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الاعتبارات الأخلاقية في العلاقات العامة

"العامةالعلاقاتإدارة"مقررمنالتاسعةالمحاضرةفيبكممرحبًا

التقييمةأهميمنبدءًاالعامة،العلاقاتفيوالقياسالتقييمموضوعالثامنةالمحاضرةفياستعرضنا•

العامة،العلاقاتلحملات KPIsالرئيسيةالأداءمؤشراتتحديدوآلياتالعامة،العلاقاتفيوالقياس

العلاقاتاتاستراتيجيلتوجيهوالتحليلاتالبياناتاستخدامإلىالعامة،العلاقاتفعاليةتقييموطرق

العامة

فهممنبدءًاالعامةالعلاقاتفيالأخلاقيةالاعتباراتموضوعالتاسعةالمحاضرةفيونتناول•

ةالأخلاقيالصراعاتمعوالتعاملالعامة،العلاقاتفيالمهنيالسلوكومدوناتالأخلاقيةالمبادئ

العامة،العلاقاتممارسةفي

www.midocean.ae
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ةالاعتبارات الأخلاقية في العلاقات العام

ت  المبادئ الأخلاقية ومدونات السلوك المهني في العلاقا: أولًا 
العامة

ةالتعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العام: ثانيًا

تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال: ثالثًا

دراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية في: رابعًا
ممارسة العلاقات العامة
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المبادئ الأخلاقية ومدونات السلوك المهني في  : أولًا 
العلاقات العامة

www.midocean.ae



المبادئ الأخلاقية ومدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

العامةالعلاقاتفيالأخلاقيةالمبادئ

:والنزاهةالصدق.1

بيتطل.المهنيةالعامةالعلاقاتممارساتعليهتقومالذيالأساسهماوالنزاهةالصدق

أوالحقائقتزييفوعدمللجمهور،وموثوقةدقيقةمعلوماتبتقديمالالتزامالمبدأهذا

سةالمؤسبينالثقةتعززالصادقةالاتصالات.الأمدقصيرةأهدافلتحقيقبهاالتلاعب

.الطويلالمدىعلىمصداقيتهاوتدعموجمهورها
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المبادئ الأخلاقية ومدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

العامةالعلاقاتفيالأخلاقيةالمبادئ

:الاحترام.2

هور،الجمالعملاء،ذلكفيبماالمصلحة،أصحابجميعمعوبكرامةبإنصافالتعاملالاحتراميشمل

مراعاةوكذلكوالكرامة،الخصوصيةفيالأفرادحقوقاحترامالمبدأهذايتطلب.والزملاءالإعلام،وسائل

عملةبيئفيويساهمالإيجابيةالعلاقاتيعززالمتبادلالاحترام.المختلفةوالمعتقداتالثقافات

.تماسكًاأكثرومجتمع
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المبادئ الأخلاقية ومدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

:المسؤولية.3

أثيرتعنالكاملةللمسؤوليةالعامةالعلاقاتفيالممارسينتحملتعنيالمسؤولية

منإيجابيةوحقيقيةقيمةبتقديمالالتزامذلكيتضمن.والمجتمعالجمهورعلىأنشطتهم

الأخلاقيةالمعاييرمعتتماشىالممارساتهذهأنوضمانالمهنية،الممارساتخلال

دائمًاويسعوالأنشطتهمالمحتملةللعواقبواعينيكونواأنيجبالممارسون.والمهنية

.للجميعالنتائجأفضللتقديم
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المبادئ الأخلاقية ومدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

:الشفافية.4

أنيجب.العملجوانبجميعفيوالصراحةالوضوحتعنيالعامةالعلاقاتفيالشفافية

.والشراكاتالتمويلمصادرفيوكذلكالحملات،وأهدافنوايافيوضوحهناكيكون

العملياتتكونعندما.والمخاوفالشكوكمنوتقللالجمهورثقةمنتعززالشفافية

.جمهورهامعومستدامةقويةعلاقاتبناءالمؤسساتعلىيسهلشفافة،والقرارات
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الاعتبارات الأخلاقية في الأزمات
الشفافية.1

الإيجابياعلالتفوتعزيزالثقةبناءعلىتساعدحيثالأزمات،إدارةفيالأساسيةالأسسأحدالشفافيةتعتبر

:الأزماتإدارةفيبالشفافيةيتعلقفيماالنقاطأهم.المعنيةوالأطرافالجمهورمع

:المعلوماتتوفير•

فهمعلىتساعدشاملةتفاصيلتوفيرمعوموثوقة،دقيقةتقديمهايتمالتيالمعلوماتتكونأنيجب

.للأزمةالمحتملةوالتأثيراتوالأسبابالسياقشرحذلكيتضمن.كاملبشكلالوضع

:الوضوح•

ومة،ومفهواضحةالرسائلتكونأنيجب.الجمهورمعالتواصلفيالالتباسأوالغموضتجنبالمهممن

.المتبعةوالسياساتاتخاذهاتتمالتيللخطواتتفسيرمع

:المستمرالتحديث•

شفافيةاليعززهذا.تطرأقدالتيوالتغييراتالأزمةتطوراتحولللجمهورمنتظمةتحديثاتتقديمينبغي

.المتغيرةبالجوانجميعالاعتباربعينوتأخذالأزمةمعبفعاليةتتعاملالإدارةبأنالثقةتقديمفيويساعد
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الاعتبارات الأخلاقية في الأزمات
المصداقية.2

مععّالالفالتواصلوتحقيقالثقةبناءعلىتساعدحيثالأزمات،إدارةفيأساسيعنصرهيالمصداقية
:الأزماتإدارةفيالمصداقيةحولالمهمةالنقاطبعضإليك.المعنيةوالأطرافالجمهور

