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 أخلاقيات المهنة 

Professional Ethics  
 

 المحاضرة الخامسة           

 قيم وأخلاقيات إيجابية في العمل  

 )الجزء الثالث( 

 

 

 المطلب الأول: الاعتذار 

، ففي بيئة العمل لا بد من أن تتعرض لمواقف تحتاج فيها لأن  لا يوجد إنسان لا يحتاج لأن يعتذرلا يوجد إنسان لا يخطئ، من ثم  

تعتذر للشخص الذي أخطأت بحقه، وتعتبر هذه المهارة هي مهارة غاية في الأهمية لاستمرار العلاقات وإدامتها سواء في الحياة عامة  

اقف والتراجع أو ضمن بيئة العمل، ويحتاج الاعتذار التعامل مع قضية الكبرياء، وينبغي أن ندرك أن   الاعتذار لا يعني تغيير المو

 عن المبادئ، فالاعتذار هو الاعتراف بأخطاء بالفعل نرى أنها أخطاء ، وليس تغيير الآراء والمعتقدات لإرضاء الآخرين. 

 أولا: خطوات الاعتذار 

ئا أو أضعت شيئا آخر. ربما  ، ربما عليك أن تعتذر لكونك كسرت شيفي البداية حدد إن كان عليك أن تعتذر عن ش يء فعلته  -1

تعتذر لأنك ارتكبت خطأ تسبب في خسارة لزميلك في العمل، أو ربما قلت كلمة أدركت بعد ذلك أنه ما كان ينبغي قولها. قد تعتذر 

 أيضا لأنك قد ارتكبت تصرفا شعرت أنه جرح مشاعر العميل الذي تتعامل معه.  

ر في الطرق المختلفة التي يمكن بها أن    -2
ّ
. هل عليك أن تقول شيئا، أم أن ترسل بطاقة، أم أن تتصل بالهاتف، أم أن  تعتذرفك

تبعث برسالة عبر البريد الالكتروني؟ هل عليك أن تزور الشخص؟ هل عليك أن تشتري هدية؟ كلما كان الاعتذار وجها لوجه كان  

 فعّالا أكثر، ونقل رسالة احترام إلى الآخر.

 يُفضل أن لا يمض ي وقت طويل على الإساءة قبل أن تعتذر عنها. اختر أيضا الكلمات بعناية. والمكان.اختر الزمان   -3

 ، وأثرت في صورة الآخر أمام هذه الجماعة بالذات.لا تعتذر في العلن إلا إذا كانت الإساءة في العلن -4

 قدّم اعتذارك واستعدادك للتعويض عما فعلت إن كان التعويض ممكنا.  -5
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 انيا: ملاحظات وإرشادات الاعتذار ث

 اذكر الموقف الذي حدث بدقة وبالتفصيل. •

 كن مستعدا لأن تسمع إلى وجهة نظر الشخص الذي تعتذر له، وأن تسمع أيضا كيف استقبل ذلك. •

 تذكر أنك "هنا" لكي تعتذر، وليس لكي تبرر نفسك. لا تندفع في الدفاع عن نفسك، وتبرير رأيك، أو شرح وجهة نظرك.  •

 أنك أخطأت.  "تفترض"فالاعتذار هو أن تعترف بأنك أخطأت وليس أن    " إذا كنت قد أخطأت في حقك ...."لا تبدأ بعبارة   •

تقل:   • لا  تعتذر.  بينما  الآخر  تلم  ...." لا  عندما  ذلك لأنك  أفعل  فعلت هذا لأنك جعلتني  بالحساسية    "لقد  تتهمه  ولا 

 يكون مجروحا وتلومه.   المفرطة، فلعل أكثر ما يبعدك عن الآخر هو أن

هذا يقلل من قوّة الاعتذار ويمكن أن يراه الطرف الآخر لوما له بأنه يضخم الأمور، أو بأنه لا يستطيع    لا تقدم مبررات.  •

 أن يلتمس الأعذار للناس. 

