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ABSTRAK
Skripsi dengan judul “Manajemen Krisis dan Public Image Recovery Kantor

Imigrasi Kelas II Non TPI Blitar dalam Menghadapi Rating Buruk” ini ditulis oleh
Intan Laili Fariha, NIM. 1860304223201, dosen pembimbing Ucik Ana Fardilla S.
Si, M.1.Kom.

Kata Kunci: Manajemen Krisis, Public Image Recovery, Reputasi Digital

Kantor Imigrasi Kelas Il Non TPI Blitar menghadapi tantangan berupa munculnya
rating buruk dari masyarakat pada platform digital yang berpotensi mengancam
reputasi lembaga apabila tidak ditangani secara tepat dan terstruktur. Penelitian ini
bertujuan untuk mengkaji mekanisme penanganan keluhan masyarakat secara
langsung serta pengelolaan manajemen krisis berbasis digital dalam upaya menjaga
reputasi lembaga. Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan
teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi, dan
dokumentasi terhadap tiga informan yang terlibat langsung dalam proses pelayanan
dan pengelolaan komunikasi publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa instansi
menerapkan strategi respons awal yang cepat, koordinasi lintas bagian, serta
komunikasi terbuka melalui berbagai kanal digital sebagai instrumen utama dalam
menjaga stabilitas reputasi. Pengelolaan isu dilakukan melalui klasifikasi bertingkat
mulai dari isu ringan hingga berat, sementara pemulihan citra diwujudkan melalui
perbaikan layanan nyata yang dipublikasikan kepada masyarakat. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa efektivitas manajemen krisis terletak pada sinergi antara
pendekatan formal berbasis SOP dan fleksibilitas komunikasi interpersonal petugas
di lapangan, yang terbukti mampu mengubah opini publik dari sentimen negatif

menuju kepercayaan yang stabil.
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ABSTRACT
The thesis entitled “Crisis Management and Public Image Recovery of the Class 11

Non TPI Immigration Office of Blitar in Responding to Negative Public Ratings”
was written by Intan Laili Fariha, NIM. 1860304223201, supervisor Ucik Ana
Fardilla S. Si, M.l.Kom.

Keywords: Crisis Management, Public Image Recovery, Digital Reputation

The Class 11 Non TPI Immigration Office of Blitar faces challenges arising from
negative public ratings on digital platforms that potentially threaten the institution's
reputation if not handled properly. This study aims to examine the mechanism of
direct public complaint handling and digital-based crisis management in
maintaining institutional reputation. A descriptive qualitative approach was
employed, with data collected through in-depth interviews, observation, and
documentation involving three informants directly engaged in service delivery and
public communication management. The findings reveal that the institution
implements rapid initial response strategies, cross-divisional coordination, and
transparent communication across digital channels as primary instruments in
sustaining reputational stability. Issue management is conducted through tiered
classification ranging from minor to serious issues, while image recovery is
achieved through concrete service improvements that are publicly communicated.
This study concludes that crisis management effectiveness lies in the synergy
between formal SOP-based procedures and the interpersonal communication
flexibility of frontline officers, which has proven capable of shifting public opinion

from negative sentiment toward stable trust.



XVii

ua.éd.a
ol n 3l L Alal) Bppell 53kazsly Lep 315" Olginy dprald) Al I os o]
g LY oLl WLa il Oleddl dgrlse 3k 3 (TPI) Jep) Sh el B
Bmys e Aol s BT sl 3311 12l of (1860304223201 2kl 3,

Aod J drond! choladl Bygualt Blain! (a1 By15) 1heladl) LIS

5eb 3 Jren Gud a3 (TP Jom i) SS3 ol 1 231 dmy ) o0 8mdl CoSs il
o2 413 sl dae i B ) Y1 Al oladl Jo jsgad) e dke Sl
GsSs e AL Leladl SUIT LE ) anhad) ods Gug oty Conlin Sty ans Jalad)
3 et e LU 1] Bl ) 35 ) (3 Ea3 ) S 5] 4] BLAYL ¢ jsgat]
ddand) OGN D= e UL o Sl plisanl me (95 oy C& gLl ¢ 15y
Blsly Clatd! 2l Bhee (3 ol S AL Slaghs 3l B w551y 2>l
Uy cing o 23l Blomtan] Bl i) 35 B 8 OF ol il oy L aalall VLY
e Blisl) s, gl ae ) sl iz e Bgnie Solgy il alsYl oy
Al V5o daendl UL o Ty e Gl s o WLl 3)15] o5y Lines Bt
Sledd) (3 dwgaks Sl I 0 daladl 502l Balanal dlas Ao Lty (Bpbodl LL2d)

5@ eSS WY gls] Al OF ) anlall sda coalsy | jseanll Lgie OYY1 o3



XViii

v garidl Lol 3 @y lly (SOP) aewld)l Jradl Slel] e S o)) )

St 48 ) Aled) elal) e bl (ST i Lo a8 cd e gy (O (3 Cnilgl)



