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برخی از اهدافی که در این فصل به دست می آورید:
 تعریف و ویژگی های مسئولیت پذیری اخلاقی؛

 رابطۀ مسئولیت پذیری، قانونمندی و پیش بینی پذیری افراد و بنگاه ها؛
 نقش پیش بینی پذیری در آرامش افراد و موفقیت بنگاه؛

 پیش بینی ناپذیری و آثار زیانبار آن؛
 نقش اخلاق حرفه ای در ایجاد اعتماد به بنگاه اقتصادی؛

 مزایا، پیامدها و عوامل اعتمادآفرینی؛
 اعتماد به بنگاه و وجوه و ویژگی های آن؛
 ویژگی های اخلاقی محیط کسب و کار.
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بخش 
اول

پیش بینی پذیری اخلاقی

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

مسئولیت پذیری و اصل 
راهبردی اثرگذار بر آن

مسئولیت پذیری اخلاقی 
افراد در محیط کسب وکار

تعریف پیش بینی پذیری 
اخلاقی

واکنش حیوان در مواجهه با مشکل چگونه است؟
قوی  بسیار  و  بزرگ  جثه  نظر  واز  بوده  اهلی  شتر،  و  اسب  گاو،  مانند  حیواناتی 
هستند، اما موجوداتی مانند عقرب یا مار از نظر جثه ضعیف هستند. به نظر شما 
چرا انسان در مواجهه با برخی حیوانات ترس دارد و با برخی دیگر به راحتی ارتباط 

برقرار می کند؟ علت چیست؟ 

فکر کنید

آیا تاکنون با برخی حیوانات مواجه شده اید؟ واکنش آنها چه بوده است؟
آیا با دیدن شما ترسیده و گریخته است؟

آیا به سمت شما آمده و تسلیم بوده است؟
آیا با نشان دادن چنگ و دندان حمله کرده است؟

علت این رفتارها از سوی حیوانات چیست؟

گفت وگو کنید
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واکنش ما انسان ها در مواجهه با مشکلات چگونه باید باشد؟ 

واکنش انسان در مواجهه با مشکلات

مسئولیت پذیرانههوشمندانه

واکنش حیوان در مواجهه با مشکل

می ستیزد می گریزد

تسلیم می شود
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مسئولیت پذیری اخلاقی بنگاه، پایبندی به اصل راهبردی
پایبندي به قانون در انسان، بر خلاف سایر مخلوقات الهی، معلول مسئولیت پذیری آدمی 
است. مسئولیتی که از طرفی ناشی از اختیار و خودآگاهی است و از طرف دیگر انسان 
یا  را به ریسک پذیری موجه و دغدغه های رفتار سوق می دهد. مسئولیت های آدمی 
شرعی و قانونی است و یا حرفه اي و اخلاقی. آنچه در پایبندی آدمی و بنگاه به قانون 
نقش مؤثرتری دارد، مسئولیت های اخلاقی است. نسبت بین مسئولیت پذیری اخلاقی 
اخلاقی  مسئولیت پذیری  نرخ  هر چه  راهبردی»  بنگاه  اصل  آن،  قانونمندی  و  بنگاه 
خود را نسبت به محیط افزایش دهد به همان میزان از قانونمندی بیشتری برخوردار 

مي شود« را به میان می آورد.

دربارة اصل راهبردی »  بنگاه هر چه نرخ مسئولیت پذیری اخلاقی خود را نسبت 
به محیط افزایش دهد به همان میزان از قانونمندی بیشتری برخوردار می شود« و 

رابطۀ آن با قانونمندی و پیش بینی پذیری گفت وگو کنید.

فعالیت

پایبندی استثنا ناپذیر به قانون و وفاداری به اصول چگونه حاصل می شود؟ 
بنگاه چگونه می تواند به اصول خود پایبند بماند؟ 

پایبندی بنگاه به قانون و اصول به ویژه در شرایط خاص ـ مانند شرایط بحرانی  ـ 
و خسارت  بدون ضرر  در شرایطی خاص  و  بنگاه  گاهی  تأمین می شود؟  چگونه 
نمی تواند پایبند به اصول باشد. در چنین شرایطی تمایل مدیران به دور زدن قانون 

و نادیده گرفتن اصول افزایش می یابد. 
پایبندی استثنا ناپذیر به اصول با توجه به این شرایط، آرزوی ظاهراً دست نیافتنی 

می نماید. آیا واقعاً چنین است؟

بحث گروهی
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1  شرعی )تلفیق الزام درونی و بیرونی(

وجوه و خاستگاه های مسئولیت پذیری

تِهِ« »کُلُّکُمْ راعٍ وَ کُلُّکُمْ مَسْؤُولٌ عَنْ رَعِیَّ
)هر کدام از شما مسئول هستید و دربارهٔ افرادی که به سخن شما گوش می دهند بازخواست 

خواهید شد(.

در این حدیث شریف، پیغمبر اکرم  مي فرمایند: همۀ شما مسلمانان به منزلۀ حافظ 
و نگهبان و شبان یکدیگر هستید و تمام شما نسبت به خودتان مسئولید. تعبیري از 
این بالاتر نمي توان پیدا کرد، یعني ایجاد نوعي تعهد و مسئولیت مشترك میان افراد 
مسلمان براي حفظ و نگهداري جامعۀ اسلامي بر مبناي تعلیمات اسلامي و پاسخگویی 
در پیشگاه دادگاه عدل الهی. چنین وظیفۀ سنگیني اولاً آگاهي و اطلاع زیاد مي خواهد، 
یعني هر فرد یا اجتماع ناآگاهي نمي تواند این وظیفه را به خوبي انجام دهد. ثانیاً قدرت 
و امکان مي طلبد. انجام دادن چنین مسئولیت و تکلیف بسیار بزرگي احتیاج به قدرت 
و نیرو دارد و ما قدرت و نیروي لازم را براي این موضوع کسب نکرده ایم. نیرو را بالقوه 

داریم ولي این نیرو را جمع نمي کنیم.1
2  حرفه ای )تلفیق الزام درونی و بیرونی(: شرح وظایف و دستورالعمل ها همچنین 
ضوابط حاکم بر هر حرفه، انسان را در برابر کاربران و کاروران تولید و بهره بران 

محصول آن حرفه، مسئولیت پذیر می کند.
جایگاه  هر  و  منصب  و  مقام  هر  در  جامعه  اعضاي  همۀ  بیرونی(:  )الزام  3  قانونی 
اجتماعی که باشند با الهام از الزام بیرونی در برابر مفاد قوانین کیفری و حقوقی و 
سایر قوانین وضع شده مسئولیت پذیر خواهند بود و در صورت مسئولیت گریزی، 

در برابر قانون پاسخگو خواهند بود.
4  اخلاقی )الزام درونی(: رعایت حقوق طرف های ارتباط در محیط 360 درجه از 
تکالیف اخلاقی همۀ اعضاي جامعه است و تمایز اخلاقی و یا غیر اخلاقی بودن فرد، 
میزان پایبندی افراد به حقوق طرف های ارتباط و مقدم دانستن حقوق جامعه بر 

حق خود است.2

1. مجموعه آثار شهید مطهري، ج 17، حماسۀ حسیني، صفحۀ282 .
2. رجوع کنید به صفحۀ 16 همین کتاب، » مقایسۀ مسئولیت اخلاقی با مسئولیت حقوقی«.
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ویژگی های مسئولیت پذیری اخلاقی
3 همزاد و همراه بشر است  2 فراگیر است  1 فرد نسبت به آن پایبندی درونی دارد 

5 ترازوی سنجش سایر مسئولیت هاست. 4 غالباً نامدّون است 

دربارة وجوه مسئولیت پذیری و نیز ویژگی های مسئولیت پذیری اخلاقی گفت وگو 
کنید.

