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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Krisis pada media sosial yang diakibatkan oleh unggahan dari individu,
organisasi atau perusahaan merupakan salah satu fenomena yang sulit
diprediksi karena dapat terjadi secara cepat dan tidak ada tanda-tanda. Media
sosial memiliki peran ganda dalam terjadinya krisis, yakni media sosial dapat
menjadi sumber masalah, namun juga dapat menjadi jalan keluar (Cheng &
Cameron, 2014, p. 9). Terdapat peningkatan dalam penggunaan media sosial
oleh publik selama terjadi krisis, dan publik cenderung lebih memperhatikan
liputan media sosial daripada liputan media berita tradisional (Jin & Liu, 2014).

Salah satu contoh fenomena krisis yang disebabkan oleh unggahan
media sosial adalah kasus twitter PT KAI Commuter pada tahun 2021. Krisis
berawal dari salah satu pengguna KAI yang melaporkan bahwa temannya
mengalami pelecehan di dalam kereta, namun PT KAI Commuter memberikan
pernyataan seperti menyalahkan teman pelapor karena tidak langsung melapor
dengan membawa bukti. Tentunya tindakan ini menuai kontroversi dari
masyarakat karena dianggap menyepelekan pelecehan seksual (Fauzi, 2021).

Krisis sendiri memiliki definisi sebagai persepsi tentang peristiwa tak
terduga yang mengancam ekspektasi seluruh pemangku kepentingan dan yang
dapat berdampak serius pada kinerja organisasi dan menghasilkan hasil negatif
(Coombs, 2013). Krisis dapat terjadi pada individu, organisasi atau perusahaan
kapanpun karena berbagai penyebab, contohnya adalah krisis yang disebabkan
oleh masalah kegiatan magang yang tidak dibayar.

Menurut Rusidi (2006, p. 6), kegiatan magang diadakan bukan tanpa
tujuan. Kegiatan magang itu sendiri memiliki serangkaian tujuan seperti
meningkatkan kemampuan pelajar untuk mengimplementasikan pengetahuan
dan keahlian yang dimilikinya, menambah pengalaman, meningkatkan

kemampuan komunikasi dan bersosialisasi, memotivasi dan mempersapkan
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pelajar untuk menjadi seorang karyawan profesional, dan lain sebagainya.
Meskipun menjabat sebagai pemagang atau intern, para karyawan ini tetap
memiliki hak serta kewajibannya masing-masing. Pekerja magang memiliki
hak serta kewajiban seperti yang sudah ditetapkan di Peraturan Menteri
Ketenagakerjaan RI No.6 Tahun 2020 tentang Penyelenggaraan Permagangan.

MEMAHAMI Peraturan Menter|
HAK-HAK &
Nomor 6 Tehun
tentang
Penyelenggaraan
PEKERJA =i,
negeri menyebutkan

tenaga kerja magang
mempunyal hak yakni:
s
- M

z dari & ang saku,
pembimbing pemagangan
atau instruktur, ® Dilkutsartakan dalam
program jaminan sosial.

W Memperoleh pamenuhan

hak sesusi dengan ® Memperoleh sertifixat
atau surat

katgrangan telah

® Memperoleh fasilitas i .
keselamatan dan kesehatan CSApIRRERNAN:
katja selama mengikuti
pemagangan

Inngka wakti
pemagangan,

Foo
2
Hal dan
kewafiban peserts Beéanran
pamagangan uang saku

Hak dan kawajiban
Program
penyalanegars

pemagangan. Pemagangan,

Gambear 1. 1 Hak Pekerja Magang

Sumber: Alinea.id, 2021

Praktik kerja magang dapat dilakukan di perusahaan manapun dan di sektor
apapun, seperti perusahaan swasta, kepemerintahan, tak terkecuali praktik kerja
magang di lembaga konservasi. Menurut Kementerian Lingkungan Hidup dan
Kehutanan, keberadaan lembaga konservasi guna mendukung keberlangsungan
keanekaragaman hayati sangat penting (Nugraha, 2019). Tercatat dari 84 lembaga
konservasi yang ada, hanya 20 lembaga yang terakreditasi. Dari jumlah tersebut,
baru 30 persen yang mencapai predikat baik, salah satunya adalah Jakarta
Aquarium & Safari.

