
Slrategi Komunikasi Organisasi
Dalam Menghadapi Krisis
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xrrrri. apapun bentuknya, dapal menimpa organisasi atau penJsahaan s6cara
t!,,luua, (iepat. atau pedahan, terlepas daai besar kecilnya organisasi tersebut.

l. r,'rrlrii nr, publak organisasi memerlukan penjelasan atas apa yang sedang
l.'|| Mnrrr'lkatflya kebutuhan akan iniormasi menjadikan komunikasi a3pek yang
filrru I'cUr ,xg.xrsasi Kelambanan organisasidajam rEngkomunik€sikan kebijakan
rg 'lrr||r'lil (l,rpal Engakabatkan rnenurunnya dukungan publik dan citra organbasi.

rrl.rr, Ifl in'rnbahas bagaimana pihak manajemen organisasi m€nangani krisis dan
d.Ur ||'||rrrrkasr yang diterapkan.

llnl.rkn grn ina begitu banyak
r. V.r\l Inrjndr pada organisasi atau
r|r.lr,r.'r SAlk besar mauOun kecil

.h rr.rr r,||uat berp€ngaruh pada

r . '  In,  v irr0 t ! rakrbat penarikan biskuat
r .c lnr l  r l l r l  ln!odaran, kasus SUSU
,nrr .  |  | , | l | l . r )w'  beaacun yang

berdampak negatif. Kejadian ini bisa saja
menghancurkan organi9asi dan
k€ryawan, produk, jasa, kondisi
keuangan dan reputesi." (1993:2)
Semenlara itu, Siaven Fink yang
mendapat julukan paP€r man4emen
krbis mendefinbikan kisis sebagai suatu
keadaan yang tidak stabil dimana
Perubahan yang cukup menenllkan
mengancam, baik perubahan yang tidak
diharapkan ataupun perubahan yang
diharapk€n akan memberikan hasil yang
lebih baik (1986;15).

Berdasarkan definisi di atas
dapat dipahami bahwa krisis berdamDak
negatif terhadap organisasi Organisasi
yang mernikirkan dampak negatif yang
mlngkin ditimbulkan dari suatu krisis
akan berusaha lnfuk memoersiaDken diaa
sebelum krisis t€rsebul terjadi. Bahkan
ada peluang dimana organisasa daiat
mengubah krisis menjadi Suatu
kesempatan untuk memperoleh

Ucrr.arl (lalam meniahnkan
lrv .]ryr Knrus biskuit cap 'Ayam'

rul"rrrrrhlry r. kasu3 ruSh nasabah
l fnlu ||lnflylJbabkan bank tersebut

' r l ,  
r !  ! td l , l , i  txrawatan 8ppN, dan

I l , l . t l  t rd l , t  lxrusahaan Pe.tamina
ig rr'IIUUAngitlr krnerja perusahaan
rrl'rt.|| I'nl).rnpa contoh krisis yang

l ll 'ldln,', (n0anrsasi Selanjutnya.
r l ,  ycr 'U,hrulsud dengan kr is is

honsumen yang

Mnr'[iut l .nrronce Barton, "Krisis
rt,rl.d lrrrlu kejadtan besar dan

1|l'lrun y4rr0 memilki potensi untuk

l l
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pada ketidakmampuan menyudukungan publik. Hal inr dapat dalihat
pada kasus obat Tylenol yang diproduksi
oleh Johnson and Johson. Perusahaan
yang memilikl citra baik untuk
perlengkapan rumah trangga ini terancam
menderita kerugian besar dil€renakan
obat kuet yang diproduksinya ternyata
mengakibatkan kematian beberapa orang
pada tahun 1982 di Amerika S€rikat.
Namun berkat stratega komunikasa krisas
yang menggunakan pendekatan
komunakasi persuasat terhadap beragam
publik, Johnson and Johson dapat meraih
kembali pangsa pasarnya yang sempat
menurun dan memperoleh simpati yang
besar dari masyarakat Kesigapan dalam
menyikapi krisas yang terjadi terbukti
mampu menjadikan kisis sebagai
peluang untuk memperoleh dukungan
yang lebih luas dari publik