تعریف پیش بیني پذیري اخلاقی 
خصلتي در بنگاه است که محیط را قادر به پیش بیني عملکرد هر حوزة کسب وکار 

)بنگاه( در خصوص استیفاي کلیۀ حقوق خود )محیط( مي کند.
رابطة قانونمندی و پیش بینی پذیری

نسبت بین قانونمندی و پیش بینی پذیری بنگاه را به منزلۀ یک اصل راهبردی چنین 
میزان  همان  به  سازد،  قانونمندتر  را  بنگاه خود  »  هرچه  کرد:  می توان صورت بندی 

قابلیت پیش بیني خود را در محیط افزون تر ساخته است«.
اما جاي  بنگاه نیست؛  قانونمند ساختن  به موفقیت، چاره اي جز  براي رسیدن  زیرا 

تأمل و درنگ است که:
اولاً: تأکید بر قانونمندی هرگز به معنای تحول ناپذیری بنگاه نیست بلکه به معنای 

وفاداری نسبت به اصول است.
ثانیاً: قانون و مقررات وضع شده، بخش محدودی از اصول است. در هر بنگاه پیش از 

قانون باید اصول اخلاقی نانوشته را لحاظ کرد. 
ثالثاً: پایبندي به قانون و اصول اخلاقی صرفاً نوشتن آنها نیست بلکه الزامی درونی 

و بیرونی است.

پیش بینی پذیری

کسب وکار  محیط  در  خصلتی  چه 
سبب اعتمادستیزی مي شود؟

در  خصلتی  چه  دیدن  با  مشتریان 
محیط کسب وکار از آن می گریزند؟

فکر کنید

      فعالیت کلاسی
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دربارة اصل راهبردی »  بنگاه هر چه نرخ مسئولیت پذیری اخلاقی خود را نسبت به 
محیط افزایش دهد، به همان میزان از قانونمندی بیشتری برخوردار می شود«، تحقیق 

کنید.

برای درک مفهوم پیش بینی ناپذیری مطلب زیر را با دقت بخوانید.
وحشی  حیوان  چرا  اما  است  قدرت  دارای  وحشی  حیوان  همانند  اهلی  حیوان 

ترس آور و وحشت انگیز است؟ 
حیوان وحشی برخلاف حیوان اهلی قابل پیش بینی نیست و همین امر سبب ترس و 
وحشت می شود. پدری را در نظر آورید که از حیث زمان و چگونگی آمدن به منزل و 
برخورد با مسائل، برای اعضای خانواده قابل پیش بینی نباشد. همسر و فرزندان او چه 

احساسی دارند؟ آیا آنان احساس بلاتکلیفی و ترس و اضطراب ندارند؟
تا  آنها  آورید.  نظر  در  دارید،  سروکار  آنها  با  نحوی  به  که  را  اداراتی  و  بنگاه ها 
چه اندازه برای شما قابل پیش بینی هستند؟ اگر شرکت پست در زمان رساندن 
یا اگر والدین شما شاغل باشند و  مرسوله ها برای شما قابل پیش بینی نباشد و 
زمان حضورشان در خانه برای شما مشخص نباشد، برای شما در خانه و مدرسه 

چه وضعیتی پیش می آید؟ 
هنرستانی که در آن اشتغال به تحصیل دارید تا چه حد برای شما هنرجویان قابل 

پیش بینی است؟
برنامه های خود  نمی توانند  آنان  نباشد  قابل پیش بینی  برای مشتریان  بنگاه  اگر 
کنند.  پیش بینی  و...  هزینه  خدمات،  دریافت  نحوة  برخورد،  زمان،  حیث  از  را 
بنگاه کسب وکار پیش بینی ناپذیر، محیطی پر از فشار روانی )استرس( و اضطراب 
و  اضطراب  و  می کنند  بلاتکلیفی  احساس  مراجعان  سایر  و  مشتریان  می شود، 

تشویش حقوق صاحبان حق را تهدید می کند.
می شود  سبب  که  است  بنگاه  یا  و  فرد  در  خصلتی  اخلاقی،  پیش بینی پذیری 
پیش بینی  قابل  آنها  برای  افراد  رعایت حقوق  در خصوص  بنگاه  یا  فرد  عملکرد 
اخلاق  در  معضلات  عمده ترین  از  یکی  مفهوم  این  در  پیش بینی ناپذیری  باشد. 

حرفه ای است که منشأ مفاسد دیگری می شود.
برتری  آثار اخلاقی، سبب  بر  پیش بینی پذیری در محیط فعالیت حرفه ای علاوه 

رقابتی نیز می شود.

بیشتر بدانید

پژوهش کنید
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موفقیت در عرصه های گوناگونی مانند موفقیت شخصی، موفقیت در زندگی خانوادگی، 
موفقیت شغلی، موفقیت سازمانی، موفقیت حزبی، موفقیت ملی و موفقیت در خانوادة 
جهانی قابل بحث است. این عرصه ها کم و بیش به یکدیگر وابسته اند. ناموفق بودن 
بنگاه، ناکامی شغلی را رقم می زند و ناکامی شغلی، احساس کارایی را در فرد شاغل 
کاهش می دهد و از سوي دیگر، احساس کارایی در فرد، منشأ سلامت روان است و 

بخش 
دوم

پیش بینی پذیری و نقش آن در موفقیت

اهداف توانمند ساز و شایستگی های این بخش

پیش بینی پذیری، پدیده ای 
چند عاملی

پیش بینی پذیری و همبستگی 
متغیرهای اثرگذار هر یک از آنها

مسئولیت پذیری اخلاقی 
افراد در محیط کسب وکار

پیش بینی پذیری و نقش 
آن در موفقیت

فکر کنیدعبارتِ »  موفقیت، آرماني همگانی است«یعنی چه و در چه اموری باید موفق شویم؟

موفقیت آرمانی همگانی

در زندگی فردی و شخصی

در خانوادۀ جهانیدر حیات بنگاهدر حیات ملیدر زندگی فردی و شغلی
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سلامت روان فرد سبب مي شود که او در جهت دستیابی به بالاترین سود و بهره وری 
تلاش بیشتري داشته باشد.

دیدگاهی  چه  بنگاه  موفقیت  بازدارندة  موانع  و  تسهیل کننده  عوامل  در  خصوص 
دارید؟

چگونه مي توان عوامل مؤثر در موفقیت یک بنگاه را  افزایش و موانع بازدارنده را 
کاهش داد؟

باید  را  عواملی  آن، چه  به  نیل  برای  بدانیم،  اهداف  به  را دستیابی  موفقیت  اگر 
افزایش داد و چه اموری را باید مهار کرد و کدام موانع را باید رفع نمود؟ 

این نمودار نشان دهید که محیط  بنویسید. در  این خصوص  را در  دیدگاه خود 
کسب وکار شما در رسیدن به موفقیت با چه موانعی مواجه است که باید آنها را 

رفع کرد و یا نقش آنها را کاهش داد؟
تنش های سازمانی نمونه ای از این موانع است. دیگر موارد را بیان کنید. همچنین 
از مزیت رقابتی، نقش تسهیل کننده در  بنگاه  عوامل مختلفی مانند برخورداری 

دستیابی بنگاه به موفقیت دارند. عوامل دیگر را فهرست کنید.

فکر کنید

افزایش

کاهش

موفقیت

بنگاه

عوامل تسهیل کنندۀ موفقیت

مزیت رقابتی

تنش های سازمانی

موانع بازدارندۀ موفقیت



فصل چهارم: مسئولیت پذیری اخلاقی افراد در محیط کسب و کار

107

عوامل و موانع موفقیت چه مواردی هستند؟
بنگاه در نیل به موفقیت خود راه های فراوانی در پیش دارد و همچنین با بیراهه، چاله 
و چاه های زیادی روبه روست. مدیریت چیزی جز شناخت راه ها و چاه های موفقیت 
و  تسهیل کننده  عوامل  افزایش  فرصت ها،  و  راه ها  ایجاد  جهت  برنامه ریزی  و  بنگاه 
برطرف کردن چاه ها و مهار، کاهش و یا رفع موانع نیست. این عوامل در صف مقدم 
قرار دارند و شما دوست دارید با مدیریت، برنامه ریزی، شناخت و... به آنها دست یابید.

و  وزن  بلکه  نیست  یکسان  به طور  همیشه  سازمان ها  موفقیت  در  عوامل  این  نقش 
حرفه،  اهداف،  )آرمان،  بنگاه  سازمانی  وضعیت  و  هویت  با  آنها  از  یک  هر  اهمیت 
صنعت، محیط و...( همبستگی دارد. این عوامل به طور کلی نقش تسهیل کننده دارند. 
افزایش مزیت رقابتی یک بنگاه صنعتی یا خدماتی، به عنوان مثال، توان رقابت آن را 

افزایش می دهد و آن نیز موفقیت سازمان را تسهیل مي کند.

