ می دهد 
و ما اغلب با مواردی از تعارض یا دوراهة اخلاقی روبه رو می شویم. ناتوانی در حل 
اثربخش آن سبب تصمیم گیری ناروا می شود و آن نیز آثار زیانباری را در زندگی 
شخصی یا شغلی به میان می آورد. آثاری که مهار کردن آنها دشوار و در مواردی 
ناممکن است. حل تعارض و دوراهة اخلاقی آسان نیست. غالباً آن را معمای اخلاقی 

می انگارند. عده ای آن را تنگنای حرفه ای می نامند. 

بیشتر بدانید
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فرد یا بنگاه مسئولیت پذیر در موقعیت های زیر با تعارض اخلاقی روبه رو مي شود.
الف( روبه رو شدن با دو وظیفة اخلاقی )1ـ راست گویی  2ـ رازداری(؛

ب( ناسازی )تعارض( آن دو وظیفه )روبه رو شدن با دو وظیفة اخلاقی(.
1 ناتوانی در انجام هر دو با هم )حفظ منافع محیط کسب   و کار و حفظ منافع علمی(؛

2 احساس بلاتکلیفی اخلاقی در )رعایت حقوق مصرف کننده یا حقوق سهامدار(.
بلاتکلیفی: کدام را انجام دهم و کدام را رها کنم؟

گاهی روبه رو شدن با دو وظیفة اخلاقی ناسازگار، ناشی از دو اصل اخلاقی است.
مانند رازداری و صداقت که در مواردی احساس می کنیم آن دو  قابل جمع نیستند.
مانند اینکه ازکسی دربارة رفتار فردی می پرسند. اگر او جواب صادقانه بدهد، باید راز 

آن فرد را افشا کند و اگر بخواهد رازداری کند، پاسخ صادقانه نمی دهد.

تعارض  )ناسازی( اخلاقی چیست؟

دربارة نمونه های زیر تحقیق کرده و برای هر یک از تعارض ها راه حل بدهید. 
1  تعارض بین صداقت با رازداری؛

2  تعارض بین مسئولیت من در قبال حقوق مادر و پدر با حقوق خودم؛
3  تعارض بین وفاداری سازمانی با مسئولیت های اجتماعی بنگاه؛

4  تعارض بین منافع شخصی و منافع بنگاه.

پژوهش کنید
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بخش 
ششم

مهارت های حل اثربخش دو راهه های اخلاقی

مازاد و کمبود در آمد مواجه  انسانی  نیروی  با مشکل  اگر در محیط کسب وکار 
شوید، آیا راه حل اخلاقی برای حل مشکل، اخراج نیروی انسانی است؟

فکر کنید

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

مدیریت اخلاقی و شناخت 
مرز بین فضیلت ها و 

رذیلت ها

مهارت های اخلاقی در 
محیط کسب وکار )مشتری 

مداری اخلاقی(

مهارت های حل اثربخش 
دو راهه های اخلاقی

اخلاقبی اخلاقی

دو  راهة اخلاقی چیست؟
چگونه در دو راهه های اخلاقی، راه درست و غلط 

را از هم تمیز دهیم؟
با آگاهی از ملاک های تشخیص در مبحث برادران 
دروغین، ملاک سنجش در دو راهه ها کدام است؟

گفت وگو کنید
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تعارض )ناسازی( و بلاتکلیفی اخلاقی
پیچیده ترین معضل اخلاقی در حوزة کسب     و  کار، تعارضات اخلاقی است. تعارضی که 
مدیر در مواجهه با مشکل، خود را بین دو راه محصور می یابد و احساس بلاتکلیفی می کند.

دو راهة اخلاقی )تعارض( چیست؟
دوراهة اخلاقی مانند تعارض اخلاقی گونه ای از بلاتکلیفی اخلاقی در موقعیت خاص 
است. این موقعیت، روبه رو شدن با دو راه یا دو تصمیم و نیافتن راه یا تصمیم سوم است.

فرد یا بنگاه مسئولیت پذیر در موقعیت های زیر با دوراهة اخلاقی روبه رو می شود و 
احساس بلاتکلیفی اخلاقی می کند. در این موقعیت تکلیف چیست؟

روبه رو شدن با دو راه، خلاف اخلاق بودن هر دو راه، نیافتن راه سوم.

