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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

Just do the next right thing;  

(Lakukan yang dianggap benar) 

 

All is found;  

(Semua akan ditemukan) 

 

Bersungguh-sungguhlah dalam kebaikan jangan lalai dengan hal sia-sia;  

 

Bangunlah dari rasa kantukmu sebelum engkau merasakan kesedihan. 

 

 

PERSEMBAHAN 

Skripsi ini saya persembahkan kepada: Allah SWT, keempat orang tua saya, kakak, 

adik, keluarga besar, seluruh dosen dan pegawai FISIP UNSRI, diri sendiri, dan teman 

se-angkatan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Setiap organisasi pernah mengalami situasi krisis. Krisis dapat diartikan sebagai 

peristiwa yang tidak terduga yang dapat mengancam ekspektasi pemangku kepentingan 

yang dapat berdampak serius pada kinerja organisasi dan menghasilkan komentar yang 

negatif (W. T. Coombs, 2019). Krisis juga ternyata dapat menjadi ancaman cukup 

kompleks pada interaksi yang memiliki konsekuensi negatif jika tidak ditangani dengan 

benar (Corazza et al., 2020). Berdasarkan literatur dari Steiner & Byrne (2022), 

mengatakan bahwa krisis dapat mengancam citra perusahaan mereka sehingga dapat 

membuat rendahnya jumlah minat sumber daya manusia (SDM) yang unggul mendaftar 

ke perusahaannya. Oleh karena itu, ancaman dapat mewakili potensi rusaknya citra 

organisasi, pada bidang organisasi publik tentu keamanan publik yang dapat merugikan 

finansial atau persepsi masyarakat.  

Konsensus dalam literatur Cho, (2009) dan Blanc et al., (2019) mengatakan ada 

tiga tahap yang terjadi pada saat krisisnya situasi di organisasi. Diantaranya yaitu 

pertama, tahapan pra-krisis yang berarti tindakan sebelum krisis terjadi. Kedua, tahapan 

saat krisis yang berarti dimulainya muncul peristiwa yang dapat merusak citra organisasi. 

Ketiga, tahap pasca-krisis yaitu ketika organisasi mempertimbangkan tindakan masa 

depannya, melakukan revisi atau evaluasi rencana respons krisis dengan cara refleksitas 

praktik yang akan dilakukan atau memodifikasi kegiatan untuk dicegahnya krisis baru di 

masa depan. Dalam literatur Vourvachis & Woodward (2015) mengatakan krisis 

organisasi dikelompokkan dan dianalisis menurut sifat peristiwa atau tanggung jawab 
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dalam organisasi yang mengancam reputasi. Coombs (2015) menyatakan terdapat tiga 

asal yang memiliki penyebab diantaranya yaitu: pertama, asal eksternal yang disebabkan 

oleh tanggung jawab yang lemah lalu mengakibatkan ancaman reputasi ringan. Contoh 

kasus dari kelompok pertama yaitu pada kasus penelitian menurut Steiner & Byrne (2022) 

mengatakan permasalahan seperti mundurnya citra perusahaan akibat melemahnya 

kegunaan produk atau kalah dengan pesaing atau bangkrut mengakibatkan citra 

perusahaan melemah. Kedua, berasal dari eksternal atau internal yang disebabkan oleh 

tanggung jawab sehingga memunculkan ancaman reputasi sedang. Contoh kasus yaitu 

pada permasalahan kekerasan seksual yang dituduhkan kepada institusi sekolah yang 

berimbas pada seluruh komunitas, universitas, alumni dan reputasi institusi ternodai 

(Works et al., 2021). Ketiga yaitu berasal dari internal yang disebabkan oleh tanggung 

jawab yang kuat lalu memunculkan ancaman reputasi yang parah. Contohnya yaitu 

berdasarkan kasus yang dianalisis oleh Zeng et al (2018) tentang perusahaan susu China 

yang mengalami situasi krisis akibat masuknya bayi ke rumah sakit karena diduga 

mengkonsumsi produk susu yang mengandung melanin. 