رمز و راز موفقیت چیست؟

برخی از عوامل عمده و مؤثر در موفقیت بنگاه عبارت اند از:

رضایت مشتریارتقای کار گروهیافزایش توان فناوریارتقای بهره وری

جذب منابع مالیمزیت راهبردی
افزایش مشارکت 

عمومی در 
تصمیم سازی

تبدیل مشتری به 
طرفدار دو آتشه

افزایش سهم بنگاه در افزایش برتری رقابتی
بازار

افزایش 
خود انگیختگی

جذب منابع انسانی 
شایسته و حرفه ای

چابکی بنگاه
کشف و گسترش 

بازار جدید
استفادۀ مناسب از تقویت انگیزه

منابع انسانی

دربارة موانع موفقیت بنگاه بحث کنید و برخی دیگر از عوامل را شناسایی و درج 
نمایید.

فعالیت
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فهرست عوامل تسهیل کننده و موانع بازدارنده در نیل به موفقیت، در نمودار زیر 
آمده است. این نمودار را با نمودار ترسیمی خود مقایسه کنید.

گفت وگو کنید

عوامل تسهیل کننده و موانع بازدارندۀ موفقیت سازمان

موفقیت معطوف به آینده

موفقیت

بنگاه

افزایش

کاهش

خود انگیختگی

چابکی سازمان

توان فناوری

منابع انسانی حرفه ای

مشارکت عمومی

بهره وری

منابع مالی

مزیت رقابتی

عوامل تسهیل کنندۀ موفقیت

رضایت مشتریموانع بازدارندۀ موفقیت

تهدیدهای محیط

تنش های درون سازمانی

ضایعات

انرژی منفی

نا امنی روانی

چه خصلتی در بنگاه سبب اعتماد ستیزی می شود؟
مشتریان با دیدن چه خصلتی در بنگاه از آن می گریزند؟

پژوهش کنید
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بخش 
سوم

از مسئولیت پذیری تا پیش بینی پذیری

پیش بیني پذیري پدیده اي چند عاملی 
بدون تردید، پیش بیني پذیري پدیده اي چند عاملي است. فناوري، منابع انساني به 
ویژه مدیران و منابع مالي از عوامل مؤثر در پیش بیني پذیري سازمان هستند. کدام 

عامل در این میان نقش محوري و عمده اي دارد؟

نقش منابع انسانی در افزایش پیش بینی ناپذیری محیط کسب وکار
عده اي هوشمندانه از فرافکني دوري مي کنند و در علت یابي رفتار غیر قابل پیش بیني، 
نقش خودشان )آدم ها( را مي بینند. مدیري که وعدة گزاف دهد و بي حساب و کتاب 
سخن بگوید و یا ذهن آشفته و موّاج داشته باشد، سبب پیش بیني ناپذیري سازمان 
مي شود. یک تلفنچي و یا کارمند پذیرش یا روابط عمومي به سادگي مي تواند شرکتِ 

شما را براي مشتریان غیر قابل پیش بیني کند.
 به همین دلیل، جذب آدم هاي حرفه اي و به کار گرفتن آدم هاي مناسب در جاي 
اما  است  درست  سخن  این  مي دهد.  افزایش  را  سازمان  پیش بیني پذیري  مناسب، 
باید  و  دارد  پنهان تري  ریشه هاي  سازمان،  در  منزلۀ خصلتي  به  پیش بیني ناپذیري 

عوامل ناپیدا و ژرف تري را جست وجو کنیم.

اهداف توانمندساز و شایستگی های این بخش

پیش بینی پذیری 
پدیده ای چند عاملی

مسئولیت پذیری اخلاقی 
افراد در محیط کسب وکار

از مسئولیت پذیری تا 
پیش بینی پذیری

چگونه می توان میزان پیش بینی پذیری بنگاه کسب وکار را افزایش داد؟
نرخ پیش بیني پذیري با چه متغیرهایي همبستگي دارد؟

وزن اثرگذاری هر یک از آنها چیست؟

فکر کنید



110

ماجرای علم و فناوری و نقش آن در پیش بینی پذیری
در موارد فراواني نبود فناوري مناسب، بنگاه را براي مشتریان پیش بیني ناپذیرکرده 
مراکز  و  بانک  شعب  در  را  پاسخگویي  زمان  »  نوبت دهي«،  سادة  فني  ابزار  است. 

پرمشتري پیش بیني پذیرتر کرده است.
 اهمیت پیش بیني پذیر بودن امدادرساني جاده اي، پیش بینی وضع هوا، بارش برف و 
باران، تند باد و وقوع سیلاب، نقش فناوری ها در پیش بینی سلامت سفرهای هوایی و 
دریایی و... را در نظر بگیرید تا نقش فناوري را در حصول آن تصدیق کنید. در تأثیر 
منابع مالي و فناوري در پیش بیني پذیري تردیدي نیست اما جاي دو پرسش هست: 
1  آیا هر بنگاه برخوردار از منابع مالي و فناوري لزوماً داراي پیش بیني پذیري بالاتري 

نیز هست؟
2  آیا در صورت نبودِ منابع مالي و فناوري مناسب، هیچ راهي براي حفظ و افزایش 

پیش بیني پذیري ما و بنگاه وجود ندارد؟
مطالعة موردی: در مصاحبه با برخی از مدیران بنگاه ها آنان گفته اند:

پیش بیني پذیري  مي توانیم  باشیم  برخوردار  مناسب  فناوري  و  مالي  منابع  از  اگر 
سازمان را افزایش دهیم.

آیا واقعا چنین است؟
وقتي برخي مدیران در پاسخ به اینکه چرا براي مشتریان، شهروندان، پیمانکاران و 
کارکنان خود پیش بیني پذیر نیستند، می گویند »مشکل ما در فناوري و منابع مالي 

است«، داستان گاوهاي کلمبیا به ذهن می آید.
واقعیت این است که فناوري و منابع مالي مانند گاوهاي کلمبیا، موجودات بي زباني 

هستند که در فرایند فرافکني آدم ها، تقصیر به گردن آنها مي افتد.

مثال  چند  کرد؟  پیش بینی پذیر  را  بنگاه  فناوری،  از  استفاده  با  می توان  چگونه 
بیاورید.

گفت وگو کنید

مقصر کیست؟ ماجرای گاوهای کلمبیا 
فروشنده ها؟ دباغ خانه ها؟ کشتارگاه ها؟ دامداران؟ حشرات؟ سیم های خاردار؟ 

گاوها و یا ...
مایکل فایربنکس ماجراي گاوهاي کلمبیا را چنین گزارش مي دهد:

شرکت مانیتور براي شرکت هاي پیشروي دولتي و خصوصي کلمبیا کار مي کند 
تا  مي دهد  ارائه  را  توصیه هایي  و  پیشنهادها  گوناگون،  تحقیقات  انجام  ضمن  و 

تحلیل کنید
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تولیدکنندگان چرم در منطقۀ آند با صادرات این محصول به ایالات متحده از رفاه 
و ثروت بیشتري برخوردار گردند. 