 المطلب الثاني: العتاب وتنقية الأجواء 

المهارة   الاعتذار، سنتكلم بشأن  تكلمنا بشأن كيفية  أن  مهارة  بعد  للبعض وهي  بالنسبة  لها، والتي هي ربما تكون أصعب  المقابلة 

  العتاب، قد يكون من الأسهل بالنسبة إلينا أن نبتلع الإساءة أو أن نلوم ونهاجم. أما العتاب وتنقية الأجواء دون الانجراف إلى الهجوم

جر بشكل مبالغ فيه بعد ذلك، لذلك سنقدم خطوات وزيادة الفجوة فهو صعب ونادر. وأحيانا نبتلع الكثير من الإساءات ثم ننف

عملية يمكن أن نعاتب من نشعر بأنهم أخطأوا في حقنا، وذلك بطريقة تحافظ على العلاقة وتعمقها ولا تعرضها للخطر ضمن بيئة  

 العمل الصحيّة. 

 أولا: خطوات العتاب 

دث بالتفصيل لئلا تنس ى أي ش يء. كثيرا ما يؤدي النسيان . ربما تحتاج لأن تكتب ما ححدد ما حدث بدقة قبل أن تواجه وتعاتب  -1

 إلى اتهامات مؤلمة بالكذب. 

، واطلب بوضوح وجدية )وبلطف أيضا( من الشخص الذي تريد أن تعاتبه أنك تريد أن تتكلم  اختر الزمان والمكان المناسبين  -2

تعد نفسيا لإجراء حديث جاد. عادة ما يستطيع أن  معه في أمر مهم لكي يكون مستعدا، ويخصص الوقت الكافي لذلك، وأيضا ليس

 يستنتج أنك تريد أن تعاتبه، لا سيما إذا كان ما حدث واضحا. 

 

https://manara.edu.sy/



  

3 
 

 أخلاقيات المهنة 

Professional Ethics  
 

 

. مثلا، يا فلان يوم  وليس بمشاعرك أو استنتاجاتك أو الطريقة التي استقبلت بها ما حدثأبدأ بالكلام بما "حدث بالفعل"    -3

وجود ضغط بسبب  المساعدة  منك  طلبت  جاء    الخميس  عندما  وغادرت  تركتني  فجأة  ثم  البنك،  في  الصناديق  أمناء  على 

 صديقك )فلان(، لقد تركتني وقتها دون أن تعتذر أو تستأذن. 

إذا   "هذا في رأيي عدم احترام"، على ما فعله. لا تقل له:    "حكمك"وليس بشأن    تكلم بعد ذلك بشأن مشاعرك في ذلك الوقت،  -4

اتبه. وهذا سيشعره بالجرح والإهانة، وسيبدأ في الدفاع عن نفسه وربما يهاجمك، وحتى إذا لم يحدث فعلت ذلك فأنت تتهمه ولا تع

. تكلم بشأن ما شعرت به، وتأكد من أن ما تقوله هو فعلى أقل تقدير ستصير جلسة العتاب جولة من النقاش والجدلهذا،  

مثلا:   قل  أفكارا.  وليس  بالخجل،مشاعر  أو  بالإحراج،  بالغضب"  "لقد شعرت  أو  بالحزن،  تقل:  أو  ولا  لا  ،  بأنك  "لقد شعرت 

 لأن هذا ليس شعورا، بل فكرة وحكم، ناهيك لكونه اتهاما له بأنه لا يحترم الآخرين.  تحترمني"، 

فلا بعد أن نتكاشف ونتواصل وجدانيا بالتعبير عن المشاعر، يمكن أن نتكلم بشأن الأفكار بعد أن نكون قد اقتربنا وجدانيا،    -5

"ما فعلته اكتشف الأفكار التي تكونت في ذهنك عن حدوث هذا الموقف. مثلا،    يؤدي الاختلاف في الافكار إلى احتكاك أو صراع.

   جعلني أشعر بأنك تحتقرني ولا تقيم لي وزنا".