راه سوم در فرضیه های زیر، کدام است؟
فرض اول: در بنگاه با مشکل نیروی انسانی مازاد روبه رو هستیم.

دو  راهة اخلاقی: در این شرایط تعیین وضعیت نیروی مازاد در گرو تصمیم مدیریت 
است.

راه حل اول: »  نیروهای مازاد اخراج شوند«.
نتیجه این راه حل، تهدید امنیت شغلی و ضایع شدن حقوق افراد است که این کار، 

اخلاقی نیست زیرا کارگر حق دارد و بنگاه وظیفه.
راه حل دوم: »  نیروهای مازاد اخراج نشوند«.

با  زیرا  این هم غیر اخلاقی است  بنگاه است که  راه حل، ورشکستگی  این  نتیجة 
ورشکستگی بنگاه، امنیت شغلی همة کارکنان تهدید مي شود.

حال چه باید کرد؟ راه حل سوم کدام است؟

فرض دوم: دوستی به شما اعتماد می کند و اسَراری از زندگی شخصی خود را با 
شما در میان می گذارد و از شما قول می گیرد که اسَرار او را به کسی نگویید. در 
ناروا و رفتارهای خلاف عفت هم وجود دارد. روزی  او برخی عادات  اسَرار  میان 
خواهرتان به شما زنگ می زند که دوست شما برای خواستگاری دختر خواهرتان 
آمده است و از شما می پرسد وی چه جور آدمی است؟ آیا اهل کار خلاف نیست؟ 

تکلیف شما در برابر پرسش خواهرتان چیست؟
اگر بگویم: گفتن اسَرار، خلاف وعده و )شکستن عهد( است.

اگر نگویم: پنهان کردن اسَرار هنگام مشاوره خواستن، خیانت به مشاوره است.
بنا بر  این، هر دو راه، خلاف اخلاق هستند  و شما به دو  راهة اخلاقی رسیده اید، در 

این حالت چه باید کرد؟ راه سوم کدام است؟

فکر کنید
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راه حل رایج تعارض و دو راهة اخلاقی
راه حل سنتی: قاعدة انتخاب اهم از مهم )دفع افسد به فاسد یا انتخاب بد از بدتر(

این قاعده از دیر باز و در شرایط اضطرار و عدم امکان دسترسی به راه سوم، مبنای 
به رغم پیشرفت های علم  به مرور و در گذر زمان  اما  بوده است  تصمیم گیری عقلا 
و فناوري به امری رایج تبدیل شده است. اگرچه دفع افسد به فاسد )انتخاب بد از 
بدتر( در جایی که واقعاً دستیابی به راه سوم وجود ندارد به عنوان آخرین راه، مبنای 
این قاعده در شرایطی که امکان  اما تبدیل به عادت شدن  تصمیم گیری عقلاست، 
دستیابی به دیگر راه ها وجود دارد، توجیه گر تصمیم های غیر اخلاقی شده است )مانند 

گفتن دروغ به اصطلاح مصلحتی در شرایطی که می توان دروغ نگفت(.

نقد راه حل سنتی

انتخاب در راه حل سنتیبدتربد
PQP فقط

نقد حل تعارضات اخلاقی از طریق دفع افسد به فاسد
الف( استفاده از قاعدة دفع افسد به فاسد مشروط به دو شرط است. 

1ـ محال بودن راه سوم 2ـ افسد و فاسد به علم یقینی و عینی افسد و فاسد باشند.
ب( در غالب موارد در تعارضات اخلاقی، هیچ یک از دو شرط یاد شده وجود ندارد.

ج( سهل انگاری، عافیت طلبی و شتابزدگی سبب استفادة نابجا از قاعدة دفع افسد به 
فاسد شده و زمینة مفاسد اجتماعی را به وجود آورده است.

راه حل جدید: جست وجو از راه سوم در حل تعارض و دو راهة اخلاقی
یافتن راهی است که  از راه سوم در گشودن تعارض اخلاقی، به معنای  جست وجو 
بتوان هر دو وظیفة به ظاهر ناسازگار را انجام داد و طناب پوسیدة » یا« را درشرایط 

» یا این یا آن نه هر دو« رها کرد.
معنای این شیوه در گشودن دوراهة اخلاقی، یافتن راهی برای عبور از بن بست موهوم 
»یا« می باشد. در شرایطی که بدون فکر و اندیشه، مشورت و بررسی های علمی به 

انتخابِ »  یا این یا آن نه هیچ کدام« می رسیم.

