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UNIT 4 - AUDIT KRISIS:
 PENILAIAN PRAKRISIS DALAM
 PENGURUSAN KRISIS
 ORGANISASI
 KOC4362: Pengurusan Krisis Organisasi
 1

Page 2
                        
                        

Hasil Pembelajaran
 Menjelaskan kepentingan melakukan audit dalam
 pengurusan krisis
 Menerangkan langkah-langkah dalam melakukan
 audit prakrisis dan audit selepas krisis
 Melaksanakan audit prakrisis dan selepas krisis
 Menyatakan kesediaan organisasi menghadapi krisis
 berdasarkan audit
 Menyenaraikan peranan pengurus dalam membuat
 audit pengurusan krisis organisasi
 2
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Pengenalan
 Audit merupakan kaedah yang digunakan oleh
 organisasi untuk meninjau keadaan
 persekitaran dan dalam organisasi bagi
 menentukan isu-isu yang berkemungkinan
 menjadi krisis.
 Menurut Littlejohn (1983): satu pendekatan
 sistematik untuk mengenalpasti isu krisis.
 3

Page 4
                        
                        

Kepentingan Audit Krisis
 Audit krisis penting bagi organisasi merancang atau membentuk pelan tindakan untuk menangani krisis.
 Menilai tindakan yang telah diambil dalam mengurus krisis yang telah berlaku supaya boleh dijadikan panduan mengurus krisis yang serupa.
 Audit selepas krisis boleh dijadikan panduan untuk tindakan pada masa akan datang.
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Langkah-langkah Audit
 1. Audit prakrisis
 Temubual pegawai-pegawai korporat utama dalam organisasi serta pihak pengurusan tertinggi di cawangan organisasi.
 Temubual untuk kenalpasti empat faktor kesediaan organisasi menghadapi krisis
 - jenis, fasa, sistem, “stakeholder”.
 5
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Faktor kesediaan organisasi menghadapi
 krisis
 1. Jenis – skop dan liputan krisis
 * supaya organisasi boleh membuat
 persediaan
 * memberi sebab-sebab isu tersebut menjadi
 krisis
 2. Fasa – setakat mana organisasi bersedia untuk
 mengesan, mengawal, mengambil tindakan untuk
 pulih, dan belajar daripada krisis.
 6
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Kesediaan menghadapi krisis
 (Reilly, 1987)
 Keupayaan organisasi memberi tindakan segera
 kepada krisis
 Maklumat yang ada untuk pihak pengurusan
 krisis tentang bagaimana organisasi mengurus
 krisis sebelumnya
 Pihak pengurusan boleh mendapatkan pelan
 pengurusan krisis, sumber-sumber untuk
 mengurus dan peralatan
 7
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Kesediaan menghadapi krisis
 (Reilly, 1987)
 Strategi pengurusan krisis yang cekap
 Keupayaan mengurus media semasa krisis
 Tanggapan pengurusan tentang kemungkinan
 krisis berlaku dalam organisasi
 8
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Hasil audit – Penilaian
 Laporan bertulis yang memberi rumusan
 penemuan audit serta cadangan memperbaiki
 keadaan
 Pembentangan hasil lisan kepada pengurusan
 organisasi
 Profil pengurusan krisis yang menunjukkan
 kekuatan dan kelemahan empat faktor
 pengurusan krisis (jenis, fasa, sistem,
 stakeholders)
 9
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Kesimpulan
 Untuk mengurus krisis secara berkesan
 organisasi perlu menjalankan audit.
 Audit bertujuan untuk menjawab soalan-soalan
 tentang perkara yang berpotensi menjadi
 krisis kepada organisasi.
 Audit penting dilakukan secara objektif dan
 dijalankan oleh pihak luar.
 10
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UNIT 5: KOMUNIKASI:
 ALAT PENGURUSAN KRISIS
 KOC4362: Pengurusan Krisis Organisasi
 11
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Objektif/Hasil Pembelajaran
 Menyenaraikan kepentingan komunikasi
 dalam pengurusan krisis
 Mengenalpasti kaedah komunikasi dalam
 pengurusan krisis
 Merancang strategi komunikasi dalam
