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[ KATA PENGANTAR ]

Rasa syukur yang teramat dalam dan tiada kata lain yang
patut kami ucapkan selain mengucap rasa syukur. Karena berkat
rahmat dan karunia Tuhan Yang Maha Esa, buku yang
Manajemen Krisis Komunikasi (Tinjauan Teoritis dan Praktis) telah
selesai di susun dan berhasil diterbitkan, semoga buku ini dapat
memberikan sumbangsih keilmuan dan penambah wawasan bagi
siapa saja yang memiliki minat terhadap pembahasan
Manajemen Krisis Komunikasi (Tinjauan Teoritis dan Praktis).

Buku ini merupakan salah satu wujud perhatian penulis
terhadap Manajemen Krisis Komunikasi (Tinjauan Teori Dan
Praktis). Buku Manajemen Krisis Komunikasi (Tinjauan Teoritis
dan Praktis) adalah panduan komprehensif yang menggabungkan
landasan teoritis yang kuat dengan aplikasi praktis dalam
menghadapi tantangan krisis komunikasi di era digital. Penulis
membahas peran kunci manajemen krisis komunikasi dalam
menjaga citra dan reputasi perusahaan atau organisasi, serta
bagaimana era digital telah mengubah lanskap komunikasi
korporat. Buku ini memberikan wawasan mendalam tentang
teori-teori manajemen krisis, strategi komunikasi yang efektif,
serta studi kasus nyata yang mengilustrasikan peran manajemen
krisis komunikasi dalam menjawab tantangan yang muncul di
media sosial, berita online, dan platform digital lainnya. Pembaca
akan memahami bagaimana teknologi dan media sosial
mempengaruhi persepsi publik dan bagaimana perusahaan dan
organisasi dapat mengatasi krisis komunikasi dengan respons
yang cepat dan efektif. Buku ini menjadi panduan berharga bagi
profesional komunikasi, manajer perusahaan, dan praktisi PR
yang beroperasi di era digital yang dinamis.



Akan tetapi pada akhirnya kami mengakui bahwa tulisan ini
terdapat beberapa kekurangan dan jauh dari kata sempurna,
sebagaimana pepatah menyebutkan “tiada gading yang tidak
retak” dan sejatinya kesempurnaan hanyalah milik tuhan semata.
Maka dari itu, kami dengan senang hati secara terbuka untuk
menerima berbagai kritik dan saran dari para pembaca sekalian,
hal tersebut tentu sangat diperlukan sebagai bagian dari upaya
kami untuk terus melakukan perbaikan dan penyempurnaan
karya selanjutnya di masa yang akan datang.

Terakhir, ucapan terima kasih kami sampaikan kepada seluruh
pihak yang telah mendukung dan turut andil dalam seluruh
rangkaian proses penyusunan dan penerbitan buku ini, sehingga
buku ini bisa hadir di hadapan sidang pembaca. Semoga buku ini
bermanfaat bagi semua pihak dan dapat memberikan kontribusi
bagi pembangunan ilmu pengetahuan di Indonesia.

November, 2023
Penulis
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BAB

PENDAHULUAN

A. PENGENALAN MANAJEMEN KRISIS KOMUNIKASI

Manajemen krisis adalah elemen penting dalam kesuksesan
dan kelangsungan organisasi di era yang penuh tantangan ini.
Dalam dunia yang semakin kompleks dan berubah dengan cepat,
organisasi dari berbagai sektor dan industri dihadapkan pada
ancaman yang dapat datang dalam berbagai bentuk, mulai dari
bencana alam hingga isu-isu reputasi yang sensitif. Pengenalan
praktik manajemen krisis menjadi semakin mendesak, mengingat
dampak yang dapat ditimbulkan jika tidak ditangani dengan baik.
Latar belakang perubahan lingkungan global, teknologi informasi
yang menghubungkan semua orang, serta eksposur yang tinggi
terhadap media massa membuat manajemen krisis komunikasi
menjadi elemen penting dalam menjaga reputasi dan
keberlanjutan organisasi. Dalam pembahasan ini, kami akan
menggali konsep dasar, prinsip-prinsip, teori, dan praktik dalam
manajemen krisis komunikasi serta mengkaji tantangan dan masa
depan yang dihadapi dalam bidang ini. (Coombs, 2019)



