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KATA PENGANTAR

Perusahaan sesungguhnya berada dalam sebuah lingkungan dinamis
dimana faktor eksternal berkembang begitu pesat. Praktek keseharian
perusahaan disadari atau tidak membawa konsekuensi bagi pemangku
kepentingan perusahaan. Pihak manajemen tidak bisa lagi menerapkan
kebijakan yang hanya semata mengejar profit tanpa memperhatikan
kepentingan pemangku kepentingan. Kesenjangan yang terjadi antara
pengharapan perusahaan dengan apa yang diinginkan oleh pemangku
kepentingan seiring dengan keberadaan perusahaan dalam suatu lingkungan
bisa memicu munculnya isu yang jika diabaikan dapat mengancam aktivitas
dan reputasi perusahaan.

Saat bersamaan, perusahaan juga sesungguhnya rentan terhadap
terjadinya krisis. Ketika isu tidak berhasil dikelola dengan baik, isu akan
berkembang menjadi krisis. Pada tahapan ini, pihak manajemen perusahaan
membutuhkan energi agar krisis tidak berkembang liar dan mengancam
reputasi perusahaan. Saat bersamaan potensi krisis tidak terduga pun bisa
menghantam perusahaan. Krisis, apapun bentuknya dapat menimpa
perusahaan dengan tidak terduga, cepat atau perlahan, terlepas dari besar atau
kecilnya perusahaan tersebut. Beberapa perusahaan, sayangnya, menolak
menyatakan bahwa perusahaan mereka berpotensi mengalami krisis dan
cenderung mengabaikan potensi krisis yang muncul. Ketika krisis akhirnya
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terjadi, perusahaan lamban dalam mengelola krisis dan akhirnya berdampak
pada aktivitas keseluruhan dan reputasi perusahaan.

Dalam konteks diatas, pihak manajemen perlu
mengimplementasikan kebijakan manajemen isu dan krisis di dalam
perusahaan. Manajemen isu merupakan proses proaktif dalam mengelola isu-
isu, tren atau peristiwa potensial, eksternal dan internal, yang memiliki
dampak baik negatif maupun positif terhadap perusahaan dan menjadikan
isu sebagai peluang meningkatkan reputasi perusahaan. Sedangkan
manajemen krisis adalah proses perencanaan strategis terhadap krisis atau
titik balik negatif, sebuah proses yang mengubah beberapa resiko dan
ketidakpastian dari keadaan negatif dan berusaha agar organisasi dapat
mengendalikan sendiri aktivitasnya.

Dilengkapi dengan kasus-kasus aktual, penelitian dan hasil diskusi
dengan praktisi public relations, buku ini akan memperkaya pengetahuan
peminat manajemen isu dan krisis. Pembahasan yang komprehensif
memudahkan pemahaman dan implementasi menjadi praktisi manajemen isu
dan krisis yang memiliki ‘nilai tambah’ bagi perusahaan.

Semoga apa yang sudah penulis susun dalam buku ini bermanfaat
bagi semua pihak yang tertarik pada dunia manajemen isu dan krisis dan
mampu memberikan inspirasi dan motivasi. Penulis terbuka terhadap kritik

dan saran demi perbaikan buku ini di masa datang.

Yogyakarta, Januari 2016

Prayudi, SIP, MA, Ph.D
yudhi_ahmad@yahoo.com
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Isu, Krisis, dan Perusahaan: Pemahaman Awal

Bab |su, Krisis, dan Perusahaan
1 Pemahaman Awal

Pendahuluan

Kehidupan perusahaan sesungguhnya sangat bergantung dengan
pihak lainnya dalam sebuah lingkungan yang lebih luas. Pihak manajemen
perusahaan dihadapkan pada kenyataan lingkungan yang terus berubah. Pada
saat bersamaan, publik atau stakeholder perusahaan menuntut kinerja
perusahaan yang lebih terbuka dan peduli terhadap komunitas dan
lingkungan. Adanya pengharapan dari publik seiring dengan keberadaan
perusahaan di tengah lingkungan kiranya perlu mendapatkan perhatian pihak
manajemen. Publik yang merasa apa yang diharapkan dari perusahaan
ternyata tidak terpenuhi, akan mengambil tindakan yang bisa mengarah pada
munculnya isu yang berpotensi menghambat aktivitas perusahaan. Isu yang
diabaikan bisa berkembang menjadi krisis. Dalam konteks ini kiranya pihak
manajemen perlu memahami relasi lingkungan dengan perusahaan dan

bagaimana ini semua bisa memicu munculnya isu.
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Bab I membahas lingkungan perusahaan yang berubah dan
pengaruhnya terhadap perusahaan. Juga akan dibahas hubungan antara isu
dan krisis dengan reputasi. Lebih jauh, bab ini juga mencermati bagaimana
manajemen isu menjadi salah satu keahlian yang perlu dimiliki oleh praktisi

public relations.

Lingkungan Perusahaan Berubah

Lingkungan perusahaan berubah dengan sangat cepat dewasa ini.
Para pemimpin perusahaan menghadapi sebuah kenyataan dimana mereka
tumbuh dalam lingkungan yang berbeda dengan yang mereka hadapi
sekarang ini. Kondisi sosial, ekonomi, dan politik nasional dan global telah
menciptakan sebuah lingkungan dimana keterbukaan menjadi hal yang tidak
terhindarkan kalau perusahaan ingin bertahan hidup. Dalam konteks
Indonesia, pendekatan perusahaan yang lebih mengedepankan kolusi dan
nepotisme dengan pihak pemerintah atau pihak tertentu di era Orde Baru
tidak bisa dipertahankan. Krisis ekonomi yang melanda beberapa negara
Asia dan diawali di Thailand pada tahun 1997 akhirnya berdampak pada
kolapsnya beberapa perusahaan yang terlena dengan kedekatan dengan
kekuasaan namun tidak memiliki dasar ekonomi yang kuat. Tumbangnya
pemerintahan Orde Baru berdampak pada tuntutan keterbukaan di berbagai
bidang dalam rangka memunculkan persaingan yang lebih terbuka antar
berbagai perusahaan.

Globalisasi yang ditandai dengan perkembangan teknologi informasi
dan komunikasi telah membentuk apa yang disebut oleh Marshal McLuhan

dengan “desa global” dimana batas-batas negara secara maya menjadi tidak

4



Isu, Krisis, dan Perusahaan: Pemahaman Awal

jelas. Situasi ini berdampak pada perlunya perusahaan untuk bisa bersaing
secara global. Ditandatanganinya kesepakatan perdagangan bebas oleh
pemerintah Indonesia telah memungkinkan perusahaan asing untuk
membuka dan mengembangkan usahanya di Indonesia. Pihak manajemen
perusahaan perlu mencermati hal ini dan mengambil manfaat dari situasi
yang ada.

Pengharapan pemangku kepentingan (stakeholder) terhadap
perusahaan pun mengalami perubahan. Semakin kritisnya pemangku
kepentingan terhadap berbagai aktivitas yang dijalankan perusahaan,
membuat hubungan perusahaan dengan pemangku kepentingan menjadi
lebih setara dibanding dulu. Perusahaan harus menyadari bahwa
sesungguhnya mereka bisa menjalankan aktivitas perusahaan karena adanya
penerimaan pemangku kepentingan terhadap keberadaan dan aktivitas yang
dijalankan perusahaan. Pada saat yang bersamaan, pihak manajemen
perusahaan perlu lebih proaktif dalam merangkul pengharapan dan
kepentingan pemangku kepentingan ke dalam kebijakan perusahaan. Dengan
demikian, berbagai keputusan yang diambil dan diimplementasikan dalam
rutinitas keseharian perusahaan merupakan representasi dari kepentingan
berbagai pemangku kepentingan perusahaan yang terintegrasi dengan visi
dan misi perusahaan.

Pengamatan kritis publik terhadap bisnis perusahaan cenderung
meningkat. Isu-isu seperti kesejahteraan karyawan yang rendah, tanggung

jawab sosial terhadap publik perusahaan yang terabaikan, dominannya
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intervensi pemilik perusahaan dalam pembuatan kebijakan dan kesenjangan
sistem pengajian antara pihak manajemen dengan karyawan atau antara
karyawan lokal dengan karyawan asing merupakan contoh beberapa isu
krusial yang perlu dicermati. Jika isu ini diabaikan, sangat besar
kemungkinanya isu berkembang menjadi krisis yang bisa berdampak pada
menurun atau hancurnya reputasi perusahaan. Polling pendapat yang
dilakukan di Amerika dan Eropa menunjukkan beberapa perubahan prinsipil
yang terjadi dalam mayarakat yang meningkatkan perhatian dalam hal-hal
berikut (Regester & Larkin, 2000:21):
= Keamanan dan keselamatan, termasuk keamanan ekonomi
= Lingkungan, termasuk tempat kerja
= @Gender/kesetaraan
= Kualitas pelayanan/nilai atas uang
= Tanggung jawab institusi
= Pemberdayaan

Isu pada prinsipnya bisa dan dapat terjadi pada beragam perusahaan
apapun bentuknya. Krisis yang terjadi dalam sebuah perusahaan
sesungguhnya adalah isu yang tadinya dianggap tidak penting oleh pihak
manajemen; meski ada krisis yang terjadi tapi tidak didahului dengan isu,
misalnya bencana alam. Dengan demikian, perusahaan yang menerapkan
sistem manajemen terbuka dimana informasi mengalir tidak hanya dari pihak
manajemen perusahaan kepada beragam publik, tapi juga sebaliknya akan
lebih sadar dan cepat mengambil kebijakan ketika isu muncul dan
mencegahnya berkembang menjadi krisis yang dapat mengancam

perusahaan.
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Pihak manajemen perusahaan yang tidak siap akan melihat isu dan
krisis sebagai sebuah hambatan. Konsekuensinya, kebijakan yang diambil
pun lebih cenderung bersifat reaktif dan sporadis daripada proaktif dan
menyeluruh. Hal ini biasanya karena adanya persepsi di kalangan manajemen
bahwa isu atau krisis tertentu tidak akan mungkin menimpa perusahaan.
Sedangkan pihak manajemen yang siap terhadap berbagai kemungkinan
yang terjadi terhadap perusahaan akan melihat isu dan krisis sebagai sebuah
tantangan untuk meningkatkan citra dan reputasi perusahaan. Itulah sebabnya
ada pernyataan yang menyatakan bahwa isu atau krisis merupakan sebuah
titik balik (turning point) bagi perusahaan untuk bangkit, berkembang, dan
keluar dari krisis atau justru menjadi terpuruk dan akhirnya kolaps diterjang
isu dan krisis yang tidak siap dihadapi. Janine L. Reid (2000) dalam
pengantar bukunya Crisis Management menyatakan, “Tidak ada satu pun
perusahaan yang kebal terhadap krisis dan bahwa krisis tidak memilih.”
Sedangkan Kasan Mulyono, Manajer Public Relations PT Newmont Nusa
Tenggara, dalam sebuah Talkshow Public Relations di Yogyakarta pada
akhir Desember 2005 menyatakan, ’Sedia payung sebelum hujan. Bersiaplah
menghadapi krisis sebelum krisis menerpa”.

