الخلُق الخامس: حسن المعاملة:
* أهميتها وأمثلة لها: حسن المعاملة واجبٌ شرعيّ 
، يدل عليه قول الله سبحانه  وَقُولُوا لِلنَّاسِ حُسْناً (البقرة : 83) ، وقوله عز وجل فَبِمَا رَحْمَةٍ مِّنَ اللّهِ لِنتَ لَهُمْ وَلَوْ كُنتَ فَظّاً غَلِيظَ الْقَلْبِ لاَنفَضُّواْ مِنْ حَوْلِكَ   ( آل عمران: 159 )، وقوله  ( إنكم لا تسعون الناس بأموالكم ، وليسعهم منكم بسط الوجه ، وحسن الخلُق ) 
 ، وقوله  ( ما كان الرفق في شيءٍ إلا زانه ، وما نزع من شيء إلا شانه ) 

وسيرته  العطرة فائضةٌ بحسن معاملته ، شهد له بها العدوّ قبل الصديق ، ومن ذلك أنه عندما كان في الطريق إلى فتح مكة ، لقيه أبا سفيان بن الحارث وعبدالله بن أبي أمية – وهما ابن عمه وابن عمّته – وكانا من أشد الناس إيذاءً له بمكة ، فأعرض عنهما ، فأشار علي بن أبي طالب على أبي سفيان أن يأتي النبي ويقول له ما قال إخوة يوسف  تَاللّهِ لَقَدْ آثَرَكَ اللّهُ عَلَيْنَا وَإِن كُنَّا لَخَاطِئِينَ ( يوسف:91 ) فإنه لا يرضى أن يكون أحد أحسن جواباً منه ، فلما قال ذلك أبو سفيان ، أجابه  لاَ تَثْرَيبَ عَلَيْكُمُ الْيَوْمَ يَغْفِرُ اللّهُ لَكُمْ وَهُوَ أَرْحَمُ الرَّاحِمِينَ  ( يوسف:92 ) 
.

وموقفه المشهور في العفو عن أعدائه من المشركين بعد فتحه مكة ، حين وقف أمام الكعبة شرفها الله ، وقال :" ما تظنون أني فاعل بكم ؟ قالوا : أخٌ كريم ، وابن أخٍ كريم . فقال : اذهبوا فأنتم الطلقاء ".

وكان جار النبي  يهودياً – واليهود كانوا من سكان المدينة - ومع ذلك كان  يحسن معاملته حتى أسلم على يديه.

وخدمه أنس بن مالك ( عشر سنين فما قال له أفٍّ قط ، وكان يبشّ في وجوه الناس جميعاً حتى من يبغضهم يتبسَّم لهم مجاملةً اتقاء فحشهم ، وقد شهدت له الكتب السماوية السابقة بحسن خلقه ، فجاء في التوراة " يا أيها النبي إنا أرسلناك شاهداً ومبشراً ونذيراً  وحرزاً للأميين ، أنت عبدي ورسولي ، سمَّيتك المتوكل ، ليس بفظٍّ ولا غليظٍ ولا سخَّابٍ في الأسواق ، ولا يدفع بالسيئة السيئة ، ولكن يعفو ويغفر".

هذه العظمة في المعاملة جعلت غير المسلمين يخضعون لها ، ويعدُّونه الرجل الأول من عظماء البشرية 
.
* أنواع حسن المعاملة: تتعدد أشكال حسن المعاملة: 

· في بشاشة اللقاء والترحيب الحارّ ؛ لقوله سبحانه  الَّذِينَ تَتَوَفَّاهُمُ الْمَلآئِكَةُ طَيِّبِينَ يَقُولُونَ سَلامٌ عَلَيْكُمُ ادْخُلُواْ الْجَنَّةَ بِمَا كُنتُمْ تَعْمَلُونَ  (النحل:32 ) ، وقوله  ( تبسُّمك في وجه أخيك صدقة ) 
 