آیا شما هم تاکنون با دو راهه های اخلاقی در کسب   و کار و یا در زندگی شخصی 
رو به رو بوده اید؟ روش شما در حل دو راهه های اخلاقی چیست؟

      فعالیت کلاسی
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پنج فرمان جست وجو از راه های سوم
1  تحلیل دو طرف ناسازی )تعارض( و یا دوراهه از حیث میزان خلاف، آثار و نتایج، 

ابعاد و مصادیق، گزینه های جایگزین و چرایی و چگونگی هر یک از آنها. 
2  تبدیل کردن دو طرف دو  راهه به دو گزارة سالب کلی )سلبی( و موجب کلی )ایجابی( 
و جست وجو از راه هایی که بین این دو گزاره قرار دارد. فهرست کردن گزینه ها و 
راه های دیگر را می توان از طریق مطالعات تجربی، بارش فکری و به صورت گروهی 

انجام داد.
3  سنجش راه ها، حذف گزینه های غیراخلاقی، اولویت بندی راه های مطلوب.

4  ممیزی اخلاقی راه  های مطلوب و اعتبارسنجی آنها در ترازوی اصول و مسئولیت های 
اخلاقی.

5  گزینش مطلوب ترین راه برحسب اصول و مسئولیت اخلاقی در سند جامع اخلاقی 
سازمان یا عهدنامة اخلاقی حرفه.

فرض کنید: یک نفر با مدرک لیسانس کشاورزی، مدت چهار سال در مؤسسات 
خصوصی فعالیت دارد. اکنون در آزمون یک ارگان دولتی شرکت نموده و پذیرفته 

شده است.
آیا کار کردن و ادامة کار با مؤسسات خصوصی خوب است یا آغاز کار جدید در 

ارگان دولتی؟
با این فرض که: حقوق و درآمد بخش خصوصی بیشتر است اما آیندة شغلی در آنجا 
مبهم است. برعکس، کار دولتی، دائمی است و آینده اش روشن اما حقوقش کم است.
او را که بین انتخاب یکی از این دو راه درمانده شده است و در بن بست موهوم 
» یا« گرفتار است، با توجه به پنج فرمان در جست وجوی راه سوم با روش بحث 

گروهی راهنمایی کنید.

فکر کنید

فرایند عملیاتی حل دو راهه های اخلاقی

امتحان آماده شوید و لازم است  باید برای  امتحان شماست و  فرض کنید شب 
شب زودتر بخوابید. در همین حال یک میهمان ناخوانده با اعضاي خانواده وارد 
می شوند. پذیرش میهمان، امری اخلاقی و عدم استقبال، امری غیر اخلاقی است. 
از طرفی موفقیت در امتحان فردا منوط به حفظ آرامش خانه و به موقع خوابیدن 

شماست.در این شرایط، مناسب ترین تصمیم کدام است؟

      فعالیت کلاسی
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مطالعة موردی: )مهندس جوان چه باید بکند؟(
)الف(  موقعیت یک مهندس جوان در قسمت محیط زیست شرکت  فرض کنید در 
هستید. این شرکت سازندة تراشه های رایانه ای است و سرب و آرسنیک به فاضلاب 
شهر تخلیه مي کند. در تصفیه خانة فاضلاب این شهر، فاضلاب به کود تبدیل شده و 

به کشاورزان محل فروخته مي شود و این کارِ پرمنفعتی است.
برای حفظ این محصول ارزشمند در برابر آلودگی های سمی، مقررات سفت و سختی 
در مورد میزان ورود آرسنیک و سرب به فاضلاب شهری از سوی سازمان محیط زیست 
وجود دارد. اما آزمون های جدید نشان می دهد که شرکت ) الف( احتمالاً استانداردها 
باید در تجهیزات کنترل  را نقض کرده است. به نظر مهندس جوان، شرکت ) الف( 
است  معتقد  شرکت  مدیریت  اما  دهد  انجام  بیشتری  سرمایه گذاری  خود  آلودگی 

هزینه ها بازدارنده اند. در این شرایط مهندس جوان چه باید بکند؟ 
گام اول، تحلیل واقعه: مهندس جوان بین دو راهِ »  تعهد به سلامت مردم و داشتن 

صداقت در کار« و »  حفظ شغل و منافع شرکت« در مانده است. 