Harus dipahami bahwa isu dan krisis dapat terjadi kapan saja, dimana
saja dan dalam beragam bentuk yang terkadang tidak diduga-duga. Isu dan
krisis dapat terjadi pada perusahaan baik berskala kecil maupun besar dengan
sistem manajemen sederhana maupun kompleks. Isu pencemaran Teluk

Buyat di Minahasa, Sulawesi Utara yang mencuat pada minggu pertama Juli
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2004 yang diduga dilakukan oleh PT Newmont Minahasa Raya dan akhirnya
menjadi krisis; semburan lumpur panas PT Lapindo Brantas pada akhir Mei
2006 yang berdampak pada mengungsinya ribuan penduduk dari beberapa
desa; konflik yang muncul antara Rumah Sakit Omni Internasional dan
seorang pasien Prita Mulyasari; dan konflik internal antara Asosiasi Pilot
Garuda dengan pihak manajemen PT Garuda tentang tuntutan standardisasi
gaji dan dihilangkannya penggunaan pilot asing pada bulan Agustus 2010
menunjukkan bagaimana beragamnya krisis yang bisa terjadi pada
perusahaan. Dengan demikian, hanya pihak manajemen yang siap dengan
kebijakan dan strategi isu dan krisis yang menimpa perusahaan yang bisa
dengan cepat mengatasi isu sebelum akhirnya berkembang menjadi krisis

yang bisa membahayakan perusahaan.

EUEEN

Prita Mulyagar (tengah) member salam kepada pendukung dan wartawan usal membacakan eksepsi dalam sidang
lanjutan di Pengadilan Negeri Tangerang, Banten, Karnis (11/6/2009). Prita didakwa mencemarkan nama baik RS
Ornni Intemational melalul jatingan internet. Pengadilan Meger Tangerand memvonisnya enarm bulan penjara

Gambar 1.1 Kasus Prita versus RS Omni Internasional mendapatkan perhatian dan dukung-
an masyarakat luas
Sumber: tribunnews.com (dikases tanggal 9 Februari 2013)

Begitu dinamisnya lingkungan bisnis dan kritisnya publik
perusahaan menuntut perusahaan untuk lebih cepat dan mampu beradaptasi
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terhadap perubahan yang terjadi di lingkungan bisnis dengan tetap
menjadikan misi dan visi perusahaan sebagai dasar pembuatan dan
pengambilan kebijakan pada tingkat koalisi dominan perusahaan.
Kemampuan beradaptasi perusahaan dapat dibangun jika perusahaan
memiliki pemahaman bahwa isu dan krisis dapat menimpa perusahaan dan
oleh karenanya melakukan persiapan antisipasi (pre-emptive strategy).
Jangan pernah berasumsi bahwa masalah akan selesai dengan
sendirinya, keadaan akan kembali normal dan perusahaan bisa beraktivitas
seperti biasanya. Begitu publik mencermati bahwa pihak manajemen
perusahaan cenderung mengabaikan isu dan krisis yang terjadi dan
mengambil sikap tidak peduli, maka hal ini akan mempengaruhi persepsi
publik dan selanjutnya merusak reputasi perusahaan. Oleh karena itu ada
hubungan yang sangat kuat antara isu, krisis dan reputasi perusahaan.
Mengapa reputasi menjadi begitu penting dalam konteks ini? Apa relevansi

isu dan krisis terhadap reputasi yang dimiliki perusahaan?

Isu dan Krisis versus Reputasi

Hubungan antara isu dan krisis dengan reputasi sesungguhnya dapat
dilihat dari aset yang dimiliki perusahaan. Pada prinsipnya ketika sebuah
perusahaan hendak berdiri atau ingin berkembang, ada dua aset yang perlu
diperhatikan: aset fisik dan non fisik (tangible dan intangible assets).

Bagan 1.1
Klasifikasi aset
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Aset fisik Kantor, kendaraan,
. karyawan, sumber daya
(Tangible assets) B

Aset Perusahaan

Aset non fisik L -
Persepsi, citra, reputasi di

(Intangible mata stakeholders
assets)

Aset fisik (tangible assets) meliputi berbagai sarana fisik dan sumber daya
yang dimiliki oleh perusahaan untuk menjalankan aktivitas keseharian
perusahaan. Aset non fisik (intangible assets) meliputi persepsi, penilaian,

dan

Citra perusahaan merupakan sebuah  fungsi
bagaimana publik perusahaan menilai perusahaan
berdasarkan pada semua pesan yang dikirim
perusahaan melalui nama dan logo, presentasi diri,
termasuk pernyataan dari visi perusahaan

pengetahuan yang terbangun dari aktivitas yang dijalankan oleh perusahaan.
Yang membedakan keduanya adalah butuh waktu lebih lama untuk
membangun apa yang disebut dengan aset non fisik, namun hanya butuh
waktu sekejap untuk menghancurkanya.

Citra (image) dan reputasi (reputation) termasuk dalam kategori aset
non fisik. Paul Argenti membuat kajian menarik tentang korelasi antara citra,
identitas dan reputasi. la mendefinisikan citra sebagai penilaian terhadap

perusahaan dilihat dari kaca mata publik perusahaan (2003:70).
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Karena publik perusahaan dan bentuk hubungan yang dibangun juga
beragam sesuai dengan kepentingannya, maka citra perusahaan yang
terbangun juga bisa jadi beragam.

Dalam konteks yang lebih luas, reputasi dapat terbentuk ketika ada
kesesuaian antara citra (image) yang terbentuk dengan identitas (identity)
yang dibangun perusahaan. Identitas perusahaan merupakan manifestasi
visual realitas perusahaan yang disampaikan melalui nama, logo, moto,
produk, pelayanan, bangunan, alat kantor, seragam dan bentuk fisik lainnya
yang diciptakan oleh perusahaan dan dikomunikasikan kepada seluruh
publiknya (Argenti, 2003: 58).

Reputasi memiliki pengertian yang lebih luas daripada citra, dan
proses terbentuknya reputasi membutuhkan waktu yang lebih lama dari

proses pembentukan citra.
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Reputasi merupakan kesesuaian aplikasi visi dan
misi perusahaan yang tertuang dalam identitas
perusahaan  yang mewujud dalam  aktivitas
keseharian perusahaan dan dipersepsi sama oleh
publik eksternal dan internal perusahaan.

Reputasi yang dibangun dalam waktu yang cukup lama dan
komitmen yang tinggi dari seluruh anggota perusahaan akan memiliki
dampak stratejik bagi perusahaan. Misalnya, reputasi bisa memunculkan
aspek-aspek menarik atau keunggulan perusahaan dan memperluas pilihan
yang ada bagi manajer seperti menerapkan program inovatif dan proaktif.
Konsekuensinya, keseluruhan reputasi yang intangible tidak dapat dipungkiri
merupakan sumber keunggulan kompetitif. Perusahaan dengan reputasi yang
kuat dan positif dapat menarik dan mempertahankan rekan kerja dan
konsumen loyal yang semuanya berkontribusi positif pada keberhasilan
komersial dan pertumbuhan.

Hubungan citra, identitas dan reputasi perusahaan dapat dicermati

pada bagan berikut:
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Bagan 1.2
Hubungan Citra, Identitas, Reputasi

Identitas Perusahaan
Nama, Brand, Simbol, Presentasi Diri

1 | oparenion. | 1
; '

v v

Citra Citra Citra Citra
Pelanggan “—1 Komunitas - Investor Karyawan
4 4 4 4
Keseluruhan persepki
Sama dengan ...

Reputasi Perusahaan

Sumber: Paul A. Argenti. 2003. Corporate Communication (Edisi Ketiga). The McGraw-Hill
Companies: New York. Hal. 72.