ما با نمایندگان بیش از 2000 خرده فروش در ایالات متحده مصاحبه نمودیم و 
به یک نکتۀ کلي رسیدیم:

 قیمت کیف و ساك تولید کلمبیا بسیار بالا و کیفیت آنها بسیار پایین بود.
ما به کلمبیا بازگشتیم تا از تولیدکنندگان بپرسیم علت کیفیت پایین محصولاتشان 

چیست؟
آنها به ما گفتند: »علت این امر تقصیر ما نیست«. آنها گفتند که تقصیر این کار 
به گردن دباغ خانه هاي داخلي است که چرم نامرغوب در اختیار آنها مي گذارند. 
دباغ خانه ها باید به دولت 15درصد تعرفه بپردازند که این امر باعث مي شود قیمت 

آنها در رقابت با چرم آرژانتیني بسیار گران باشد.
آنها  مالکان  کردیم.  سفر  روستایي  مناطق  به  دباغ خانه ها  مالکان  یافتن  براي  ما 
پاسخ  دادند: »تقصیر این کار به گردن ما نیست تقصیر به گردن کشتارگاه هاست. 
آنها پوست با کیفیت نازل را در اختیار دباغ خانه ها مي گذارند. آنها نگران آسیب 

دیدن پوست نیستند«.
ما به سراغ کشتارگاه هایي رفتیم که سلاخ ها، قصابان و مدیران زیادي داشتند. 
همین سؤالات را از آنها پرسیدیم و آنها نیز گفتند که تقصیر آنها نیست و تقصیر 

را به گردن دامداران انداختند. 
آنها مي گفتند: »دامداران مجبورند از طریق داغ کردن، بر بدن حیوانات خود علامت 
بزنند که تعداد زیاد این علامت ها باعث از بین رفتن پوست مي شود«. سرانجام به 
سراغ دامداران رفتیم. آنها به ما گفتند: »  تقصیر گاوهاست«. آنها حیواناتي کودن 
از شر حشرات موذي  تا  به سیم هاي خاردار مي مالند  را  آنها بدن خود  هستند. 
منطقه خلاص شوند که این امر باعث خراشیده شدن پوستشان مي شود. سرانجام 
ما متوجه شدیم که تولیدکنندگان کیف و ساك چرمي در کلمبیا نمي توانند با 

بازار جذاب ایالات متحده رقابت کنند زیرا گاوهایشان احمق و کودن هستند.
کلمبیا،  گاوهاي  مانند  فناوري،  آیا  است؟  نیز چنین  ما  بود؟آیا قصد  مقصر کی 

مسئول پیش بیني ناپذیري سازمان نشده  است؟
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ناسازي پنداري )تعارض بین ثبات یا تحول( 
روش های  بر  بنگاه ها،  مدیران  از  بسیاری 
تغییر،  دارند و می گویند که  تأکید  سنتی 
مي برد  بین  از  را  بنگاه  پیش بیني پذیري 
تغییر  از  باید  آن  حفظ  براي  بنابراین 
ضامن  آنها  نظر  از  »ثبات«  کرد.  پرهیز 
پیش بیني پذیري سازمان است. این دیدگاه 

از چند جهت قابل نقد است:
اول: »اگر شرکت ها به تغییر و تحول معتقد نباشند و با تحولات بستیزند، از صفحۀ 

روزگار محو خواهند شد«1.
تغییر در بخشنامه هاي مربوط به تسهیلات را علت  بانک، غالباً  دوم: رؤساي شعب 
پیش بیني ناپذیري بانک مي دانند و مي خواهند بخشنامه ها از ثبات برخوردار باشند. 
مي گویند  شعب  رؤساي  درخواست  به  پاسخ  در  بانک  ارشد  مدیران  دیگر  طرف  از 
اگر فلان بخشنامه را ابطال نکرده بودیم، منابع مالي بانک به سرعت از بین رفته و 

ورشکست مي شدیم.
این مثال، ما را به سادگي به تعارضِ »یا ثبات یا تغییر« مي رساند. به تعبیر کالینز، 
تمسّک به طناب پوسیدة »یا« هم غلط و هم خطرناك است و دیدگاه صحیح بر »هم 
پیش بیني پذیري،  به  دستیابي  براي  نمي توان  بنابراین  دارد.  تأکید  آن«  هم  و  این 

تحول سازمان را نفي کرد.
را  کامیابي  اگر  است.  دگرگوني  و  تغییر  حال  در  همواره  ما  پیرامون  دنیاي  سوم: 
که  گونه  همان  و  کنیم  حرکت  تحول  و  تغییر  کاروان  پیشاپیشِ  باید  مي خواهیم 
سازمان  است،  پیش بیني پذیر  انسان ها  براي  مستمر،  تغییرپذیري  عین  در  طبیعت 
یافتن خصلتي است که  آن، محتاجِ  و  قابل پیش بیني کنیم  نیز در عین تحول،  را 

طبیعت، حیوانات دست آموز و همنوعان را پیش بیني پذیر مي کند.

1. کالینز و پوراس، ساختن برای ماندن، 1380

دربارة عوامل افزایش پیش بیني پذیري در بنگاه و آثار و عوارض پیش بینی ناپذیری 
که باعث ورشکستگی یک بنگاه شده است، تحقیق کنید. 

پژوهش کنید
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عامل  درك  عدم  دلیل  به  یکی  که  دارید  سراغ  را  بنگاه هایی  یا  شرکت ها  آیا 
پیش بینی پذیری به افول گرایید و دومی به دلیل درك درست از پیش بینی پذیری 

به بالندگی دست یافت؟ اگر مواردی سراغ دارید آنها را با هم مقایسه کنید.

نقش و ماهیت سیستم در بنگاه 
پیش بیني پذیري با گونۀ سیستم در بنگاه همبستگي دارد. بنگاه ها تنوعِ سیستمي دارند.

انواع سیستم های مدیریت بنگاه و قابلیت های آن عبارت اند از:
الف( سیستم هاي عقلاني و منطقي که بسیار پیش بیني پذیر هستند.

ب( سیستم هاي ارگانیک و طبیعي که دارای قابلیت پیش بیني هستند.
ج( سیستم هاي باز که با مشکل پیش بیني پذیري رو به  رو هستند و اگر ناسازي)تعارض( 
ثبات و تحول، سیاست گذاران بنگاه را به این تصمیم سوق دهد که بنگاه را براساس 

سیستم باز رهبري کنند، بنگاه با مشکل پیش بینی پذیری روبه رو مي شود. 

بودن  پیش بینی پذیر  در  اختیار،  با حفظ  را  مدیران  می تواند  دانشی  کدام حوزة 
بنگاه یاری کند؟ چرا؟

فکر کنید

با چه دانشی می توان انسان ها را با حفظ اختیار قابل پیش بینی کرد؟
یکی از آفات مدیریت ها آن است که مدیران صرفاً با دانش و تجارب اندك و مهارت 
محدود خود و براساس سیستم باز، حوزه های خود را مدیریت مي کنند. این سبک 
مدیریتی ممکن است در داخل بنگاه مشکلی را ایجاد نکند؛ اما بدون تردید با توجه 
به گستردگی جوامع، تنوع و تغییر نیازها، تحولات داخلی و بیرونی و محدودیت های 
دانشی، بنگاه و سازمان را به سمت افول هدایت می کند. دانش اخلاق حرفه اي که 

دانشی میان رشته ای است می تواند چاره ساز این محدودیت ها باشد. 

آموزه های وحیانی

روان شناسی

جامعه شناسی

مدیریت

حقوق

تاریخ

اخلاق حرفه ایدانش میان رشته ای

پژوهش کنید
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بخش 
چهارم

پیامد ها و عوامل اعتماد آفرینی در محیط کسب وکار

اهداف توانمند ساز و شایستگی هاي این بخش

جایگاه اخلاق حرفه ای 
در اعتماد آفرینی و 
شناسایی پیامدها و 
عوامل اعتماد آفرینی

مسئولیت پذیری اخلاقی 
افراد در محیط کسب و کار

آثار پیش بینی ناپذیری در 
محیط کسب و کار

حیوان وحشی و اهلی هر دو قدرت دارند، فرقشان در چیست؟ فکر کنید

باعث وحشت  ناپذیر  بنگاهِ دارای قدرت و پیش بینی  نمودار زیر چرا  به  با توجه 
مشتریان و سایر عوامل طرف ارتباط می گردد؟

گفت وگو کنید

بنگاه برخوردار از قدرتبنگاه پیش بینی ناپذیرایجاد وحشت
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تعریف پیش بینی ناپذیری
پیش بینی ناپذیری، خصلت ناروا و در واقع بیماری سازمانی است که منافع سازمان و 
حقوق محیط داخلی و خارجی آن را تهدید مي کند. پیش بینی ناپذیری سبب ایجاد 

وحشت در سازمان مي شود.