Karena minimnya jumlah lembaga konservasi di Indonesia yang
terakreditasi baik, maka diperlukan tatanan organisasi, sistem serta image yang baik

demi mencapai tujuan bersama. Untuk mencapai akreditasi yang baik, salah satunya
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diperlukan manajemen & komunikasi krisis yang baik di perusahaan agar
perusahaan selalu memiliki citra yang baik di masyarakat. Krisis yang terjadi dalam
lembaga konservasi dianggap penting dan harus diperhatikan karena lembaga
konservasi tidak hanya sebagai tempat rekreasi, melainkan juga memenuhi fungsi
konservasi, edukasi, rekreasi, bahkan penelitian dan pengembangan pengetahuan di
mana lembaga ini dipercaya oleh masyarakat Indonesia dalam pelestarian
ekosistem.

Sebagai salah satu lembaga konservasi di Indonesia, Jakarta Aquarium &
Safari (JAQS) tidak dapat terhindar dari krisis. Karena itu, Jakarta Aquarium &
Safari harus menjalankan perusahaan dengan sebaik mungkin agar terhindar dari
segala sesuatu yang bisa menempatkan perusahaan di keadaan krisis, melalui
strategi-strategi yang tepat sasaran dan melalui manajemen krisis yangt baik.
Manajemen krisis sendiri didefinisikan sebagai pengumpulan, pengolahan, dan
penyebaran informasi yang diperlukan untuk mengatasi situasi krisis yang sedang
terjadi (Coombs, 2010).

Kasus “Unpaid Interns” yang beredar di media sosial mengenai perusahaan
Jakarta Aquarium & Safari menjadi perhatian publik, terutama karena Jakarta
Aquarium & Safari adalah lembaga konservasi yang berada di bawah pengawasan
pemerintah. Untuk mempertahankan citra yang baik, Jakarta Aquarium & Safari
segera mencari strategi yang terbaik dalam menyelesaikan krisis ini. Berawal dari
unggahan salah satu akun yang tidak diketahui Namanya, sedang mencari kandidat
yang bersedia menjadi intern di Jakarta Aquarium & Safari namun tidak dibayar,
dan dibayar hanya dengan mental health yang stabil karena bermain dengan hewan

berang-berang yang ada di sana.
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<« Tweet

panglima geng kapak
@ovroboros

Jakarta Aquarium & Safari is looking
for marketing interns! @ Yuk join yuk

unpaid ya!

dibayarnya pake stable mental health
krn tiap hari bisa main sm otter '+

Gambar 1. 2 Tweet @ovroboros

Sumber: Twitter, 2021

Unggahan tersebut di aunggah ke Twitter, dan tweet di atas menyebar
dengan cepat dalam hitungan jam. Karena tweet sudah menjadi viral/, unggahan ini
menyebar ke media sosial Instagram. Unggahan ini kemudian menyebabkan
masyarakat memberikan ujaran kebencian di kolom komentar Instagram resmi
Jakarta Aquarium & Safari. Krisis ini termasuk sebagai major threat karena

terdapat ribuan hate comments yang menyerang perusahaan.
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< Comments v

soski WHAT...... T

abcdefghiikimn247 LO KIRA TU OTTER BISA
KAS| MAKAN i

” urmaxweliren Nanti kaa arteg
tY bayarnya ga usah paks otter

a ol
bear mental health abang wartegnya stable

A nielchs Anak magang di kitchen hotel sudah
biasa jadi pekeda rodi apalagi idak ada
otternys, harya sda panci terbang.D

heat.syncope Dikira main sama otter nambah
uang makan apa mental stabie my Bss

&, sunoysunflowx Kalo main sama Otter bikin
%9 mantal stabil dan dulu gw uda pelihara Otter
sekebon.

—_whosawa jelasin ke gus mksanya main
apaan???

Gambar 1. 3 Kolom Komentar (Hate Comment)

Sumber: Instagram Jakarta Aquarium & Safari, 2021

Unggahan ini diunggah kembali oleh beberapa public figure seperti Uus.
Kemudian, hal tersebut diperparah dengan banyaknya keambiguan dan
kesimpangsiuran krisis yang malah memperburuk keadaan di media sosial terutama
di Instagram, seperti sering sekali ada masyarakat yang sengaja menyebarkan berita
bohong demi menjatuhkan perusahaan yang bahkan tidak memiliki korelasi sama

sekali dengan krisis yang sedang terjadi.