Citra dan reputasi yang positif tidak dapat dibeli, tetapi harus diraih
dalam kurun waktu yang cukup lama. Perusahaan-perusahaan yang memiliki
reputasi bagus, umumnya menikmati enam hal. Pertama, hubungan yang
baik dengan para pemuka masyarakat. Kedua, hubungan positif dengan
pemerintah setempat. Ketiga, resiko krisis yang lebih kecil. Keempat, rasa
kebanggaan dalam perusahaan dan di antara khalayak sasaran. Kelima, saling
pengertian antara khalayak sasaran, baik internal maupun eksternal. Keenam,

meningkatkan kesetiaan para staf perusahaan (Anggoro, 2002:67).
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Menurut survey yang dilakukan oleh Corporate Reputation Watch
pada tahun 2002, ada tiga penyebab yang dipandang sebagai ancaman
terhadap reputasi, yakni:

1. Kritik terhadap perusahaan atau produk yang disampaikan melalui media
cetak atau media penyiaran.

2. Bencana yang mengganggu produksi

3. Tuduhan dari kelompok-kelompok kepentingan atau pelanggan tentang
keamanan produk.

Hal ini tidak terlepas dari kemampuan media massa untuk
membangun opini publik atas isu yang diberitakan. Pada situasi isu,
keberadaan media massa menjadi amplifikasi dari isu kecil menjadi isu besar
dan mengarah pada terjadinya krisis. Sedangkan pada situasi krisis,
kebutuhan publik terhadap informasi cenderung meningkat dan media
menjadi salah satu pilihan utama untuk mengikuti perkembangan terhadap
krisis dan bagaimana pihak manajemen menangani krisis. Kecelakan pesawat
AirAsia QZ 8510 yang hilang dan jatuh di sekitar perairan Sulawesi pada
tanggal 28 Desember 2014 menjadi contoh nyata bagaimana media massa
memainkan peran sebagai sumber informasi utama. Keseriusan pihak Air
Asia dalam menjawab pertanyaan dari media massa, keluarga penumpang,
dan pihak lain tervisualisasikan dengan jelas pada layar televisi nasional yang
mencapai belasan saluran, belum ditambah dengan media cetak dan online
yang secara mendalam mengulas kecelakan tersebut dari berbagai perspektif

media.
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Motk hitam (hiack bow) yani tordiri diss perants
FHght Data Rocordor {F DR} dan Voloo

P

- Z B - - = .
Gambar 1.2 Pemberitaan kecelakaan pesawat AirAsia di Tribun Jogja onlie
Sumber: http://jogja.tribunnews.com/2015/01/03/newsgraphic-mencari-kotak-hitam-qz-

8501-yang-masih-membisu (diakses 09/11/2015)

"o T

Kecepatan pihak manajemen dan turun langsungnya CEO AirAsia Tony
Fernandez dalam mengkomunikasikan kebijakan yang diambil berdampak
pada kecenderungan media untuk mencari berita yang berfokus pada
pengusaha asal Malaysia ini. Dampak lebih jauh, pemberitaan seputar
kecelakaan tidak menjadi bola liar. AirAsia mendapatkan dukungan
pemerintah dan publik. Perusahaan berhasil menjaga reputasinya yang selalu
menjadi perusahaan penerbangan terbaik berbiaya murah namun aman di
kawasan Asia ini. Dengan demikian, dalam manajemen isu dan krisis,

membangun hubungan baik dengan media massa akan sangat membantu
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pihak manajemen perusahaan mengkomunikasikan kebijakan yang diambil
perusahaan.

Perubahan lingkungan bisnis nasional dan global memiliki implikasi
yang kuat pada reputasi. Proliferasi media dan informasi yang beragam dan
publik media yang semakin kritis, tuntutan transparansi kinerja pihak
manajemen perusahaan yang meningkat, dan mencuatnya isu-isu krusial
yang berhubungan dengan perusahaan seperti tanggung jawab sosial, hak
asasi manusia, keselamatan kerja - semua ini mengarah pada tuntutan yang
lebih besar terhadap perusahaan untuk membangun dan mempertahankan
reputasi yang kuat. Bagaimana perusahaan tahu posisi reputasi mereka?
Karena reputasi dibentuk oleh persepsi publik, perusahaan harus
mengungkap persepsi tersebut dan mengevaluasi apakah sesuai dengan
identitas dan nilai perusahaan.

Dalam menilai reputasinya, perusahaan harus menguji persepsi
semua publiknya. Karyawan merupakan pihak pertama yang perlu dianalisis
karena perlu memahami visi dan nilai perusahaan dan beraktivitas sesuai
dengan yang diharapkan perusahaan. Persepsi konsumen perusahaan juga
harus menyatu dengan identitas, visi dan nilai perusahaan. Dengan
mengetahui persepsi dari publik perusahaan, pihak manajemen dapat lebih
dini mengidentifikasi kemungkinan munculnya isu yang potensial menjadi
krisis dan merusak reputasi perusahaan.

Reputasi hanya dihasilkan oleh persepsi dan identitas yang menyatu.
Artinya, kalau pihak manajemen memiliki komitmen yang tinggi untuk
menjalankan aktivitas perusahaan sesuai dengan apa yang tertuang dalam visi

dan misi, dan memperhatikan isu-isu krusial yang berhubungan dengan
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rutinitas yang dijalankan perusahaan, maka kontinuitas perusahaan akan
terjaga dan aktivitas perusahaan dapat diterima dengan baik oleh publik.
Kenyataan ini sekali lagi menegaskan bahwa reputasi perusahaan merupakan
aset non fisik perusahaan yang jauh lebih besar daripada aset fisik. Jika
demikian, bagaimana hubungan antara isu dan krisis dengan reputasi?

Pada kondisi tertentu, isu dan krisis mencuat karena pihak
manajemen mengabaikan reputasi perusahaan. Artinya, apa yang dikatakan
dan dilakukan oleh perusahaan berbeda dengan visi dan misi yang coba
dibangun perusahaan dan oleh karenanya persepsi yang terbangun dalam
benak publik pun menjadi berbeda. Perusahaan menghadapi masalah kalau
dia tidak mempraktekkan nilai-nilai yang dipromosikannya. Hal ini bisa
memunculkan sikap kritis publik yang menjadi awal berkembangnya isu baik
di dalam maupun di luar perusahaan. Pihak manajemen perusahaan dianggap
tidak memiliki komitmen yang kuat. Upaya menutup diri dan keengganan
berkomunikasi ketika gejala isu atau krisis pertama kali muncul menjadi awal
bagi krisis yang lebih besar dan bisa menjadi tanda kehancuran bagi
perusahaan. Satu hal yang harus dipahami pada situasi isu dan krisis adalah
meningkatnya kebutuhan informasi dari beragam publik. Kelambanan
perusahaan dalam mengkomunikasikan kebijakan yang diambil dapat
mengakibatkan menurunnya dukungan publik dan reputasi perusahaan.
Harus diingat butuh waktu bertahun-tahun dan komitmen yang tinggi untuk
membangun reputasi perusahaan dan hanya butuh satu isu dan krisis untuk

menghancurkannya! Artinya untuk menjaga reputasi yang dimiliki,
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perusahaan perlu dengan serius mengatasi isu dan krisis yang dihadapi karena
ini menjadi sebuah titik balik (furning poinf) bagi kelangsungan hidup
perusahaan. Pada kasus krisis obat Tylenol yang dialami oleh perusahaan
Johnson & Johnson di Amerika Serikat pada tahun 1980an, reputasi yang
dimiliki perusahaan menjadi pendorong dalam membantu tim manajemen
kriris perusahaan mengelola krisis dan mendapatkan kembali pasar obat
Tylenol yang sempat turun pada titik terendah karena krisis keracunan yang
mengakibatkan kematian tersebut. Lawrence G. Foster, sebagai Corporate
Vice President-Public Relations dari Johnson & Johnson pada saat itu
melihat kasus ini sebagai sebuah tantangan (daripada hambatan) dan
menjadikan reputasi besar yang dimiliki perusahaan untuk mengelola krisis
dengan baik.

Dengan demikian, isu dan krisis versus reputasi pada prinsipnya
saling mempengaruhi. Artinya, ketika isu berkembang dan krisis terjadi, isu
dan krisis bisa mengakibatkan menurunnya atau rusaknya reputasi
perusahaan. Pada saat bersamaan, reputasi bisa menjadi faktor pendorong
bagaimana pihak manajemen harus mengatasi isu dan krisis yang melanda
perusahaan. Reputasi menjadi semangat bagi tim manajemen isu dan krisis
perusahaan dalam berupaya mencegah agar isu dan krisis tidak berkembang

dan mengancam perusahaan.

Peran Public Relations dalam Isu dan Krisis

Pentingnya perusahaan mendesain prosedur operasi standar
(standard operating procedure) dalam mengelola isu dan krisis yang terjadi

dalam perusahaan, telah menyebabkan kajian manajemen isu dan krisis
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berkembang pesat sejak pertengahan tahun 1970-an. Keberhasilan tim
manajemen krisis yang dipimpin oleh praktisi public relations dari
perusahaan Johnson & Johnson dalam mengelola krisis keracunan sianida
yang terkandung dalam obat Tylenol telah mengukuhkan pentingnya peran
public relations dalam manajemen isu dan krisis. Mengapa harus public
relations?

Untuk menjawab pertanyaan diatas perlu dipahami peran public
relations dalam perusahaan. Menurut pendekatan sistem yang dikembangkan
secara simultan pada tahun 1950-an dan 1960-an oleh Ludwig von
Bertalanfy, pendekatan sistem menekankan bahwa perusahaan, seperti
organisme, terbuka terhadap lingkungan dan harus mencapai sebuah
hubungan yang tepat dengan lingkungan jika ingin bertahan hidup (Morgan,
1986:44-48). Jika perusahaan dilihat sebagai sebuah sistem, maka sistem itu
sendiri merupakan seperangkat unit-unit yang saling berinteraksi yang
beraktivitas sepanjang waktu dalam batas-batas yang jelas dengan
merespon dan melakukan penyesuaian terhadap tekanan perubahan dari
lingkungan untuk mencapai dan mempertahankan tujuan (Cutlip et al.,
2000:229).

Teori sistem menekankan adanya tuntutan keberadaan perusahaan
bergantung pada membangun dan memelihara hubungan baik di dalam
perusahaan maupun dengan lingkungan. Perusahaan merupakan bagian dari
sistem sosial yang terdiri dari individu atau kelompok (publik), seperti

karyawan, pemasok, distributor, pemegang saham, investor dan sebagainya,
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yang baik secara langsung maupun tidak langsung memiliki kepentingan
dengan perusahaan. Dalam hal ini, public relations memainkan peran krusial
dalam membangun, mengembangkan dan memelihara hubungan dan
komunikasi antara perusahaan dengan beragam publik. Ada pemahaman
manajerial dan teknis dari peran yang dijalankan oleh public relations. Dr
Rex Harlow menyatakan bahwa,

Public relations merupakan fungsi manajemen khas yang membantu
membangun dan memelihara jalur komunikasi mutual, pengertian,
penerimaan dan kerjasama antara perusahaan dan publiknya;
meliputi manajemen masalah dan isu; membantu manajemen agar
tetap terinformasikan dan responsif terhadap opini publik;
mendefinisikan dan menekankan tanggung jawab manajemen untuk
melayani kepentingan publik; membantu manajemen dalam
mengikuti dan memanfaatkan perubahan secara efektif; bertindak
sebagai sistem peringatan dini untuk mengantisipasi perubahan atau
tren; dan menggunakan riset dan komunikasi etis sebagai instrumen
utama (dalam Cutlip et al., 2000:4).