Di Indonesia, Kepolisian Republik Indonesia (Polri) memiliki tugas dan 

wewenang tentang keamanan dan ketertiban negara. Diharapkan dengan adanya instansi 

berbasis keamanan dan ketertiban ini, masyarakat mampu terhindar dari bahaya 

kriminalitas atau kerusakan terhadap hak asasi manusia lainnya. Karena berdasarkan 

Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Tahun 1945 (UUD 1945) menyatakan seluruh 

warga negara Indonesia berhak atas rasa aman dan nyaman yang merata dan terpercaya 

tanpa memandang status sosial, etnis, gender di seluruh pelosok tanah air.  Peranan dalam 

perlindungan warga negara mengakibatkan Polri harus melindungi dan menjamin 

masyarakat terbebas dari penyiksaan, perlakuan merendahkan, melukai martabat, atau 
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kegiatan kejahatan lainnya. Namun, baru-baru ini Kepolisian Republik Indonesia 

menggemparkan publik dengan memunculkan berbagai kasus yang dilakukan oleh aparat 

kepolisian yang mencederai janji polisi yang bernama Tri Brata dan Catur Prasetya. Tri 

brata merupakan tiga kaul atau nadar yang diikrarkan untuk selanjutnya diamankan dan 

diamalkan oleh setiap anggota kepolisian secara sungguh-sungguh (Kalsel Polri, 2021). 

Catur Prasetya merupakan empat pedoman kerja anggota kepolisian republik Indonesia 

(Polda Papua Barat, 2022).  

Kasus yang dimaksud faktanya mencederai kepercayaan masyarakat kepada 

kepolisian. Tercatat semenjak banyaknya beredar kasus yang dilakukan oleh aparat 

kepolisian, tahun 2022 kepercayaan publik terhadap lembaga kepolisian berada pada 

angka 59,1% (Aditya, 2022). Angka ini cukup rendah dibandingkan dengan kepercayaan 

publik kepada lembaga kepolisian pada tahun 2015 yaitu sebesar 68,6%, tahun 2016 

sebesar 73,2%, 2017 sebesar 76,5%, 2018 sebesar 79,8%, 2019 sebesar 80%, 2020 

sebesar 72% dan 2021 sebesar 80,2% (Azzahra, 2021).  

 

Gambar 1. Grafik Tingkat Kepercayaan Publik Kepada Lembaga Kepolisian 

(Sumber : diolah oleh penulis, 2022) 
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Permasalahan yang terjadi bukan tanpa sebab. Permasalahan tersebut muncul 

dikarenakan perilaku-perilaku menyimpang aparat kepolisian yang mencederai 

kepercayaan publik. Setelah dianalisa berdasarkan data pada gambar 2, ternyata aparat 

kepolisian memang sudah sejak lama melakukan pelanggaran-pelanggaran seperti 

contohnya tahun 2021 aparat kepolisian tertetu melakukan pelanggaran-pelanggaran yang 

cukup besar seperti pelanggaran pada kode etik profesi, pelanggaran disiplin, dan 

pelanggaran pidanan ringan atau berat (Rizaty, 2022).  

 

Gambar 2. Diagram kasus pelanggaran oleh Aparat Kepolisian 

(Sumber : Kusnandar, 2022)  

 

Kondisi tersebut diperparah dengan adanya kasus yang sangat viral dan booming 

di Indonesia yang mencederai kode etik kepolisian. Kasus tersebut bernama pembunuhan 

berencana oleh Ferdy Sambo dan rekan-rekannya kepada anak buah sekaligus orang 

kepercayaannya yang bernama Brigadir Nofriyansah Yoshua Hutabarat atau akrab 

dikenal Brigadir Josua yang diduga oleh Ferdy Sambo telah melakukan kesalahan yang 
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fatal yaitu melecehkan istrinya yang bernama Putri Candrawathi saat Ferdy Sambo tidak 

beradaa di dekatnya. Alhasil, Brigadir Josua dibunuh dan skenario tragedi kejadian 

pembunuhan dirancang sedemikian rupa dengan harapan kepolisian tidak mencurigai 

Ferdy Sambo yang menjadi otak dari rencana pembunuhan tersebut.  