Sebagai upaya mengalasi krisis
dengan cepat dan fiEmuaskan berbagai
pihak, maka perlu kiranya pihak mana-
jemen oBanisasi merencanakan stfategi
manajemen dan komunikasi krisis.
Karena banyak organisasi atau
perusahaan yang menghabiskan
sejumlah besar uang untuk iklan dan
public relations, namun oenderung
mengabaikan fakta bahwa krisis dapat
dengan cepat menghancurkan usaha
mereka {Wis€nblit; 1989:34). Selain itu
kecenderungan kesalahan umum yang
dibuat oleh pihak man€jemen organisagi
yang tidak siap lerhadap dat€ngnya krisis
adalah pada aree komunika8i. Ketika
krisis te4adi, jnformasi yang telum
terstruktur dan terganggunya alut
komunikasi dl dalam organirasi
membedkan lekanan yang cukup berat
bagi pihak manajemen. Hal ini berakibal

prcgram-program xomunr(asl
berhubungan dengan pen
informasi pada publik

melaputi pcnyangkalan,

khususnya media massa, karyawan,
PelYegang saham. Kesalahan ini

p$mahaman bahwa inti dari strategl
rlanajemen krisis adalah komunikasi
l||sis suat! organisasi terhadap publiknya
tr.r k sebelum, selama, dan setelah sriatu
tr sis teqadi. Pada situasi ini kebutuhan
kan informasi cenderung meningket

l)engan mengkomunikasikan perkem-
bangan terhadap penanganan krisis yang
drlakukan organisasi, diharapkan
dukungan publik terhadap organisasi
hdak berkurang bahkan semakin
Ineningkat
ll.AnNtomi Krisis dan JeniaJenis
Krisis

Untuk dapat nenentukan strategi
nranajemen dan komunikasi kflsis yang
lepat dan kapan pelaksanaannya, maka
perlu dipahami terlebih dahulu tahap'
lahap da.l suatu krisis Menurut
Gonzales-Herero dan P€tt tahapan
krisis pada dasarny.a memilliki kemiripan
dengan model brologis dimana sebuah
organisme secara berurutan mengalaml
tahap-tahap kelahiran, tumblh, dewasa,
dan mati. Siklus krisrs dapat digunakan
untuk menentukan iangkahJangkah yang
perlu djlakukan pada tiap tahap
(1995:26)

Pada dasarnya sebuah krisis
yang menimpa suatu organisasi akan
melalui empat tahapan, yaitu iahap
prodormal, akut, kronis dan resolusi.
Pada tahap prodormal, sebagaimana
layaknya F€nyakit, krisis memiliki gejala-
geJala awal sebagar pertanda akan
datangny€ krisis Pada kasus rush
nasabah Eank 8CA, geJala awal sud€h
dapat terlihat jauh sebelum terjadinya
huru-hare pada tanggal 13 14 Mei 1998
lalu, yaitu ketika isu Om Liem dinyatakan
telah meninggal dunia dan nasabah Bank

BCA mulai menyadari bahwa ternyata
Tutut dan Tommy, dua anak mantan
Presiden Soeharto yang pada saat itu
marak didemo oleh mahasaswa Lrntuk
turun, memegang 30 % saham Eank
BCA.

Pih€k manajemen organisasi
harus mampu mendeteksi sinyalsinyal
dini dari suatu krisis yang dapat
membesar, sehingga dapat diambil
tindakan pencegahan. Organisasi yang
sensitif terhadap lingkungannya,
publiknya, dan peaubahan-perubahan
yang sedang berlangsung akan berada
pada posisi yang lebih siap ketika krisis
datang (Sturges et. al. ,  199' l :23).

Tahap yang kedua adalah tahap
krisis akut. Kegagalan dalam meng-
?rntisipasi gejala-gejala yang muncul atau
sinyaFsinyal awal pada tahap prodomal
membawa kerlsakan-kerusakan yang
cukup fatal bagi organisasi Lama atau
tidaknya krisis akut b€rlangsung sangat
tergantung pada kemampuan pihak
manajemen dalam mengatasi krisis yang
terjadi. Perlu disadari bahwa krisis yang
dibiarkan berlangsung akan berdampak
sangat besar pada kinerja organasasi,
nama baik, produk dan jasa yang
ditawarkan, sertia pandangan pemegano
saham (investo4 Tidak sedikjt organisasf
Yang gagal dalam monangani krisis
b€rdampak p€da penutupan organisasi
atau perusahaan tersebut (kasus reakto.
Chernobyl), hrikuman denda yang cukup
besar (kasus tumpahao minyak dari kapal
Exxon Valdez), ftenurunnya kepercayaan
konsumen (kasus Proctor and Gamble).
dan 3ebagainya.

