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ABSTRAK

Tidak ada organisasi yang tidak berpotensi mengalami krisis. Berbagai
peristiwa yang memiliki dampak kecenderungan negatif dapat menjadi krisis bagi
sebuah organisasi apabila tidak ditangani secara tepat. Strategi yang tepat sangat
diperlukan dalam menghadapi situast krisis sehingga tidak berakibat fatal bagi
organisasi terkait. Tantangan bagi praktisi Public Relations pada era digital adalah
kebebasan berpendapat di media sosial, sehingga ketidakpuasan konsumen
terhadap produk organisasi dapat tersebar luas secara cepat di media sosial. Hal
ini tentu dapat mengancam reputasi organisasi.

Penelitian ini membahas mengenai strategi komunikasi krisis yang
dilakukan oleh PT Kalbe Farma dalam kasus kesalahan pelabelan obat Buvanest
Spinal. Analisa studi kasus tersebut dilakukan berdasarkan model Situational
Crisis Communication Theory (SCCT) yang dikembangkan oleh W. Timothy
Coombs. Dengan menggunakan penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif,
penelitian ini bertujuan untuk mempelajari strategi penanganan Krisis yang
dilakukan PT Kalbe Farma dalam kasus tersebut. Penelitian ini melibatkan dua
orang informan, di mana satu orang merupakan spokes person dari PT Kalbe
Farma pada saat krisis terjadi dan seorang konsultan Public Relations yang telah
berada dalam industri PR lebih kurang lima belas tahun.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi krisis yang
dilakukan PT Kalbe Farma efektif dalam meredam pemberitaan negatif media
massa. Hal ini terlihat dari meredanya pemberitaan kasus kesalahan pelabelan
obat Buvanest Spinal dalam kurun waktu lebih kurang satu bulan sejak kasus
tersebut mencuat di media. Selain itu tidak adanya tuntutan serius dari pihak
keluarga korban, nilai saham yang tidak mengalami penurunan drastis, serta tidak
terpengaruhnya penjualan produk PT Kalbe Farma lainnya; menjadi indikator
keberhasilan strategi penanganan krisis yang dilakukan.

Kata Kunci : Komunikasi Krisis, Situational Crisis Communication Theory, Citra,
Reputasi, Crisis Response Strategy
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