:الصدق•

مبنيةوصادقةالرسائلتكونأنيجب.الأزمةاستجابةجوانبجميعفيونزاهةبصدقالتعاملالأمريتطلب
.الجمهورمعالإيجابيوالتفاعلالثقةبناءفيالصدقيساهم.للحقائقتجميلأوتضخيمدونالحقائق،على

:المسؤولية•

هذا.الأزمةخلالالمتخذةوالإجراءاتالقراراتعنالمسؤوليةيتحملواأنوالمسؤولينالقادةعلىيجب
فيالأداءوتحسينالأخطاءلتصحيحاللازمةالتدابيرواتخاذالحاجة،عندبالأخطاءالاعترافعلىالقدرةيشمل

.المستقبل

:التوثيق•

عديساهذا.الأزمةإدارةخلالالمنظمةتتخذهاالتيوالإجراءاتالخطواتجميعوتوثيقتسجيلالمهممن
فيةكيومراجعةفهممنالرقابيةوالجهاتالجمهوريتمكنحيثالمراجعة،وإمكانيةالشفافيةضمانفي

.القراراتواتخاذالأزمةمعالتعامل
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الاعتبارات الأخلاقية في الأزمات
المساءلة.3

.تقبليةالمسالاستجابةوتعزيزالأداءتحسينفيتساهمحيثالأزمات،إدارةفيأساسياً جزءاً تعدالمساءلة

:الأزماتإدارةفيالمساءلةحولالنقاطأهم

:المستمرالتقييم•

ذلكمليشأنيمكن.الأزمةخلالبانتظامالمتخذةوالقراراتالأداءتقييموالمسؤولينالقادةمنيتطلب

.المحددةالأهدافتحقيقمنوالتحققالاستجابةنجاحلقياس (KPIs) الرئيسيةالأداءمؤشراتاستخدام

:الأخطاءمنالتعلم•

تحسينيمكن.منهاوالتعلمبالأخطاءالاعترافعلىالقدرةوالمنظماتالقادةلدىيكونأنالمهممن

حالية،الالأزمةخلالالمنظمةواجهتهاالتيوالتحدياتالأخطاءتحليلخلالمنالمستقبليةالاستجابة

.والسياساتللإجراءاتوتحسيناتتعديلاتوتنفيذ
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مدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

العامةالعلاقاتفيالمهنيالسلوكمدوناتتعريف

الإرشاداتمنمجموعةهيالعامةالعلاقاتفيالمهنيالسلوكمدونات

 IPRAةالعامللعلاقاتالدوليةالجمعيةمثلمهنيةهيئاتوضعتهاالتيوالمعايير

PRSAالأمريكيةالعامةالعلاقاتجمعيةأو
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مدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

العامةالعلاقاتفيالمهنيالسلوكمدوناتأهداف

:المقبولالسلوكمعاييرتحديد.1

راراتقاتخاذنحوالممارسينتوجيهفيالعامةالعلاقاتفيالمهنيالسلوكمدوناتتساعد

يفمقبولغيرهوومامقبولهوماتحديدخلالمن.المهنيةالتحدياتمواجهةفيأخلاقية

.المجاليتوقعهالذيللسلوكواضحًاإطارًاالمدوناتتوفراليومية،الممارسات
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مدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

العامةالعلاقاتفيالمهنيالسلوكمدوناتأهداف

:الاحترافيةتعزيز.2

قيمًاستعكمهنيةممارساتاتباععلىالممارسينتشجيعإلىالمهنيالسلوكمدوناتتهدف

اقيةومصدمصداقيتهممنالممارسونيعززالمعايير،بهذهالالتزامخلالمن.رفيعةأخلاقية

بنزاهةبهاالقيامأيضًاولكنبكفاءة،بالمهامالقيامفقطليستعنيالاحترافية.ككلالمجال

.عليهاالمتفقالأخلاقيةللمعاييرواحترام
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مدونات السلوك المهني في العلاقات العامة

العامةالعلاقاتفيالمهنيالسلوكمدوناتأهداف

:العامةالمصلحةحماية.3

دفته.قصوىكأولويةالعامةالمصلحةحمايةأعينهانصبتضعالمهنيالسلوكمدونات

تسعىبلالعامة،بالمصلحةتضرلاالعامةالعلاقاتأنشطةأنضمانإلىالمدوناتهذه

علىتهملأنشطالأوسعالتأثيرفيالنظرالممارسينعلىأنيعنيهذا.المجتمعرفاهيةلتعزيز

.بهيقومونماكلفيالعامةالفائدةبتقديموالالتزامالمجتمع

www.midocean.ae



02

امةالتعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات الع: ثانيًا
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعات

بيندقيقتوازنتحقيقمنهمتتطلبأخلاقيةصراعاتالممارسونيواجهقدالعامة،العلاقاتمجالفي

قابلمالأخلاقيةللمعاييرعميقًاتحليلًا وتتطلبمعقدةتكونقدالصراعاتهذه.المختلفةالمصالح

.المهنيةالأهداف

:العامةوالمصلحةالعميلمصلحةبينالتضارب•

هووماللعميلأفضلهومابينالتضاربهوالعامةالعلاقاتفيشيوعًاالأخلاقيةالصراعاتأكثرمن

تضردقلكنهالهمفيدةتكونقدحملةتنفيذأولرسالةالترويجالعميليطلبقد.للمجتمعأفضل

حالمصالهذهبينيوازنأنالعامةالعلاقاتممارسعلىيجبالحالات،هذهمثلفي.العامةبالمصلحة

منأساسيجزءهوالعامةالمصلحةعلىالحفاظأنالممارسيتذكرأنالضروريمن.المتعارضة

.العامةالعلاقاتفيالأخلاقيةالممارسة
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعات

:الأمدقصيرةأهدافلتحقيقضغوط•

واءسسريعة،نتائجلتحقيقضغوطًاالعامةالعلاقاتممارسويواجهقدالأحيان،بعضفي

حسابعلىتكونقدقراراتلاتخاذتدفعهمقدالضغوطهذه.العميلأوالإدارةقبلمن

لتحقيقاناتالبيتزييفأوبالحقائقالتضحيةيتمقدالمثال،سبيلعلى.الشفافيةأوالنزاهة

بالمبادئملتزمًاويظلالضغوطهذهيقاومأنالممارسعلىيجبهنا،.الأمدقصيرةأهداف

.أكبرببطءالنتائجتحقيقيعنيذلككانلوحتىالأخلاقية،
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

:المهنيالسلوكمدوناتإلىالرجوع.1

معالتعاملكيفيةحولواضحةإرشاداتتقدمالمهنيالسلوكمدونات:واضحةإرشادات

والمسؤوليةالنزاهة،الشفافية،مثلبمبادئالمدوناتهذهتلتزم.الأخلاقيةالصراعات

.راسخةيةأخلاقمعاييرإلىتستندمستنيرةقراراتاتخاذفيالممارسينيساعدمماالاجتماعية،

قراراتهأنضمانللممارسيمكنالمدونات،هذهعلىبالاعتماد:وأخلاقيقانونيأساس

.ةوالقانونيالأخلاقيةالمخاطرمنيقللممابها،المعترفالمهنيةالمعاييرمعتتماشى
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

:القانونيينالمستشارينأوالزملاءمعالتشاور.2

ريوفأنيمكنقانونيينمستشارينأوزملاءمعالتشاور:مختلفمنظورعلىالحصول

ضلأفمعرفةأوأكبرخبرةيمتلكونقدالأفرادهؤلاء.الأخلاقيالصراعحولجديدةنظروجهات

.مشابهةمواقفمعالتعاملبكيفية

وافقتتالمتخذةالقراراتأنمنالتأكدفيالتشاورهذايساعدأنيمكن:القراراتمنالتأكد

للممارسالحمايةمنإضافيةطبقةيضيفمماالأخلاقية،والممارساتالقوانينمع

.والمؤسسة
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

المفتوحالتواصل.3

يةالشفافيعززالأخلاقيةالمخاوفحولالإدارةأوالعملاءمعبصراحةالتواصل:االشفافية

الأطرافجميعبينالمتبادلةالثقةبناءفيتسهمالشفافية.الأخلاقيةبالقيمالالتزامويؤكد

.المعنية

كنيممبكر،وقتفيالأخلاقيةالمخاوفمناقشةخلالمن:المحتملةالمشكلاتتفادي

.عةبالسمأضرارأوقانونيةمشاكلإلىتؤديقدممارساتأيمنعالعامةالعلاقاتلممارسي
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

المفتوحالتواصل.3

مخاوفالمناقشةيمكنحيثتعاونيةبيئةخلقفييساعدالمفتوحالحوار:التعاونتعزيز

لأخلاقيةاالمبادئتدعمجماعيةقراراتاتخاذفيتساعدالبيئةهذه.بناءبشكلالحلولواقتراح

.للمؤسسة

يمكنة،المؤسسيالثقافةمنكجزءالمفتوحالتواصلتبنيخلالمن:المستمرالتحسين

علىبناءً رمستمبشكلالاستراتيجياتوتحسينمستدامةأخلاقيةممارساتتعزيزللمؤسسة

.الراجعةالتغذية
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

الأمدوطويلةقصيرةالأهدافبينالدقيقالتوازن.4

زيادةلمثسريعة،نتائجتحقيقالأنشطةأوالحملاتبعضتتطلبقد:الأمدقصيرةالأهداف

تكونماغالبًاالأهدافهذه.الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالتفاعلتعزيزأوالمبيعات

.للقياسقابلةنجاحاتوتحقيقالفوريالنمولدعمضرورية

ةمستدامعلاقاتبناءعلىالأمدطويلةالأهدافتركزالمقابل،في:الأمدطويلةالأهداف

هدافالأهذه.البعيدالمدىعلىإيجابيتأثيروتحقيقالمؤسسة،سمعةوتعزيزالجمهور،مع

.ومستدامةمتأنيةاستراتيجياتتتطلب
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

الأمدوطويلةقصيرةالأهدافبينالدقيقالتوازن.4

:التوازنتحقيقاستراتيجيات

الأمديرةقصالأهدافبينيوازناستراتيجيتحليلإجراءيجبحملة،أيفيالشروعقبل:الاستراتيجيالتحليل

وسعالأبالأهدافالتضحيةدونالفوريةالنتائجتحقيقلكيفيةواضحفهمهناكيكونأنيجب.الأمدوطويلة

.للمؤسسة

حقيقتيمكن.والاستراتيجياتالخططفيالأمدوطويلةقصيرةالأهدافتتكاملأنيجب:المتكاملالتخطيط

.للأداءرمستموتقييممحكمتخطيطخلالمنالأمدالطويلةالاستراتيجيةبالتوجهاتالإضراردونالفوريالنجاح

النزاهةبمبادئالالتزامالممارسينعلىيجبسريعة،أهدافلتحقيقضغوطمواجهةعندحتى:بالمبادئالالتزام

.تداممسنجاحتحقيقنحوالصحيحالمسارعلىالمؤسسةتظلأنيضمنالمبادئهذهعلىالحفاظ.والشفافية
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

العواقبتقييم.5

:الأمدطويلتحليل

علىقرارأيتأثيركيفيةفيبعنايةالتفكيرالعامةالعلاقاتممارسعلىيجب:المؤسسةسمعةعلىالتأثير