Krisis kronls meruoakan tahaD
yang ketiga Pada tahap ini organisasi

bagi perencanaan manaj€men kisis.
Lexicon Communications y

kengkap. Pembentukan opini publik y
keliru atas peristiwa yang men
orgenisasi Oleh l.€rena itu,
dalam r€nduga krisis yang

spekulasi, dan . penolak€n
.nemberikan inlormasi yang jujur

akan le.jada atau berpikir secara
mengenai hal terburuk yang
menimpa organisasi merupakan

mengadakan penelitian
perusahaan-perusahaan di

menyerang perusahaan mereka
W6enblit; 1989:34).

Serikat menemukan kecendetun
organisasi dengan Unil l/lanalemen
cenderung mengambil Un
pencegahan dibanding dengan

komunikasr kflsis Perusahaan yang
besar lebih sadar terhadap kemungki
krigis atau bencana yang d

yang tidak m€miliki unit ini. Selain itu
korelasi positif antara ukuGn Derusah
dengan perencanaan manajemen

Sermkin banyaknya
yang menyadari pentingnya
pe€ncanaan manajemen dan kom
krisis rnenjadiken kajian ini s€bagai s
studi keilmuan yang sem€kin ba
dip€lajari batk oleh bideng I
Komunikasi meupun
Masuknya manajemen kdsis dalam
llmu Komunik€si berk€itan erat
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ma3ih merasakan dampak dari krbis
ysng t€rjadi dan terkadang dampak ini
brss lebih lame dari krisia ihl 3gndiri
So.ingkali jlga dbcbut sobegai periode

Denyembuhan, enalasa tethadap kisis
yang leriadi dan perbeikan. Pada l€sus

S€bagajrnana kita Pahami
krisb rie{uPak€n Pedstiwa bcsar
potensi berdampak nagatif Pad! o
sa6t. oerusahaan atau indulM,
juga te.hadap publik, Produk, ,.6a
nama baik (Fearn-Banks; 1996:1

kapal Exxon Valdez (19E9), Sebelum sebuah organis
k€terlambatan dan ketidaksigapan pihak
manajemen perusahean dahm
menangant nl:$alah ini membedlan
.tampak yang berkepanjangan terhadap
perusahaan tersebut. Kasus ini bahkan
betum sepenuhnya dianggap selesai
walaupun kapten kapal akhimya dihukum
pada tahun 199,1 dan perusahaan Exxon
drdenda $ 287 juta atas kerusakan laul
dan menghabiskan $ 3,5 milyar untuk
beaya pembersihan dan dencla
pemerintah (Fearn-Banks; 1996:147-
148)

Tahap te.akhir adalah iahap
resolusi krisis. Merupakan tahap fnal
drmana krisis lidak lagi merupakan
ancaman bagi kelangsungan hidup
organisasi. Hal jni pula yang seharushya
menjadi tuluan dari manaj€men kisis
suatu organrsasr.

Ketrka gejalageiala awal dari
suatu knsrs sudah dapat terdeteksi, maka
prhak manajemen Pe u melakuk€n
pencegahan agar krisis tidak berlanjut ke
tahap krisis akut, tapi langsung ke tahap
resolusr kasjs Seandainya gejala ewel
hdak lerdeteksi dan krisb sudsh matuk
ke tahap krisis akut, m€l..a tindakan pihak
rnanajemen adalah bagaimana agar krfuis
nr dapat dipercepat dan diakhi.i sesegera
,rungkin sementiara itu kelangsungan
aktvrtas organisasi dapat tetap terjaga.
Kernudran. apa sajakah yang termasuk

rnengembangkan
manaiemen krisis, Pihak ma

berhubungan erat dengan inicrmasi y
harus drpersapkan dan langka
yang harus dilakukan pihak manajemen.

Berdaa€rkan pengelompokan
sis yang dilakukan oleh Shrvastava
Mitrofi (Mitrott 1988:16), knsis

keceliakaan kerja, kerusakan prod
kenEcetan komDonen. infrcrmasi
tidak sempuma, den

lingkungan yang trEluas, Dencana a
pengambilalahan kutsa alau

tempat kejadian dengan laktor manu
o.ganisasidan sosi6l Dalam hal ina k

kenacetian organisasi, aktivitas ilegal, or,
sne product tampaing Sedangkan krisis
yang berhubungan dengan lingkungan
eksternal bisa berupa sabotase orang
luar, terorisme/penculikan, ott-site
product tamp'ing, counteienng
(pemaksaan/produk tiruan).

