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سرمقاله: عمليات رواني بحران
بحران را مي‌توان امور قابل پيش‌بيني برنامه‌ريزي نشده توصيف كرد كه ممكن است در هر زمان براي هر سازماني رخ دهد. هيچ سازماني تمايل ندارد كه گرفتار بحران شود، اما برخي مواقع سازمان‌ها ناگزير بخشي از حادثه و بحران به شمار مي‌آيند. بحران مي‌تواند در هر زماني رخ دهد اما گس.ترش و انتشار بحران جرياني است كه قابل تأمل و دقت و بررسي مي‌باشد. سازمان‌هاي كارامد پيوسته برنامه از پيش تدبير شده‌اي براي مقابله با بحران‌ها دارند. در عصر حاضر بهترين كارشناسان با بالاترين انگيزه‌ها در سازمان‌هاي عمليات رواني اين موقعيت را در اثر تلاش و كوشش در مهار بحران به دست آورده‌اند. ساليان درازي طول مي‌كشد تا شهرتي به دست آيد، با اين حال در چند دقيقه از بين مي‌رود. بحران در هر زماني ممكن است رخ دهد و ماهيت به گونه‌اي است كه پيش‌بيني پذير نيست.
هر سازماني با هر ميزان از اهميت بايد سناريوهايي براي مقابله با بحران داشته باشد با اطمينان كار خود را ادامه دهد. مي‌توان بحران را تغييري چشمگير كه معمولاً رو به وخامت دارد تعريف كرد. حتي يك سانحه؛ همچون حادثه‌اي كه باعث از دست دادن زندگي شود يا خسارت سنگيني كه به اموال عمومي وارد آيد، ممكن است بران تلقي شود. بحران ممكن است در نتيجه حادثه‌اي طبيعي رخ دهد. ممكن است به دليل رفتار مجرمانه فرد يا سازمان به وقوع بپيوندد، يا ممكن است نتيجه كارشكني يا دستكاري در فرايند چرخه توليد كالا و خدمات باشد.

در مورد مهار بحران مي‌توان به اين نكات اشاره كرد:
الف- مخاطبان موردنظر و روش‌هاي ارتباط با آنها را شناسايي كنيد.

ب- به مخاطبان درباره آنچه رخ داده است و آنچه سازمان براي غلبه بر آن مشكل انجام مي‌دهد تا سرحد ممكن آگاهي داده شود.

ج- دستورات كليدي با توضيحات كامل ارسال شوند تا كارشناسان عمليات رواني به درستي بدانند از آنها چه انتظاري مي‌رود.

د- روش‌هاي مقابله با وضعيت بحراني احتمالي تمرين و به طور منظم روزآمد شوند.

مهار وضعيت بحران دشوار است و نياز به آن دارد كه پيش از وقوع بحران برنامه‌اي را آماده كنيم. ضروري است برنامه‌ريزي و تهيه سناريوهاي مقابله‌اي، كارشناسان عمليات رواني و ديگر كارشناسان بخش‌هاي مختلف سازمان و سطوح مختلف سلسله مراتب را در برگيرد به طوري كه تجربه‌هاي زيادي را با يكديگر مبادله نمايند، همچنين افراد خبره و حرفه‌اي عمليات رواني بايد نقشي كليدي و گره‌گشا ايفا كنند.

كارشناسان عمليات رواني بايد آغازگر عمليات در هر بحراني باشند و تبادل‌نظر را به صورت بحث و گفتمان گروهي، سازمان‌دهي كنند و يا جلسه‌اي از فنون حل معضل به صورت گروهي ترتيب دهند و فهرست بلندي از حوادثي كه احتمال وقوع دارد گردآوري و به طور جدي آنها را مورد مطالعه و بررسي قرار دهند. اگر انتظار مي‌رود كه چنين فنون راه‌حل گروهي معضل بتواند با موفقيت عمل كند، مهم است كه هر سناريويي مرتبط با موضوع هر چند كه غيرمحتمل به نظر برسد طرح شود.