معةبالستضرأنيمكنالقصيرالمدىعلىمربحةتبدوقدالتيالقرارات.الطويلالمدىعلىالمؤسسةسمعة

.الأخلاقيةالقيممعتتعارضكانتإذادائمبشكل

ين،الموظفالعملاء،معالعلاقاتعلىالقراراتستؤثركيفتقييمأيضًايجب:المصلحةأصحابمعالعلاقات

.ةللاستدامالأهميةبالغأمرالمعنيةالأطرافجميعبينوالاحترامالثقةعلىالحفاظ.العاموالجمهورالشركاء،

غيراراتقراتخاذعنتنجمقدالتيالماليةأوالقانونيةالمخاطرمراعاةالضروريمن:والماليةالقانونيةالنتائج

ماديةغيرخسائرإلىبالإضافةمالية،وغراماتخطيرةقانونيةعواقبإلىالأخلاقيةالانتهاكاتتؤديقد.مدروسة

.بالسمعةالأضرارمثل
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الأخلاقيةالصراعاتمعالتعاملاستراتيجيات

العواقبتقييم.5

:مستنيرةقراراتاتخاذ

علىبيجللخطر،المؤسسةتعرضقدالأمدقصيرةمكاسبلتحقيقالسعيمنبدلاً :الاستدامةتعزيز

ونتكأنضمانذلكيشمل.الطويلالمدىعلىالمؤسسةاستدامةعلىتركزقراراتاتخاذالممارسين

.الأخلاقيةوالمبادئالقيممعمتوافقةالأنشطةجميع

اتخاذ.حمايتهاالضروريومنأصولها،أعظممنواحدةهيالمؤسسةسمعة:السمعةعلىالحفاظ

مععلاقاتهازوتعزللمؤسسةالإيجابيةالصورةتدعمأنهامنللتأكدخطوةكلتقييميعنيمستنيرةقرارات

.المصلحةأصحاب
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التعامل مع الصراعات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة

الخلاصة

قراراتخاذاتلضمانفعالةاستراتيجياتالعامةالعلاقاتفيالأخلاقيةالصراعاتتتطلب

هني،المالسلوكمدوناتإلىالرجوع.الأخلاقيةوالمبادئالمهنيةالقيممعتتماشى

فالأهدابينالدقيقوالتوازنالمفتوح،والتواصلمستشارين،أوزملاءمعالتشاور

هذهمواجهةفيالممارسينتساعدأدواتكلهاالعواقبوتقييمالأمد،وطويلةقصيرة

.ومستداممسؤولبشكلالتحديات
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال: ثالثًا
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال

والنزاهةالشفافيةأهمية

الثقةوتعزيزبناء.1

سةالمؤستكونعندما.والجمهورالمؤسساتبينالثقةتعززوالنزاهةالشفافية:الجمهورثقة

يتهامصداقمنيعززمماالثقة،علىقائمةعلاقاتتبنيفإنهااتصالاتها،فيومباشرةصادقة

.الجمهوروولاء

كاء،والشرالعملاءمعومستدامةقويةعلاقاتبناءفيتسهمالشفافية:الأمدطويلةعلاقات

.المؤسسةمعالإيجابيالتفاعلفيوزيادةالأمدطويلدعمإلىيؤديأنيمكنمما
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال

والنزاهةالشفافيةأهمية

السمعةعلىالحفاظ.2

.سمعةبالالمتعلقةالأزماتمنالمؤسسةيحميوالشفافيةبالنزاهةالالتزام:المؤسسةحماية

عرضةأقلتكونماغالباً عملياتهافيالشفافيةوتظهرأخلاقيةممارساتتتبنىالتيالمؤسسات

.بسمعتهاتضرقدالتيللأزمات

حافظتجمهورها،معصادقةوتكونبالمعلوماتالتلاعبتتجنبالتيالمؤسسات:الأضرارتقليل

.الشكوكأوللانتقاداتبتعرضهاالمرتبطةالمخاطرمنوتقللسمعتهاعلى
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال

والنزاهةالشفافيةتعزيزكيفية

:الرسائلفيالوضوح.1

أوالحقائقإخفاءتجنب.ومباشرةواضحةالإعلاميةالرسائلتكونأنيجب:وصراحةمباشرة

تجنبوالمؤسسةمصداقيةتعزيزفيتساهموالمباشرةالصادقةالرسائل.بالمعلوماتالتلاعب

.الشكوك

أنجبي.خاطئةتفسيراتإلىتؤديأنيمكنمضللةأوغامضةلغةتستخدملا:الإبهامتفادي

.للجمهورالفهموسهلةمفهومةالاتصالاتجميعتكون
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال

والنزاهةالشفافيةتعزيزكيفية

:بالأخطاءالاعتراف.2

يةالتغطمحاولةمنبدلاً علنًابهاالاعترافالأفضلمنأزمة،أوخطأحدوثعند:العلنيالاعتراف

التزامهاويظهرالمؤسسةمصداقيةمنيعززصريحاعتذاروتقديمبالخطأالاعتراف.عليها

.بالمسؤولية

للمشاكللحلوأوتعويضاتتقديمالمفيدمنيكونقدالاعتذار،إلىبالإضافة:تعويضاتتقديم

.الأضراروإصلاحالمشكلاتبحلالمؤسسةالتزاميعكسهذا.نشأتالتي
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال

والنزاهةالشفافيةتعزيزكيفية

:المستمرالتواصل.3

دوريةاتتحديثتقديميتضمنالمصلحةوأصحابالجمهورمعالمستمرالتواصل:دوريةتحديثات

منعززيالتواصلهذافيالشفافية.الهامةالتغيراتأوالجديدة،المبادراتالمشروعات،تقدمحول

.الإشاعاتأوالقلقمنويقللالثقة

فياعديسأنيمكنللجمهورالوصولوسهلةمفتوحةاتصالقنواتتوفير:الاتصالقنواتفتح

.كمؤسسةشفافيتكمنويعززوفعالية،بسرعةالاستفساراتحل
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تعزيز الشفافية والنزاهة في الاتصال