· وفي الاهتمام بأمور الآخرين وتقديم الخدمة الممكنة لهم ؛ لقوله سبحانه في قصة سقي موسى عليه السلام للمرأتين دون طلبٍ منهما  فَسَقَى لَهُمَا ثُمَّ تَوَلَّى إِلَى الظِّلِّ فَقَالَ رَبِّ إِنِّي لِمَا أَنزَلْتَ إِلَيَّ مِنْ خَيْرٍ فَقِيرٌ  ( القصص:24 ) وقوله  ( لا يؤمن أحدكم حتى يحب لأخيه ما يحب لنفسه ) 

· وفي عدم إحراجهم أو إهانتهم ؛ لقوله تعالى  وَالَّذِينَ يُؤْذُونَ الْمُؤْمِنِينَ وَالْمُؤْمِنَاتِ بِغَيْرِ مَا اكْتَسَبُوا فَقَدِ احْتَمَلُوا بُهْتَاناً وَإِثْماً مُبِيناً (الأحزاب:58)  

وليس هذا مقصوراً على المسلمين فقط ، بل حتى غير المسلمين يجب معاملتهم بالحسنى ؛ للعموم في قوله سبحانه  وَقُولُوا لِلنَّاسِ حُسْناً  
والذي يجمع أنواع حسن المعاملة هو أن يعامل الإنسانُ الآخرين بما يحب أن يعاملوه به ، قال  ( من أحب أن يزحزح عن النار ويدخل الجنة فلتأته منيته وهو يؤمن بالله واليوم الآخر وليأت إلى الناس الذي يحب أن يؤتى إليه ) 
 ، فانظر كيف تحب أن يعاملك الآخرون فعامل الناس به.
* حسن المعاملة في الوظيفة: إضافةً للنصوص السابقة في حسن المعاملة مع الناس عموماً ، فإن الزميل في العمل له توصيةٌ خاصة في القرآن الكريم ، في قوله عز وجل  وَبِالْوَالِدَيْنِ إِحْسَاناً وَبِذِي الْقُرْبَى وَالْيَتَامَى وَالْمَسَاكِينِ وَالْجَارِ ذِي الْقُرْبَى وَالْجَارِ الْجُنُبِ وَالصَّاحِبِ بِالْجَنْبِ  (النساء : 36) فالجار ذي القربى :  الجار القريب في النسب ، والجار الجنُب : الجار القريب في المنزل ، والصاحب بالجَنب : الرفيق في البيت ، والعمل ، والسفر .

وحسن المعاملة يحتاجه الموظف مع رؤسائه ، وزملائه ، ومرءوسيه ، والمراجعين .. 

* فالرؤساء والمدراء في العمل لهم حق المعاملة الحسنة ؛ لأنهم أقدر وأكثر خبرةً في العمل غالباً ، وحسن التعامل معهم يظهر في تنفيذ رغباتهم و أوامرهم ؛ لأنهم من أولياء الأمور شرعاً ، ونحن مأمورون بطاعتهم في الكتاب والسنة ، وحسن التعامل معهم يظهر أيضاً في العلاقة الحسنة معهم لأن لها مردوداً على جودة الأداء ؛ وفي إحسان الظنّ بهم ، وعدم نشر الإشاعات الكاذبة عنهم ، أو التشهير بهم ، أو غِيبتهم ، أو إساءة سمعتهم .

و الروح الإيجابية الاجتماعية إذا سادت العلاقة بين الرئيس والموظفين انعكس ذلك تلقائياً على كسر الروتين الوظيفي، والتجديد في العمل، والتشجيع على النقد البنّاء لمصلحة العمل، ومنع التشنجات في العلاقات، وتعطيل مصالح الموظفين.

