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ABSTRAK 

Isu dan komunikasi krisis mempunyai dua makna yang berbeza. Menurut Register dan Larkin 

(2002), isu ini adalah merupakan keadaan ataupun peristiwa sama ada dalaman ataupun 

luaran organisasi yang mana jika ianya berterusan mempunyai kesan yang signifikan terhadap 

fungsi atau prestasi organisasi tersebut atau terhadap kepentingan pada masa akan datang. 

Di dalam pengurusan, isu dan komunikasi krisis adalah merupakan salah satu daripada 

tanggungjawab yang akan ditanggung oleh bahagian perhubungan awam. Pengurusan isu 

dan komunikasi krisis ini berhubung dengan kemampuan organisasi yang berkerjasama 

dengan sebarang bentuk atau situasi ketika kecemasan berlaku. Dalam konteks pengurusan 

krisis, komunikasi memainkan pernanan dalam menyebarkan maklumat yang membendung 

risiko seperti memberi amaran, menghadkan kerosakan, berkomunikasi dengan pelbagai 

agensi, memberikan penjelasan tentang sesuatu sebab dan bertindak balas dengan salah laku. 

Kajian ini dijalankan adalah bertujuan untuk mengenalpasti teknik dan pendekatan komunikasi 

yang dilakukan oleh Syarikat Cadbury Malaysia dalam menangani masalah isu krisis halal, 

serta untuk memahami bagaimana Syarikat Cadbury Malaysia menentukan keberkesanan 

penyampaian, penerimaan dan maklumbalas terhadap isu krisis halal. Seramai 120 orang 

responden, 56 orang perempuan dan 64 orang lelaki telah terlibat dalam kajian ini. 

Perhubungan awam adalah amalan mengurus dan menyebar maklumat daripada organisasi 

ataupun individu. Perhubungan awam adalah merupakan pengurusan komunikasi yang 

melibatkan dalaman dan luaran sesebuah organisasi yang bertujuan untuk membentuk serta 

mengekalkan imej dan juga identiti yang positif, khususnya ketika krisis melanda sesebuah 

organisasi ataupun syarikat. Perhubungan awam dalaman dan luaran sesebuah organisasi ini 

adalah mereka menawarkan sokongan komunikasi kepada syarikat untuk mempromosikannya 

di dalam pasaran negara mahupun antarabangsa. Oleh itu, pengamal perhubungan awam ini 

memberi makna terhadap maklumat tentang situasi yang berlaku sangat penting.  
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ABSTRACT 

 

Issues and crisis communication have two different meanings. According to Register and 

Larkin (2002), this issue is a situation or event whether internal or external to the organization 

which if it continues has a significant impact on the function or performance of the 

organization or on the interests in the future. In management, issues and crisis communication 

is one of the responsibilities that will be borne by the public relations department. Issue 

management and crisis communication are related to the ability of the organization to 

cooperate with any form or situation when an emergency occurs. In the context of crisis 

management, communication plays a role in disseminating information that curbs risk such as 

warning, limiting damage, communicating with various agencies, providing an explanation of 

a cause, and responding to misconduct. The purpose of this study is to identify the 

communication techniques and approaches used by Cadbury Malaysia in dealing with the halal 

crisis issue, as well as to understand how Cadbury Malaysia determines the effectiveness of 

delivery, acceptance, and response to the halal crisis issue. A total of 120 respondents, 56 

women and 64 men were involved in this study. Public relations are the practice of managing 

and disseminating information from organizations or individuals. Public relations are a 

communication management that involves the internal and external of an organization that 

aims to form and maintain a positive image and identity, especially when a crisis hits an 

organization or company. The internal and external public relations of an organization is that 

they offer communication support to the company to promote it in the national or international 

market. Therefore, this public relations practitioner gives meaning to the information about 

the situation that is happening is very important. 
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BAB i1 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 iLATAR BELAKANG KAJIAN  