 pengurusan krisis
 Mengamalkan komunikasi berkesan
 dalam pengurusan krisis
 12
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Pengenalan
 Komunikasi adalah penting semasa berlakunya
 sesuatu krisis.
 Pekerja organisasi, keluarga mangsa, pelabur,
 pelanggan, pihak media cuba untuk dapatkan
 maklumat.
 Organisasi perlu menentukan kaedah komunikasi
 yang digunakan bersesuaian dengan khalayak.
 13
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Tumpuan Utama
 Siapa khalayak?
 Apa maklumat atau tujuan komunikasi?
 Apa mesej yang disampaikan?
 Apa sumber maklumat yang dikenalpasti?
 Apa maklumat sokongan yang boleh diperolehi?
 Apakah maklumbalas dari komunikasi semasa krisis?
 14
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Khalayak
 Dengan siapa organisasi perlu
 berkomunikasi bila berlaku krisis?
 Di antaranya:
 1. mangsa 6. pemegang saham
 2. pelanggan 7. kumpulan aktivis
 3. media 8. pihak berkuasa tempatan
 4. pekerja organisasi 9. orang awam
 5. penduduk sekitar 10. masyarakat umum
 15
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Matlamat/tujuan
 Persoalan:
 1. Adakah anda tahu apa yang anda komunikasikan?
 Atau anda cuma berkomunikasi kerana itu yang perlu
 anda lakukan?
 Adakah komunikasi tersebut membantu anda memberi
 gambaran yang jelas tentang langkah-langkah
 mengatasi krisis?
 Atau komunikasi anda merumitkan lagi keadaan?
 -
 16
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Mesej
 1. Nada: nada ceria, ingin berdamai, ambil berat/prihatin, marah, atau gabungan semua
 2. Kandungan: adakah anda berkomunikasi tentang fakta, pendapat, spekulasi, atau gabungan?
 3. Khalayak: Setakat mana khalayak tahu tentang anda? Organisasi anda? Masalah yang dihadapi oleh organisasi?
 +Keupayaan anda dan organisasi anda untuk atasi masalah?
 + Keikhlasan dan kemahiran anda menangani krisis?
 17
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Sumber
 Siapakah sumber maklumat yang akan disampaikan?
 Adakah sumber berkenaan pakar teknikal kurang mahir berkomunikasi atau jurucakap yang pandai berkomunikasi tetapi kurang upaya menjawab soalan teknikal
 Ciri-ciri seorang jurucakap:
 1. kredibel/boleh dipercayai
 2. khalayak tahu/kenal jurucakap
 3. khalayak tahu latar belakang dan tanggungjawab jurucakap
 18
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Maklumbalas
 Maklumbalas tentang krisis adalah satu bentuk penilaian yang
 dibuat untuk mengetahui keberkesanan komunikasi dengan
 pihak yang berkenaan.
 Soalan-soalan yang anda boleh gunakan untuk menilai ialah:
 * Bagaimanakah krisis mula diketahui
 oleh pihak khalayak?
 * Adakah respon oleh organisasi berkesan?
 * Adakah mesej yang disampaikan tersusun
 dan jelas?
 19
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Kaedah Komunikasi
 Kenyataan akhbar/media
 Kit akhbar
 Sidang akhbar
 20
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Panduan Mengurus Media
 Bersedia dengan soalan yang mungkin ditanya dan tindakan pihak media
 Buat kenyataan dan beri fakta tentang krisis
 Uruskan khalayak dengan pantas, tegas dan bersikap positif
 Sediakan maklumat terkini dan maklumkan kepada pihak media
 21
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Panduan Untuk Berkomunikasi Semasa
 Krisis
 Berlatih.
 Kenalkan diri dan organisasi.
 Elak buat sidang akhbar di tempat ada logo, banner dan simbol tentang organisasi.
 Buat sidang akhbar secepat mungkin
 Lantik pakar teknikal.
 Kekalkan keadaan tenang danpenuh sabar semasa menjawab soalan.
 Pantau laporan media.
 Buat penilaian selepas krisis.
 22
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Dalam keadaan krisis perlu
 berkomunikasi dengan :
 1. Pekerja
 2. Kerajaan
 3. Jiran
 4. Media tempatan
 5. Pemimpin agama
 6. Pemimpin sivik
 7. Pengguna/pelanggan