Definisi diatas menunjukkan bagaimana sesungguhnya public
relations memiliki peran dominan menjalankan fungsi manajemen
komunikasi perusahaan melalui keahlian komunikasi yang dimilikinya.
Sebagai sebuah fungsi manajemen, sudah seharusnya public relations
menjadi bagian dalam koalisi dominan perusahaan, yakni kelompok dalam
perusahaan yang memiliki wewenang untuk membuat dan memastikan
dijalankannya keputusan-keputusan perusahaan seperti arah, tugas, tujuan
dan fungsi perusahaan. Kontribusi public relations dalam proses pembuatan
strategi perusahaan, menurut Theaker (2001:37) paling tidak ada dua:
pertama, membantu mengumpulkan dan menginterpretasi informasi dari

lingkungan sosial sehingga keputusan strategis dapat diambil; dan kedua,
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public relations mengkomunikasikan visi strategis perusahaan. Sehingga

dapat dikatakan bahwa public relations memiliki posisi dan peran strategis

dalam manajemen perusahaan.
Sebagai fungsi manajemen, public relations menjalan aktivitas-
aktivitas berikut (Cutlip et al., 2000) :

1) Menunjang aktivitas utama manajemen dalam mencapai tujuan bersama.

2) Membina hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan publiknya.

3) Mengidentifikasi hal-hal yang menyangkut opini, persepsi dan
tanggapan masyarakat terhadap perusahaan yang diwakilinya, atau
sebaliknya.

4) Melayani keinginan publiknya dan memberikan sumbang saran kepada
pimpinan manajemen demi untuk tujuan dan manfaat bersama.

5) Menciptakan komunikasi dua arah timbal balik, dan mengatur arus
informasi, publikasi serta pesan dari perusahaan ke publiknya atau terjadi
sebaliknya demi tercapainya citra positif bagi kedua belah pihak.

Berdasarkan unsur-unsur di atas, maka kegiatan public relations
menunjukkan adanya hubungan timbal balik secara holistik dan bahwa
aktivitas ini merupakan proses yang berkesinambungan yang mana fungsi
tersebut melekat dalam manajemen perusahaan, sehingga mampu mencapai
tujuan dan sasaran utama perusahaan.

Grunig dan Hunt (1984:10) menggambarkan fungsi public relations

dalam perusahaan melalui model sebagaimana terlihat pada bagan 1.2.

Gambar kedua anak panah pada bagian bawah segitiga mengindikasikan
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bahwa perusahaan dan publik saling mempengaruhi satu sama lain.
Keputusan yang dibuat oleh sub sistem manajemen perusahaan bisa jadi
memiliki konsekuensi bagi publik, misalnya pembuangan limbah pabrik
yang mengaliri sungai yang menjadi sumber utama irigasi bagi masyarakat

sekitar perusahaan.

Bagan 1.3
Model Fungsi PR dalam Perusahaan

Departemen
Public Relations

Komunikasi Komunikasi

Sub system < > Publik
Manaiemen

Konsekuensi

Sumber: James E. Grunig & Todd Hunt. 1984. Managing Public Relations. Florida:
Holt, Rinehart, and Winston, Inc. Hal. 10.

Ketika publik mempelajari konsekuensi dari keputusan ini, mereka
sering kali mengambil tindakan yang membawa konsekuensi bagi
perusahaan, seperti penghadangan keluar masuknya kendaraan maupun
karyawan yang berusaha masuk ke dalam pabrik. Hubungan perusahaan dan
publik melalui konsekuensi ini menjelaskan mengapa perusahaan

membutuhkan public relations.
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Sedangkan kedua panah di sisi samping yang membentuk segitiga
dari bagan 1.2 menunjukkan bagaimana public relations berfungsi
menyelesaikan masalah public relations. Pada perusahaan kecil, pihak
manajemen mengelola public relations sebagai aktivitas tambahan, atau
hanya memiliki satu atau dua praktisi public relations. Umumnya perusahaan
mengembangkan departemen khusus public relations yang menjalankan
peran komunikasi dua arah antara pihak manajemen dengan publik.

Salah satu faktor perlunya peran public relations dalam perusahaan
adalah seiring dengan semakin kompleksnya aktivitas perusahaan, dan
semakin kritis dan spesifiknya publik, berdampak pada kebutuhan
membangun hubungan dan komunikasi yang beragam. Aktivitas perusahaan
yang semakin luas dan membawa konsekuensi yang lebih besar berdampak
pada perlunya pihak manajemen memberi penjelasan atas beragam aktivitas
yang dijalankan kepada publik. Publik tidak bisa diabaikan, media semakin
berperan luas di era reformasi, sehinga pihak manajemen perlu keahlian
komunikasi dalam membangun hubungan dengan publik. Sebagai
konsekuensinya, perusahaan perlu menciptakan sebuah peran manajemen
komunikasi terspesialisasi, yang kemudian disebut public relations, untuk
membantu pekerjaan pihak manajemen yang tidak tertangani. Dengan
demikian, public relations menjalankan peran yang menjembatani
kepentingan perusahaan dengan beragam publik untuk pencapaian tujuan
yang menguntungkan baik perusahaan maupun publik. Peran ini juga sering

disebut dengan peran boundary spanning.
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Peran boundary spanning menegaskan bahwa walaupun secara
struktural perusahaan praktisi public relations berada di dalam dan mewakili
perusahaan, namun dalam menjalankan perannya praktisi public relations
memposisikan dirinya pada pinggiran perusahaan. Artinya praktisi public
relations berusaha mengkomunikasikan berbagai kepentingan dan kebijakan
pihak manejemen perusahaan kepada publik dan berusaha agar publik bisa
menerima kebijakan pihak manajemen. Pada saat bersamaan praktisi public
relations berupaya menjembatani kepentingan publik dari perusahaan yang
bersangkutan agar bisa diterima pihak manajemen.

Bagan 1.4
Peran Boundary Spanning Public relations

Perusahaan

Lingkungan

Dari penjelasan konteks kemunculan public relations dan definisi
public relations dalam konteks dinamika lingkungan yang berubah dan
konsekuensi aktivitas perusahaan terhadap publik, maka posisi public
relations sangat penting menjadi bagian dari koalisi dominan perusahaan.
Jika demikian, bagaimana relevansi peran public relations dan manajemen
isu dalam sebuah perusahaan?

Special Committee on Terminology of the Public Relations Society

of America mendefinisikan manajemen isu sebagai fungsi public relations
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(Heath 1997:5) dengan menyatakan manajemen isu sebagai identifikasi dan

tindakan sistematis berkenaan dengan masalah kebijakan publik yang

menjadi perhatian perusahaan. Sebagai fungsi public relations, Cutlip et al.

(2000:17) mendefinisikan manajemen isu sebagai proses proaktif antisipasi,

identifikasi, evaluasi dan respon terhadap isu kebijakan publik yang

mempengaruhi hubungan perusahaan dengan publiknya.

Karena keahlian manajerial dan teknis yang dimiliki, public relations

berperan sangat penting dan krusial, khususnya dalam situasi isu dan krisis

karena beberapa argumen berikut:

1.

Keahlian public relations dalam memonitor opini publik membantu
pihak manajemen dalam mengidentifikasi isu-isu yang beredar di tengah
publik dan memiliki potensi untuk berkembang menjadi krisis yang
dapat mengancam aktivitas perusahaan, sehingga pihak manajemen bisa
membuat kebijakan yang mencegah isu berkembang menjadi krisis.
Public relations dapat mewakili kepentingan publik dan memprediksi
reaksi publik terhadap keputusan pihak manajemen yang membawa
konsekuensi bagi publik.

Dengan keahlian public relations mengumpulkan data dan informasi dari
beragam publik, public relations menjadi sumber informasi bagi pihak
manajemen dalam proses pembuatan kebijakan yang menguntungkan
baik bagi perusahaan maupun publik sehingga krisis dapat dihindari.
Keahlian riset baik kualitatif maupun kuantitatif menjadi kunci sukses

proses pengumpulan data (data gathering) dari publik.
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4. Public relations mengkomunikasikan keputusan perusahaan pada publik,
sehingga komitmen dan pengertian yang diperoleh dalam proses
pembuatan keputusan merupakan aset yang berharga.

5. Public relations membantu perusahaan melakukan adaptasi terhadap
lingkungan.

6. Proses manajemen isu dan krisis pun dapat dianalisis serupa dengan
proses manajemen yang dijalankan oleh public relations, karena tahap
pertama dari proses public relations mengidentifikasi masalah dan

pengumpulan fakta atas isu yang sedang dihadapi oleh pihak manajemen.

Berdasarkan argumen diatas, maka keterlibatan public relations
dalam proses manajemen isu dan krisis perusahaan menjadi krusial dan
sangat strategis. Cutlip et al. (2000:17-18) menyatakan, Ketika manajemen
isu beroperasi pada ranah kebijakan publik, maka ia menjadi bagian dari
urusan publik (public affairs), yang juga menjadi bagian dari fungsi public
relations yang lebih besar”, mereka kemudian meneruskan, ”Secara konsep,
jika tidak secara administratif, manajemen isu merupakan bagian fungsi
public relations...Ketika berhubungan dengan upaya menyesuaikan
perusahaan dan membangun hubungan dengan publik untuk mencapai tujuan
bersama, public relations dan manajemen isu agak serupa dan hasilnya juga
serupa.” Sedangkan Baskin dan Aronoff (1992:46) menyatakan,”Proses
manajemen isu merupakan area dimana public relations memainkan potensi
terbesarnya dalam hal kontribusi terhadap pembuatan kebijakan manajerial”.

Perusahaan dapat menghindar dari publisitas negatif dan
mendapatkan perhatian positif publik dengan secara proaktif melakukan

adaptasi terhadap tuntutan lingkungan. Dengan cara ini, perusahaan dapat
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mengambil manfaat dengan dipersepsi sebagai pemimpin yang bertanggung

jawab.

