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Abstrak

) Aldila Latanza, NPM 044113148. Analisis Penanganan Krisis
Kepercayaan Oleh Manager On Duty Untuk Mempertahankan Citra Hotel Novotel
Bogor. Dibimbing oleh Dr. Dwi Rini S. Firdaus, M. Comnn dan Prasetyo
Admugml_m, M.LKom. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh MOD tidak bisa
menyelesaikan masalah yang berbeda dengan waktu yang bersamaan, schingga
masalah tersebut menjadi isu lalu menjadi krisis, dan berujung pada kepercayaan
konsumen terhadap citra hotel.

Penelitian ini bertujuan untuk Mengkaji langkah jangka pendek Manager
On Duty (MOD) untuk memulihkan krisis kepercayaan dan citra negatif perusahaan
dan mengkaji langkah jangka panjang perusahaan untuk memulihkan krisis
kepercayaan dan citra negatif perusahaan.

Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan desain penelitian
kualitatif yang bersifat deskriptif-analitik. Penelitian ini berusaha menjelaskan
peranan dari Manager On Duty dalam menangani krisis kepercayaan yang
berlangsung dan juga menangani agar kabar buruk tersebut tidak terus menerus
menyebar dan bepotensi menurunnya citra hotel

Dalam penelitian kualitatif teknik analisis dilakukan bersamaan dengan
pengumpulan data-data yang diperoleh dari lapangan langsung peneliti analisis
dengan teknik analisis dari Miles dan Huberman. Dalam analisis ini peneliti
memulai dari mereduksi data, dalam tahap ini peneliti mencoba untuk memilih data
dari salah satu teks wawancara yang telah dilakukan, memusatkan perhatian pada
penyederhanaan, mengabstraksikan dan mentransformasikan data yang muncul dari
catatan-catatan lapangan, setelah itu melakukan penyajian data (display data) yang
terakhir adalah menarik kesimpulan dan verifikasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa Langkah jangka pendek yang
dilakukan oleh MOD adalah dengan menjadi pemantau, pengumpul informasi
(analisis masalah dan mengumpulkan informasi) dan juga sebagai juru bicara
(dalam hal ini MOD adalah orang yang mewakilkan perusahaan untuk berhubungan
langsung dengan pihak terkait.) Dan mengambil strategi Mortification strategies.
Yaitu, organisasi atau perusahaan berusaha mengakui kesalahan dan meminta maaf
atas kenyataan terjadinya krisis. Memberi kompensasi (dalam hal ini mendatangkan
dokter dan sediakan obat-obatan) meminta maaf kepada publik yang bersangkutan
(PT. APARI), dan mengambil tindakan untuk mengurangi krisis (isolasi). Langkah
jangka panjang yang harus dilakukan Hotel Novotel Bogor untuk memulihkan
kepercayaan dan citra negatif perusahaan pada pihak terkait adalah dengan terus
menjalin komunikasi dengan pihak terkait, dalam hal ini sales Novotel Bogor dapat
terus membangun komunikasi yang baik dan menawarkan promo promo yang
Novotel miliki kepada pihak PT. APARI. Solusi yang dapat dilakukan oleh
Manager On Duty (MOD) Novotel Bogor untuk memulihkan situasi dan
mengantisipasi terjadinya kejadian serupa walaupun setiap harinya MOD berubah

ubah.
Kata Kunci » Hotel Novotel, Krisis Kepercayaan, MOD.
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