 8. Pendidik
 9. Kumpulan pencinta alam
 10. Kumpulan-kumpulan dalam masyarakat
 11. Pemegang saham
 12. Kesatuan
 23
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Kesimpulan
 Semasa krisis komunikasi merupakan alat utama untuk
 menyampaikan maklumat kepada pelbagai pihak.
 Pegawai yang terlibat dengan pengurusan krisis
 dalam organisasi perlu berhati-hati semasa
 berkomunikasi dengan media, pemegang saham,
 mangsa dan keluarga, pihak berkuasa, pelanggan,
 pihak pesaing, kakitangan organisasi dll.
 24
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UNIT 6: KESAN KRISIS TERHADAP
 PERSEKITARAN
 KOC4362: Pengurusan Krisis Organisasi
 25
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Objektif
 Selepas mengikuti kuliah ini anda akan dapat:
 1. Menerangkan jenis-jenis krisis persekitaran
 2. Menjelaskan kesan operasi korporat terhadap
 persekitaran
 3. Merancang komunikasi semasa krisis persekitaran
 26
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Pengenalan
 Krisis persekitaran atau lebih dikenali sebagai krisis
 alam sekitar ialah ancaman kepada alam sekitar
 disebabkan aktiviti korporat dan krisis alam.
 Apa pun sebabnya apabila berlaku ancaman
 terhadap alam sekitar maka organisasi akan
 menerima kesannya sama ada secara langsung
 atau tidak.
 27
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Dua Kategori Krisis Alam Sekitar
 1. Kesan operasi korporat terhadap persekitaran
 * Tindakan/kurang tindakan beri kesan terhadap
 persekitaran.
 * Krisis lapisan ozon, gas toksid, hujan asid, “global
 warming”.
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Dua Kategori Krisis Alam Sekitar
 2. Krisis persekitaran/krisis semulajadi
 * Fenomena alam sekitar seperti gempa bumi,
 letupan gunung berapi, ribut, tanah runtuh, banjir,
 kemarau.
 * Risiko dalam persekitaran yang perlu diambil
 kira dalam merancang pengurusan krisis.
 * Boleh jangka bencana yang mungkin berlaku.
 29
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Bagaimana masyarakat dan sektor perniagaan
 memberi tindakbalas terhadap krisis persekitaran.
 Contoh Love Canal.
 1. Laporan penduduk terhadap masalah kesihatan-tiada tindakan pihak berkuasa tempatan.
 2. Laporan pada wakil kongres dan White House-bersimpati, tiada tindakan, takut menjadi rujukan bagi kes-kes lain.
 3. Penglibatan aktres Jane Fonda, aktivis - persidangan akhbar.
 4. Tumpuan media-tiada bantahan.
 5. Penduduk tahan 2 tebusan, tumpuan media-campur tangan White House janji tindakan kerajaan.
 6. Bantuan kewangan supaya penduduk pindah.
 7. Masa yang diambil untuk tindakan 6 tahun (1977-1983).
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Kaedah Mengurus Krisis Persekitaran
 1. Pengurangan (Mitigation):usaha kurangkan kerosakan.
 2. Persediaan: usaha untuk tingkatkan keupayaan untuk respon.
 3. Respon: aktiviti yang diambil sejurus sebelum, semasa dan selepas kejadian untuk kurangkan kerosakan.
 4. Pemulihan (Recovery): aktiviti untuk menstabilkan keadaan dan balik pada keadaan normal.
 31
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Mitigation (Pengurangan)
 Kenalpasti kelemahan/ risiko (e.g. banjir)
 Ambil langkah bersedia:
 * respon struktur-bina benteng simen
 * respon persekitaran-tanam pokok
 * respon pasif-buat tempat berselindung
 * respon kajicuaca-pembenihan awan untuk
 halang hujan berlebihan
 32
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Persediaan
 Buat persediaan hadapi bencana:
 # tutup saluran minyak/ gas # beli insuran
 # “backup” # pusat kecemasan
 Sistem amaran awal
 # kaedah saintifik untuk ramalan bencana.
 # beri amaran kepada penduduk supaya berpindah.
 Pendidikan umum
 # beri maklumat penting rancangan menghadapi krisis. Cth: minum banyak air, jangan buat aktiviti di luar rumah dll
 33

