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1
 Unit 1: Definisi Krisis, Pengurusan Krisis,
 Pengurusan Krisis Organisasi
 Oleh: Prof Madya Dr Siti Zobidah Omar
 Semester Kedua, 2012/2012
 PJJ
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Kandungan
 1. Pengenalan
 2. Definisi krisis, pengurusan krisis, pengurusan krisis organisasi
 3. Ciri dan jenis krisis organisasi
 4. Unsur-unsur dan komponen dalam pengurusan krisis organisasi
 5. Kepentingan pengurusan krisis organisasi
 6. Kesimpulan 2
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1. Definisi Krisis
 Krisis vs konflik dan menggunakannya secara bertukar ganti
 Pelbagai tafsiran mengenai krisis
 Krisis adalah satu masalah besar yang muncul tiba-tiba. (Lerbinger, 1997).
 Krisis boleh menjejaskan reputasi organisasi serta mengancam keuntungan, perkembangan dan juga kewujudan organisasi.
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Krisis
 Keadaan yang merbahaya seperti penyakit
 Kaeadaan yang mengancam keamanan dan ketenteraman
 Keadaan / saat genting
 Titik perubahan
 Saat penentuan
 Kejadian yang boleh merosakkan atau memberi kesan terhadap keseluruhan organisasi/unit atau bahagian organisasi 4
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Krisis
 Kejadian yang boleh menggugat kewujudan organisasi, produk yang dihasilkan,unit perniagaan, atau kedudukan kewangan organisasi
 Kejadian yang boleh menjejaskan kesihatan pengguna, pekerja dan persekitaran serta masyarakat sekeliling,
 Kejadian/keadaan yang boleh merosakkan kepercayaan orang ramai terhadap organisasi, reputasi dan imej organisasi. 5
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1. Definisi Pengurusan Krisis Organisasi
 Satu kaedah yang sistematik dan tersusun untuk menangani kaedah krisis
 Pengurusan krisis membolehkan aktiviti harian organisasi diteruskan
 Merupakan suatu pengesanan awal melalui audit bagi mengatasi krisis
 Mewujudkan pasukan bagi mengurus krisis
 6
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1.2: Ciri dan Jenis Krisis Organisasi
 Ciri Krisis Organisasi
 Mempunyai unsur kejutan, tidak dijangkakan
 Membuat organisasi hilang kawalan
 Keadaan yang semakin membesar dan meruncing (snowball)
 Maklumat tidak cukup, maklumat bertentangan
 Memerlukan jangkamasa membuat keputusan yang singkat
 7
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1.2: Ciri dan Jenis Krisis Organisasi
 Mengugat kewujudan organisasi
 Berpotensi memberi kesan negatif
 Situasi yang mempunyai risiko yang meningkat
 Mendapat perhatian media dan kerajaan
 Mengganggu aktiviti biasa organisasi
 Merosakkan imej organisasi dan keupayaan organisasi
 8
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Jenis Krisis
 Kegagalan Komputer –Y2K
 Pencemaran produk
 Cubaan mengambil alih pengurusan syarikat
 Kemalangan persekitaran
 Tembak-menembak / kematian
 Bantahan daripada masyarakat
 Laporan negatif tentang produk,
 Kesihatan, dll
 9
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1.3: Unsur dan Komponen Pengurusan Krisis Organisasi
 Rekabentuk Struktur Organisai
 Memilih Pasukan Mengurus Krisis
 Membentuk Pasukan Mengurus Krisis
 Mengaudit Persekitaran
 Merangka Pelan Luar Jangka (contigency
 Planning)
 Mengurus
 Krisis
 10
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1.4: Kepentingan Pengurusan Krisis
 Organisasi boleh mengurus krisis dengan tindakan sistematik dan teratur.
 Membolehkan organisasi mengesan masalah diperingkat awal melali proses audit
 Organisasi boleh mengambil peluang kepakaran dari dalam organisasi untuk merancang dan mengurus krisis
 Lebih kos efektif kerana tidak perlu libatkan ramai pegawai dalam membentuk pasukan.
 11
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UNIT 2: SEJARAH PENGURUSAN KRISIS ORGANISASI
 12
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Kandungan
 1. Pengenalan
 2. Perkembangan pengurusan krisis di dunia
 3. Kaitan perhubungan awam dan pengurusan krisis
 4. Kepentingan pengurusan krisis
 5. Kesimpulan
 13
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2.1: Perkembangan Pengurusan Krisis di Dunia
 Perkembangan teknologi maklumat (IT) membolehkan kita menerima maklumat terkini tentang perkembangan dunia dalam masa yang singkat.