Kesimpulan

Isu pada prinsipnya timbul karena adanya ketidaksesuaian
kepentingan antara perusahaan dengan publiknya. Lingkungan yang dinamis,
publik yang kritis, dan globalisasi yang mengarah pada pasar bebas membuat
perusahaan harus peka jika ingin tetap bertahan hidup. Jika hal ini tidak
diperhatikan akan muncul isu-isu yang bisa membawa konsekuensi bagi
perusahaan.

Hubungan antara isu, krisis dan reputasi sangat erat. Isu yang
diabaikan bisa berkembang menjadi krisis dan membawa konsekuensi bagi
reputasi perusahaan. Pihak manajemen harus memiliki komitmen yang tinggi
untuk menjalankan aktivitas perusahaan sesuai dengan apa yang tertuang
dalam misi dan visi dan memperhatikan isu-isu krusial yang berhubungan
dengan rutinitas perusahaan. Jika hal ini dilakukan, kontinuitas perusahaan
akan terjaga dan aktivitas perusahaan dapat diterima dengan baik oleh publik.

Isu timbul sebagai akibat adanya kesenjangan antara aktivitas
perusahaan dengan pengharapan publik. Oleh karena itu, diperlukan fungsi
manajemen dalam mengelola hubungan antara perusahaan dengan publik.
Public relations membantu pihak manajemen melakukan adaptasi terhadap
isu yang muncul dengan cara memonitor isu yang berkembang,

mengumpulkan data, memberi advis pada pihak manajemen tentang langkah
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terbaik dalam mengatasi isu. Manajemen isu merupakan area dimana public
relations memberikan kontribusi krusial dalam proses pembuatan kebijakan

publik.
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Bab Definisi dan Konteks
2 Manajemen Isu

Pendahuluan

Istilah “manajemen isu” muncul pada sekitar tahun 1975 dan lebih
dikenal dengan istilah “manajemen isu publik”. Frase ini menjadi bahan
diskusi pada berbagai seminar dan tulisan dalam jurnal public relations. Pada
tahun 1977, konsultan public relations W. Howard Chase menulis bahwa,
“manajemen isu publik telah mencapai titik yang mengejutkan dalam waktu
kurang dari 18 bulan”. Chase merujuk pada beberapa perusahaan besar
seperti Gulf, Shell, dan Mobil Company, juga Ford Motor Company dan
lainnya yang mengidentifikasi dan menganalisis dampak isu-isu publik
terhadap masa depan perusahaan atau institusi mereka (Public Relations
Journal, Oktober 1977:25-25). Chase juga mengidentifikasi, sejak awal
kemunculannya, lebih dari 200 perusahaan di Amerika menciptakan posisi
eksekutif bagi manajer isu (Corporate Public Issues, Vol. VII No. 12,
1982:2). Manajer ini bertugas membantu perusahaan atau perusahaan

mendefinisikan dan berurusan dengan isu-isu sosial, politik dan ekonomi
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yang baik secara langsung maupun tidak langsung dapat mempengaruhi
perusahaan.

Beberapa tahun terakhir, isu-isu seperti lingkungan bisnis yang lebih
dinamis dan berubah drastis, globalisasi yang ditandai oleh perkembangan
teknologi dan informasi dan semakin kritisnya publik perusahaan
sebagaimana dijelaskan pada bab I menuntut pihak manajemen perusahaan
untuk lebih menyadari bahwa banyak faktor eksternal maupun internal yang
mempengaruhi perusahaan. Faktor-faktor ini harus diidentifikasi, dimonitor
dan dianalisis. Dengan cara demikian dampak potensial dari isu yang bisa
mempengaruhi reputasi perusahaan dapat diantisipasi melalui kebijakan
perusahaan yang mewujud dalam strategi manajemen isu perusahaan.

Bab Il membahas definisi, evolusi isu, manajemen isu dalam konteks
sejarah dan praktek kekinian public relations, jenis-jenis isu dan kritik
terhadap kebijakan manajemen isu. Bagian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman mengapa sebuah perusahaan atau perusahaan perlu menerapkan

kebijakan manajemen isu.

Pengertian Isu

Istilah “manajemen isu” dipopulerkan oleh W. Howard Chase pada
bulan April 1976. Masuknya manajemen isu menjadi kajian public relations
tidak terlepas dari peran Chase, yang sepanjang tahun 1950-an dan 1960-an
dalam perannya sebagai praktisi public relations dari America Can Company,

tertarik pada meningkatnya pengaruh faktor eksternal terhadap perusahaan.
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Untuk merespon tekanan eksternal, pihak manajemen seringkali meminta
advis dari Chase dan praktisi public relations lainnya.

Bersama koleganya Barry Jones, Chase kemudian mengembangkan
istilah “manajemen isu” dengan mendefinisikannya sebagai instrumen yang
dapat digunakan perusahaan untuk mengidentifikasi, menganalisis,
mengelola isu yang muncul dan respon terhadap isu sebelum terjadi.
Pengalaman menunjukkan permintaan nasehat seringkali terlambat setelah
munculnya artikel di media massa yang menyerang reputasi perusahaan;
setelah ada tuntutan hukum; setelah konsumen melaksanakan boykot
terhadap produk dan kelompok demonstran menghadang pintu pagar
perusahaan. Patut dicermati pernyataan Chase (1986) berikut,

Ketika dihadapkan pada aktivitas sekarang ini, dunia usaha
cenderung bereaksi terhadap gejala-gejala yang terbuka, daripada
mengidentifikasi dan menganalisis sebab-sebab fundamental dari
tren atau perubahan yang menuju pada isu kritis. Sehingga tidaklah
mengejutkan ketika isu kritis mencapai titik pembuatan keputusan
kebijakan publik, dunia usaha mendapatkan dirinya menjadi tergugat
dalam pengadilan opini publik.

Dalam perkembangannya, isu-isu yang berdampak bagi perusahaan
menjadi semakin beragam. Seiring dengan expansi perusahaan pada tataran
global, pentingnya memperhatikan identitas kultural, terbentuknya blok
perdagangan seperti Uni Eropa dan kecenderungan terhadap deregulasi yang
mewujud pada perdagangan bebas serta meningkanya nasionalisme, semua
ini menjadi isu eksternal yang juga mempengaruhi aktivitas perusahaan dan

mempengaruhi pandangan publik internal yang juga bisa mempengaruhi

aktivitas perusahaan.
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Isu-isu ini menjadi lebih kompleks dengan meningkatnya kecepatan
arus informasi sebagai dampak teknologi media baru, seperti internet dan
perkembangan teknologi generasi ketiga dari telepon genggam, sehingga
akses publik terhadap informasi menjadi tidak terbatas. Dalam masyarakat
yang kaya informasi, tindakan pada satu sisi dunia bisa berdampak pada
perusahaan di tempat lain. Misalnya kebijakan perang terhadap terorisme
yang diluncurkan oleh Presiden Ameria Serikat pasca serangan terhadap
Menara Kembar gedung World Trade Center di New York pada tanggal 11
September 2001 berdampak pada krusialnya isu keamanan di Indonesia.
Banyak perusahaan perlu meyakinkan relasi dan investornya di luar negeri
agar tetap mau menjalankan bisnisnya di Indonesia. Jika demikian, apa yang
dimaksud dengan isu dan manajemen isu?

Untuk memahami pengertian isu, kita bisa melihat perusahaan
sebagai sebuah sistem yang terdiri dari subsistem dan menjadi bagian dari
sebuah sistem yang lebih besar (supra sistem). Dalam pemahaman ini
perusahaan pada prinsipnya menjalin hubungan dengan beragam publik.
Perusahaan dalam menjalankan praktek keseharian berupaya agar apa yang
dituangkan dalam visi dan misi sesuai dengan apa yang dilakukan oleh
perusahaan dengan harapan agar dipersepsi sama dengan publik
(stakeholders). Lebih jauh, perusahaan juga berusaha agar apa yang menjadi
pengharapan publik seiring dengan eksistensi perusahaan di tengah
lingkungan. Ketika muncul ketidaksesuaian pengertian antara pihak

manajemen dan publik perusahaan, maka ini menjadi awal munculnya isu.
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Dengan demikian, secara sederhana, menurut Teresa Yancey Crane sebagai

salah satu pendiri Issue Management Council, isu dapat dikatakan sebagai

munculnya kesenjangan antara tindakan perusahaan dan harapan publik

(stakeholders). Manajemen isu adalah proses untuk menutup kesenjangan

ini.

Bagan 2.1.
Isu muncul karena adanya kesenjangan

Aktivitas ﬁ Harapan
Perusahaan publik
Kesenjangan/isu

Untuk memberikan pemahaman menyeluruh, berikut beberapa

definisi isu yang dapat diidentifikasi dari berbagai sumber:

Sebuah isu adalah masalah yang belum terselesaikan dan siap untuk
diambil keputusan (W. Howard Chase dan Bary Jones, dalam Chase,
1984:38).

Isu terjadi ketika sebuah masalah menjadi terfokus pada satu pertanyaan
khusus yang bisa mengarah pada pertikaian dan beberapa jenis resolusi
(Crable & Vibbert, 1986:62).

Isu yang muncul adalah suatu kondisi atau peristiwa, baik internal atau
eksternal perusahaan, yang jika berlanjut akan memiliki dampak
signifikan pada fungsi atau aktivitas perusahaan atau pada kepentingan
masa depan perusahaan (Regester dan Larkin, 2002:31).

Isu merupakan perbedaan pendapat yang diperdebatkan, masalah fakta,
evaluasi, atau kebijakan yang penting bagi pihak-pihak yang

berhubungan (Heath dan Coombs, 2006:262).
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Definisi-definisi diatas menunjukkan adanya perkembangan definisi
isu. Definisi isu yang disampaikan oleh Howard Chase dan Barry Jones
pertama kali muncul pada tahun 1976. Namun definisi ini dikritik oleh
Richard E. Crable dan Steven L. Vibbert yang menganggap bahwa isu tidak
selalu harus “siap untuk diambil keputusan” sebagaimana dikatakan oleh
Chase dan Jones. Hal ini karena pihak manajemen perlu mencermati mana
isu yang tidak potensial dan isu yang potensial berdampak pada perusahaan.
Ada proses selektif (pemindaian) untuk menganalisis isu mana yang
berpotensi menimpulkan kesenjangan (gap) dan perlu ditindaklanjuti pihak
manajemen. Meskipun demikian, Crabble dan Vibbert setuju dengan
pendapat Chase dan Jones bahwa isu merupakan masalah yang belum
terselesaikan - sebuah pertanyaan. Menanggapi pengertian isu dari Chase dan
Jones, Crable dan Vibert kemudian mengeluarkan definisi isu sebagaimana
penulis kutip diatas.