BAB

KONSEP MANAJEMEN KRISIS

A. DEFINISI KRISIS DAN JENIS-JENISNYA

Krisis adalah sebuah kondisi atau situasi yang ditandai oleh
perubahan tiba-tiba dan serius dalam berbagai aspek kehidupan
sosial, ekonomi, politik, atau lingkungan yang dapat mengancam
stabilitas, kesejahteraan, atau kelangsungan hidup individu,
kelompok, atau bahkan masyarakat secara keseluruhan. Krisis
sering kali dianggap sebagai suatu periode yang penuh
ketidakpastian, ketegangan, dan potensi kerusakan yang besar.

Referensi untuk konsep krisis dapat ditemukan dalam
berbagai disiplin ilmu, termasuk psikologi, ekonomi, sosiologi,
dan ilmu politik. Selain itu, banyak ahli dan peneliti telah
mengembangkan teori-teori dan kerangka kerja untuk
memahami, mengidentifikasi, dan mengelola krisis.

Salah satu referensi yang dapat diacu adalah buku "Crisis
Management: Leading in the New Strategy Landscape" karya
William Rick Crandall, John A. Parnell, dan John E. Spillan. Buku ini
membahas berbagai aspek krisis, termasuk pengertian krisis,
prinsip-prinsip  manajemen  krisis, serta strategi  untuk



BAB

PRINSIP-PRINSIP DASAR
MANAJEMEN KRISIS KOMUNIKASI

A. TRANSPARANSI DAN KETERBUKAAN

Menurut Bovaird, T., & Loffler, E. (2019), transparansi adalah
sebuah hal yang merujuk pada tingkat keterbukaan dan kejelasan
dalam tindakan, kebijakan, proses, atau informasi suatu entitas
atau organisasi. Ini berarti bahwa organisasi atau individu
bersedia untuk membagikan informasi dengan jelas dan tanpa
ada upaya untuk menyembunyikan sesuatu. Transparansi
berkontribusi pada pemahaman dan kepercayaan pemangku
kepentingan, seperti pelanggan, karyawan, investor, dan
masyarakat umum. Adapun keterbukaan lebih menekankan pada
sikap dan perilaku yang jujur, terbuka, dan adil. Keterbukaan
mencakup kemauan untuk berkomunikasi secara jujur, mengakui
kesalahan, dan menerima umpan balik atau kritik dengan baik. Ini
mencerminkan integritas dan komitmen untuk bertindak dengan
jujur dan mendukung keadilan.



BAB

TEORI-TEORI DALAM
MANAJEMEN KRISIS KOMUNIKASI

A. MODEL SITUATIONAL CRISIS COMMUNICATION THEORY
(SCCT)

Situational Crisis Communication Theory (SCCT) adalah
kerangka kerja teori yang dikembangkan oleh W. Timothy
Coombs. Teori ini digunakan untuk memahami dan merancang
strategi komunikasi dalam menghadapi krisis. SCCT menekankan
bahwa respons komunikasi yang efektif selama krisis harus
disesuaikan dengan karakteristik krisis itu sendiri. Terdapat tiga
komponen utama dalam teori SCCT:

1. Faktor Kepedulian Publik (Public Concern): Faktor ini mengacu
pada sejauh mana publik atau pemangku kepentingan peduli
terhadap krisis tersebut. Faktor ini dinilai sebagai tinggi,
medium, atau rendah. Tanggapan komunikasi yang berbeda
dianjurkan berdasarkan tingkat kepedulian publik.