 Maklumat berkaitan dengan krisis disebarkan dengan cepat
 Masalah dalam pengawalan penyebaran maklumat melalui ICT
 14
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Eg: Krisis tebusan di Sipadan/Abu Sayyaf, krisis rampasan kuasa di Fiji.
 Eg: Kes keracunan bahan tenusu dengan dioksin di Belgium tentunya tidak diketahui sekiranya tidak didedahkan pihak media. Sudah tentu masyarakat Malaysia terdedah kepada keracunan sekiranya tindakan positif tidak diambil oleh pihak berkenaan.
 Kejadian yang berlaku, laporan media, dan tindakan pihak organisasi bagi membendung krisis diistilahkan sebagai pengurusan krisis.
 15
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2.2: Kaitan Perhubungan Awam dan Pengurusan Krisis
 Perhubungan Awam (PR) mempunyai peranan penting dalam pengurusan krisis.
 Bagaimana organisasi berurusan dengan pihak awam, media, mangsa, dengan pelbagai pihak yang terlibat dengan krisis menunjukkan kepakaran pihak pengurusan krisis berkomunikasi secara bijak bagi memastikan imej, reputasi, dan kewujudan organisasi tidak tergugat disebabkan krisis.
 16
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2.3: Kepentingan Pengurusan Krisis
 Krisis yang tidak diurus dengan betul oleh pemimpin organisasi dan pasukannya mengakibatkan kemalangan jiwa, organisasi yang terpaksa ditutup, diambil alih.
 Pengurus perlu fokus menyelesaikan krisis dalam jangka masa yang berpatutan sekiranya bekerjasama dengan pihak-pihak yang berkaitan termasuk pihak lawan supaya keadaan tidak menjadi lebih buruk.
 17
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Barton (1993) mengariskan beberapa panduan membantu kita memahami kenapa krisis perlu ditangani secara teratur:
 Sesetengah organisasi secara proaktif membuat persediaan dan berlatih awal sebelum krisis menyebabkan organisasi berjaya mengatasi krisis sementara yang lain bertindak kepada krisis tanpa persediaan atau pengalaman
 Aspek pengurusan yang penting untuk membuat persediaan menghadapi krisis bermula dengan kefahaman tentang kefahaman betapa pentingnya pendapat umum dalam masyarakat diikuti kemahiran perhubungan awam, memahami perlakuan organisasi dan mempunyai tanggungjawab sosial.
 18
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Menggunakan role-play atau krisis olok-olok sebagai menguji kemahiran mengurus krisis dalam tugas dan luar tugas dalam organisasi.
 Pengurus yang pernah mengurus krisis menyesal kerana tidak pernah didedahkan kepada latihan formal pengurusan krisis.
 Bagi mengurangkan kerosakan kepada organisasi dalam menangani krisis, pengurus mengurus pasukan secara seimbang dari segi latar belakang dan kemahiran profesional pada permulaan.
 19
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Pelan pengurusan krisis (Crisis Management Plan - CMP) ialah alat yang boleh menyelamatkan nyawa, melindungi aset, dan mengekal atau meningkatkan imej organisasi.
 CMP membolehkan anda menguji bagaimana anda akan bertindak terhadap orang di dalam dan di luar organisasi semasa keadaan.
 20
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2.4: Kesimpulan
 Tahap pendidikan dunia yang meningkat menyebabkan mereka berani bersuara dan memberi pandangan yang ada kalanya tidak diikuti dengan perubahan organisasi dan persekitaran menimbulkan krisis.
 Oleh itu, organisasi perlu mengurus keadaan yang berlaku secara bijak supaya tidak terus gulung tikar atau ‘ditelan’ oleh organisasi yang lebih hebat.