Definisi isu dari Regester dan Larkin lebih detail dari pada dua
definisi sebelumnya karena mereka mengidentifikasi apa saja yang dapat
dikategorikan ke dalam isu (kondisi atau peristiwa) walau tidak mendetail
dan menekankan dampak isu pada kontinuitas dan masa depan perusahaan.
Dalam penjelasan lanjutan dari definisi isu, Regester dan Larkin memberikan
contoh yang bisa memicu isu seperti peraturan baru, opini atau tuntutan yang
disalurkan via media atau saluran lainnya, perkembangan kompetitif,

penelitian yang diterbitkan, perubahan aktivitas atau prilaku perusahaan itu
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sendiri atau individu atau kelompok dengan mana perusahaan berhubungan
(Regester dan Larkin, 2000:43).

Adanya kecenderungan “perubahan” yang berdampak pada
perusahaan menjadi kata kunci dari pemahaman terhadap isu yang

dimunculkan oleh para ahli diatas. Upaya mengelola perubahan ini yang

Isu muncul ketika ada ketidaksesuaian antara
pengharapan publik dengan praktek perusahaan
yang jika diabaikan bisa berdampak merugikan bagi
perusahaan. Isu bisa meliputi masalah, perubahan,
peristiwa, situasi, kebijakan atau nilai.

kemudian memunculkan manajemen isu. Penulis sendiri mendefinisikan isu

sebagai berikut:

Definisi penulis didasari oleh pemahaman bahwa isu muncul dan
berkembang ketika ada perubahan, disharmoni atau ketidaksesuaian antara
lingkungan atau pengharapan publik dengan perusahaan yang menjadi titik
balik (turning point) bagi pihak manajemen perusahaan untuk secara proaktif

mengidentifikasi untuk kemudian merespon isu dan menjadikannya
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keuntungan atau manfaat bagi perusahaan. Isu yang muncul dan tidak
dikelola dengan baik akan berkembang menjadi krisis.

Monstad (2003:18) berargumen bahwa isu merupakan masalah,
kondisi atau peristiwa yang telah bergeser dari masalah privat menjadi isu
publik sebagaimana dikatakan Crable dan Vibbert (1986). Logikanya adalah
selama masalah, kondisi atau peristiwa merupakan masalah privat, maka ini
bukanlah sebuah isu karena perusahaan dapat mengatasinya tanpa harus
terlibat dalam diskusi atau debat mendalam baik internal atau eksternal.
Masalah belum berkembang menjadi agenda publik. Meskipun demikian,
tidak berarti pihak manajemen perusahaan tidak peka terhadap berbagai
kemungkinan isu merebak dan mengganggu aktivitas perusahaan. Hal yang
penting disini adalah bagaimana agar pihak manajemen bisa senantiasa
proaktif memindai, mengidentifikasi, menganalisis dan merespon berbagai

isu sebelum akhirnya berkembang menjadi krisis.
Jenis-Jenis Isu

Isu pada prinsipnya dapat dimunculkan dalam bentuk kalimat tanya—
sebagai sebuah permasalahan retoris. Webster’s Encyclopedic Unabridged
Dictionary of the English Language mendefinisikan isu sebagai sebuah poin
pertanyaan atau masalah dalam pertikaian, seperti kelompok-kelompok yang
berkonflik dalam bidang hukum. Misalnya, kasus kecelakaan pesawat Adam
Air pada awal tahun 2007 yang diikuti dengan berbagai peristiwa batal

terbang, gagal terbang dan harus kembalinya pesawat ke bandara
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keberangkatan, memunculkan isu keselamatan penerbangan. Bagaimana
pihak manajemen industri penerbangan yang menerapkan kebijakan low cost
carrier industries dalam memperhatikan isu keselamatan penerbangan?
Bagaimana perubahan kebijakan Departemen Perhubungan yang melarang
industri penerbangan menempuh jalur penerbangan singkat dari yang telah
ditetapkan berdampak pada aktivitas perusahaan yang pada akhirnya
berimbas pada publik perusahaan? Bagaimana industri penerbangan
mengimplementasikan standar prosedur keselamatan? Inti pertanyaan-
pertanyaan ini adalah contoh bagaimana isu bisa muncul karena faktor
lingkungan. Satu contoh diatas tidak bisa menjelaskan jenis-jenis isu dengan
detail, namun menunjukkan betapa isu bisa sangat beragam dan tergantung
dari perusahaan bergerak dalam bidang apa dan perusahaan ini berada dalam
lingkungan dinamis yang bagaimana.

Isu pada intinya bisa berupa masalah, perubahan, peristiwa, situasi,
kebijakan atau nilai. Crabble dan Vibert (1986:63) menyatakan bahwa isu
dapat dikategrorikan ke dalam empat jenis: fakta, definisi atau kategori, nilai
dan kebijakan. Berikut pengertian tiap-tiap jenis isu:

1. Isu fakta, merupakan isu yang tidak perlu dipertentangkan, misal isu
bahwa perusahaan menghadapi kekurangan bahan mentah.

2. Isu definisi atau kategori, ketika melihat kamus seseorang dapat
membaca bahwa sesuatu dapat didefinisikan dalam beragam kategori.
Perusahaan bisa saja dihadapkan pada isu definisi atau kategori seperti
“price-gouging”. Isu ini bisa jadi memiliki lebih dari satu definisi: apa
yang dimaksud dengan price-gouging (masuk ke dalam kategori apa),

dan apakah aktivitas perusahaan masuk ke dalam kategori ini? Jenis isu
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ini bisa jadi lebih baik didiskusikan dalam ruang dewan, dalam diskusi
media dan terkadang dalam pengadilan.

3. Isu nilai, meliputi penilaian apakah sesuatu itu baik atau buruk, etis atau
tidak etis, benar atau salah, dan sebagainya. Misalnya, apakah benar bagi
Perusahaan Nestle untuk memasarkan dan menjual susu bubuk formula
di negara-negara berkembang?

4. Isu kebijakan, meliputi pertikaian atas tindakan yang harus diambil pada
situasi tertentu. Keputusan untuk membangun pembangkit nuklir bisa
melibatkan kelompok lingkungan, komunitas lokal dan publik lainnya
dalam mendebat atau mempertahankan keputusan.

Sementara itu, dari penelitian yang dilakukan oleh Regester dan

Larkin pada tahun 1995, menunjukkan pihak manajemen perusahaan lebih

memberikan perhatian pada isu-isu berikut (2000:29):
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Kebijakan
Tehnologi baru
Keamanan Lingkungan

Gambar 2.1 Jenis-Jenis Isu

Tingkat dinamika lingkungan yang tinggi bisa menyebabkan pihak
manajemen menghadapi beberapa isu sekaligus, atau satu isu bisa membawa
dampak pada beragam publik perusahaan yang membutuhkan penanganan
pihak manajemen yang beragam pula. Pada situasi lainnya, satu isu yang
muncul, bisa menjadi pemicu munculnya isu lainnya yang bisa menimbulkan
multi dampak pada perusahaan. Mempertimbangkan dampak isu yang bisa
menjadi titik balik bagi perusahaan, maka implementasi kebijakan
manajemen isu oleh perusahaan menjadi krusial sebagai langkah antisipatif

manajemen sebelum isu menjadi krisis.

Apakah Manajemen Isu?

Tidak ada kesepakatan di kalangan teoritisi maupun pihak

manajemen perusahaan mengenai batas-batas yang jelas dari definisi

40



Definisi dan Konteks Manajemen Isu

“manajemen isu”. Bahkan ada beberapa orang yang menyatukan definisi dan
praktek manajemen isu dengan manajemen krisis atau manajemen resiko.
Hal ini menjadi keliru karena dalam prakteknya krisis cenderung memiliki
karakteristik publisitas yang lebih besar, sedangkan isu berusaha dikelola
agar tidak mendapatkan publisitas.

Bagan 2.2
Manajemen isu adalah upaya mengatasi kesenjangan

Aktivitas .

Manajemen isu

Ada beberapa definisi manajemen isu yang dikemukakan oleh
beragam ahli atau institut. Dalam upaya mengidentifikasi definisi manajemen
isu, memahami definisi dihubungkan dengan konteks historis merupakan
cara yang paling tepat. Berikut beberapa definisi yang berhasil penulis
identifikasi dari berbagai sumber:
= Manajemen isu meliputi identifikasi isu, analisis isu, menentukan
prioritas, menyeleksi strategi program, mengimplementasikan program
aksi dan komunikasi dan mengevaluasi keefektifan (W. Howard Chase
pada 1976; dalam Cutlip et al. 2000:17).

= Manajemen isu adalah sebuah program yang digunakan oleh perusahaan
untuk meningkatkan pengetahuan terhadap proses kebijakan publik dan

meningkatkan keefektifan dan kebaruan dari keterlibatan manajemen isu
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dalam proses kebijakan publik (US Public Affairs Council pada tahun
1978; dalam Regester dan Larkin, 2000:37).

= Manajemen isu adalah identifikasi isu-isu utama yang bertentangan
dengan perusahaan dan manajemen respon perusahaan terhadap isu-isu
tersebut. Proses ini meliputi identifikasi awal kontroversi potensial,
perkembangan kebijakan perusahaan yang berhubungan dengan isu-isu
tersebut, penciptaan program untuk menjalankan kebijakan,
implementasi program-program tersebut, berkomunikasi dengan publik
yang tepat mengenai kebijakan dan program, dan evaluasi dari hasil
(Baskin dan Aronof, 1992:46).