آثار زیانبار پیش بینی ناپذیری در محیط کسب وکار 
مدیر  قبال  در  باشد،  پیش بیني ناپذیر  مدیرش  که  کارمندي  محیط:  1  بلاتکلیفي 
بلاتکلیف است. پیمانکاري که کارفرما را غیر قابل پیش بیني مي یابد، نمی داند چه 

تکلیفي در قبال خواسته ها، توقعات و اوامر او دارد؟
2  اضطراب و تشویش: اگر مشتري، بنگاه را به لحاظ خدمات پس از فروش قابل 
پیش بیني نداند نسبت به منافع خویش و نیز منافع مشتریان نگران و در اضطراب 
است و توجه به خسارت هاي محتمل، او را به تشویش مي اندازد. عدم امنیت رواني 

محیط، نتیجۀ پیش بیني ناپذیري بنگاه است.
3  سلب اعتماد محیط به بنگاه: اعتماد محیط به بنگاه، بزرگ ترین سرمایۀ آن است 

که به وسیلۀ پیش بیني ناپذیربودن بنگاه به تاراج مي رود.
4  تخریب رابطة آسان و درست محیط با سازمان: پیش بیني ناپذیري، ارتباط با سازمان 
از ریسک  انسان هاي خردمند  نامعقول مي سازد.  با خطرپذیري  را دشوار و همراه 
دوري  پیش بیني ناپذیر  بنگاه هاي  با  ارتباط  از  افراد  بنابراین،  مي گریزند.  نامعقول 
مي کنند و تا زماني که به دلیل انحصاري بودن بازار ناچار نشوند، با چنین بنگاهی 
تعامل نمي کنند. فقدان رابطۀ آسان و درست محیط با بنگاه، خود آثار زیانباري را 
بر آن تحمیل مي کند زیرا امکان جذب منابع انساني حرفه اي، اقبال مشتریان و 

همکاري تأمین کنندگان به ویژه مؤسسه هاي مالي و بانکي را کاهش مي دهد.
5  زمینة فساد: وقتی محیط در برابر بنگاه پیش  بیني ناپذیر، بلاتکلیف و در اضطراب و 
تشویش باشد، عده اي در چنین فضاي ناامني به شگردها و راه هاي غیراخلاقي روي 
مي آورند و به کارچاق کني، رانت خواري و ارتشا تمسک مي جویند و در نتیجه، فساد 
اداري، مالي و رفتاري، فرهنگ سازماني را گرفتار مي سازد. یکي از مباني سلامت 

اداري، پیش بیني پذیري سازماني است که غالباً مورد غفلت قرار مي گیرد.
6  تنش هاي ناشي از واکنش هاي هیجاني: کارکنان در سازمان پیش بیني ناپذیر، احساس 
عدم امنیت شغلي و رواني مي کنند. اضطراب و تشویش، شرایط ناگواري را بر آنان 

      فعالیت کلاسیچرا پیش بینی ناپذیری، مانع توسعۀ اقتصادی و صنعتی کشور می شود؟
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تحمیل مي کند. در چنین شرایطي توان تصمیم گیري منطقي و مواجهۀ هوشمندانه 
با معضلات کاهش مي یابد. افراد به جاي حل هوشمندانۀ مسائل در فضایي دوستانه، 
صمیمي و با توسل به گفت وگوي محترمانه و اثربخش، از واکنش هاي هیجانيِ گریز 
یا ستیز استفاده مي کنند، تعارضات رواج مي یابد و تخم دشمني در بنگاه پراکنده 
مي شود. عداوت، حسد، زیراب زني و پرخاشگري در چنین وضعیتي به وجود مي آید. 
در بنگاه های پیش بیني ناپذیر انرژي منفي افزایش پیدا مي کند و فرصت ها به تهدید 
با کارکنان، ریشه در  ارباب رجوع  نزاع ها و مشاجرات  از  تبدیل مي شود. بسیاري 

پیش بیني ناپذیري بنگاه دارد.
شد، سلامت  بیان  و شش  پنج  موارد  در  آنچه  فرهنگ سازماني:  7  آسیب پذیري 
و  اخلاقي  رشد  با  سازمان  پیش بیني پذیري  مي کند.  تهدید  را  سازماني  فرهنگ 

تعالي فرهنگ سازماني نسبت مستقیم دارد.
8  توسعه نیافتگي منابع انساني: آسیب پذیري فرهنگ سازماني از پیش بیني ناپذیري 
آن، سبب توسعه نیافتگي منابع انساني مي شود. خلاقیت، آموزش پذیري، رقابت 
سازنده، احساس فخر و مباهات، انگیزش، همیاري و کار گروهي، وفاداري سازماني 

و... با پیش بیني ناپذیري سازمان تباه مي شوند.
اضطراب  در  و  بلاتکلیف  کارکنان،  وقتي که  9  رشد گروه هاي غیر رسمي مخرب: 
و ناامني باشند، همدیگر را که داراي درد مشترك هستند پیدا مي کنند و گروه 
غیررسمي به وجود مي آید. در موارد نادري، این گروه هاي غیررسمي هدف اخلاقي 
دارند و در پي اصلاح سازمان و پیش بیني پذیر کردن آن، هم سوگند مي شوند. اما 
مخرب  باندي  به  را  گروهي  چنین  سازمان،  پیش بیني ناپذیري  از  حاصل  فضاي 
منافع  بر  آن  اعضاي  منافع شخصي  ترجیح  کردارش  و  که شعار  تبدیل مي کند 

بنگاه است.
10  مانع کارآفریني سازماني: غالباً کارآفریني را در افراد، مورد بحث قرار مي دهند 
نباشد،  کارآفرین  بنگاه  اگر  که  حالي  در  مي گویند،  سخن  کارآفرین  افرادِ  از  و 
مهم ترین  بنگاه  پیش بیني ناپذیري  نیست.  قابل حصول  انساني  منابع  کارآفریني 

مانع کارآفریني بنگاه است.
بنگاه  از  مشتري  توقع  طبیعي ترین  پیش بیني پذیري،  مشتري:  رضایت  11  کاهش 
پیش بیني ناپذیري  از  ناشي  تحمل خسارت  و  ناامني  اضطراب،  است.  کسب وکار 
بنگاه سبب مشتري گریزي مي شود، مگر بازار انحصاري او را مجبور به خرید کند. 
اما اولاً در هر حال مشتري ناراضي است. ثانیاً پیوستن به تجارت جهاني، بسیاري 

از اجبارها را از میان بر مي دارد.
آسیب  آنان  مشارکت  و  کارکنان  انگیزش  بر  پیش بیني پذیري  بهره وري:  12  کاهش 
مي زند، زمینۀ بروز فساد مالي، اداري و رفتاري مي شود، مناسبات افراد را پرچالش 
و پر نزاع مي سازد، گروه هاي غیررسمي مخرب را به میان مي آورد، منابع انساني 
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را از توسعه دور مي سازد و همۀ این عوامل بر بهره وري تأثیر منفي مي گذارند.
13  تسرّي به سایر سازمان ها: پرآسیب ترین اثر پیش بیني ناپذیري، تسرّي آن است. از 
آنجا که بنگاه ها از یکدیگر جدا نیستند بلکه در شبکه اي از ارتباطات پایین دستي 
پیش بیني ناپذیري  سبب  بنگاه  یک  پیش بیني ناپذیري  دارند،  قرار  بالادستي  و 
بنگاه  هاي دیگر مي شود. به عنوان مثال، یک بنگاه در صنعت هوا فضا، یک بانک، 
یک شرکت سیمان، یک شرکت انبوه ساز، تعاوني مسکن یک بنگاه و صدها خانواده 
در یک زنجیره هم سرنوشت شده اند. پیش بیني ناپذیري شرکت سیمان در تحویل 
بقیۀ شرکت ها و سازمان هاي ذي ربط تسرّي  به  یا در زمان تحویل کالا،  و  کالا 

مي یابد.
14  مانع توسعة اقتصادي: بنگاه هاي پیش بیني ناپذیر از موانع عمدة توسعۀ اقتصادي 
و صنعتي کشورند. چنین بنگاه  هایي در داخل کشور زمینۀ رانت خواري، اختلاس 
و  مي آورند  وجود  به  را  و ضوابط  مقررات  به جاي  غیررسمي  روابط  حاکمیت  و 
سطح  در  و  مي برند  بین  از  را  اجتماعي  عدالت  و  شایسته سالاري  سالم،  رقابت 
بین المللي سبب ناتواني رقابت در محیط جهاني کسب  وکار و سلب اعتماد جهاني 
به شرکت هاي ایراني مي شوند. اگر بنگاه  ها در یک کشور پیش بیني ناپذیر گردند، 
سرمایه گذاري در آن کشور با خطرپذیري نامعقول روبه رو مي شود و نخبگان علمي 
احساس امنیت رواني نمي کنند و همین دو امر، سبب مهاجرت نخبگان و صاحبان 

سرمایه مي گردد.