وقد يلجأ بعض الموظفين إلى تخشين المعاملة مع المسؤول ، وغيبته والتشهير به ؛ لأنه لم يستطع أخذ حقِّه منه ، وهو متيقِّن أنه مظلوم في حقِّه ، فيعبِّر عن غيظه بهذا السلوك ، ويحتجّ بقوله تعالى  لاَّ يُحِبُّ اللّهُ الْجَهْرَ بِالسُّوَءِ مِنَ الْقَوْلِ إِلاَّ مَن ظُلِمَ وَكَانَ اللّهُ سَمِيعاً عَلِيماً  (النساء:148 )
وحل هذا الإشكال بأمور:

الأول: أن يعلم الموظف أن غيبته للمسؤول لا تخدمه ، بل قد تضرُّه ببلوغ هذه الغيبة للمسؤول ، أو إضرار أحد من الناس به برفع قضية تشهير ضدَّه ، مع العلم أنه لن يستفيد شيئاً من هذه الغيبة – إن كانت غيبة فعلاً – لأن من يسمعها لن يقف معه في حقِّه غالباً خوفاً على مصلحته .

الثاني: أن أخذ الحق له طرق شرعية ونظامية معروفة ، وليس منها التشهير والغيبة.

الثالث: أن الناس مفطورون على حبّ من أحسن إليهم وعاملهم بالحسنى ، فخير مواجهة لهذا الظلم – إن وُجِد – هو حسن التعامل الذي يغيِّر نظرة المقابل وموقفه، كما قال سبحانه  ادْفَعْ بِالَّتِي هِيَ أَحْسَنُ فَإِذَا الَّذِي بَيْنَكَ وَبَيْنَهُ عَدَاوَةٌ كَأَنَّهُ وَلِيٌّ حَمِيمٌ  ( فصلت:34 )

الرابع: أن المكاشفة والمصارحة والنصيحة الخالصة خير سبيل لصفاء القلوب وتقويم السلوك ، فقدِّم نصيحتك بالشكل المناسب الخالي من الفضيحة ، وصارح المسؤول بملاحظتك ، فكثيراً ما يكون المسؤول غير قاصد أو غير منتبه لعواقب ما يفعل على بعض الأفراد ، نظراً لانشغال ذهنه بأمورٍ أكبر ، فإذا ذُكِّر انتبه واعتذر وصحَّح.
* والزملاء في العمل لهم حق المعاملة الحسنة ؛ لأنهم شركاء في المصلحة ، ونصحاء في العمل ، فيرشد الواحد منهم أخاه ، ويسهِّل له مهمته ، ويكون مرآةً له ، لذا فإن التعامل الحسن واجبٌ من كلٍّ منهم لزملائه ، لما يعود على الموظف بالراحة النفسية ، وعلى العمل بالأداء الجيد.

وحسن التعامل معهم يظهر في التحية والابتسامة والملاطفة ، والتعاون وخدمة بعضهم البعض ، والنصح والتسديد ، والتغاضي عن العيوب والأخطاء غير المقصودة.

وهذا لا يمنع من التنافس الشريف ، ودخول المسابقات الوظيفية لا يؤثر على المعاملة الحسنة مع الزملاء ؛ لأن هذا من فعل الأسباب المشروعة في الوظيفة ، وهو حق لكل موظف كحقه في الراتب والترقية ، فلا تأثير لها في المعاملة ، وأيضاً فإن الصحابة رضي الله عنهم كانوا يتنافسون في أمور الخير والطاعات ويحسنون التعامل مع بعضهم البعض ، بل يحب بعضهم بعضاً.

فالواجب أن يسعى كل موظف لما يفيد أخاه الموظف ، ويدعو له بالتوفيق دائماً.