مهندس جوان در برابر تعهدهای متعارض یادشده چه تکلیفی دارد؟
پس از یافتن راه حل های پیشنهادی با روش جست وجو از راه سوم، آنها را با فهرست 

صفحة بعد مقایسه کنید. 

روش جست وجو از راه سوم 
1  ابداع گزینه های متنوع خلاقانه؛ 

2  فهرست کردن گزینه ها؛
3  دقت در توزین هر یک از آنها؛
4  آزمون گزینه های مطلوب تر. 

قرار گرفتن مهندس 
در تعارض اخلاقی 

چهار وجهی

حفظ منافع شرکت و عدم 
تحمیل هزینه

حفظ شغل و ارتقای 
شغلی

داشتن صداقت در گزارش 
اطلاعات مربوط به میزان 

فلزات سنگین

متعهد به حفظ 
سلامت مردم
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فهرست راه های متنوع به ترتیب مطلوبیت
1  انتخاب راه فنی ارزان برای حذف فلزات سنگین. این امر نشان می دهد که او کارمند 
با ارزش و وفاداری است، موقعیت شغلی او را ارتقا می دهد، می گذارد او به شهر خود 

خدمت کند و به تعهد حرفه ای خود در مورد حفظ سلامتی مردم پایبند بماند.
2  پیشنهاد به مدیر کارخانه تا به همراه سایر مدیران کارخانه های پیشرفته در آن 
الف  به شرکت  امر  این  باشد.  داشته  ایجاد مصالح ساکنان شهر  در  ناحیه سعی 
کمک می کند تا از آبروریزی اجتناب کند، موقعیت مهندس در شرکت بهتر شود، 
خدمت گزاری به شهر و شهروندان آشکارتر شود و وسیله ای پیدا شود تا مهندس 

تعهد خود را در قبال حفظ سلامت مردم به انجام برساند.
به مقامات  آبروریزی قریب الوقوع،  اقدامات حقوقی و  و  3  در مورد مسائل کارخانه 
شرکت اخطار و هشدار دهد. می تواند دلیل بیاورد که می کوشد مسئله را در داخل 

شرکت نگه دارد و هم زمان سلامت عمومی و اعتبار حرفه ای خود را حفظ کند.
فلزات سنگین  تخلیة  میزان  دربارة  مقامات شهر  اگر  که  بگوید  مدیر شرکت  4  به 
او حقیقت را به طور کامل خواهد گفت و در عین حال می کوشد  سؤال کردند، 
آبروی شرکت را هم حفظ کند. این راه حل سلامت مردم را حفظ می کند و تعهد 
و  به خطر می افتد  اما رشد حرفه ای اش  ارضا می کند  را  قبال شهر  در  مهندس 

احتمالاً شرکت هم لطمه می بیند.
5  به سرپرست خود اعلام کند که دیگر نمی تواند با وجدان راحت اسناد نادرستی 
را امضا کند که طبق آنها، شرکت، مقررات را در مورد تخلیة مواد سمی رعایت 
می کند. این امر به حفظ سلامت عمومی کمک می کند و تعهد در قبال شهر را 

می نمایاند اما شرکت و فعالیت حرفه ای مهندس را به مخاطره می اندازد.
6  با یک خبرنگار در مورد مسائل مربوط به تخلیة فلزات سنگین در شرکت صحبت 
کند. این گونه به حفظ سلامت مردم کمک می کند اما به شرکت و موقعیت شغلی 

مهندس لطمه می زند.
7  از شرکت استعفا دهد و سپس با خبرنگاری در مورد تخلیة فلزات سنگین صحبت 

کند. این راه حل نیز تقریباًَ نتایجی شبیه حالت قبل دارد.

یک نمونه دو راهة اخلاقی را طرح کنید و با استفاده از پنج فرمان جست وجو از پژوهش کنید
راه سوم، راه حل مناسب را ارائه کنید.