اين نوع برنامه‌ريزي كمك مي‌كند نه تنها آنچه رخ مي‌دهد شناسايي شود، بلكه نقش و جايگاه افراد را در هنگام بحران معلوم مي‌كند. گروه مديريت بحران احتمالي مسئوليت‌هاي واضحي هم در مرحله برنامه‌ريزي و هم در زمان بحران بر عهده دارد. اين گروه بايد خطوط اصلي طرح را تعيين كند. طرح عمليات رواني بحران بايد واضح، مختصر و عملي باشد و از دو وجهي بودن اجتناب كند، به گونه‌اي كه هر كس با مراجعه به آن بتواند بفهمد چه كاري بايد انجام دهد. همچنين اين طرح بايد به حدكافي انعطاف‌پذير باشد تا بتواند آن را متناسب با هر بحراني كه رخ مي‌دهد برنامه‌ريزي كند. موضوع مهم اين است كه در طرح‌هاي عمليات رواني بحران بايد وظيفه هر كس مشخص باشد تا اين اطمينان به دست آيد كه امكانات عمليات رواني در دسترس است و هر كارشناسي بداند چگونه در زمان وقوع بحران مي‌تواند چنين تسهيلاتي را فراهم كند. اجراي درست طرح مديريت بحران تنها با تمرين زياد به دست مي‌آيد؛ تمرين هنگام بحران خيلي دير است. براي اجراي عمليات رواني بحران دانستن مفاهيم اساسي زير ضروري است.

1- تهيه اطلاعات زيربنايي از بحران: هنگام وقوع بحران بسياري از حوادث يك‌باره و خيلي سريع اتفاق مي‌افتند، معمولاً كارشناس عمليات رواني براي پاسخگويي به خيل سؤالات بايد مقدار زيادي از اطلاعات زيربنايي آماده داشته باشد، تا از اين طريق دست‌كم بتواند تا حدي شكاف و كمبود اطلاعات را پركند. در هر مورد لازم است كه مطالبي درخصوص وضعيت منطقه بحراني در دست باشد، مثل ارائه واقعيت‌ها، ارقام اساسي، تاريخ، موقعيت منطقه بحراني و غيره.
2- مديريت جريان اطلاعات: بايد هميشه در جريان اطلاعات قرار گرفت و آگاه بود كه ممكن است چه اتفاقي درون و بيرون سازمان بيفتد. گاهي اوقات اولين سازماني كه تحت تأثير قرار مي‌گيرد، زماني از بحران با خبر مي‌شود كه يك خبرنگار به طرح سؤالي در مورد واقعه مي‌پردازد. اين موضوع براي سازمان عمليات رواني صورت خوشايندي ندارد و نشانگر سهل‌انگاري و بي‌كفايتي است. در چنين وضعيتي لازم است سازمان عمليات رواني بي‌درنگ كنترل جريان اطلاعات را به دست بگيرد. اين كار بايد با دقت انجام شود.
در وضعيت بحراني اگر اطلاعات را محفوظ نگه داريم و وجود آنها را انكار كنيم صرفاً يك خلاء ايجاد مي‌شود كه درون آن را حدس، شايعه و حرف‌هاي بي‌اساس انباشته مي‌سازد و كاملاً از كنترل سازمان مربوطه خارج مي‌شود. مهم اين است كه در زمان وقوع بحران، سازمان يكپارچه و واحد سخن بگويد و رفتار كند و يك خط برنامه‌ريزي شده اصلي داشته باشد. موضوع مهم‌تر اينكه تا پايان بحران همه روش‌هاي تبليغاتي و عمليات رواني بايد كنترل شوند.
3- دقت در اطلاعات: بايد مطمئن بود كه سازمان، اطلاعات دقيقي ارائه مي‌دهد و آنچه منشر مي‌شود دقيق است. رسانه‌ها به دنبال اطلاعات صحيح مي‌گردند، به ويژه وقتي به موضوعات مهم مربوط باشند طرح عمليات رواني بحران بايد روشن كند كه چه كسي مسئول بررسي پوشش خبري است و برنامه اجرايي او چيست؟
در پايان بايد گفت وظيفه اصلي كارشناس عمليات رواني بحران به‌كارگيري رسانه جمعي براي آگاه‌سازي، آموزش و كاستن از هيجان است. روش عمليات رواني بحران بايد شامل اصول زير باشد:

1- اول از همه و اغلب مواقع صحبت كنيد.
2- با واقعيت در ارتباط باشيد.
3- مدارك مستند عليه بحران‌سازان را نشان دهيد.
4- گشاده‌رو، علاقه‌مند و غيرمهاجم باشيد.
5- نظر خود را بگوييد و آن را تكرار كنيد.
6- با رسانه‌ها نجنگيد.
7- دروغ نگوييد.
8- خود را به صورت موثق‌ترين منبع بشناسانيد.
كارشناسان عمليات رواني بدون كمك رسانه‌ها نمي‌توانند كارها، سياست‌ها يا هر اطلاعات ديگري را به اطلاع مردم برسانند، بنابراين اين دو به تعامل با يكديگر نياز دارند.