Page 34
                        
                        

Respon
 Peranan media
 # amaran bencana seterusnya.
 # beri maklumat kepada umum tentang tindakan.
 # media perlu berusaha menyampaikan berita.
 Masalah menjangka perlakuan pemindahan mangsa
 # apa tindakan orang ramai bila berlaku krisis?
 # adakah amaran untuk berpindah diikuti?
 # adakah pekerja organisasi membantu di pejabat atau balik membantu keluarga?
 # perlu latih pekerja untuk tentukan tanggungjawab pada organisasi.
 34

Page 35
                        
                        

Kawalan sosial/ undang-undang
 # kawalan keselamatan selepas bencana
 # halang kecurian di pasaraya, masalah
 sampingan spt. dadah, dsb
 # libatkan tentera, polis dll
 35
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Pemulihan (Recovery)
 Aktiviti untuk stabilkan keadaan dan balik kepada
 keadaan normal
 Kawal keadaan dan maklumkan kepada
 masyarakat organisasi bertindak tegas terhadap
 aktiviti yang menjejaskan alam sekitar
 Tegaskan organisasi akan bantu benteras masalah
 yang timbul
 Bantu organisasi pulih seperti sedia kala
 36
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UNIT 7: MELATIH PENGURUS
 MENANGANI KRISIS
 KOC4362 Pengurusan
 Krisis Organisasi
 37
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Pengenalan
 Pasukan mengurus krisis perlu dibentuk sebelum berlaku krisis kerana dalam sesebuah organisasi yang proaktif mereka tentu telah mengenalpasti perkara-perkara yang berpotensi menjadi krisis.
 Kumpulan tersebut hendaklah kecil tetapi dinamik.
 Oleh itu pengurus perlu kenalpasti siapa yang perlu di ambil untuk menganggotai pasukan.
 38
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Pasukan Pengurusan Krisis (Menurut
 Reid, 2000) 39
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Pasukan Pengurusan Krisis
 Pegawai pentadbiran kanan
 Pengurus perhubungan awam
 Pakar teknikal
 Peguam
 Pakar hal ehwal awam
 Pengurus telekomunikasi
 Pegawai kewangan
 40
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MELATIH PENGURUS MENGHADAPI
 KRISIS
 Pengurus perlu :
 1. Faham bagaimana media beroperasi.
 2. Faham tujuan media untuk memberi fakta dan gambaran yang adil.
 3. Organisasi kurang kerjasama dengan media kerana salah anggap dan tidak faham peranan media.
 4. Faham kriteria media memilih berita.
 41
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Tugas Utama Pasukan Pengurusan Krisis
 (CMP) 42
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Kemahiran Berkomunikasi:
 1. Mahir berkomunikasi dengan khalayak yang
 berbeza.
 2. Memilih kaedah komunikasi yang sesuai
 dengan khalayak.
 3. Memilih kaedah komunikasi yang sesuai
 dengan matlamat organisasi.
 4. Berkomunikasi secara positif, beri gambaran
 keadaan terkawal dan langkah-langkah
 terancang.
 5. Tunjuk prihatin/ ambil berat terhadap
 mangsa.
 6. Adakan hubungan media yang baik.
 43
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LATIHAN DALAM PENGURUSAN KRISIS
 Terdapat beberapa langkah dalam
 melatih pengurus untuk menangani krisis.
 Menurut Barton (1993) terdapat tiga
 fasa dalam melatih pengurus iaitu
 - fasa 1: mencari maklumat,
 - fasa 2: membentuk senario, dan
 - fasa 3: berkomunikasi.
 44
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FASA MELATIH PENGURUS
 Fasa 1- Mencari Fakta Maklumat yang diperlukan untuk merancang pelan
 pengurusan krisis perlu diperolehi sebelum kumpulan boleh membentuk satu pelan yang efektif. Di antara maklumat yang perlu ialah:
 * bilangan pekerja, jumlah gaji, jumlah perbelanjaan tempatan dan luar.
 * kesan organisasi terhadap ekonomi tempatan.
 * rumusan sumbangan organisasi pada masyarakat-tunai, bahan, khidmat sukarela, dll.
 45
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Fasa 2- Membentuk Senario/ Mementas dan
 Menilai Senario
 • Kumpulan berbincang tentang potensi krisis (bencana,
 kemalangan, dll). Tanya soalan: cth;
 • ‘Bagaimana kalau pekerja bahagian pengeluaran mogok? ‘Apa yang
 berlaku kalau produk baru disabotaj?’ ‘Bagaimana kalau organisasi
 hadapi masalah kewangan?’
 • Laksanakan dengan teratur.
 • Wujud suasana sebenar - ada “urgency”.
 • Kemukakan soalan-bantu berfikir dan merancang.
 46
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Fasa 3- Komunikasi (Beritahu Mesej)
 Pakar komunikasi bentang perancangan terperinci (perancangan
 semasa sesi Fasa 2).
 • siapa yang paling sesuai menjadi jurucakap- adakah perlu latihan
 profesional untuk hadapi media? Perlu latihan pidato?