Pada awal januari 2023, kasus tersebut telah mendapatkan keputusan sehingga 

dari keputusan tersebut telah membuat publik puas atas kinerja kepolisian. Berikut pada 

gambar 3 penulis akan menjabarkan kronologi singkat asal usul pembunuhan berencana 

yang tragis dilakukan oleh Ferdy Sambo dan rekan-rekannya.  

 

Gambar 3. Kronologi Kasus Pembunuhan Brigadir Josua oleh Ferdy Sambo dkk 

(Sumber: Noviansah, 2022)  

 

Kasus kedua yang sama viral nya dengan kasus pertama yaitu mengenai kasus 

penyalahgunaan narkotika yang dilakukan sekelompok orang dan praduga kejahatan 

tersebut diketui oleh Teddy Minahasa yang mana merupakan salah satu dari empat 

tersangka berstatus anggota polri (Noviansah, 2022). Tragedi tersebut terungkap pada 

bulan Oktober 2022 dengan dugaan tentang adanya penyalahgunaan kekuasaan dan 
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penyalahgunaan narkoba yang dilakukan oleh aparat kepolisian. Terlebih, keempat 

tersangka tersebut memiliki tugas dan kewajiban sebagai pemberantas narkotika justru 

mereka yang melakukannya seperti misalnya bagian dari satuan reserse narkotika yang 

merupakan orang yang bertugas melangsungkan penyelidikan, penyidikan, koordinasi, 

dan pengawasan terhadap obat terlarang yang dapat merenggut nyawa serta masa depan 

kaum pemuda (Kepolisian Resor Surabaya, 2016). Kronologis kejadian akan dijelaskan 

pada gambar 4 berikut ini.  

 

Gambar 4. Kronologi Kejadian Penangkapan Irjen Teddy Minahasa Karena Kasus 

Narkoba 

(Sumber : Chaterine, 2022)  

 

 

Fakta tentang kedua kasus tersebut dilakukan atau diketuai oleh perwira yang 

memiliki tingkat pangkat yang tinggi yaitu Irjen atau Inspektorat Jenderal Kepolisian 
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tentu sangat mencederai citra lembaga kepolisian. Perlu diketahui anggota republik 

Indonesia terbagi tiga jenis pangkat yaitu: pangkat pertama perwira; kedua bintara; dan 

ketiga adalah tamtama (Wibawa, 2022). Ferdy sambo dan Teddy Minahasa memiliki 

pangkat Inspektur Jenderal yang masuk pada urutan pangkat perwira tertinggi atau Pati 

di Polri. Sangat disayangkan justru seorang pemimpin keamanan dan ketertiban ternyata 

diketahui melakukan kegiatan keji tersebut.  

Pembunuhan adalah kejahatan berat yang dapat menghilangkan nyawa seseorang 

(Batas, 2016). Sementara, penyalahgunaan narkoba merupakan kejahatan yang 

mengancam keberlangsungan hidup masyarakat yang negara khususnya saat merusak dan 

menghancurkan masa depan generasi muda (Mardhani, 2021). Kedua kasus tersebut 

dapat disimpulkan menjadi kategori pelanggaran yang berat yang berkaitan dengan 

nyawa orang banyak. Dapat dipastikan, hal ini lah yang melatarbelakangi terjadi turunnya 

angka kepercayaan publik secara drastis untuk lembaga kepolisian. Dikarenakan lembaga 

kepolisian merupakan lembaga yang berwenang untuk menjaga keamanan dan ketertiban 

warga negara namun, sangat mengecewakan justru pelaku dari kedua masalah yang 

urgent justru dilakukan oleh aparat kepolisian. Hal ini menyebabkan turunnya reputasi 

kepolisian yang mengancam kepercayaan publik. Berdasarkan pernyataan dari Coombs 

(2015), krisis yang dialami oleh lembaga kepolisian merupakan kelompok tiga. Hal ini 

terjadi karena masalah yang dilakukan oleh aparat kepolisian telah melanggar hukum 

yang sangat berat.  