* والمرءوسون لهم حق المعاملة الحسنة ؛ لأنهم مساعدون للرئيس والمدير في عمله ، فلولاهم ما استطاع الرئيس أن ينجز مهامه ، إضافةً إلى أن المنطقي أن يكون الرئيس والمدير قدوةً لهم في التعامل الحسن ، فإذا كان يتعامل معهم بالملاطفة والتبسم وترك التكلُّف ، وتسهيل المهمات ، والتغاضي عن الهفوات ، والصدق والعدل ، فإنهم سيكونون كذلك مع بعضهم ، ومع غيرهم ، بل وسيظهر مردود ذلك في عملهم وإنتاجهم.

وإذا كان بعكس ذلك متعالٍ عليهم ، شديداً في محاسبتهم ، جامداً في استخدام الأنظمة ، فإن عطاءهم سيضعف ، وستتوتَّر نفسياتهم معه ومع الآخرين!

ولا يعني ذلك أن يكون المدير متساهلاً في تطبيق النظام ، كثير الخرق له ، لا يحسن ضبط العمل والموظفين ، فإن هذا علامة على ضعف الإدارة ، ولكن الأمر يحتاج إلى حكمة وسياسة ، فالأصل الانضباط الوظيفي ، وإتقان الأداء من الجميع ، إلا أن هناك حالات خاصَّة تستدعي المراعاة والتجاوز ، إضافةً إلى أن تطبيق النظام لا يعني العبوس والجفاف في المعاملة ، بل يمكن تطبيق النظام بحذافيره مع اللطف والبشاشة وحسن التعامل.

* والمراجعون لهم حق المعاملة الحسنة ؛ لأنهم المقياس الذي يقاس به نجاح المؤسسة ، فانطباعهم عن المؤسسة أو المصلحة يعكس رأيهم في تعامل موظفيها ، ولأنهم أصحاب حاجة ، فإن لم تستطع أن تقضي لهم حاجتهم فلا أقلّ من أن ينصرفوا مسرورين بما وجدوه من حسن التعامل.

إن حسن التعامل هو الإكسير الذي تكسب به القلوب ، مع أنه لا يكلِّف شيئاً كثيراً ، ولكن آثاره عظيمة جداً على مستوى النفس والمؤسسة والمجتمع.

� يردد بعض المسلمين عبارة: الدين المعاملة، ويظنها بعضهم حديثاً نبوياً، وليست هي كذلك، ولكن معناها صحيح باعتبار المعاملة الحسنة مع الله والخلق مطلوبتان، وهذا الأسلوب يراد به التأكيد على الأهمية كقوله عليه السلام " الدين النصيحة"


� رواه البزار والحاكم(1/212) بسند صحيح عن أبي هريرة (.( مجمع الزوائد: 8/22)


� رواه أبو داود (3/3) عن شريح ( ، وأصله في صحيح مسلم ( السلام/ النهي عن ابتداء أهل الكتاب بالسلام وكيف يرد عليهم- 2165) عن أم المؤمنين عائشة رضي الله عنها.


� زاد المعاد(3/400)


� ابن هشام/ السيرة النبوية(2/41)


� رواه البخاري( الجنائز/إذا أسلم الصببي فمات هل يصلى عليه-1290)عن أنس(.


� رواه البخاري ( البيوع/ كراهية السخب في السوق- 2018) عن عبدالله بن عمرو بن العاص ( ، وحلف أن هذه صفته فيها.


� كتاب المائة الأوائل لمايكل هارت ( صفحة 21 )


� رواه الترمذي (4/339) وحسَّنه عن أبي ذر ( .


� رواه الشيخان عن أنس (.( البخاري: الإيمان/ من الإيمان أن يحب لأخيه ما يحب لنفسه- 13، ومسلم: الإيمان/ الدليل على أن من خصال الإيمان أن يحب لأخيه المسلم ما يحب لنفسه من الخير- 45)


� رواه مسلم ( الإمارة/ وجوب الوفاء ببيعة الخلفاء الأول فالأول- 1844) عن عبدالله بن عمرو بن العاص رضي الله عنهما.


� تفسير ابن كثير ( 1 / 495 )