Isu danikomunikasi krisis mempunyai dua makna yang berbeza. Menurut Registeridan Larkin 

i(2002), isu ini adalahikeadaan ataupun iperistiwa isama iada idalaman iataupun iluaran 

iorganisasi iyang imana ijika iia iberterusan imempunyai ikesan iyang isignifikan iterhadap 

ifungsi iatau iprestasi iorganisasi itersebut iatau iterhadap ikepentingan ipada imasa iakan 

idatang. iMenurut iBarton i(1993), ikrisis ipula iadalah iperistiwa iutama iyang itidak idijangka 

iboleh imembawa ikepada ihasil iyang inegatif iseperti ikejatuhan isesebuah iorganisasi, 

ipekerjanya, ibarangan iperkhidmatan, ikewangan idan ireputasi iyang ibaik. iDi idalam 

ipengurusan, iisu idan ikomunikasi ikrisis iadalah imerupakan isalah isatu idaripada 

itanggungjawab iyang iditanggung ioleh ibahagian iperhubungan iawam. iHal iini idikatakan 

ikerana, iianya imerupakan iasas iuntuk imengembangkan idan imembangunkan isesebuah 

iorganisasi iataupun isyarikat. iPengurusan iisu idan ikomunikasi ikrisis iini iberhubung idengan 

ikemampuan iorganisasi iyang ibekerjasama idengan isebarang ibentuk iatau isituasi iketika 

ikecemasan iberlaku. iDi idalam imenyelesaikan imasalah iyang iberlaku, ipendekatan 

ipengurusan ikrisis iini iperlu idilakukan. iDalam ikonteks ipengurusan ikrisis, ikomunikasi 

imemainkan iperanan idalam imenyebarkan imaklumat iyang imembendung irisiko iseperti 

imemberi iamaran, imenghadkan ikerosakan, iberkomunikasi idengan ipelbagai iagensi, 

imemberi ipenjelasan itentang isesuatu isebab idan ibertindak ibalas idengan ituduhan isalah 

ilaku. I 
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 i i i i i i i i i i i iPerhubungan iawam iadalah imerupakan ipengurusan ikomunikasi iyang 

imelibatkan idalaman idan iluaran isesebuah iorganisasi iyang ibertujuan iuntuk imembentuk 

iserta imengekalkan iimej idan ijuga iidentiti iyang ipositif, ikhususnya iketika ikrisis imelanda 

isesebuah iorganisasi iataupun isyarikat. iPerhubungan iawam idalaman idan iluaran 

isesebuah iorganisasi iini iadalah imereka imenawarkan isokongan ikomunikasi ikepada 

isyarikat iuntuk imempromosikannya idi idalam ipasaran inegara imahupun iantarabangsa. 

iObjektifnya iadalah iuntuk imengurus, imempromosikan idan imengekalkan ikomunikasi iyang 

ibaik idi idalam imahupun idi iluar iorganisasi, ihal iini ikerana iuntuk imenjamin iimej iawam 

iyang itinggi. iPeranan iperhubungan iawam isebagai ipakar ipenentu idan ifasilitator 

ikomunikasi iyang imenjadi isemakin imencabar idengan ikewujudan imedia isosial ipada 

iketika iini. iOleh iyang isedemikian, icara iperhubungan iawam idalam imemberi imakna 

iterhadap imaklumat itentang isituasi iyang iberlaku iadalah isangat ipenting. iMenurut 

iJamilah idan iKaur (2012), iperhubungan iawam iberperanan iuntuk imembina iserta 

imengekalkan iimej iyang ipositif iuntuk isesebuah iorganisasi imelalui ipengurusan 

ikomunikasi iyang iefektif. iMereka ijuga imenegaskan ibahawa iperhubungan iawam iini 

ibertanggungjawab isebagai isalah isatu iejen iperubahan idan ipelaksana ipelbagai iaktiviti 

iyang idapat imemberikan ikesan ipositif ikepada iorganisasi. iSelain iitu, iperhubungan iawam 

ijuga iturut iberperanan isebagai iperantara idi iantara iorganisasi idengan ipublik iserta ipihak 