الخلاصة

نم.للمؤسسةومستدامةقويةسمعةلبناءأساسهماالاتصالفيوالنزاهةالشفافية

تعزيزللمؤسساتيمكنالمستمر،والتواصلبالأخطاء،الاعترافالرسائل،فيالوضوحخلال

الأزماتمنوحمايتهاسمعتهاعلىوالحفاظالمصلحة،وأصحابجمهورهامعالثقة

.المستقبلية
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دراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية في  : رابعًا
ممارسة العلاقات العامة
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

2013التوريدسلسلةفيالأخلاقمبادئتطبيق:إيكياشركة❑
بعضفيالملائمةغيرالعملظروفبسببحادةلانتقاداتإيكياشركةتعرضت،2013عامفي

فيمابأخلاقية،غيرعملممارساتعنكشفتقدالتقاريروكانت.معهاتعملالتيالتوريدمصانع
.المصانعبعضفيالسيئةالعملوظروفالطويلةالعملساعاتذلك

سلةسلونزاهةالشفافيةلتعزيزالخطواتمنمجموعةباتخاذالانتقاداتلهذهإيكيااستجابت
:بهاالخاصةالتوريد

لالعمبمعاييرالتزامهملضمانلمورديهامستقلةمراجعاتإيكياأجرت:مستقلةمراجعات.1
.الأخلاقية

يربمعاييلتزمونمورديهاجميعأنلضمانصارمةسياساتالشركةطورت:صارمةسياسات.2
.ةومناسبآمنةعملبيئةوتوفيرالعملشروطتحسينالسياساتهذهشملت.العادلةالعمل

العمالقحقوحولالوعيلزيادةللموردينتدريبيةبرامجبتقديمإيكياقامت:وتعليمتدريب.3
.أخلاقيةعملبيئةتوفيروأهمية
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

2013التوريدسلسلةفيالأخلاقمبادئتطبيق:إيكياشركة❑

:التاليةالنتائجعنالعملشروطوتعزيزالشفافيةتحسينفيإيكياجهودأسفرت

العملاءينبالتجاريةعلامتهافيالثقةاستعادةعلىالشركةاتخذتهاالتيالإجراءاتساعدت:الثقةاستعادة

.والمستثمرين

لسلةسفيالعملشروطبتحسينوملتزمةاجتماعيًامسؤولةكمؤسسةإيكياسمعةعززت:السمعةتعزيز

.بهاالخاصةالتوريد

أثرمما،المتورطةالمصانعفيالعملظروففيفعليتحسينإلىالجهودأدت:الإيجابيالتغييرتحقيق

.العمالمنالعديدحياةعلىإيجابيبشكل

أنافية،الشفوتعزيزالأخلاقيةبالمبادئالتزامهاخلالمنالكبرى،للشركاتيمكنكيفالحالةهذهتوضح

.فعالبشكلسمعتهابناءوتعيدخطيرةمشكلاتتعالج
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

2020بمسؤوليةالخصوصيةمشاكلمعالجة:أبلشركة❑

أثار.الحكوماتمنالمستخدمينبياناتطلباتمعتعاملهاكيفيةحولجدلاً أبلشركةواجهت،2020عامفي

ماتمعلوعنبالكشفالحكوماتمطالبمواجهةفيالبياناتخصوصيةعلىالحفاظكيفيةحولقلقاً النقاش

.المستخدمين

:يةالخصوصبمبادئوالالتزامالشفافيةلتعزيزالخطواتمنمجموعةأبلاتخذتالجدل،لهذااستجابةً 

بياناتىعلللحصولالحكوماتمنتلقتهاالتيالطلباتيوضحسنويتقريرنشرفيأبلبدأت:سنويتقرير.1

.المطلوبةالبياناتونوعالطلباتعددحولمعلوماتالتقريريتضمن.المستخدمين

معالتعاملأنبشسياساتهاتوضيحخلالمنالمستخدمينخصوصيةبحمايةالتزامهاالشركةأكدت:الالتزامتأكيد.2

.بهالمصرحغيرالوصولمنالبياناتحمايةعلىتعملوأنهاالخصوصيةبمبادئتلتزمأنهاأبلأكدت.البياناتطلبات

معاشىتتمسياساتهاأنلضمانالمدنيوالمجتمعالإنسانحقوقمنظماتمعأبلتعاونت:للضغوطاستجابة.3

.الخصوصيةحمايةمجالفيالممارساتأفضل
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

2020بمسؤوليةالخصوصيةمشاكلمعالجة:أبلشركة❑

:التاليةالنتائجتحقيقإلىالخصوصيةقضايامعالجةفيأبلجهودأدت

حيث،أبلفيالعملاءثقةتعزيزفيالمستخدمينبياناتإدارةحولالشفافيةساعدت:الثقةتعزيز

.واهتمامبحمايةتُداربياناتهمبأناطمئنانًاأكثرأصبحوا

تجاهلةمسؤوكمؤسسةسمعتهاعززمماوالأمان،الخصوصيةبقيمالتزامهاالشركةأكدت:القيمتأكيد

.المستخدمينبيانات

معالشركةعلاقاتتعزيزفياتخذتهاالتيالإجراءاتساهمت:المصلحةأصحابمعالعلاقةتعزيز

.الأخلاقيةبالمبادئالتزامهايعكسمماالمدني،والمجتمعالمدنيةالحقوقمنظمات

خلالمنسمعتهاعلىوتحافظعملائهاثقةتعززأنالكبرىللشركاتيمكنكيفالحالةهذهتُظهر

.البياناتوحمايةالخصوصيةقضايامعبشفافيةالتعامل
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