پیش بینی کنید در محیط کسب وکار آیندة شما چه مواردی سبب کاهش بهره وری 
خواهد شد؟

      فعالیت کلاسینمونه هایی از واکنش های هیجانی و آثار زیان بار آن را بررسی کنید.

فعالیت
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1  اعتماد به طبیعت
اما  باران، سیل و زلزله( را می شناسیم  با طبیعت )برف،  ما حوادث و وقایع مرتبط 
به طبیعت اعتماد داریم. چرا؟ چون طبیعت، قانونمند و تکوینی )وجود وضعیتی که 

لازمۀ آفرینش آن است( می باشد و به همین دلیل پیش بینی پذیر است.

2  اعتماد به حیوانات اهلی
به حیوانات اهلی مانند اسب، گاو، الاغ، قوچ و بز، سگ و حتی فیل و بسیاری حیوانات 
دیگر با وجود آگاهی از خصلت های خشمگینانه و قدرت آنان، اعتماد می کنیم. چرا؟ 

بخش 
پنجم

نقش اخلاق حرفه ای در اعتماد آفرینی و وجوه دیگر آن 

اهداف توانمندساز و شایستگی های این بخش 

جایگاه اخلاق حرفه ای 
در اعتماد آفرینی و 
شناسایی پیامدها و 
عوامل اعتماد آفرینی

مسئولیت پذیری اخلاقی 
افراد در محیط کسب وکار

نقش اخلاق حرفه ای در 
اعتماد آفرینی و وجوه 

دیگر آن

فرایند دقیقی »  از اخلاق حرفه اي تا اعتمادآفریني« را ترسیم کنید. از نظر شما 
دستیابي به اعتماد راسخ، پایدار و اصیل وامدار چیست؟ کدام یک از موارد زیر 

پاسخ شما را نشان مي دهد؟
3 نحوة ارائۀ  2 کیفیت محصول، کالا و خدمات  1 تبلیغات و نشان دادن خود 

5 عملکرد بنگاه و ...  4 خوش نامي و حسن شهرت مدیران  کالا یا خدمات 

فکر کنید

به نظر شما چرا اعتماد می کنیم؟
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چون حیوانات نیز براساس خلقت خود قانونمند بوده و قابلیت دست آموزی دارند، 
پس پیش بینی پذیر هستند. 

3  اعتماد به انسان های دیگر
اعتماد ما به انسان ها در گرو مسئولیت پذیری آنان خواهد بود. چرا؟ چون رفتار انسان های 

مسئولیت پذیر قابل پیش بینی است.

»به پلۀ ایجاد اعتماد برس که پلۀ بعدی موفقیت بنگاه است«. نظر شما در مورد 
این عبارت چیست؟

فکر کنید

اعتماد چیست؟ اعتماد محیط به بنگاه کسب وکارچگونه به دست می آید؟
اعتماد، گونه های مختلف دارد. هرگونه اعتمادی سبب آسانی و دوستی ارتباط محیط 
با بنگاه نمي شود. هر اعتمادی کلید طلایی نیل به موفقیت نیست. آنچه رمز پیروزی 
بنگاه تلقی مي شود، اعتماد پنج وجهی یعنی اصیل، راسخ، پایدار، متقابل و فراگیر است.

اعتماد آفرینی در بنگاه یک نیاز پنج وجهی است و چنانچه هر یک از وجوه آن نادیده 
گرفته شود، اعتماد به بنگاه دچار خدشه خواهد بود.

متقابل و نه 
یک  طرفه

ژرف و راسخ و 
نه سطحی

پایدار و نه 
متزلزل

فراگیر و نه ناقص اصیل و نه کاذب
اعتماد آفرینی نیاز 

پنج وجهی

چگونه و با چه ابزارهایي مي توان به اعتماد اصیل، راسخ، فراگیر و پایدار دست یافت 
3 اعتماد  2 کیفیت تولید و خدمات  1 تبلیغات  و مزایای اعتماد آفرینی چیست؟  

... 4 به مدیران 

گفت وگو کنید
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اعتمادآفرینی سبب افزایش وفاداری سازمانی مي شود و نیرویی پنهان در ورای رشد 
و سودآوری است. 

و  تأمین کنندگان  کارکنان،  مشتریان،  میان  در  وفاداری  آفرینش  در  هرچه  شرکت ها 
بروز  مشارکت،  افزایش  می رسند.  بیشتری  سودآوری  به  باشند،  موفق تر  سهامداران 
وجدان کاری، افزایش انگیزه،کاهش تنش،کاهش ضایعات و انرژی منفی، جذب حرفه اي ها، 
کاهش تهدیدات محیطی، جذب منابع مالی و اعتباری و داشتن سهم بیشتري از بازار، از 
مزایای اعتماد آفرینی هستند. پس اعتمادآفرینی مهم ترین نیاز سازمان هاست و برنامه ریزی 
مدیران برای نیل به آن از تصمیم های راهبردی است و در رسیدن به موفقیت سازمان، 

آخرین پله محسوب مي شود.

مزایای اعتماد آفرینی

دربارة تمایز اعتماد اصیل و پنداری )دروغین( و سایر وجوه اعتمادآفرینی گفت وگو 
کنید.

گفت وگو کنید

لزوم تمایز اعتماد اصیل و پنداری 
اعتماد دروغین، پایدار و فراگیر نیست. اعتمادی راسخ و فراگیر است که بر حقایق 
اعتماد اصیل در  و  پنداری  اعتماد  ابعاد متفاوت  باشد.  بوده و ژرف و عمیق  استوار 

جدول زیرآمده است.

اعتماد پنداری)دروغین(اعتماد اصیل

موقت، عاریتی و زود گذرپایدار و دارای هویت

سطحیراسخ و عمیق

فراگیر نسبت به محیط درونی و بیرونی و محیط 
مستقیم و محیط با واسطه

ناقص و غیر فراگیر

سوء استفاده از آنحسن استفاده از آن

مبتنی بر تصویر وارونه از بنگاهمبتنی بر تصویر واقع بینانه از بنگاه

صرفاً اعتماد به مدیران به عنوان اشخاص حقیقیاعتماد به بنگاه به عنوان شخصیت حقوقی

سبب شکستعامل موفقیت و پیروزی

هرچه نرخ اعتماد به بنگاه از حیث اصالت، ریشه داری، فراگیری و پایداری بیشتر باشد، موفقیت آن 
بنگاه، به ویژه در شرایط بحرانی، بیشتر است.
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موفقیت معطوف به آینده در گرو اهداف سازمانی

سیر 
پنج اصل راهبردی در م
ت بنگاه

موفقی

میزان  به  آنگاه  باشد،  مسئولیت پذیر  بنگاه  اگر  1ـ  اصل 
مسئولیت پذیری، قانونمند می گردد.

اصل 2ـ اگر بنگاه قانونمندگردد، آنگاه به میزان قانونمندی، 
قابل پیش بینی خواهد بود.

میزان  به  آنگاه  باشد،  پیش بینی  قابل  بنگاه  اگر  اصل3ـ 
پیش بینی پذیری، اعتمادآفرین خواهد بود.

اصل 4ـ اگر بنگاه اعتماد بیافریند، آنگاه به میزان اعتمادآفرینی 
موفق خواهد بود.

میزان  به  آنگاه  باشد،  مسئولیت پذیر  بنگاه  اگر  5  ـ  اصل 
مسئولیت پذیری، موفق خواهد بود. 