 تميل إلى إشعار الآخر بالذنب،    -6
ّ

"على العموم، وعبر عن احتياجاتك. قل مثلا:    عد إلى الحاضروحتى لا تعيش في الماض ي كثيرا ولئلا

ما فات قد فات. لكن أرجو أن تراعي ألا تفعل ذلك مجددا فأنا احتاج منك أن تكون متاحا لمساعدتي في الأوقات التي يكون  

 ي البنك".  لدي ضغط على الصناديق ف

ل:  ننطلق إلى المستقبلبعد ذلك    -7
ُ
"أنت أيضا . عبر عن استعدادك أنت أيضا لأن تقدم إليه الش يء ذاته الذي تطلبه منه. مثلا ق

 عاتبني وواجهني إذا فعلت أمرا ضايقك، وأنا مستعد للاعتذار والتوقف عما يزعجك". 

 الأجواء ثانيا: ملاحظات وإرشادات في العتاب وتنقية 

 ، وأن تبادر بأسرع وقت ممكن للعتاب وتنقية الأجواء. وجود الخطأيجب أن تكون متأكدا من   •

خبر جميع زملائك بالعمل بما قام به تجاهك وتجعله يسمع من الآخرين أنك تقوم بتشهيره،  •
ُ
دعه يسمع العتاب منك  لا ت

 شخصيا. 

 عمل "بينك وبينه". وليس أمام كل زملائك بال  العتاب في السرّ ينبغي أن يكون  •

 الآخر وليس إحراجه أو التفوق عليه.   "ربح"ينبغي أن يكون الهدف الأول هو   •

ويظهر   وعلى عدم التنازل على حقك بسرعة،زميلك في العمل، وعلى تنقية الاجواء معه،   مصرا على ربحينبغي أن تكون  •

 هذا الاصرار في صورة أخذ واحد أو اثنين لكي يكون هناك رأي موضوعي يراجعكما فيما تقولانه، ويشرح وجهة نظره،
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نظرك،   وجهة  له  الادارة  ويشرح  إلى  ذلك  وتصعيد  الاوقات  بعض  في  العتاب  سرية  عن  التخلي  الممكن  من  حيث 

 ؤسسة التي تعمل لديها.المتخصصة بحل الاشكالات والخلافات بين الموظفين في الم

ينبغي أن تحرص على حماية نفسك من الإيذاء وذلك من خلال "تخفيض مستوى العلاقة"، وتذكر أنه عليك أن تغفر   •

. )سنتكلم بالمحاضرة  لكن لا تتوقع منه الكثير ولا تقترب منه كثيرا لئلا تتعرض للضرر له وتحتمله "بحسب الطاقة" ،  

 كل مفصل(. اللاحقة عن موضوع الغفران بش 

إلى العتاب كثيرا أن  إذا كنت ممن يميلون  التماس الاعذار للناس والانتظار،، فربما يكون من المفيد  وربما   تدرّب نفسك على 

يتضح الأمر قبل أن تذهب إلى العتاب وتخلق أزمة من أمر عابر. مثلا، عندما تلقي التحية على زميلك في العمل ولا يرد، فقبل أن  

ك قاصدا فتذهب إلى عتابه، عليك أن تفترض أنه لم يكن منتبها، وانتظر إلى منتصف النهار مثلا وتحدث إليه، إذا  تسرع أنه تجاهل

 وجدته يعاملك بطريقة طبيعية فعلى الأرجح أنه لم يكن منتبها في الصباح.  

قيا" هو ليس هجوما بل فرصة  فتذكر أن العتاب "إذا كان عتابا حقي  وفي حال كنت أنت من يتعرض للعتاب كثيرا من الآخرين، 

 لتنقية الأجواء. 

، فاعرف أن هذا بسبب حساسية زائدة لديه. حاول أن تتحمل عتابه الكثير، وإن لم تستطع، وإن كان هناك شخص كثير العتاب

والجوع   فعلى الأرجح تعود حساسيته الزائدة هذه إلى شعوره بالنقصفعاتبه على كثرة عتابه، مع التعبير عن الحب والتقدير،  

 للحب.  
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