Perlu dlperhatikan bahwa satu
pnis kdsis depat menjadi penyebab
munculnya krl9ig yang lebih besar. pada
kasus kebocoran pabrik kimja Union
(iarbide di thopel, India, kelambanan
dalam mengaktifftan sistem pendingin
reaktor nuklh yang bo6or menyebabkan
uas yang leluar menyebar ke trngkungan
serrlar dan mengakibatkan kematian
lebih dari dua ribLr orang dan
nrenimb!lkan gangguan sesak napas
rragr sebagran besar rakyat di sekjtarnya
([ ink 1986 12)
lll. ldeotifikasi Pubtik

Pertama kati yang pedu dilakukan
ilalam menyusun program komunikasi
kl|srs adalah mengidentifikasj publjk
urganisasr. Hal ini penting mengingat
pubrtk organisasi yang beragam,
.,ehrn99a tidak bisa menerapkan satu
trogram komunikasi untuk semua.
Klasifikasi pubtik dari perspektif publ,b
,o/arors meltputi kaFyawan,, konsumen,
lemegang saham, dewan diroksi,
trenyalur, distributor, dan komunitas.
Namun ketika k.isis terjadi, klasifikasi
t,ublak yang dapat ditjhat dan perspektif
lrengaruh krisis, memunculkan kateoori
l)ublik sebagai berikut (Fearn-Ba;ks,
re96 27)
. Enablnq puDl,cs, yartu publtk yang

mem||rkr tekuasaan dan wewenang
da|am mengambil keputusan, meliputi

(bwan direksi, pernegang saham,
dan inveslor.
Funclional pubtics, yaitu ptrblik yang
menyebabkan organjsasi b€kerja,
rElil,uli laryawan, penyalur, penjual,
KOnSUmen.
tVomative pubtbs, yajtu publik yang
momiliki kepentingan yang sama
dengan organisasi, melipulj asosiasi
peroalFngan, organisasi profesjonal.
dan pesaing.
Ditrtrsed publbs, yaitu publik yang
secara tidak tangsung berhubungan
dengan organisasi pada suatu krisis.
meliputi media rnassa dan kelompok
Komunitas serla masyarakal disekitar
rngKungan organisasi.

Dengan adanya ktasifikasi ini,
memudahkan orgaqisasi dalam menentu_
kan skala pfloritas publik yang pertu
oengan segera ditangani Setarn ilu.
penyusunan program komunikast akan
lebih brarah. Pada situasi ini bia$nya
penekanan komunikasi sering ditujukan
pada kelompok-kelompok yang le*ena
akt at suatu krisE dan memang stdah
teridentfikasi sebelumnya. Namun
organisasi harus mencermati kelomook
yang mungkn tidak teridentifikasj sebaoaj
publik langEung, tapi ketika krisjs terja;i,
rnerupakan ko6an yang dengan s€gera
penu mendapat perhatian. Hal ini
misalnya pada kasus pabrik kjmia Union
Carbide. Para korban merupakah publik
baru bagr organFasi yang serngkali
oIuoaKan.

Komunikasi krisis tidaklah se-
mudah komunikasi ketika orllanisasi
dalam kondisi normal. Hal ini be*aitan
eral dengan berbagai unsur dalam
organisasi seperti sumber daya manusia.

perencan

harua menentukan atau mcramal
krisis yang kbmungkinan besar
dihadari oleh organisasi. Hal

dicermati dari tempat kejadiannya {l
kungan intemal dan €ksternal) d
bungkan dengan faktor teknas
ekonomis. Kisis yang terjadi
lingkungan inte.nal blsa

Sedangkan pada lingkungan
organisasi. krisis bisa berupa

kisis sosial. kerusakan tistem be
l!as, dan sebegaanya.