Semenjak publik mengalami perubahan ruang yang semakin luas, reputasi 

dianggap sebagai suatu faktor yang paling penting dalam suatu organisasi (Muharromah, 

2019). Hal ini memunculkan tuntutan yang sangat mendesak untuk terus menjaga citra 

(image) supaya tetap konsisten dan baik di mata publik. Dikarenakan citra yang baik akan 



24 
 

 
 

mempunyai dampak yang menguntungkan terutama pada bidang persepsi dan 

kepercayaan publik (Satlita, 2006). Namun, reputasi dapat berubah bergantung dengan 

cara organisasi dalam menjaga reputasi dan kestabilan dinamika para perilaku pelaku 

organisasi dari dalam internal maupun eksternal organisasi (Kahardja, 2022). 

Berdasarkan tiga tahapan krisis, lembaga kepolisian saat ini telah memasuki 

babak tahap ketiga yaitu pasca-kritis sehingga demi menjaga kestabilan dibutuhkan 

berbagai upaya yang konsisten dan konstituen yang cukup berani sehingga mendapatkan 

kembali kepercayaan publik kepada lembaga kepolisian. Contohnya seperti: keputusan 

dari Presiden Jokowi yang mengundang seluruh aparat kepolisian yang berpangkat 

Jendral ataupun Letnan di seluruh Indonesia untuk datang berkunjung ke istana 

kepresidenan untuk dihimbau memperbaiki kinerja dan meningkatkan kepercayaan 

publik (Asmara, 2022). Kegiatan tersebut dilakukan di Istana Negara pada hari Jumat 

tanggal 14 Oktober 2022 jam 14.00 wib. Ada persyaratan unik yang diminta oleh presiden 

Jokowi yaitu polisi yang datang ke istana tidak diperkenankan membawa ADC (Aide de 

Camp) dan Handphone. Polisi hanya diperkenankan membawa buku catatan dan pulpen. 

Pada era sekarang ini, media sosial berfungsi secara aktif sebagai alat yang 

populer dan terjangkau untuk menciptakan dan memperbaiki citra di masyarakat. Hal ini 

dikarenakan pertumbuhan teknologi secara cepat dan dramatisnya platform media sosial 

seperti Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, dan sebagainya masuk ke dalam 

kebiasaan masyarakat di seluruh dunia (Adamış & Pınarbaşı, 2022). Oleh karena itu, 

penelitian ini mencoba untuk menggunakan media sosial sebagai sumber dengan 

mengkaji konten visual dan konten tematik yang ada pada Instagram dikarenakan minat 

yang tinggi terhadap aspek dari konten visual yang berbasis gambar pada Instagram dan 

konten tematik dalam analisis dianggap sebagai poros kepentingan dengan menambah 
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nilai ekstra karena lebih menarik daripada konteks tekstual (Volo & Irimiás, 2021) 

Instagram merupakan aplikasi terpopuler di Indonesia karena total pengguna dari 

Indonesia pada aplikasi Instagram saat ini berjumlah 1,96 miliar orang (Rizaty, 2022). 

Selain media sosial, proses tindakan langsung saat mengatasi situasi krisis dapat dijadikan 

sebagai suatu respon yang dilakukan untuk mengatasi situasi krisis. Publik dapat langsung 

menilai hal-hal yang dilakukan instansi atau organisasi terkait isu yang menimpa 

lembaga. Proses tindakan langsung tersebut dapat berupa keterangan dari pihak yang 

berwenang atau dalam hal ini dinamakan dengan press conference. Oleh karena itu, press 

conference yang dilakukan oleh pihak kepolisian saat mengatasi situasi krisis akan 

menjadi tambahan sumber data yang dapat penulis lakukan untuk melihat proses restorasi 

citra yang dilakukan oleh pihak kepolisian.  

 Kepercayaan merupakan modal sosial yang didasarkan pada hubungan timbal 

balik, norma kewajiban, kompetensi kebajikan, integritas, dan harapan yang dilakukan 

oleh individu dengan organisasi didasarkan pada rasa komitmen dan kepatuhan untuk 

memenuhi janji yang telah diberikan (Kozuch & Malyjurek, 2022). Pada instansi publik, 

kepercayaan diartikan sebagai sikap yakin terhadap pihak karena memiliki reliabilitas, 

durabilitas, dan integritas saat melaksanakan tugas dan kewajiban (Ningtyas, 2018). 