وصيةوالخصالبياناتحماية:وفيسبوكأناليتيكاكامبريدجفضيحة❑

جمعلسمحقدفيسبوكأنالجمهوراكتشفعندماأناليتيكاكامبريدجفضيحةتفجرت،2018عامفي

قدكانتتخدمينالمسملايينبياناتأنالتحقيقاتكشفت.بهمصرحغيربشكلمستخدميهبياناتوتحليل

.الخصوصيةانتهاكبشأنواسعاً غضباً أثارمماسياسي،استهدافلأغراضإذنهمدوناستخدمت

:اتالبيانحمايةوتعزيزالوضعمعللتعاملخطواتعدةفيسبوكاتخذتالأزمة،لهذهاستجابةً 

تحسينذلكيفبماالبيانات،بحمايةالمتعلقةسياساتهابتحديثفيسبوكقامت:السياساتتحسين

.الشخصيةالبياناتواستخدامجمعبكيفيةالمتعلقةوالسياساتالشروط

يالوعزيادةفيساعدمماوالخصوصية،الأمانحولتوعيةحملةالشركةأطلقت:توعيةحملةإطلاق

.وحمايتهابياناتهمإدارةكيفيةحولالمستخدمينلدى

وحمايةللأمنجددمسؤولينتعيينذلكفيبماالعليا،الإدارةفيتغييراتالأزمةشهدت:الإدارةتغيير

.الجديدةللتنظيماتوالامتثالالثقةلتعزيزالبيانات
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

وصيةوالخصالبياناتحماية:وفيسبوكأناليتيكاكامبريدجفضيحة❑

قيقتحمنتمكنتالشركةفإنفيسبوك،بسمعةلحقتالتيالكبيرةالأضرارمنالرغمعلى

:تصحيحيةوإجراءاتبشفافيةالأزمةمعالتعاملخلالمنالإيجابيةالنتائجبعض

هدئةتفيالتصحيحيةالإجراءاتواتخاذالأزمةمعالتعاملفيالشفافيةساعدت:الانتقاداتتهدئة

.المستخدمينمنالثقةبعضاستعادةفيساهممماالانتقادات،بعض

إدارةكيفيةيفالثقةتحسينعلىالبياناتحمايةسياساتفيالتحديثاتساعدت:السياساتتحسين

.الخصوصيةحمايةمجالفيفيسبوكمصداقيةمنعززمماالشخصية،البيانات

تنظيميةالالجهاتمععلاقاتهاتحسينفيفيسبوكاتخذتهاالتيالإجراءاتساعدت:تصحيحيةإجراءات

.البياناتبحمايةالمتعلقةواللوائحبالقوانينالالتزاموتعزيز

ةوحمايبالخصوصيةالمرتبطةالأزماتمعتتعاملأنللشركاتيمكنكيفالحالةهذهتُظهر

.التصحيحيةوالإجراءاتالسياساتوتحسينالشفافيةتبنيخلالمنالبيانات
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ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام

(1992)هولندافيالسويسريةالطائرةحادثة❑

علىأثرتالتيالمأساويةالجويةالحوادثمنتُعتبر1992عامهولندافيالسويسريةالطائرةحادثة

شحنطائرةتحطمتعندما1992أكتوبر4فيالحادثةهذهوقعت.كبيربشكلالهولنديالمجتمع

عنأسفراممبأمستردام،بيلمرميرمنطقةفيسكنيمجمعفيالإسرائيلية"عالإل"لشركةتابعة

.السكانبينوالذعرالفزعمنحالةوإحداثالأشخاصمنالعديدمقتل

:تاليةالالخطواتخلالمناستثنائيةقيادةأظهرالوقت،ذلكفيأمستردامعمدة،أرودونيهجاكوما

:الجمهورمعوالواضحالفوريالتواصل.1

oافةوشفدقيقةمعلوماتقدمحيثالحادثة،وقوعفورالجمهورمعبالتواصلأرودونيهبدأ

.الشائعاتمنوالحدالمخاوفتهدئةفيساعدمماحدث،ماحول

oذالإنقاوجهودالحادثةتطوراتحولالجمهورلتحديثدوريبشكلصحفيةمؤتمراتعقد.
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(1992)هولندافيالسويسريةالطائرةحادثة❑
:بفعاليةوالإغاثةالإنقاذجهودتنسيق.2

oالإطفاءفرقذلكفيبماالمعنيةالجهاتمختلفبينالإنقاذجهودبتنسيقأرودونيهقام
.والإغاثةالإنقاذعملياتفيالإسراعفيساعدمماوالشرطة،والإسعاف

oلحادثةامعالتعاملفيفاعليتهالضمانالإنقاذلفرقاللوجستيوالدعماللازمةالمواردتوفيرتم.

:المتضررللمجتمعالنفسيالدعمتقديم.3

oفيالمتخصصينمنفرقتوفيرتمحيثالمتضرر،للمجتمعالنفسيالدعمأهميةأرودونيهأدرك
.الضحاياوأسرللناجينالمساعدةلتقديمالنفسيالدعم

oالمتضررينللسكانوالاجتماعيةالنفسيةالمساعدةلتقديممحليةدعممراكزإنشاءتم.