Selain dihlbungkan
taktor teknas dan
pengelompokan krisia iuge
dicerrmti dengan menghubu

dalam lingkungan inteanal bisa
kegagalan beradaptasi atau mel
perubahan, sabotase oleh orang
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wewenang, fasilitas penunjang, alur
komunikasi, lingkungan organisasl,
budaya organisasi dan sebagarnya.
Tanpa adanya pgrencanaan komunikasi
knsis, akan sulit bagi organisasi untuk
segera keluar da.i krisis. Hal ini 6k€n
berdampak pada kelangsungan
organisasi dan pandangan publik. Dalam
kondisi tertekan,, pihak manajemen
biasanya melakukan pilihan yang mereka
anggap palang baik Tetap saja hal ini
tdak akan bisa mencapai hasil maksimal
yang diharspken. Sehingga strategi
manajemen dan komunikasi krisis yang
baik tetao diDerlukan
lV. St.ategi Manaiernen Krisis

Perlu dipahami bahwa
manajemen k.asis merupakan proses
perencanaan strategis terhadap kisis
atau titik balik negatlf, sebuah proses
yang ftenEubah beberapa r€siko dan
ketrdakpastian dari keadan negatif dan
berusaha agar organilasj dapat
mengendalikan sendiri aktivitasnya
(Fearn-Banks; 1996:2). Manajemen krisis
yang efeklif harus mehputi kemampuan
komunikasr ysng lidak hanya meredakan
alaLr mengakhiri krisis, tapi juga ada
kalanya dapat memberikan organi6asi
reputasr yang lebih positif dari sebelum
lerJadinya krisis.

Dalam perencanaan manajemen
knsrs, ada tujuh komponen yang hatus

Dalam hal ini perlu dhancang
sistem peringatan dini berupa si
qelapo@ top-down dan boftom-uq.

2 Pengidentilikasian khalayakyang

terkena
tidak langs

3. Pro6eduryang diikuli selama krisis.
Biasanya b€risi dafrar yang ha

dikerjakan, rangkaian la
langkah yang han/s d
pembentukan Pusat Pengendal

pengarun
Siapa saja yang

langsung maupun
oleh krisis.

fasilitas p.oduksi alternatit,

yang terlibat sehingga organisasi
tidak hanya sibuk menangani krisis
tapr juga akhvrlas organrsasi tetap
teqaga

Konsep slrategi manajemen yang
cukup lengkap drperkenalkan oleh
Gonzales-Herre.o dan Pratt (1995:26:23)
dengan tetap mengacu pada tahapan
krisis yang sudah ada. Adapun langkah-
angkah tersebut meliputi :
1. Manajemen l3u

Pada tahapan rni organisasi
rnengambil langkah-langkah agar bisa
mengadakan rencana pencegahan agar
rsu-isu tidak menjadi krisis yang real.
Langkahlangkah yang di lakukan adalah
. lllemonitor lingkungan, mencermali

kend/isu baru di masyarakat yang
mungkrn mempengaruhi organisasi di
masa datang.

. Mengumpulkan data atas isu-isu
yang berpotensi menjadi krisis dan
meng-evaluasrnya

. Mengembangkanstrategikomunikasi
dan berkonsentrasi pada usaha men-
cegah terjadinya krjsis.

Salu care yang bisa dilakukan adalah
dengan belajar dari krisls yang dihdapai
oleh organisasi lain yang sejenis dengan
aktvitas organ sasi kita.
2. Perencandan Pencegahan

Perencanaan merupakan
andasan dari manajemen krisis Ketaka
rsu dipandang telah melewati batas,batas
manajemen is!, ketika krisis dianggap
mengancarn, atau ketika isu berubah
dengan cepat, organisas, harus meng-
gunakan kumpulan informasi dan gistem
peringetannya untuk memonitor krisis
dengan hati-hati. Pada tahap ini langkah-

langkah yang perlu dilakukan sebegai
berikut :
. lrenyusun kebiiakan proaktif

mengenat lsu tersebut.
. Menganalisa hubungan organisasi

dengan stakeholders.
. Mempersiapkanrencanakontinbensi
. Morancang anggota tm manajemen

krisis yang potensial.
. Menunjuk dan melatih wakil

o.ganisasi (,uru bicara).
. Menenlukan pesan, sasaran dan

media yang akan digunakan dalam
meneaapkan rencana komunikasi
krisis

. Mendidik khalayak internal

. ldenguji prosedur kisis.
3. Krl6ls Te{adl

Bisa saja rencana pencegahan
yang disusun tidak berhasil sesuai
dongan yang diharapkan, sehingga krisis
pun terjadi. Pada tahap ini, langkah-
langkah yang diambil adalah :
. l\remperbaiki/mengimplementasikan

rencana krisis.
. Mengembangkan materi komunikasi

(perly€taan, posisi, tanya jawab, dan
lain-lain)

. Mengkomlnikasikan lindakan yang
diambil untuk mengatasi krisis pada
publik organisasi

. lllenangani publik yang kena

4 Rencana kontingensi untok melanj

krisis, tim mamajemen krisis,
Prosedur kom!njkasi

kan aktivitas selama krisis.
Eerisi berbagai kemungkinan ten

kepada pasar, kemungkinan me
produk, dan sebagainya.