Kepercayaan publik dinilai sebagai legalitas dari kinerja pejabat publik untuk 

memberikan pelayanan terbaik. Tanpa adanya kepercayaan publik, dapat dipastikan 

ketentraman suatu lembaga akan menurun. Oleh karena itu, dibutuhkannya peningkatan 

kepercayaan publik supaya tujuan yang ingin dilakukan dapat tercapai. 

Di era digital saat ini, mengingat citra dapat tercipta pada dunia online karena 

faktor hampir seluruh masyarakat Indonesia menggunakan media sosial membuat instansi 

publik bergerak aktif untuk memperbaiki citra.  Menurut Benoit (1997) ada berbagai cara 
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yang dapat dilakukan untuk mengembalikan kepercayaan publik. Nama lain dari tindakan 

tersebut adalah restorasi citra. Citra dapat diartikan sebagai persepsi seseorang atau 

organisasi dikarenakan stigma yang dipengaruhi oleh kata-kata, tindakan, atau kejadian 

yang dilakukan oleh orang yang bersangkutan (Lauwo et al., 2020). Citra juga dapat 

dipengaruhi oleh tindakan wakilnya serta perilaku organisasi yang terkait (Works et al., 

2021). Sementara restorasi citra diartikan sebagai tindakan korektif dimana organisasi 

dapat berjanji untuk memperbaiki masalah seperti: mengambil langkah-langkah untuk 

kembali ke keadaan sebelum krisis atau berjanji untuk mencegah terulangnya masalah 

seperti mengambil langkah-langkah untuk mencegah krisis masa depan (Steiner & Byrne, 

2022). Tindakan untuk memperbaiki citra diartikan sebagai pesan persuasif oleh orang 

atau sekelompok yang terlibat dalam merespons serangan, curiga, atau sikap negatif 

terhadap objek yang ingin diperbaiki (Abdullah et al., 2021). Kepolisian Republik 

Indonesia mengalami masalah lost control public trust bukan tanpa sebab. Permasalahan 

ini diawali dengan tidak bertanggung jawabnya beberapa aparat kepolisian yang 

melakukan tindakan semena-mena dan cenderung tidak logis. Seperti misalnya dua 

contoh kasus yang menjadi fokus penulis pada penelitian ini, dan beberapa kasus 

penanganan masyarakat ‘istimewa’ oleh aparat  (Achmad, 2022; Faizal, 2022; Zaenuddin, 

2022). Oleh karena itu, untuk memperbaiki citra diperlukan berbagai tindakan dan 

ketepatan dalam menentukan supaya public trust kembali didapatkan dan situasi krisis 

dapat dipulihkan. Polri pasti sudah melakukan berbagai upaya salah satunya yaitu 

memanfaatkan media sosial untuk tempat memperbaiki citra dan melakukan berbagai 

upaya langsung untuk mengatasi situasi krisis. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk 

mengkaji dan meneliti proses restorasi citra lembaga kepolisian melalui media sosial 
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bernama Instagram dan press conference yang dilakukan oleh kepolisian saat mengalami 

situasi krisis yang disebabkan oleh kelalaian beberapa aparat kepolisisan. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Dari latar belakang diatas maka, rumusan masalah dari penelitian ini yaitu 

“bagaimana cara lembaga kepolisian melakukan restorasi citra setelah mengalami situasi 

krisis yang disebabkan oleh perilaku menyimpang beberapa aparat kepolisian?”  

1.3 Tujuan Penelitian  

Dari uraian rumusan masalah diatas maka, tujuan yang hendak dicapai pada 

penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan menganalisis proses restorasi citra lembaga 

kepolisian.  

1.4 Manfaat Penelitian 

 Dari uraian tujuan penelitian tersebut maka, penelitian ini mengharapkan hasil 

manfaat sebagai berikut:  

1. Manfaat teoritis 

 Diharapkan dapat memberikan kontribusi secara langsung atau tidak langsung 

kepada seluruh civitas akademik jurusan Ilmu Administrasi Publik dan dapat mengisi 

kekosongan dalam penelitian mengenai restorasi citra organisasi.  

2. Manfaat praktis 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan atau sumbangsih pikiran 

pada lembaga kepolisian untuk meningkatkan citra supaya dapat menjadi bahan referensi 

untuk mengatasi tindakan terbaik saat mengatasi situasi krisis. 
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