:النتائج
ان،السكبينوالفزعالذعرحدةتخفيفإلىالجمهورمعالفعّالوالتواصلالحاسمةأرودونيهقيادةأدت

مليةعتسهيلفيالنفسيوالدعمالسريعةالإجراءاتساهمتكما.والإغاثةالإنقاذجهودفيالثقةوزيادة
.المتضررللمجتمعالتعافي
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(2001)سبتمبر11أحداث❑

لهجوموركنيويتعرضتحيثالمتحدة،الولاياتتاريخفيتأثيًراالإرهابيةالهجماتأكثرمنواحدةتُعتبر2001سبتمبر11أحداث

روديأظهرالحرجة،اللحظاتتلكفي.كبيردماروإحداثالأشخاصآلافوفاةعنأسفرمماالعالمي،التجارةمركزعلى

.رالمتضرللمجتمعالدعموتقديمفعالبشكلالأزمةإدارةفيساهمتمثاليةقيادةآنذاك،نيويوركعمدة،جولياني

:التاليةالخطواتخلالمنالعامةللعلاقاتالأخلاقيةالمبادئتطبيقأظهرجوليانيرودي

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.1

oلصحيحةاالمعلوماتونشرالفزعتهدئةفيساعدمماالوضع،حولللجمهورمستمرةتحديثاتبتقديمجوليانيقام.

oالأزمةمعللتعاملاتخاذهايتمالتيوالإجراءاتالهجماتتفاصيلموضحًابانتظام،صحفيةمؤتمراتعقد.

:والشفافةالدقيقةالمعلوماتتقديم.2

oالجاريةالإنقاذوجهودالضحايا،عددالكارثة،حجمحولالمعلوماتتقديمفيوشفافًاصريحًاجوليانيكان.

oينبالثقةبناءفيساعدمماالوضع،لتحسينالمتخذةوالإجراءاتالإنقاذفرقتواجههاالتيالتحدياتإلىأشار
.والسلطاتالجمهور
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(2001)سبتمبر11أحداث❑
:الحدثمواقعفيالفعليالتواجد.3

oأظهرماموالمواطنين،الإنقاذفرقمعوتفاعلالركامبينتجولحيثالهجمات،مواقعفيشخصيًاتواجدجولياني

.المجتمعمعوتضامنهدعمه

oوالمتضررينالإنقاذلفرقالمعنويةالروحوتعزيزالناستهدئةفيساهمتالميدانيةالزياراتهذه.

:بفعاليةالإنقاذجهودتنسيق.4

oبكفاءةوالإغاثةالإنقاذجهودتنفيذلضمانوالمحليةالحكوميةالوكالاتمختلفمعجوليانينسق.

oالخسائروتقليلالأرواحمنالعديدإنقاذفيساعدمماجيد،بشكلوتوجيههاالإنقاذفرقتنظيمتم.

:النتائج

فيقةالثوزيادةالسكان،بينوالفزعالذعرحدةتخفيفإلىالجمهورمعالفعّالوالتواصلالحاسمةجوليانيقيادةأدت

.ضررالمتللمجتمعالتعافيعمليةتسهيلفيالنفسيوالدعمالسريعةالإجراءاتساهمتكما.والإغاثةالإنقاذجهود

www.midocean.ae

ةدراسة حالات واقعية في تطبيق المبادئ الأخلاقية للعلاقات العام



(2011)اليابانفيالتسوناميحادثة❑

يتسونامموجاتفيتسببمماالشرقي،الشمالياليابانساحلقبالةقويزلزالضرب،2011مارس11في

منواحدةخلقمماالنووية،للطاقةدايتشيفوكوشيمامحطةفينوويةأزمةإلىأدىتسونامي.مدمرة

فعّالةادةقيآنذاك،اليابانوزراءرئيسكان،ناوتوأظهرالحرجة،الفترةتلكفي.التاريخفيالنوويةالكوارثأخطر

.للأزمةحاسمةوإدارة

:التاليةالخطواتخلالمنالعامةللعلاقاتالأخلاقيةالمبادئتطبيقأظهركانناوتو

:والإنقاذالإجلاءعملياتتنسيق.1

oاسعةوإجلاءعملياتبتنفيذكانناوتوبقيادةاليابانيةالحكومةقامتوالتسونامي،الزلزالوقوعفور

.النوويةفوكوشيمامحطةمنالقريبةوالمناطقالمتضررةالمناطقمنللسكانالنطاق

oمساعدةالوتقديمالناجينعنللبحثبسرعة)الذاتيالدفاعقوات(اليابانيوالجيشالإنقاذفرقنشرتم

.المتضررةللمناطقالطارئة
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(2011)اليابانفيالتسوناميحادثة❑

:وشفافيةبصراحةالتحدياتمواجهة.2

oدقيقةاتمعلومقدمحيثبصراحة،النوويةفوكوشيمابأزمةالمرتبطةالكبيرةالتحدياتكانناوتوواجه

.النوويالتسربلاحتواءالحكومةوجهودالنوويةالمحطةفيالوضعحولللجمهوروشفافة

oحولتمرةمستحديثاتلتقديموالعلماءالحكوميينالمسؤولينكبارمعبانتظامصحفيةمؤتمراتعقد

.العامةالصحةلحمايةالمتخذةوالإجراءاتالنوويةالحالة

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.3

oالجديدةوالتقليديةالإعلاموسائلاستخدمحيثالجمهور،معالمستمربالتواصلالتزامهكانناوتوأظهر

.السكانوطمأنةالهامةالرسائللإيصال

oنينالمواطبينوالخوفالقلقتهدئةفيساعدمماالياباني،للمجتمعوداعمةتعاطفيةرسائلقدم.
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(2011)اليابانفيالتسوناميحادثة❑

:التعافيجهودتحسين.4

oمتضرريناللدعمكبيرةمواردتخصيصتمحيثالإعمار،وإعادةالتعافيعملياتلتحسينالحكوميةالجهودكانناوتوقاد

.المتضررةالتحتيةالبنيةبناءوإعادة

oالمستقبلفيمماثلةحوادثوقوعلمنعجديدةسياساتوتطويرالنوويةالسلامةتعزيزعلىالتركيزتم.