اخلاق، نردبان موفقیت بنگاه

تبدیل محیط 
به سرمایه 

موفقیت 
بنگاه

درست محیط ارتباط آسان و 
با بنگاه

اعتماد محیط 
به بنگاه

پیش بینی پذیری              
مسئولیت پذیری 

اخلاقی
بنگاه

ضایعات

تهدیدهای کاهش
محیط

انرژی منفی

تنش های 
سازمانی

بهره وری

افزایش

رضایت مشتری

مشارکت
جذب منابع انسانی 

حرفه ای 

مزیت رقابتی

انگیزشجذب منابع مالی 

توان فناوری
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1 مدیران 
اداره  را تشکیل داده و  بنگاه چیزي نیست جز کساني که آن  در نگرش فردگرایانه، 
از مدیران و  ندارد و هر عیبي هست  به خودي خود عیبي  بنگاه  بنابراین،  مي کنند. 
کارکنان آن است. بر این اساس، غالباً چنین تلقي مي شود که اعتماد به بنگاه به وسیلۀ 
اعتماد به مدیران و کارکنان آن حاصل مي شود و با سلب اعتماد از آنها از بین مي رود.

2 تبلیغات
بسیاري از سازمان هاي تولیدي و خدماتي پس از مواجهه با شرایط سخت رقابت و 
احساس نیاز به اعتمادآفریني، راه ایجاد اعتماد به سازمان را در تبلیغات مي یابند و با 
تخصیص هزینه هاي زیاد، در این امر اصرار مي ورزند. در تحلیل نقش تبلیغات توجه 

به دو نکته اهمیت دارد:
الف( تبلیغات، همیشه متعلق به امر خاصي است؛ تبلیغاتِ ... . »تبلیغات« به تنهایي 
بي معناست. وقتي در بنگاه سخن از تبلیغات مي شود، تبلیغات خدمات یا کیفیت کالا 
و تبلیغاتِ عملکرد، آرمان، اهداف، خصلت ها و یا عناصر هویتي سازمان مورد نظر است. 
بنابراین، بنگاه ابتدا باید واجد »  برتري« گردد و آنگاه آن را تبلیغ کند. آن برتري چیست؟
ب( تبلیغات، یکي از صدها پیام ارتباطي بنگاه به محیط است. عملکرد بنگاه، رفتار 
ارتباطي کارکنان و مدیران آن، محصولات و هر یک از عناصر بنگاه حاوي پیام هاي 
گوناگون بنگاه به محیط است. سازگاري و یا ناسازگاري پیام تبلیغات با دیگر پیام هاي 

بنگاه، در اثربخشي و کارایي تبلیغات نقش اساسی دارد. 

نقش تبلیغات در اعتمادآفریني را مي توان در دو وضعیت مختلف تحلیل کرد:
الف( وضعیتي که در آن، بنگاه به لحاظ عملکرد و خصلت ها به گونه اي نباشدکه ایجاد 
اعتماد کند. تبلیغات در این وضعیت نه تنها نقش مؤثري ندارد بلکه در موارد فراواني 

به دلیل دروغ آمیز بودن آن، نقش مخرّب نیز دارد.
ب( وضعیتی که بنگاه به لحاظ عناصر هویتي در حیات سازماني، برخوردار از خصلت 
»  اعتمادآفریني« باشد و نقش تبلیغات منوط به تحقق آن خصلت است )نهادینه سازي 
اعتماد اصیل و پایدار محیط نسبت به بنگاه در جلب اعتماد ذي نفعان(. وقتي چنین 

با توجه به اصول راهبردی در مسیر موفقیت بنگاه، دربارة نقش و اثرگذاری هر یک 
از اصول پنجگانه گفت وگو کنید.

عوامل مؤثر در اعتماد آفرینی نسبت به بنگاه

      فعالیت کلاسی
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خصلتي را به وجود آوردیم، تبلیغات مؤثر مي شود.
به عنوان مثال در تبلیغات تلویزیوني یک بانک، شعبه اي به تصویر کشیده مي شود: 
پاسخگویي  مشتري،  با  کارکنان  سایر  و  تحویل دار  محترمانۀ  بسیار  مواجهۀ  خلوت، 
سریع، مسئولانه و دقیق، برخوردار از فناوري مطلوب و... .، تصویر زیباي شعبه ما را 
به آن جذب مي کند. به یکي از شعب آن بانک مراجعه مي کنیم و خود را در شعبه اي 
اتلاف  بي احترامي،  با  و همراه  برخوردهاي غیرمسئولانه  پر ازدحام، آشفته،  مي یابیم 
تصویر  آن  مقایسۀ  اطلاعات.  فناوري  در  اختلال  و  شمار  پول  ماشین  خرابي  وقت، 

تبلیغاتي با این تصویر واقعي جز سلب اعتماد چه نقشي مي تواند داشته باشد؟

3 کیفیت کالا و خدمات
بنگاه ها به تولید و عرضۀ کالا و یا به ارائۀ خدمات مي پردازند. ملاك داوري مصرف کننده 
و مشتري دربارة بنگاه، محصولي است که از آن دریافت مي کند. کیفیت مطلوب سبب 
رضایت مشتري و اعتماد وي مي شود. مشتري رضایت و اعتماد خود را به دیگران بیان 
مي کند و به این ترتیب اعتماد عمومي به بنگاه شکل مي گیرد.کیفیت کالا و خدمات 

نقش مهمی در اعتمادآفریني دارد، اما باید دانست:
اولاً: رضایت مشتري تنها در گرو کیفیت نیست بلکه نحوة ارائۀ کالا و خدمات نیز سبب 
کاهش یا افزایش رضایت مشتري مي شود. اگر بنگاهی محصول با کیفیت بسیار خوب 
با آزار، منّت، عهدشکني و بدقولي باشد،  ارائۀ آن محصول همراه  اما نحوة  ارائه کند 
رضایت مشتري کاهش مي یابد و اعتماد به سازمان از بین مي رود. این عناصر ریشه در 

خصلتي سازماني دارند.
ثانیاً: اعتماد حاصل از رضایت مشتري و مصرف کننده، اعتماد بخشي از محیط به سازمان 

است. براي به دست آوردن اعتماد فراگیر و اعتماد همۀ عناصر محیط چه باید کرد؟

اعتماد، ریشه در خصلت سازماني دارد. منظور از این خصلت چیست؟
اعتماد اصیل، راسخ، پایدار و فراگیر در امري 
ژرف تر ریشه دارد. رمز و راز اعتمادآفریني، 
کشف خصلتي در سازمان است که بودن آن 
سبب اعتماد و نبود آن موجب بي اعتمادي 
مي شود. این خصلت امري ژرف تر از عملکرد 
بنگاه است و بر عناصري چون کیفیت کالا و 

خدمات اثر مي گذارد.
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پرسش هایی که اگر بی جواب بماند بی اعتمادی را افزایش می دهد
فرض کنید به عنوان مشتري به ادارة پست رفته اید و می خواهید اعتمادتان را به آن 

بسنجید. 
از خود مي پرسید: آیا کالاي من به موقع خواهد رسید؟ آیا اساساً کالاي من مي رسد؟ 
آیا کالا سالم مي رسد؟ آیا حریم خصوصي من رعایت خواهد شد؟ آیا اسرار من افشا 
برحسب  کالا، جبران خسارت خواهد شد؟  آسیب دیدن  در صورت  آیا  خواهد شد؟ 
پاسخ به این پرسش ها، میزان خطر استفاده از خدمات مرسوله را محاسبه مي کنید 
و چنانچه خطرپذیري را نامعقول تشخیص دهید، به ادارة پست اعتماد نخواهید کرد. 
در  عنصري  چه  به  توجه  با  مشتریان  که  است  نکته  این  بنگاه کشف  موفقیت  رمز 

شرکت، پاسخِ پرسش هاي خود را مي یابند؟

میزان اثربخشي و کارایي تبلیغات در اعتمادآفریني چه مقدار است؟ 
با تبلیغات به چه نوع اعتمادي مي توان دست یافت؟ اعتمادي اصیل یا پنداري؟ 

چگونه؟

پژوهش کنید
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همان طورکه قبلًا گفته شد، اخلاق حرفه ای دارای دو رهیافت است:
الف( فردگرایانه: اخلاق حرفه ای به فضیلت ها و مسئولیت های اخلاقی افراد شاغل و 
حرفه مند تفسیر می شود. در این رهیافت، از اخلاق مدیر، هنرآموز، کارشناس، کارگر 

و سایر منابع انسانی سخن می رود.
اخلاقی  رشد  است.  مورد    نظر  بنگاه  اخلاقی  رشد  رهیافت،  این  در  سیستمی:  ب( 
محیط کسب  و کار )بنگاه( فراتر از مسئولیت پذیري افراد، در گرو اخلاقی بودن بنگاه 

و مسئولیت پذیری آن است.
اخلاقی بودن بنگاه شامل همۀ عناصر آن مانند آرمان، اهداف، راهبرد، رسالت، ساختار، 

فرایندها و... می شود.

