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ANALISIS MANAJEMEN KRISIS PT OYO ROOMS INDONESIA
#0OYOBIKINRUGI

(Studi Kualitatif Manajemen Krisis Relasi Publik)

Syailendra Fahd Narpati Al-Arasy

ABSTRAK

Pandemi COVID-19 telah mempengaruhi berbagai industri di Indonesia dalam situasi
bisnisnya. Pembatasan mobilitas berskala besar yang terjadi pada Maret 2020 lalu
memberikan dampak signifikan pada aktivitas bisnis dalam sektor pariwisata di Indonesia.
Sebagai perusahaan jaringan penyedia akomodasi yang memiliki lebih dari 5,5 juta
pengguna aktif di Indonesia, PT OYO Rooms Indonesia mendapatkan lonjakan permintaan
pengembalian dana dari penggunanya. Seiring dengan permintaan yang masif, muncul
sebuah akun media sosial yang ramai menyuarakan keresahan konsumennya kemudian
mendapatkan atensi publik dan media hingga memunculkan pemberitaan negatif terkait
#0OYOBikinRugi. Dalam menjalankan fungsinya, peran Public Relations menjadi penting
dalam melakukan mitigasi dan manajemen krisis. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui analisis manajemen krisis PT OYO Rooms Indonesia dalam pemberitaan
#OYObikinrugi pada tahun 2020. Dengan menggunakan metode penelitian kualitatif studi
deskriptif serta menggunakan teknik wawancara secara mendalam dengan dua key
informan dari PT OYO Rooms Indonesia, penelitian ini dikaji dengan teori manajemen
krisis oleh Steven Fink dalam tahapan krisis dan teori SCCT (Situational Crisis
Communication Theory) oleh Coombs dalam respon terhadap krisis. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa krisis yang dialami oleh PT OYO Rooms Indonesia merupakan tipe
krisis yang disebabkan oleh adanya seseorang atau sekelompok mempunyai keinginan
untuk menjatuhkan atau membahayakan perusahaan, termasuk kedalam jenis krisis dimana
perusahaan menjadi korban krisis desas-desus, kedengkian terhadap perusahaan; dan PT
OYO Rooms Indonesia menganggap bahwa mereka memang tidak menghadapi krisis,
tetapi ada rumor #OBR yang sedang dihadapi sebuah sebagai krisis/masalah serius.

Kata Kunci: Manajemen Krisis, PT OYO Rooms Indonesia, Relasi Publik, SCCT,
#OYOBikinRugi
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THE ANALYSIS OF CRISIS MANAGEMENT PT OYO ROOMS INDONESIA ON
#OYOBIKINRUGI

(Qualitative Study of Public Relations Crisis Management)

Syailendra Fahd Narpati Al-Arasy

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic affects almost every industry in Indonesia for its business as
usual. The large-scale mobility restrictions that applied in March 2020 had a
significant impact on the business activities in Indonesia’s tourism sector. As an
accommodation network provider with more than 5,5 million users in Indonesia, PT
OYO Rooms received a spike of refund requests from its customers at this time. Along
with the massive request, an anonymous social media account was coming to the
surface in bringing the dissatisfied customers’ complaints, which afterward hit the
attention from public and mainstream media campaigning negative issues covering
#OYOBikinRugi (OYO causes loss). In carrying its function, the role of Public Relations
becomes the key in mitigating and managing crisis. This study aims to find the analysis of
crisis management of PT OYO Rooms Indonesia on #OYOBikinRugi within 2020. With
qualitative descriptive study methods and interviews with two key informants from PT OYO
Rooms Indonesia, this research is examined with crisis management theory by Steven Fink
in the stage of crisis and SCCT (Situational Crisis Communication Theory) by Coombs in
response to crisis. The results of this study indicate that the crisis by PT OYO Rooms
Indonesia is a crisis caused by a person or group of people who want to determine or reject
an organization, including a type of crisis where the organization becomes a victim of a
rumor crisis, jealousy towards the organization; and PT OYO Rooms Indonesia considers
that they are not facing a crisis, but there are rumors that #OBR is currently facing a crisis
/ serious problem.

Keywords: Crisis Management, PT OYO Rooms Indonesia, SCCT, Public Relations,
#OYOBikinRugi
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