iberkepentingan. i 

 i i i i i i i i i i iMenurut iCoombs idan iHolladay (2014), iperanan iperhubungan iawam ibagi 

isesebuah iorganisasi iadalah imerangkumi ipengurusan iisu iataupun ikrisis iyang imelibatkan 

ikepentingan iorganisasinya. iPerhubungan iawam iadalah ijuga iperlu imaklum ikepada ipublik 

idan ipihak iberkepentingan isebarang iisu I atau ikrisis iyang imempunyai ikaitan idengan 

iorganisasi idengan icara iyang ibetul iserta itepat ipada imasanya iwalaupun iboleh 

imenjejaskan ireputasi iorganisasi itersebut. iPada imasa iyang isama, iperhubungan iawam 

ijuga iperlu imembuat ikeputusan idengan ituntas iketika iberada idalam isituasi ikrisis. 

iSeterusnya, iperhubungan iawam ihendaklah imemahami isituasi ikrisis iyang imelanda 

iberdasarkan imaklumat iyang isedia iada iuntuk imembuat ikeputusan iterbaik. iProses 

imembuat ikeputusan imemerlukan iperhubungan iawam iuntuk imemahami isituasi iyang 

isedang idialami iatau idengan iterminologi iyang idirujuk ioleh isarjana iseperti iKarl iE. iWeick 

i(1995) isebagai isensemaking. iSensemaking imenjadi ilebih ipenting ikepada iorganisasi 

iapabila ikrisis iorganisasi iyang imengancam ioperasi iutama iorganisasi itersebut. iDalam ihal 

imenangani ikrisis itersebut isensemaking iini idilihat ipenting ikerana idapat imembantu 
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iperhubungan iawam idalam imemahami ikrisis idengan isecara iholistik idan imelakukan 

isensemaking idengan isecara ikolektif. i 

 i i i i i i i i i i i iRevolusi iperindustrian itelah ibanyak imengubah ikemajuan imanusia idalam 

ibidang iteknologi idan ikomunikasi ipada ihari iini. iIa ibukan isahaja imerombak itatacara 

iperniagaan, imalah imengubah ikeseluruhan ikonsep isyarikat idan iorganisasi iserta igaya 

ihidup iseharian isebagai icontoh, iterbanyak ibanyak iaktiviti ipenggabungan imega iyang 

imelibatkan isyarikat-syarikat igergasi iyang imenguasai ipasaran idunia itermasuklah iindustry 

ikereta, itembakau, imakanan, ipenerbangan, iperubatan idan iperbankan. iBagi iperhubungan 

iawam, irealiti idan ijuga icabaran itelah imengubah icara ikerja idan icara ikomunikasi 

isepanjang imenjalankan itugas imereka isebag-ai iperhubungan iawam. iLedakan iteknologi 

ibaharu itelah imenyebabkan ibanyak istrategi idan iteknik iperhubungan iawam ibergantung 

ikepada ialat imedia, ijadi iperhubungan iawam iini iperlu imembuat isatu ikesesuaian 

imemandangkan iperubahan iteknologi iyang ibegitu ipantas (Marlow, i1996). iPerhubungan 

iawam iperlu ibersaing idengan ikemajuan iteknologi ibaharu idalam ikomunikasi imalah 

iperhubungan iawam ijuga iperlu imenggunakan itaktik idan ialat idalam iteknologi ibaharu 

iini. 

 i i i i i i i i i i i iPengurusan ikomunikasi iadalah imerupakan iaspek iyang ipenting iperlu 

idititikberatkan idalam itadbir iurus isesebuah iorganisasi. iHal iini idikatakan isedemikian 

ikerana, iini idisebabkan ikejayaan iorganisasi iadalah ibergantung ikepada isejauh imana 

imesej iorganisasi iitu idapat idisalurkan idan ijuga idisampaikan idengan isecara iefektif 

ikepada ikhalayak isasaran idalam imembantu iorganisasi imencapai isesebuah imisi iserta 