 • bilik utama kawalan krisis- di mana, kekal/ sementara, alat yang
 diperlukan (beli/sewa, software, keperluan komunikasi-telefon,
 talian tambahan).
 • bahan tambahan untuk kenyataan akhbar, press kit, data
 sejarah-kesan ekonomi, analisis bahan kimia, data sensitif tapi
 tidak rahsia.
 47
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DOKUMEN PLAN PENGURUSAN
 KRISIS
 Kulit-nyatakan jenis pelan (wajib)
 Halaman kawalan (wajib)
 Halaman kandungan (wajib)
 Senarai semak respons jam pertama (wajib)
 Kontak semasa kecemasan (wajib)
 Senarai kontak pegawai organisasi berbayar
 (opsional)
 Prosedur pemberitahuan kemalangan teruk pekerja
 (wajib)
 48
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DOKUMEN PLAN PENGURUSAN
 KRISIS (CMP)
 1.Kulit (pg 190) – ingatkan anggota pasukan supaya hubungi CMT secepat
 mungkin
 2. Pengenalan/surat daripada CEO (ms 191)
 3. Borang akuan terima dokumen (ms 192)
 4. Senarai ketua pasukan CMT – nama, jawatan, tel., faks, email (ms 193)
 5. Helaian untuk hubungi pasukan CMT dan perunding (ms 194)
 6. Borang kontak pasukan CMT (ms 195)
 6. Penilaian risiko krisis – secara ringkas jenis-jenis krisis yang disusun mengikut
 keutamaan dan cara mengatasi krisis
 49
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Kepentingan Maklumat dan Jenis Maklumat
 Dalam Pengurusan Krisis
 Maklumat penting
 Maklumat yang boleh diberitahu kepada
 umum
 Peringatan kepada pengurus tentang
 kerahsiaan maklumat –perlu dapat kebenran
 bertulis daripada CEO
 Maklumat sulit termasuk – nilai organisasi, aset
 dan liabiliti, anggaran kerosakan disebabkan
 kejadian
 50
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Panduan hubungan media
 Semua panggilan daripada media salurkan
 kepada pengurus PR
 Semua panggilan perlu rekod dalam borang
 Dapatkan khidmat memantau keratan akhbar,
 laporan media
 Jurucakap wujud komunikasi 2 hala dengan
 media
 51
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Kaedah penilaian pengurusan krisis
 Penilaian perkara yang diurus dengan baik
 dan perkara yang gagal diurus dengan baik
 Edarkan borang penilaian kepada setiap
 pengurus
 Arahan supaya mengisi borang hendaklah
 jelas
 Cadangan berasaskan penilaian perlu
 dimuatkan dalam dokumen
 52
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UNIT 8: PLAN PENGURUSAN
 KRISIS
 KOC4362: Pengurusan Krisis Organisasi
 53
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DOKUMEN PLAN PENGURUSAN
 KRISIS
 Kulit-nyatakan jenis pelan (wajib)
 Halaman kawalan (wajib)
 Halaman kandungan (wajib)
 Senarai semak respons jam pertama (wajib)
 Kontak semasa kecemasan (wajib)
 Senarai kontak pegawai organisasi berbayar
 (opsional)
 Prosedur pemberitahuan kemalangan teruk pekerja
 (wajib)
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DOKUMEN PLAN PENGURUSAN
 KRISIS (CMP)
 1.Kulit (pg 190) – ingatkan anggota pasukan supaya hubungi CMT secepat
 mungkin
 2. Pengenalan/surat daripada CEO (ms 191)
 3. Borang akuan terima dokumen (ms 192)
 4. Senarai ketua pasukan CMT – nama, jawatan, tel., faks, email (ms 193)
 5. Helaian untuk hubungi pasukan CMT dan perunding (ms 194)
 6. Borang kontak pasukan CMT (ms 195)
 6. Penilaian risiko krisis – secara ringkas jenis-jenis krisis yang disusun mengikut
 keutamaan dan cara mengatasi krisis
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Kepentingan Maklumat dan Jenis Maklumat
 Dalam Pengurusan Krisis
 Maklumat penting
 Maklumat yang boleh diberitahu kepada umum
 Peringatan kepada pengurus tentang kerahsiaan
 maklumat –perlu dapat kebenran bertulis daripada
 CEO
 Maklumat sulit termasuk – nilai organisasi, aset dan
 liabiliti, anggaran kerosakan disebabkan kejadian

Page 57
                        
                        

Panduan hubungan media
 Semua panggilan daripada media salurkan
 kepada pengurus PR
 Semua panggilan perlu rekod dalam borang
 Dapatkan khidmat memantau keratan akhbar,
 laporan media
 Jurucakap wujud komunikasi 2 hala dengan media
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Kaedah penilaian pengurusan krisis
 Penilaian perkara yang diurus dengan baik dan
 perkara yang gagal diurus dengan baik
 Edarkan borang penilaian kepada setiap pengurus
 Arahan supaya mengisi borang hendaklah jelas
 Cadangan berasaskan penilaian perlu dimuatkan
 dalam dokumen (ms202-204)
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Sekian, Terima Kasih.
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