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Abstrak
Peran public relations dalam sebuah perusahaan memiliki berbagai

tanggung jawab dalam hal komunikasi perusahaan. Sehingga jika
peruusahaan mengalami suatu masalah atau krisis maka public relations
harus mampu menangani krisis tersebut agar tidak mempengaruhi reputasi
perusahaan. Pada 20 Juli 2019, Bank Mandiri dihadapkan pada sebuah
krisis yang berkaitan dengan reputasi perusahaan. Berawal dari keluhan
nasabah pada media sosial Bank Mandiri serta costumer care Bank
Mandiri, Keluhan yang disampaikan oleh nasabah adalah adanya
perubahan nominal saldo pada rekening mereka yang menimbulkan
pemberitaan pada berbagai media terkait kasus ini. Dalam kasus ini
Corporate Secretary sebagai public relations Bank Mandiri berperan
dalam menangani krisis melalui tindakan-tindakan komunikasi. Press
Conference dan press release menjadi salah satu alat public relations yang
digunakan oleh Corporate Secretary Bank Mandiri dalam mennjalankan
strategi komunikasinya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah studi kasus dengan pendeketan kualitatif Tujuan dalam penelitian
ini adalah mengetahui tindakan manajemen krisis yang dilakukan oleh
Corporate Secretary Bank Mandiri. Hasil dari penelitian ini adalah
Bagaimana Corporate Secretary Bank Mandiri dengan cepat menanggapi
keluhan nasabah serta pemberitaan media dan segera mengumpulkan
fakta-fakta yang ada terkait krisis dan memutuskan tindakan komunikasi
yang dilakukan. Press conference, press release dan media sosial dipilih
menjadi media dalam menyalurkan informasi terkait krisis. Isi pesan yang
disampaikan disesuaikan dengan kanal media sehingga mudah dimengerti
dan diterima masyarakat. Pilihan strategi manajemen Kkrisis yang
dilakukan oleh Corporate Secretary memiliki tujuan untuk meredakan
kepanikan nasabah.
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Abstarct

The role of public relations in a company has various responsibilities in
terms of corporate communication. Therefore if the company experiences a
problem or crisis then public relations must be able to handle the crisis so it
will not affect the company's reputation. On 20 July 2019, Bank Mandiri
was faced with a crisis related to the company's reputation. Starting with
customer complaints on Bank Mandiri social media and Bank Mandiri
customer care, complants that have been submitted by customers is the
nominal balance on their accounts has changes, that have caused news to
various media related to this case. In this case the reputation risk
management team, which is the duty of the Corporate Secretary, plays a
role in handling the crisis through communication actions. Press
conferences and press releases become one of the public relations tools
used by Corporate Secretary Bank Mandiri in carrying out its
communication strategy. The method used in this study is qualitative
methods with a case study approach. The purpose of this study was to know
about the manaegement crisis actions of public relations taken by Bank.
The results of this study are the Corporate Secretary of Bank Mandiri,
which acts as a corporate crisis management quickly respond to customer
complaints and media reports and immediately gather the informations that
are related to the crisis and decide on communication actions. Press
conferences that are broadcast on almost all private tv are able to reach
various levels of society simultaneously. The contents of the message in the
press conference are packaged as good as possible so society are easy to
understand and press conferences are able to explain the situation so that
the high level of public concern can decrease.
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