5. Pengangkatan dan pelatihan
manajemen krisrs

diperhatikan l
1 Adanya mekanisme

Eiasanya pembentukan tim mana
krisis menggunakan per{imb
fungsional perusahaan, masal
bagian public relations, hu-kum
produksi Anggota berkisar
sepul]h sampaiempat belas orang.

6. Rencana komunikasi krisis.
Meliputi siapa yang ditunjuk menjadi i

bicara dan mengontrol informasi
harus dikeluarkao agar ti
membingungkan khalayak
pemilihan media, dan Penentuan
pcsan yang akan dikomunika6ikan

7. Evaluasi terhadap k sis-
' Strategi manajemen kisis Yang

setidaknya harus mempertlmbang
ketui{rh komponen di atas.
diportimbangkan berbagai

dampak.
. Menbari dukungan pihak ketige da.i

para ahli.
. Menerapkan program komunikasi

internal
. Menjalankan program sehari-hara

dengan normal.
4. Pa3cr Krisls

untuk
menentukan krisis potensial yang ada
dalam perubshaan. Peran
manaiemen adalah dalam rneninjau
kembai bidang-bidang kegiatan yang
mudah menimbulkan kaisis, misslnya
produk yang mengandung racun.

3l
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Pada tahap ini organisasi
mengambil langkah demi perbaikan
dalam rnenghadapi krisis di masa datang,

' Tetap menjalifi hubungan dengan
publrk organisasi

. Memantau isu/krisis yang
mengancam_

. Mengrnformasikan melalui media atas
tindakan yang diambil, jika dianggap
perlu

. Evaluasi atas rencana krisis yang
ada

. t\,lenyertakan feedback atas rencana
krisrs yang ada

. Mengembengkanstrategikomunikasi
langka panjang untuk rnengurangi
kerusakan yang diakibatkan _ oleh

Akhir dari salu krisis biasanya
Inerupakan awal dari krisis yang lain.
Oleh karena itu, slrategi manajemen yang
bark senantiase dievaluasi dan
drperbaharui sesuai dengan
perxembangan yang terjadi di lingkungan
o19anrsasl
V- Komunika6i Krisis

Ketika organisasi mengatami
krsis, kebutuhan akan Informasi seputar
krss akan meningkat. Hat ini berkaitan
.Jengan berbagai kepentingan publik
organisasi Selain disebabkan oteh ke,
nyataan bahwa krisis akan menimbulkan
ketidakpasiian dan gangguan pada
kehrdupan normal organisasi. Ketidak-
pastian akan berakibat pada kebingungan
dan bahkan kepanikan Publik organisasi
yang memtlrki kepentingan akan merasa
khawatir ketika organisasi mengalami
krsrs Kekhawatran ini dapat mengarah
pada lrndakan-t indakan yang mungkin

JE

merugikan organasasi. seperti pe
modal, muhdumya in'
dihentikannya distribusi barang,
sebagainya Tindakan-tindakan ini
disebabkan tidak adanya informasi
kurang baiknya hubungan komuni
yang dijalankan organasasi-

Pada dasarnya komunikasi kris
adalah komunikasi antara organisa
dengan publiknya sebelum. selama.
setelah kejadian krisis. Komunikasi i
dirancang melalui program-program
meminimalisir kerusakan terhadap

komunika6i dua arah den adanya
perubahan balk pada 9fganisa3i
maupun prJblik.

Dalam komunik€si krj3is, orgonialta
oenderung lntuk menggunakan mod€l
kedua, ketiga dan keempat sebaoai
upaya untuk memperoleh dukungan
publik. lrodol-modcl ini akan m6njadi
dasar bagi pihak manajemen dalam
Inenenlukan pendekatan komunikasr
yang akan d€unakan