بخش 
ششم

ویژگی های اخلاقی در محیط کسب وکار

اهداف توانمندساز و شایستگی های این بخش  

جایگاه اخلاق حرفه ای 
در اعتماد آفرینی و 
شناسایی پیامدها و 
عوامل اعتماد آفرینی

مسئولیت پذیری اخلاقی 
افراد در محیط کسب و کار

ویژگی های اخلاقی محیط 
کسب وکار)مسئولیت پذیر 
و پاسخگو، قانون پذیر، 
نظم و آراستگی محیط 
فیزیکی، پیش بینی پذیر، 

سرآمد و چابک(

فکر کنیدبنگاه اخلاقی چیست و چه ابعادی دارد؟

دربارة هر  یک از مفاهیم )مسئولیت پذیر و پاسخگو، قانون پذیر، نظم و آراستگی محیط 
فیزیکی، پیش بینی پذیر، سرآمد و چابک( و نقش آنها در اخلاقی کردن بنگاه گفت وگو 

کنید.

      فعالیت کلاسی
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1  مسئولیت پذیری
بنگاه اخلاقی، در درجۀ اول نسبت به حقوق همۀ صاحبان حق در محیط درونی و 
بنگاه  مدیر  انگارة  در  ریشه  مسئولیت پذیری  این  است.  مسئولیت پذیر  بیرونی خود 
نسبت به همه عناصر محیط یعنی مشتریان، کارمندان، همسایه ها، تأمین کنندگان، 
از حساسیت اخلاقی  و... به مثابه صاحبان حق دارد و  بالا دست، رقبا  سازمان های 
سیراب می شود و با شناخت دقیق وظایف بنگاه در قبال حقوق آنان، بارور می گردد و 

با پایبندی نظام مند و با برنامۀ مدون نسبت به آن حقوق، محقق می شود.

2  پاسخگو بودن
بنگاه اخلاقی، نسبت به تصمیم و اقدام خود باید پاسخگو باشد. مراد از پاسخگویی در 
اینجا مفهوم حقوقی کلمه نیست که تنها به پاسخگویی در برابر مراجع قانونی ذی ربط 
باید  محدود شود بلکه حوزة کسب و کار اخلاقی در قبال هر یک از صاحبان حق 
پاسخگو باشد. مهم ترین عنصر در فعالیت حرفه ای، مشتریان و منابع انسانی هستند 

ویژگي های اخلاقی بنگاه
)بنگاه کسب وکار به مثابه سازمان اخلاقی(

ویژگی هاي بنگاه کسب 
و کار به مثابه سازمان 

اخلاقی

مسئولیت پذیر

چابک قانون پذیر

پیش بینی پذیری

پاسخگو بودن

نظم و آراستگی
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و  بنگاه نمي تواند پرسش آنان را که »چرا چنین تصمیمی گرفتید و چرا چنین اقدامی 
کردید؟« را فضولی به حساب آورد و خود را برتر از پاسخگویی بپندارد. بنگاه پاسخگو 
باید فرایند و بلکه نظام اثربخشی را برای پاسخگویی تدوین و اجرا کند به گونه ای که 
صاحبان حق به آسان ترین و کم خطرترین راه بتوانند پرسشِ»چرا چنین کردی؟« را 
طرح و برای آن پاسخ یابند. مهم ترین شکایت مشتریان و کارکنان از برخی بنگاه های 

کسب وکار، عدم پاسخگو بودن آنان است.

3  نظم وآراستگی بنگاه 
دهد.  نشان  در جای جای خود  را  بودن  تمیز  و  آراستگی  و  نظم  باید  اخلاقی  بنگاه 
آراستگی ظاهری در و دیوار، فضاهای عمومی، کارگاه، دفتر، کارکنان و مدیر، نمایانگر 
نظم و آراستگی است. یکی از مسئولیت های اخلاقی مدیران، مدیریت بهداشت فیزیکی 
و آراستگی ظاهری محیط کسب وکار است. مگر نه این است که نظافت بخشی از ایمان 

است؟1

4  قانون پذیری 
برداشت های  به وسیلۀ  قانون  زدن  دور  است.  اخلاقی  وظیفۀ  قانون یک  به  پایبندی 
شخصی و تفسیرهای ناروا نشانۀ بی اخلاقی است. قوانین و مقررات را می توان نقد کرد 
و با مشارکت، به بازنگری قانون و مقررات اقدام نمود و یا قانون گذار و تدوین کنندة 
قانون گریزی  نمی توان  اما  فراخواند  مقررات  و  قانون  اخلاقی  ممیّزی  به  را  مقررات 
پیشه کرد. اگر در مراجعه به سازمان ها، دیدن کارمندی قانون گریز شما را ناراحت 
می کند، باید بدانید او روزی در جامعه ای بوده است که در آن به سادگی قوانین را 

نادیده می گرفتند.

5  پیش بینی پذیری 
پیش بینی پذیری اخلاقی، خصلتی در فرد و یا بنگاه است که سبب می شود عملکرد فرد یا 
سازمان درخصوص رعایت حقوق افراد برای آنها قابل پیش بینی باشد. پیش بینی ناپذیری 
در این مفهوم یکی از عمده ترین معضلات در اخلاق حرفه ای است که منشأ مفاسد 
بنا می شود به بیمارستان، کلانتری، دادسرا، شهرداری و  دیگری می شود. چرا وقتی 
مانند اینها مراجعه کنیم، دچار هراس و حداقل سنگینی می شویم و در پی یافتن آشنا 

می گردیم؟ آیا علت پیش بینی ناپذیری این سازمان ها نیست؟
پیش بینی پذیری در محیط فعالیت حرفه ای علاوه بر آثار اخلاقی، سبب برتری رقابتی 

نیز می شود. بنگاه پیش بینی پذیر بیشتر مورد اعتماد مشتریان و کارکنان است.

1. الَنِّظافَه ُ̈ مِنَ الایمانِ
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انتظار شما از بنگاه اخلاقی چیست؟

صاحبان حق در محیط حرفه ای بنگاه
در درجۀ نخست، مشتری صاحب حق در محیط کسب وکار است. بنابراین، رعایت 
که  کسانی  دوم  درجۀ  در  است.  اهمیت  اول  درجۀ  در  اخلاقی  لحاظ  به  او  حقوق 
به صورت مستقیم در تولید کالا و خدمات فعالیت می کنند. در مرحلۀ سوم سهامداران 
و اعضا و در مراحل بعد، حیثیت صنعت، فناوری، هنر و دانش فنی و... قرار دارند که 
به صورت امانت در اختیار بنگاه قرار دارند. البته رقبا را نیز نباید از قلم انداخت. مراد از 
رقیب، هر کسی است که به نحوی در حوزة فعالیت حرفه ای این بنگاه فعالیت می کند. 

بنگاه اخلاقی صاحبان حق را در محیط درونی و بیرونی به دقت و به صورت کامل 
می شناسد. صاحبان حق مفهومی فراگیرتر از ذی نفعان دارد. 

به نظرشما چه کسانی در بنگاه، صاحبان حق هستند؟ آنها چه اولویتی دارند؟ 

گفت وگو کنید

بنگاه
مشتری

حیثیت 
حرفه ای

شهروندان
...

سازمان های 
بالادست

رقبا

اعضای هیئت 
مدیره

سهامداران
تأمین کنندگان

تولیدکنندگان  

چه اموری در بنگاه،  اخلاقی بودن آن را نشان می دهد؟ دیدگاه خود را در این پژوهش کنید
مورد بنویسید.

      فعالیت کلاسی