= Manajemen isu adalah proses manajemen dimana tujuannya adalah
membantu mempertahankan pasar, mengurangi resiko, menciptakan
peluang dan mengelola citra sebagai aset perusahaan untuk kemanfaatan
perusahaan dan stakeholder utama. Hal ini dicapai dengan cara:
antisipasi, meneliti dan memprioritaskan isu; menilai dampak isu
terhadap perusahaan; merekomendasikan kebijakan dan strategi untuk
meminimalisasi resiko dan memperbesar peluang,
mengimplementasikan strategi; mengevaluasi dampak program (Tucker

dan Broom dalam Public Relations Journal, November 1993:38-40).

Definsi-denisi yang penulis identifikasi dan jabarkan secara
kronologis diatas menunjukkan adanya perkembangan definisi yang
dipengaruhi sebagian besar oleh berbagai faktor diluar perusahaan yang
membawa konsekuensi bagi aktivitas perusahaan. Definisi manajemen isu
diawal kemunculannya lebih merupakan respon atas kurang percayanya

publik terhadap perusahaan dan pejabat berwenang. Sedangkan dalam
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perkembangannya manajemen isu juga ditujukan untuk mencermati
perubahan yang bisa menjadi peluang bagi perkembangan perusahaan. Ada
2 poin yang menjadi inti dari manajemen isu, yakni (1) identifikasi awal isu-
isu yang memiliki dampak potensial terhadap perusahaan, dan (2) respon
stratejik yang dirancang untuk mengurangi atau memperbesar dampak dari
isu yang muncul (Cutlip et al., 2000:17). Misalnya, dalam konteks opini
publik, manajemen isu “berupaya mengidentifikasi perubahan dalam opini
publik sehingga perusahaan dapat merespon perubahan sebelum berkembang
menjadi konflik.” (Murphy dalam Cutlip et al., 2000:17).

Definisi yang penulis kembangkan mengandung pengertian bahwa
isu tidak selamanya negatif. Isu juga kalau dikelola tidak selalu merupakan
hambatan, tapi bisa menjadi peluang bagi pengembangan perusahaan dan
berdampak pada reputasi perusahaan. Selain keahlian manajerial, definisi
yang penulis kembangkan juga mengandung pemahaman pentingnya
keahlian teknis dalam artian kemampuan riset dan komunikasi yang
mendalam untuk mengidentifikasi, menganalisis dan selanjutnya menilai isu

untuk kemudian memberikan nasehat pada tingkat manajemen.

Penulis sendiri mendefinisikan manajemen isu sebagai berikut:
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Manajemen isu merupakan proses proaktif dalam
mengelola isu-isu, tren atau peristiwa potensial,
eksternal dan internal, yang memiliki dampak baik
negatif maupun positif terhadap perusahaan dan
menjadikan isu sebagai peluang meningkatkan
reputasi  perusahaan. Upaya mengelola isu
dilakukan dengan cara memonitor,
mengidentifikasi, menganalisis, membuat kebijakan
stratejik pada tingkat manajemen, implementasi
kebijakan sebagai tindakan mengantisipasi isu dan
mengevaluasi dampak kebijakan dalam rangka
mendukung kontinuitas aktivitas perusahaan.

Cukup banyak literatur atau teks yang menggabungkan manajemen
isu dan resiko. Hal ini kiranya perlu diluruskan, walaupun isu dan resiko
saling berhubungan. Professor Ulrich Beck, dalam bukunya Risk Society.

Towards a New Modernity, menyatakan konsep resiko berhubungan dengan
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konsep modernisasi refleksif. Artinya bahwa resiko menjadi bagian dari
masyarakat yang senantiasa terbarukan dari sisi informasi dan perkembangan
teknologi yang menjadi simbol perubahan, dan manusia harus berani
mengambil kesempatan atau peluang perubahan ini sebagai bagian dari
dirinya. Ulrich Beck mendefinisikan resiko sebagai sebuah cara sistematis
dalam menghadapi kekacauan dan ketidakamanan yang diperkenalkan oleh
modernisasi itu sendiri. Resiko, sebagai oposisi dari bahaya, merupakan
konsekuensi yang berhubungan dengan kekuatan ancaman dari modernisasi
dan globalisasi keraguan (2000:21).

Definisi resiko yang lain dikemukan oleh Regester dan Larkin
(2002:13) yang menyatakan bahwa resiko merupakan sebuah pengukuran
dari dampak yang beragam dari sebuah isu. Resiko berhubungan dengan
menilai dan mengkomunikasikan kemungkinan bahaya yang berhubungan
dengan proses tertentu yang bersinggungan dengan pencegahan dan
manfaat yang ditawarkan. Regester dan Larkin kemudian menambahkan
penilaian terhadap resiko penting ketika (a) sebuah resiko baru muncul, (b)
level resiko yang ada berubah, dan (c) adanya persepsi baru atas resiko.

Harus diakui bahwa resiko merupakan konsekuensi dari kekuatan
modernisasi dan globalisasi dan bahwa perusahaan harus berani mengambil
resiko. Ketika berbicara perubahan dan bahwa perubahan akan membawa
konsekuensi-konsekuensi tertentu dari publik, maka sesungguhnya kita
berbicara mengenai resiko. Dalam konsep manajemen sistem terbuka dimana

perusahaan harus mampu beradaptasi terhadap perubahan yang terjadi pada
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lingkungan dan publik perusahaan, maka keberanian pihak manajemen
perusahaan mengambil kebijakan baru yang bisa mempengaruhi perusahaan
sesungguhnya adalah resiko dari perubahan itu sendiri.

Kalau resiko dihubungkan dengan isu, maka kebijakan atau
keputusan yang diambil untuk mengantisipasi isu akan mengandung resiko
sebagai konsekuensi antisipasi terhadap perubahan yang dicirikan oleh
modernisasi dan globalisasi. Yang perlu disadari oleh pihak manajemen
adalah bahwa lingkungan akan selalu berubah dan dinamis dan oleh
karenanya akan berpengaruh pada perusahaan. Interaksi beragam publik bisa
berdampak pada muncul atau berubahnya kebijakan publik yang
berhubungan dengan kepentingan perusahaan, dan oleh karenanya
manajemen isu menjadi krusial sebagai bagian dari perencanaan menyeluruh
perusahaan dan tidak bisa lagi menerapkan konsep manajemen tertutup
dimana perusahaan cenderung mengabaikan perubahan lingkungan luar dan
pihak manajemen menerapkan kebijakan yang cenderung sentralistik.

Isu juga berbeda dengan krisis karena krisis merupakan tahapan
semua peristiwa masa depan, yang mempengaruhi seseorang atau
perusahaan, akan ditentukan (Lesly,1991:23). Krisis merupakan sebuah titik
balik (turning point) utama yang berdampak pada perubahan drastis
permanen. Jika manajemen isu lebih bersifat proaktif, maka manajemen
krisis lebih bersifat reaktif terhadap krisis yang muncul meskipun juga ada
upaya pihak manajemen untuk menyiapkan prosedur operasi standar dalam
menangani Krisis.

Kebingungan dalam membedakan isu, resiko dan krisis bisa

membawa pada kesalahan fatal dalam empat hal berikut ini:
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Identifikasi masalah ke dalam kategori yang keliru yang berdampak pada
penyusunan rencana yang tidak sesuai dan menjalankan program yang
tidak efektif. Hal ini sama dengan menyatakan perang karena
sekelompok orang telah mengambil alih persenjataan lokal.

Peringatan dan kekecewaan dapat menyebar di antara publik yang
sebenarnya tidak perlu. Jika isu perpajakan, misalnya, didekati dengan
logika berpikir menghadapi krisis, banyak orang akan kecewa dan
banyak perusahaan menggunakan sumber daya dengan sia-sia.
Mencampuradukkan batasan isu, resiko dan krisis mengarah pada stres
atas dampak yang bisa menimpa perusahaan. Manajemen Krisis
cenderung mengelompokkan semua permasalahan potensial, dari
pemutusan hubungan kerja yang harus dilakukan karena produk
perusahaan yang menurun hingga sabotase produk perusahaan pada rak-
rak penjualan di supermarket.

Semua situasi diatas bisa memicu apa yang disebut dengan mentalitas
berperang — meningkatkan pertahanan perusahaan dan memunculkan
peringatan-peringatan sehingga pihak manajemen cenderung berpikir
sepihak dan mengembangkan logika berpikir bertahan. Ketika
konsentrasi pihak manajemen cenderung defensif, maka tidak akan dapat
dihindari orang-orang yang berada di bawah manajemen juga akan
memiliki cara pandang defensif. Dampaknya, daripada memikirkan
strategi proaktif, pihak manajemen terjebak pada bagaimana mengurangi

kerugian dan kerentanan terhadap serangan (Lesly,1991:23-24).
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Dalam konteks diatas, penting kiranya bagi praktisi public relations,
sebagai bagian dari koalisi dominan perusahaan dan yang menjalankan peran
proaktif dalam proses interaksi perusahaan dengan lingkungan untuk
mendefinisikan isu, resiko dan krisis dengan lebih detail dan cermat. Praktisi
public relations mengidentifikasi proses manajemen isu dan membedakannya
dengan manajemen krisis. Pentingnya manajemen isu, dapat dicermati dari
pernyataan Brad E. Hainsworth (1990) berikut:

Ketika hukum dan peraturan dipertimbangkan, isu selalu menjadi

bagian dari keuntungan seseorang dan kerugian bagi orang lainnya.

Jika ini merupakan objek dari manajemen perusahaan untuk

memaksimalkan keuntungan perusahaan dan meminimalkan

kerugian perusahaan dalam konteks tanggung jawab sosial, maka
manejemen isu harus dilihat sebagai elemen kritis dari manajemen
dan perencanaan menyeluruh perusahaan.
Sementara Ray Ewing (dalam Seitel, 1984:484) menyatakan, “Manajemen
isu merupakan tehnik manajemen yang paling penting yang berkembang
dalam dua dekade terakhir dan digunakan oleh pejabat senior, khususnya
pejabat eksekutif.”