Model komunikasi ini
berhubungan erat dengan stadegr pesan
organisasi dalamm€mberikan informasi
alau .riembuat pernyataan kepada publik.
l\,,lenurut Coombs (1994), organisasi
dapat menggunakan litna strategr, yartu :
. Non-existanca stralegies Strat€gi ini

dterapkan oleh oroanisasi yano
kenyataannya tidak mengalami krisis,
namun ada fumor bahwa olganisasi
sedang menghadapi krisis. Bentuk
pesan bisa berupa penyangkalan
(denial), penjeJasan disertiai alasan
lclaification), menyerang pihak
penyebar rumor (a[act), dan meng-
ancam berdaatrken hukum

' Dslance stralegies. Digunakan
organisasi yang mengakui adanya
krisis dan berugaha untuk fiEmDel-
lemah hubungan antara organisasi
dan krisis yang terjadi. B€nluk peSan
bisa b€ruoaa penolakan bahwa
oroanisaai ldak bermaksud
melakukan halhal negatif dan
ponyangkelan kemsuan (excuse) dan
melakukan klaim bahwa kerusakan
yang terladi tidak serius Uustfication).

. lngratiation slraiegies Strategi ini
digunakan organrsasi dalam upaya

mencad dukungan Publik. Bentuk
pesan bisa berupa Pengingatan
kepade publik akan hal-hal positit
yang dilakukan organisa3l
(bolston;a9), menempatkan krbis
drlam konteks yang lebih besar
(lrcnsedenc6), dan m€ngetakan hal-
hal baik yang dilakukan Pubrr(
(praising othercl

. Motlilicatlon siral€gies Organlsasa
b€rulah! mominta maaf dan
menerima k€nyataan bahwa memang
benar terjadi krisis. Bentuknya bisa
berupa kofipensasi kepada korban
lrcnedialion), minta maaf kepada
ptblik (repontanc6), dan mengambil
tindakan untuk mengurangi krisig

. lractification).
. Su'.feing stralegles. Organisasi me-

nuijukkan bahwa ia juga menderile
sebagaimana korban dan berusaha
m€mperoleh dukungan dan simpati
oublik.' Sebuah rencana komuinikaai

krisis yang baik paling tidak
mempertimbangakan publik organisasi,
model komunikasi yang m€ncakup hrjuan
untuk masing-masing publik; pesan yang
harus disampaikan, juru bicara,dan upaya
mendapatkan dukungan pihak ketiga.
Dahm upaya komunikaai krisis, bentlk
media yang biasa digunakan oleli ptlb/b
relalidrs akan banyak mombantu sepertl :
. Prgos rc/ease, morupskan

pernyataal_r tertulis yang menlelaskan
bagaimana organisasi menangani
krisis dan pimplinan yang bcrwsnang.
Adakala-nya menyebutkan tujuan-
tujuan untuk menyelesaikan masalah.

. Press kils, merupakan map yang
berisi beberapa press |Er€ase yang

organisasi (Fearn-Banks, 1996:
Program-program komunikasi disus
dengan menerapkan
komunikasi prbl;c relafions yang mem
ditujukan untuk menjalin dam memelih
hubungan baik dengan publik
Adapun model-model komunikasi p
rerarbns sebagai berikut (Grunig
Hunt; 1984:21-23):

Program dengan tujuan yang sa
Perubahan diharapkan terjadi p
publik organisasi.

. Keagenan pers, model ini bertui
Propaganda dengan sifat komun
satu aaah, namun kebenaran ti
begitu diutamakan.

. Informasi publk, model ini
menyebarkan informasi dengan s

pubfik dan feadback dan
dijadikan pedoman untuk

komunikasi satu arah, namun
perhatikan aspek kebenaran
mast.

. Asimetris dua arah, model
dimaksudkan unfuk mempersu

. Simetris dua arah, model ini
rnenekankan tercapainya penge
oersam;t oengan
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memiliki nilai ber(€ bagi rnedia
massa. Biasanys P€rusahaan- iuga
melampirkan ioto hitam Putlh
pimpinan organisasi, profil organisasa.
dan denar €lepon juru bacera
perusahaan.

. Konferensi pers, merupakan upaya
agar media massa fireneima
anformasi yang tepat dari iruru bicara
organisasi dan rnenghindan
mrsinformasi seandamya wawancafa
drlakukan iecara terpisahl

- Newstetter. merupakan publik6si per-
usahaan yang berigi benta dan
perkembangan terbaru perusahaan.