:النتائج

ساهمت.نيالياباالمجتمععلىالسلبيةالآثاروتقليلالأزمةإدارةتحسينإلىكانلناوتووالشفافةالحاسمةالقيادةأدت

تعافيالجهودوتحسينالعامالقلقتهدئةفيالدقيقةالمعلوماتوتقديموالإنقاذالإجلاءعملياتتنسيقفيجهوده

.الكارثةبعد
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(2024)المرضىبياناتوتسريب"كليفلاندمستشفى"أزمة❑
فيبمارضى،للمحساسةبياناتتسريبإلىأدىإلكترونيلهجومضحيةكانكليفلاندمستشفىأناكتشف،2024عامبدايةيف

.المرضىوخصوصيةالبياناتحمايةبشأنواسعًاقلقًاالحادثهذاأثار.والطبيةالشخصيةالمعلوماتذلك

:الإجراءات

البياناتيعةطبوتوضحبالاختراقفيهتعترففوريًابيانًاكليفلاندمستشفىأصدرتالحادث،بعد:والشفافيةالاعتراف

.الحادثفيللتحقيقالسيبرانيالأمنفرقمعتعملأنهاأكدتكما.المتأثرة

مراقبةوالهويةحمايةخدماتعليهموعرضتبالحادثالمتأثرينالمرضىجميعبإبلاغالمستشفىقامت:المرضىإبلاغ

.وقائيكإجراءالائتمان

وتعليمالأمنيةالتدابيرتعزيزذلكفيبمابها،الخاصةالسيبرانيالأمانسياساتبتحديثالمستشفىقامت:الأمانتحسين

.الرقميالأمانممارساتأفضلحولالموظفين

الامتثالوضمانالأمانلتحسينوالتنظيميةالرقابيةالجهاتمعالمستشفىتعاونت:التنظيميةالجهاتمعالتعاون

.البياناتحمايةلمتطلبات
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(2024)المرضىبياناتوتسريب"كليفلاندمستشفى"أزمة❑

:النتائج

يةالشفافساعدتالمستشفى،بسمعةلحقالذيالكبيرالضررمنالرغمعلى:الثقةاستعادة

.المرضىثقةوتعزيزالمخاوفبعضتهدئةفيالتصحيحيةوالإجراءاتالسريعة

اطرالمخوتقليلللمستشفىالرقميالأمانتعزيزإلىالفعالةالاستجابةأدت:الأمانتحسين

.المستقبلية

تحسينبالتزامهاالمستشفىأثبتتالتنظيمية،الجهاتمعالتعاونخلالمن:بالامتثالالالتزام

.قانونيةالللمعاييرالامتثالوضمانسمعتهابناءإعادةفيساعدمماالأمنية،والتدابيرالسياسات
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(2024)البيئيةبصمتهالتقليل"نايك"حملة❑

لتلبيةةمحاولفيالبيئيةبصمتهالتقليلطموحةحملةعن"نايك"شركةأعلنت،2024عامفي

الأمديرةقصأهدافلتحقيقأيضًاتسعىكانتبينماالطويل،المدىعلىالاستدامةمتطلبات

.العامةصورتهاوتعزيزالمبيعاتلزيادة

:الإجراءات

معادموادمنالمصممةالمبتكرةالمنتجاتمنمجموعة"نايك"أطلقت:الأمدقصيرةالأهداف

حملةالكانت.المبيعاتوتعزيزالجديدةبالمنتجاتالوعيلزيادةمركزةترويجيةحملاتمعتدويرها،

.مدالأقصيرةماليةأهدافتحقيقفييساعدممابالاستدامة،المهتمينالعملاءجذبإلىتهدف
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(2024)البيئيةبصمتهالتقليل"نايك"حملة❑

:الإجراءات

وتحقيقالكربونانبعاثاتلتقليلالأمدطويلةأهدافًا"نايك"وضعت:الأمدطويلةالأهداف

تعزيزصنيع،التكفاءةتحسينفيالاستثمارالاستراتيجيةشملت.عملياتهافيالبيئيةالاستدامة

لوعيالتعزيزتعليميةمبادراتأيضًاالشركةأدرجت.النفاياتوتقليلالمتجددة،الطاقةاستخدام

.والعملاءموظفيهابينالبيئي

ونتكأن"نايك"ضمنتالأمد،والطويلةالأمدقصيرةالأهدافبينللتوازن:الأهدافبينالتوازن

أدرجتاكم.البيئيةبالاستدامةالفعليالتزامهاتعكسالمستدامةلمنتجاتهاالترويجيةالحملة

امهاالتزعلىوأكدالحملةمصداقيةمنعززمماالترويجية،الموادفيالبيئيةجهودهاحولمعلومات

.بالاستدامة
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(2024)البيئيةبصمتهالتقليل"نايك"حملة❑

:النتائج

دامة،المستبالمنتجاتالوعيورفعالمبيعاتزيادةفيالحملةساعدت:الأمدقصيرةالأهدافتحقيق

.الاستدامةمجالفيكقائدالشركةصورةوتعزيزالأمدقصيرةماليةأهدافتحقيقإلىأدىمما

كبيرقدمتتحقيق"نايك"استطاعتالبيئية،بالممارساتالتزامهاخلالمن:الأمدطويلةالأهدافتحقيق

تأثيرهايلوتقلمنتجاتهاتصميمفيللابتكارأولويةالشركةأعطتكما.الأمدطويلةالاستدامةأهدافنحو

.البيئي

المجالين،كلايفإيجابيةنتائجتحقيقفي"نايك"المتكاملةالاستراتيجيةساعدت:التوازنمنالاستفادة

يمبقالالتزامظلفيالأمدوالطويلةالأمدقصيرةالأهدافبينالتوازنتحقيقيمكنكيفأظهرمما

.الاستدامة
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