BAB

KOMUNIKASI DENGAN
PIHAK-PIHAK TERKAIT

A. KOMUNIKASI DENGAN MEDIA

Menurut (McQuail, D., & Windahl, S. (2015) Media adalah
sarana atau platform yang digunakan untuk menyampaikan
pesan, informasi, dan konten kepada publik. Dalam konteks
instrumen komunikasi publik, media berperan sebagai alat yang
penting dalam menyebarkan pesan-pesan dari organisasi atau
individu kepada khalayak luas. Media dapat memberikan akses
yang luas ke audiens yang beragam, baik dalam skala lokal
maupun global, dan memfasilitasi interaksi serta pertukaran
informasi antara pihak yang berkomunikasi dan masyarakat
umum. Media meliputi berbagai bentuk seperti media cetak,
elektronik, online, dan sosial media, dan berperan sebagai
perantara yang memengaruhi persepsi, penilaian, dan
pemahaman masyarakat tentang berbagai isu dan topik. Dengan
memahami peran media sebagai instrumen komunikasi publik,
organisasi atau individu dapat mengoptimalkan upaya



BAB

STRATEGI KOMUNIKASI
DALAM KRISIS

A. PENGELOLAAN INFORMASI DAN FAKTA

Informasi adalah kumpulan data atau pengetahuan yang
disajikan dalam bentuk yang dapat dipahami, memberikan
pemahaman tentang suatu topik atau situasi. Informasi dapat
mencakup fakta, opini, atau konsep, dan seringkali digunakan
untuk  mengambil  keputusan, memahami dunia, atau
berkomunikasi. Di sisi lain, fakta adalah informasi yang dapat di
verifikasi sebagai benar dan tidak terbantahkan, yang tidak
tergantung pada interpretasi atau pandangan subjektif. Fakta
biasanya didukung oleh bukti konkret atau data yang dapat di
verifikasi. (Pennycook, & Rand, 2020)

Dalam manajemen komunikasi krisis, penting untuk
menyediakan informasi yang akurat, termasuk fakta yang dapat di
verifikasi, kepada publik. Ini membantu dalam membangun
kepercayaan dan menghindari penyebaran informasi yang salah
atau meragukan yang dapat memperparah situasi krisis. Oleh



BAB

PRAKTIK MANAJEMEN
KRISIS KOMUNIKASI

A. PERENCANAAN KRISIS KOMUNIKASI

Perencanaan komunikasi adalah proses yang melibatkan
identifikasi tujuan, pemilihan pesan yang tepat, penentuan target
audiens, pemilihan saluran komunikasi, serta pengembangan
strategi dan taktik untuk mencapai hasil yang diinginkan dalam
konteks komunikasi. Para ahli memiliki pandangan yang berbeda
tentang perencanaan komunikasi, tetapi pada dasarnya, ini
adalah tentang merancang komunikasi yang efektif untuk
mencapai tujuan tertentu. Perencanaan komunikasi juga
melibatkan pemantauan dan evaluasi hasil komunikasi untuk
memastikan kesuksesan.

Menurut Coombs, W. T. (2015) Konsep perencanaan
komunikasi sangat relevan dalam praktik manajemen krisis
komunikasi, di mana organisasi harus merencanakan dan
merancang pesan serta strategi komunikasi yang efektif untuk
menghadapi krisis. Dalam situasi krisis, perencanaan komunikasi



BAB

STUDI KASUS

A. STUDI KASUS MANAJEMEN KRISIS KOMUNIKASI YANG

BERHASIL

Salah satu contoh kasus manajemen krisis komunikasi yang
berhasil adalah respons Apple terhadap masalah yang dikenal
sebagai "Antennagate" pada tahun 2010. Dilansir dari harian
Macworl dengan tajuk Apple's Antennagate: The saga of the signal,
pada saat itu pengguna iPhone 4 melaporkan masalah sinyal
ponsel yang hilang ketika mereka memegang perangkat dengan
cara tertentu. Apple merespons dengan cepat dengan
mengadakan konferensi pers dan memberikan penjelasan yang
transparan  tentang  masalah  tersebut. Mereka juga
mengumumkan bahwa mereka akan memberikan case pelindung
gratis kepada semua pengguna iPhone 4 untuk mengatasi
masalah tersebut. Respons yang cepat, transparan, dan tindakan
korektif yang sesuai membantu Apple mengatasi krisis ini dan
mempertahankan reputasi positifnya. (Doyle, 2010)