Seiring dengan perkembangan jaman dan teknologi, arus informasi kini kian
deras dan berjalan terus menerus tanpa henti setiap harinya, hal ini didukung dengan
data bahwa setiap orang bisa menghabiskan 143 menit setiap harinya dengan
bermain media sosial (GlobalWeblIndex, 2019). Instagram resmi Jakarta Aquarium
& Safari (@)jakartaaquariumsafari) merupakan salah satu owned media yang paling
aktif digunakan sebagai sarana untuk membangun relasi dengan konsumen,
menyebarkan informasi serta memberikan promosi-promosi baru. Oleh karena itu,
Jakarta Aquarium & Safari memutuskan untuk menggunakan Instagram sebagai
platform utama dalam menjalankan proyek manajemen krisis terkait kasus “Unpaid

Interns”
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< jakartaaquarium ©

733 146K 98
Posts  Follwers Following

Jakarta Aquarium & Safari

Gambar 1. 4 Profil Instagram @jakartaaquarium

Sumber: Instagram Jakarta Aquarium & Safari, 2021

Penelitian sebelumnya pernah dilakukan mengenai manajemen krisis pada
kasus yang terjadi di media sosial, namun hasil yang didapatkan berbeda-beda
setiap penelitian. Maka dari itu, penelitian ini hadir sebagai pembanding dari
penelitian lainnya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
mengetahui bagaimana manajemen krisis Jakarta Aquarium & Safari dalam
menghadapi kasus “Upaid Interns” di media sosial. Penelitian ini menggunakan
konsep 4 stages of crisis management oleh Steven Fink (2013) dan penelitian ini

dianalisis berdasarkan /mage Repair Theory oleh William L. Benoit (2015).

1.2. Rumusan Masalah

Kesimpangsiuran atau keambiguan informasi, berita dan informasi bohong,
tuduhan bahkan ancaman terhadap suatu organisasi bahkan individu adalah suatu
hal yang tidak bisa dikendalikan. Di samping itu, perkembangan media sosial yang
semakin pesat dari waktu ke waktu semakin mendukung suatu berita semakin

mudah untuk menjadi topik hangat atau viral/ di media sosial. Kebebasan informasi
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yang bisa dilempar antar sosial media juga membuat keramaian tersebut dapat

menjangkau audiens yang sangat luas, bahkan ke negara lain.

Jika krisis ini tidak dikelola dengan strategi yang baik oleh Jakarta
Aquarium & Safari, krisis ini akan menjadi semakin besar yang nantinya dapat
mengancam reputasi dan nama baik Jakarta Aquarium & Safari. Terlebih lagi, citra
suatu lembaga konservasi sudah seharusnya baik di mata masyarakat karena
lembaga konservasi sendiri memiliki tujuan mulia yakni melindungi ekosistem
Indonesia. Sehingga komentar buruk serta hujatan masyarakat sangat berpengaruh
terhadap citra dan reputasi Jakarta Aquarium & Safari karena dapat mengurangi
kepercayaan masyarakat terhadap lembaga konservasi ini. Sehingga yang menjadi
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana manajemen krisis Jakarta

Aquarium & Safari dalam kasus “Unpaid Interns” di media sosial.

1.3. Pertanyaan Penelitian

Adapun dari latar belakang masalah dan rumusan masalah tersebut, penulis
merumuskan pertanyaan penelitian, yakni: Bagaimana manajemen krisis Jakarta
Aquarium & Safari dalam menangani kasus “Unpaid Interns” di media sosial

Instagram?

1.4.Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana manajemen krisis
Jakarta Aquarium & Safari dalam menangani kasus “Unpaid Interns” di media

sosial Instagram.

1.5. Kegunaan Penelitian

1.5.1. Kegunaan Akademis

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan pembanding bagi
penelitian-penelitian selanjutnya, khususnya pada bidang Ilmu Komunikasi

yang berkaitan dengan komunikasi krisis. mengenai Image Repair Theory dan
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4 Stages of Crisis Management, khususnya dalam penerapannya di komunikasi

krisis di media sosial.
1.5.2. Kegunaan Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan solusi
melalui analisis yang dipaparkan, khususnya untuk membantu lembaga
konservasi lainnya apabila sewaktu-waktu mengalami krisis, sehingga dapat
mengetahui bagaimana strategi yang baik untuk menangani krisis, terutama di

era digital.
1.5.3. Kegunaan Sosial

Penelitian ini memberikan pengetahuan bagi masyarakat Indonesia bahwa
penggunaan media sosial sebagai manajemen krisis sangat tidak terbatas.
Manajemen krisis di media sosial dapat diterapkan oleh siapapun dalam
mempertahankan citra. Sehingga tidak ada lagi kasus serupa yang terjadi di

masa depan.

1.5.4. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam data yang harus dikumpulkan
karena krisis hanya terjadi dalam jangka waktu yang sebentar, sehingga data
yang tersedia tidak banyak. Selain itu, karena krisis ini merupakan hal yang
sensitif bagi masyarakat dan bagi perusahaan, maka tidak semua orang bersedia

menjadi partisipan dalam wawancara penelitian ini.
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