 21
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UNIT 3: FAKTOR-FAKTOR PENYEBAB KRISIS ORGANISASI

Page 23
                        

Kandungan
 1. Pengenalan
 2. Perkara yang menyebabkan krisis
 3. Keadaan yang mencetuskan krisis dalam organisasi
 4. Kaitan perubahan dan pengurusan krisis
 5. Kesimpulan
 23
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3.1: Perkara Yang Menyebabkan Krisis
 Barton (1993) menyatakan krisis yang melanda organisasi adalah pelbagai dan rumit, antaranya : Kegagalan komputer Ancaman ganas Cubaan untuk ambil alih organisasi Kemalangan persekitaran Tembak menembak di tapak projek/lokasi syarikat Perletakan jawatan/penamatan perkihdmatan Menarik balik produk dari pasaran Bantahan dari pihak penduduk setempat atau pengguna Iklan media oleh pihak asing Produk yang dilaporkan secara negatif oleh jurnal penyelidikan
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Impak daripada krisis ini ialah :
 Kewujudan organisasi tergugat
 Para pekerja terlibat mungkin menghadapi masalh psikologi apabila melihat rakan yang dibunuh pengganas di depan mata mereka
 Pekerja menghadapi tekanan mental apabila diberhentikan kerja apabila organisasi terpaksa ditutup
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Secara asasnya, pihak pengurusan organisasi perlu mempunyai:
 Persediaan menghadapi krisis
 Menilai dan mencuba peluang-peluang yang ada terlebih dahulu
 Membentuk satu pelan pelaksanaan bertulis
 Mengenalpasti saluran komunikasi yang membolehkan mereka berkomunikasi dengan khalayak yang khusus sebelum orang ramai hilang keyakinan terhadap organisasi
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Silva & McGann (1995) menyenaraikan beberapa mitos tentang penyebab krisis organisasi:
 Mitos: Kesilapan seseorang.
 Realiti: Krisis boleh berlaku disebabkan kesilapan manusia, bencana alam, dan sebagainya. Tetapi selalunya apabila berlaku krisis organisasi akan mencari seseorang yang boleh dipersalahkan.
 Mitos: Krisis organisasi menggambarkan organisasi tidak berupaya mengurus krisis dengan berkesan.
 Realiti: Krisis bermula dengan wawasan. Organisasi yang mempunyai wawasan yang tinggi dan dinamik akan menghadapi lebih banyak masalah berbanding dengan organisasi yang mempunyai matlamat rendah
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Mitos: Krisis selalunya merosakkan.
 Realiti: Krisis boleh menggangu perjalanan dan tugas harian organisasi tetapi jarang menghancurkan organisasi. Adakalanya krisis boleh menghasilkan organisasi yang lebih mantap dan kuat, mempunyai fokus dan inovatif.
 Mitos: Pelan luar jangkaan adalah sama dengan pengurusan krisis.
 Realiti: Pengharapan dan persediaan untuk menghadapi krisis tidak boleh diguna kerana krisis yang dijangkan tidak sama.
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Mitos: Krisis dapat diatasi sendirian tanpa bantuan.
 Realiti: Pengurusan krisis perlukan satu pasukan yang bermotivasi, fokus, bekerjasama. Plebagai pihak termasuk pesaing boleh membantu dalam pengurusan krisis.
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Empat perkara yang boleh menyebabkan krisis organisasi:
 Teknologi
 Tren yang berubah
 Organisasi yang tua
 Perkembangan ekonomi menyeluruh
 Pergantungan
 Kesesuaian masa
 Persaingan
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Keadaan yang mencetuskan Krisis Dalam Organisasi
 Perkara yang boleh mencetuskan krisis
 Pengstrukturan besar dalam organisasi
 Pemeriksaan rapi oleh pihak berkuasa
 Pemerhatian rapi oleh pihak media
 Dakwaan pihak awam yang berpotensi merosakkan
 Perlantikan semula CEO
 31
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Keadaan yang mencetuskan Krisis Dalam Organisasi (samb…)
 Perletakan jawatan yang dipaksa
 Bantanan awam
 Kesan bencana
 Penempatan semula
 Kontroversi politik
 32
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3.3: Kaitan perubahan dan pengurusan krisis
 Perubahan penyebaran krisis secara meluas:
 Revolusi teknologi
 Media elektronik sebagai sumber utama berita
 Kemunculan kumpulan aktivis
 Peraturan pihak berkuasa semakin ketat
 Perubahan gaya liputan berita media
 Capaian media meningkat
 Kadar literasi maklumat meningkat
 33
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Kesimpulan
 Krisis berlaku kerana pelbagai sebab
 Menangani krisis amatlah penting dalam kesinambungan organisasi
 Krisis dikaitkan dengan perubahan
 34
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