BAB

ETIKA DALAM KRISIS KOMUNIKASI

A. ETIKA DALAM PENGELOLAAN INFORMASI KRISIS

Etika sering merujuk kepada Aristoteles, seorang filsuf Yunani
kuno yang hidup sekitar tahun 384-322 SM. Aristoteles
mengembangkan konsep etika yang dikenal sebagai "etika
Aristoteles" atau "etika Nicomachean" dalam karyanya yang
terkenal, "Nicomachean Ethics." Aristoteles menganggap etika
sebagai studi tentang moralitas atau moralitas perilaku manusia.
Menurut Aristoteles, etika bertujuan untuk memahami dan
mencari prinsip-prinsip moral yang dapat membimbing individu
dalam mengambil keputusan yang baik dan mencapai
kebahagiaan sejati. la berpendapat bahwa manusia secara
alamiah cenderung mencari kebahagiaan dan mencapainya
melalui tindakan moral yang tepat. (Aristotle, 2011)

Menurut Coombs, & Holladay, (2007) Etika memiliki peran
sentral dalam manajemen krisis komunikasi dengan menekankan
prinsip-prinsip moral, kejujuran, transparansi, dan pertimbangan
terhadap kepentingan publik dalam pengambilan keputusan dan
tindakan selama situasi krisis. Etika membantu memastikan



BAB
10

TANTANGAN DALAM
KRISIS KOMUNIKASI

A. TANTANGAN TEKNOLOGI

Perkembangan teknologi saat ini mencakup berbagai aspek
seperti kecerdasan buatan (Al), Internet of Things (10T), komputasi
awan, dan teknologi nirkabel yang terus berkembang pesat. Ini
telah mengubah cara kita bekerja, berkomunikasi, dan hidup
sehari-hari. Perkembangan Al memungkinkan mesin untuk
melakukan tugas-tugas yang sebelumnya hanya bisa dilakukan
manusia, sementara loT memungkinkan perangkat terhubung
secara online dan bertukar data. Komputasi awan memberikan
akses lebih besar ke penyimpanan dan daya komputasi, dan
teknologi nirkabel memungkinkan konektivitas yang lebih cepat
dan luas. Semua ini telah mempengaruhi sejumlah sektor,
termasuk bisnis, pendidikan, kesehatan, dan hiburan, dan
membentuk masa depan teknologi yang semakin canggih dan
terhubung. (Brynjolfsson & McAfee, 2014)



BAB
11

MASA DEPAN MANAJEMEN
KRISIS KOMUNIKASI

A. TREN DALAM KRISIS KOMUNIKASI

Tren dalam Krisis Komunikasi mencerminkan pergeseran
dalam cara organisasi merespons dan mengelola situasi krisis.
Beberapa tren yang muncul meliputi peningkatan penggunaan
media sosial sebagai alat utama komunikasi krisis, fokus yang
lebih besar pada komunikasi dua arah dengan pemangku
kepentingan, upaya untuk membangun kepercayaan melalui
transparansi dan integritas, serta penggunaan teknologi yang
canggih seperti analitik data untuk memantau dan mengevaluasi
respons krisis. Tren ini mencerminkan evolusi dalam manajemen
krisis komunikasi yang mengakui pentingnya keterlibatan aktif
dengan publik dan pemangku kepentingan, serta memanfaatkan
teknologi untuk mendukung proses tersebut.

Berikut merupakan sebuah gambaran histori terkait
manajemen komunikasi krisis di setiap era, manajemen
komunikasi krisis dari era tradisional hingga era digital. Perjalanan
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