Keempat media ini termasuk sering
drgunakan. walaupun ada media lam
sepertr aktrvitas sosial yang dijalankan
organrsasr Pendekatan dengan
komunikasa inlelpersonal dan dua arah
biasanya akan mendapatkan dul(ungan
dari publik
Vl. Studi KaBua

PT Mobil Oil " 
Indones|a

merupakan satu contoh penrsahaan yang
menerapkan strategi manajemen krisis
yang baik dengan Pendekdtan
Lomunikasi interpersonal terhadap
t)ublrknya Pada tahun 1996, perlsahaan
yang bergerak dalam bidang eksplorasl
nrnydk dengan ladang minyak lerbesar
berada dr Arun Aceh ini, mengalamt
knsis Krisis tersebut trerupa meldaknya
salah satu sumur galian minyak di Arun
yang mengakibatkan rlsaknya beberapa
(umah penduduk*dan matinya helvan
lefnak penduduk. Kejadian ini . akan
memberikan citra. negatif pada prusahaan
dan mengganggu ke4a perusahaan k€lau
sampai ierscium media massa.

t0

dengan koordinasi dari kantor pusat
Jakarta kemudian rEmbentuk
manaicmen krisis. Satu hal
memp€rcepat proses penyelesaian
adafah dimilkinya stando.d oP

Woceturc (soq) Yang sebelumnya
dbimulasikao di lingkungan PT Mobrl
lndonesia. Kemampuan menouga
yang mungkin terjadi dan cara
nanganannya yang dituangkan
buku pedoman kris6
berbagai pihak untuk mengambil
yang diperlukan

V. Penutup
Perencanaan stralegl manaje-

Inen dan komunikasi krisis diperlukan
0leh sualu organisasi dalam upaya
pencegahan dan meminimalisir dampak
dari krisis yang menrmpa organisasi.
Organisasi yang memiliki perencanaan
manajemen krisis akan lebih siap
menghadapi berbagai kondisi terburuk
yang dapat menimpa organisasi daripada
organFasr yang beranggapan bahwa
pada saatnya kdsis akan berakhir dengan
sendarinya

Pada dasarnya krisis memitikl
5rklus sebagaimana layaknya sebuah
organasme yang melipuir tahap
l)rodormal, k.isis akut, knsis kronis, dan
resolusi krisis. Karateristik yang berbeda-
heda di tiap tahapan krisis harus mampu
rrrcermali oteh pihak manajemenagar
oapat menenlukan tangkah-langkah yang

Slrategi manajemen krisis yang
hark harus memperlimbangkan langkah,
langkah mulai dari krisis tersebut masih

berupa isu atau gelala-gelala hingga
knsrs tersebut berlalu Untuk
memudahkan pihak rianaiemen. maka
perlu krranya dibentuk tim manajemen
kns|s yang mewakili semua departemen
yang ada dalam ofganisasi.

Komunikasi krisis pe.tu disusun
dengan mempertimbangkan model
komunrkasi, strategi p€san, publik
organisasi dan tujuan p€rusahaan secara
luas. Upaya memblna hubungan dengan
publik sejak didni merupakan taktor
pendukung krusial ketika Derusahaan
mengalami krisas.

Organjsasi harus menyadari
bahwa kerlsakan yang mungkin ditimbul-
kan oleh krrsit adakalanya tidak terduga,
xarena dapat mengakibatken kebangkruf
an, pengambilalihan kendali dan Usaha,
laluhnya nama baik. menurunnya
permrnlaan atas produk dan jasa dan
rusaknya krnerja organjsasi Sehingga
perencanaan manajemen krisis ibarat
"Sed,a payung sebetum huian"

Pada bsus ani. Pihak
da Arun segera melal(ulcn
dengan penduduk Yang runE|nnya
dan menampuno keluhan Yang
Input inj selaniutnya menjadi
pengambilan kebijaksanaan Upaya
suasif yang dilakul€n rEnyeba
penduduk tidak bicara teflalu
Pihak manajetnen rncmbuat
bahwa nimah Penduduk Yang rusal
dibuatkan yang baru dan temek
mati akan diganti.

Sedangkan untux
oers. PT Mobil Oil mengeluarkan
le oase yang menerangkan
perusahaan mengatasi sumur
meledak dan Penduduk Yang
korban. Sikap terbuka terhadap
perlanyaSn meclE massa
oDini oublik bahwa kecelakaan
terjadi dimana saja dan kaPan s4a
PT Mobil Oil tetaP teriaga den h
dengen publik Perusahaan. k
komunitas sekitar dan media
tetap terjaga. ( Wawancara dengan T
Kharsadi, 1996).
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