Sebagai bagian dari manajemen dan perencanaan menyeluruh
perusahaan, perlu diingat bahwa manajemen isu jangan di anggap sebagai
kegiatan defensif. Cukup banyak pihak manajemen merasa terancam
terhadap isu yang muncul atau potensi perubahan lingkungan kebijakan
publik misalnya. Ketika manajemen isu diasumsikan sebagai kegiatan
defensif, maka langkah yang diambil adalah pihak manajemen berusaha agar
isu ini tidak muncul dan kalau ada perubahan, maka perubahan diupayakan

terjadi pada publik atau lingkungan perusahaan. Pihak manajemen tidak

melakukan langkah perubahan pada tingkat orgnanisasi sebagai bagian dari
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strategi adaptasi perusahaan. Sikap defensif seperti ini bisa jadi hanya
meredam isu sesaat.

Manajemen isu harus menjadi kebijakan proaktif pihak manajemen
perusahaan. Dengan mencermati isu, mengumpulkan dan mengelola
informasi dan opini yang berhubungan dengan isu akan memberikan

keuntungan sosial dan kemanfaatan kompetitif bagi perusahaan.
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Kritik terhadap Manajemen Isu

Regester dan Larkin mencatat adanya kritik terhadap terminologi

“manajemen isu” dengan menyatakan bahwa terminologi ini menyiratkan

adanya manipulasi terhadap kondisi atau peristiwa yang secara alami terjadi

dalam masyarakat. Kritik lain menyatakan bahwa tidak ada satupun

manajemen perusahaan yang memiliki wewenang untuk mengarahkan agar

lingkungan tetap (tidak berubah), perusahaan juga tidak berhak memutuskan

arah kemana lingkungan akan berubah (Regester dan Larkin, 2000:39-40).

Munculnya kritikan ini, menurut Tucker dan Brown, menimbulkan keraguan

untuk mengadopsi manajemen isu sebagai fungsi manajemen pada beberapa

bidang berikut:

Financial risk — jika ada, manfaat manajemen isu baru terlhat dalam
jangka panjang.

Boundaries — komunikasi berdasarkan isu hanya merupakan satu
instrumen yang digunakan bersamaan dengan, misalnya, penelitian,
perencanaan perusahaan, manajemen perubahan dan aktivitas media dan
komunikasi lainnya. Oleh karena itu, akan sangat sulit mendefinisikan
dan mengevaluasi jika dilakukan terpisah dari lainnya (isolasi).
Diversity — orang-orang yang aktif terlibat dalam menjalankan fungsi
manajemen isu bukan hanya berasal dari latar belakang public relations;
mereka bisa meliputi pengacara, analis dan perencana perusahaan,
peneliti, dan sebagainya. Mungkin tidak tepat untuk mengasumsikan
bahwa praktisi public relations merupakan faktor pendorong utama di

belakang manajemen isu (dalam Regester dan Larkin, 2000:40).
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Kritikan lainnya mempertanyakan  tingkat penerimaan dan
pendekatan manajemen isu sesungguhnya ketika diterapkan dalam
perusahaan. Terlepas dari munculnya beragam kritikan, menjadikan
manajemen isu sebagai bagian dari perencanaan menyeluruh manajemen
perusahaan akan lebih memberikan kemampuan bertahan hidup yang lebih
baik dan meningkatkan daya saing perusahaan. Isu seputar keterlibatan
orang-orang dari berbagai bidang dalam tim manajemen isu sesungguhnya
tidak perlu diperdebatkan karena ketika sebuah isu muncul, maka
sesungguhnya menjadi tanggung jawab seluruh anggota perusahaan.
Keterlibatan orang dengan bidang selain public relations argumennya adalah
untuk memperkuat tim manajemen isu dalam mengatasi isu yang muncul,
karena rekomendasi terhadap pihak manajemen perusahaan perlu
dirumuskan dengan berbagai pertimbangan yang matang dari berbagai sisi.

Harus dipahami bahwa sekecil dan sesederhana apapun, isu bisa
berkembang menjadi besar dan berpotensi menjadi krisis yang pada akhirnya
mengancam eksistensi perusahaan. Oleh karena itu, penerapan manajemen
isu dalam perusahaan harus dilihat sebagai kebijakan proaktif dalam
manajemen perusahaan. Penelitian akademis dan kasus praktis menunjukkan
bahwa penggunaan tehnik manajemen isu yang efektif dapat:
= meningkatkan market share
= meningkatkan reputasi perusahaan
= menghemat uang, dan

= membangun hubungan yang penting
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Kegagalan dalam menerapkan manajemen isu bisa berdampak pada
penurunan market share, reputasi perusahaan rusak, beaya pemulihan yang
tidak sedikit, menempatkan manajemen dalam pencitraan negatif dan
mengurangi independensi perusahaan melalui regulasi yang cenderung
mengikat. Hal ini, misalnya dapat dicermati pada munculnya beragam isu
sebagai konsekuensi dari jatuhnya pesawat Adam Air dengan kode
penerbangan KI 574 di perairan Majene, Sulawesi Barat pada tangal 1 Januari
2007 lalu. Mencuatnya isu intervensi pihak manajemen perusahaan terhadap
kebijakan pemerintah, kebijakan perusahaan yang tidak mengasuransikan
sebagian pegawainya, dan isu perawatan pesawat yang belum lolos uji
sertifikasi untuk kelayakan terbang merupakan isu-isu seputar kebijakan
yang mencuat kuat karena peliputan media yang intensif. Walaupun kasus ini
secara spesifik mengarah pada perusahaan penerbangan Adam Air, secara
umum isu ini juga bisa berdampak pada perusahaan penerbangan lainnya
yang menerapkan kebijakan low cost industries.

Dalam konteks diatas, sesungguhnya menjadi tidak tepat ketika
pihak manajemen perusahaan atau perusahaan tidak menerapkan kebijakan
manajemen isu. Juga perlu dipahami bahwa manajemen isu merupakan
tanggung jawab manajemen senior, bukannya departemen tertentu. Untuk
mendapatkan manfaat penuh dari implementasi proses manajemen isu, yang
sesungguhnya merupakan alat bagi pejabat eksekutif senior, maka
manajemen isu harus dibentuk pada level atas manajemen perusahaan.
Dengan demikian, kebijakan proaktif dan antisipatif dapat diambil dengan

cepat.

&=
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Studi Kasus

Hilangnya Pesawat Adam Air
Bom Waktu Industri Penerbangan

Departemen Perhubungan menilai, Adam Air tidak menjalankan prosedur yang
telah ditetapkan. Seperti tidak melakukan pembinaan dan pengawasan pilot secara
benar, sehingga mutu SDM-nya buruk, menggunakan suku cadang pesawat yang
tidak memiliki dokumen kelaikan, dan tidak melakukan perawatan pesawat sesuai
standar. Yang lebih memprihatinkan Adam Air diketahui tidak membayar asuransi,
dan biaya parkir pesawat di bandara Soekarno-Hatta yang nilainya miliaran rupiah.

Kemelut mulai memuncak, ketika PT Global Transport Services (GTS) dan PT Bright
Star Perkasa (BSP), anak perusahaan PT Bhakti Investama menarik 50 persen
sahamnya. Dua investor tersebut menilai manajemen Adam Air tidak
memperhatikan aspek keselamatan, tidak transparan. padahal nilai sahamnya
sebesar Rp 157,5 milyar

Untungnya, pemerintah bertindak cepat dengan mencabut izin terbang Adam Air
18 Maret lalu, selama tiga bulan. Keputusan pemerintah merupakan hasil audit
aspek keselamatan semua maskapai nasional.

Tak beroperasi Adam Air secara normal membuat sejumlah calon penumpang
kecewa dan berang. Penumpang yang terlantar. Adapun tiket pesawat tidak bisa di
uangkan dengan cepat. Kejadian itu, terjadi di sejumlah bandara udara.
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Maskapai ini memang memiliki catatan keselamatan yang sangat buruk. Di awal
tahun 2007 pesawat Adam Air hilang di perairan Majene, Sulawesi Barat, yang
menewaskan lebih 102 orang penumpang pesawat.

Dari hasil investigasi komite nasional keselamatan transportasi KNKT, di simpulkan
kecelakaan akibat kerusakan sistem navigasi dan kegagalan pilot menerbangkan
pesawat.

Insiden lain pada tanggal 10 Maret lalu, terjadi, ketika pesawat boeing 737 milik PT
Adam Sky Connection Air Lines mendarat keluar landasan di bandara Hang Nadim,
Batam.

Sumber: http://www.indosiar.com/ragam/bom-waktu-industri-penerbangan_ 68948. html

[diakses tanggal 11 February 2013]

Kesimpulan

Kajian terhadap manajemen isu muncul pada pertengahan tahun
1970-an dan dipopulerkan oleh W. Howard Chase. Bersama Bary Jones,
Chase mengembangkan istilah manajemen isu dan mendefinisikannya
sebagai alat yang digunakan perusahaan untuk mengidentifikasi,
menganalisis, mengelola dan merespon isu.

Pengetahuan manajemen isu membawa praktisi public relations
menjadi bagian dari koalisi dominan perusahaan. Ketika manajemen isu
dikembangkan sebagai pendamping perencanaan stratejik, praktisi public
relations berkembang lebih jauh ke dalam inti perusahaan. Oleh karena itu
menjadi penting bagi praktisi public relations memiliki pengetahuan tentang
manajemen isu sebagai langkah proaktif antisipasi isu potensial yang bisa
membawa konsekuensi baik positif maupun negatif bagi perusahaan.

Isu muncul ketika ada ketidaksesuaian antara pengharapan publik

dengan praktek perusahaan yang jika diabaikan bisa berdampak merugikan
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bagi perusahaan. Isu bisa meliputi masalah, perubahan, peristiwa, situasi,
kebijakan atau nilai. Isu berkembang ketika ada perubahan, disharmoni
antara lingkungan atau pengharapan pubik dengan perusahaan yang menjadi
momen bagi pihak manajemen perusahaan untuk secara produktif
mengidentifikasi dan merespon isu serta menjadikannya keuntungan atau
manfaat bagi perusahaan. Isu bisa berupa fakta, definisi atau kategori, nilai
dan kebijakan.

Manajemen isu merupakan proses proaktif dalam mengelola isu, tren
atau peristiwa potensial, eksternal dan internal, yang memiliki dampak baik
negatif maupun positif terhadap perusahaan dan menjadikannya bagian
program manajemen menyeluruh perusahaan dalam meraih objectie

perusahaan.
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