imatlamat iyang iditetapkan. iMiller idan iBarbour (2014) imenjelaskan ibahawa ikomunikasi 

iorganisasi iadalah ipenting idalam imemberikan igambaran ibagaimana isesebuah iorganisasi 

imempamerkan iimej, ikehadiran, imewujudkan isuasana iyang ibaik iuntuk ipelabur idan 

imembentuk ibudaya iorganisasi iyang ibercirikan ipositif ikepada ikhalayak imereka. iSelain 

iitu, ikomunikasi iorganisasi iini isecara iasasnya iadalah iberfungsi isebagai imelancarkan 

ipelaksanaan itugas iyang iberkaitan iperanan idan itanggungjawab iyang ispesifik iseperti 

ipenjualan, iperkhidmatan idan ipengeluaran, imembantu idari isegi ipenyesuaian imelalui 

ikreativiti iindividu idan ikumpulan, imerancang idan imengawal ioperasi imelalui ipengurusan 

(McPhee i& iZaug, i2000). iOleh ihal iyang isedemikian, ikomunikasi iorganisasi iini 

imenyokong iemat ifungsi iutama iseperti iinformatif, iketetapan, ipemujukan idan iintegrasi 

idalam ipengurusan ikomunikasi iorganisasi. i 

 i i i i i i i i i i i iKomunikasi istrategik iini idisifatkan isebagai iterancang idan iproaktif iyang 

itidak ihanya idigunakan ioleh iorganisasi iuntuk imencapai imisi idan imatlamat, imalahan 
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iuntuk imencegah isebarang ikrisis idaripada iberlaku. iIni idipengaruhi ioleh ikesedaran 

iterhadap ipotensi ikomunikasi istrategik iyang iberupaya idalam imembentuk iinformasi idan 

iwacana iumum idalam ikalangan ikhalayak. iKomunikasi istrategik iboleh imemberi iimpak 

iyang idisignifikan ikepada ikhalayak isasaran idalam iskala iyang ilebih ibesar. iPara 

ikomunikator istrategik iboleh imempengaruhi ikesan itempatan idan iglobal iterutamanya 

idalam iaspek imasyarakat iberkaitan idemokrasi, isistem ipolitik idan ipasaran iyang 

iberasakan igender iserta iorientasi ibudaya. iUntuk iitu, ipengaplikasian ikomunikasi istrategik 

iini idapat idilihat idalam ipelbagai ibentuk ikomunikasi idan ikonteks ikerana ikeupayaannya 

idalam imewujudkan isebaran ikomunikasi isecara iberkesan idan iskala ikecil imahupun 

ibesar. i iSeterusnya, ikomunikasi istrategik iini idiaplikasikan idengan imenerusi ipelbagai 

ipendekatan idalam ipengurusan ikomunikasi iorganisasi. iPendekatan iyang idinyatakan iini 

iadalah iberfungsi isebagai imembantu iorganisasi iuntuk imenyebarkan imesej iorganisasi 

isecara iberkesan ipada ipelbagai iperingkat. iSebagai ikomunikasi iianya ibertujuan, iamalan 

ikomunikasi istrategik iini idipengaruhi ioleh imatlamat idan isegmen ikhalayak iyang iingin 

idifokuskan ioleh iorganisasi iitu. iSetiap ipendekatan imempunyai itujuan idan ifokus 

ikomunikasi iyang iberbeza. i 

 i i i i i i i i i i iCabaran iperhubungan iawam idalam iera iglobalisasi iadalah iterma ikepada 

ikemajuan iteknologi iyang ibegitu ibanyak idigunakan iterutamanya ipopulariti ikomunikasi 

iyang iberada idi idalam iinternet. iKemajuan iteknologi itelah imemberi ipilihan iyang ilebih 

iluas ikepada iorganisasi iuntuk imelaksanakan iperanan iperhubungan iawam idalam 

imenyampaikan imesej iorganisasi idengan ilebih iberkesan ikepada ikhalayak isasaran. 

iPendekatan iaktiviti iperhubungan iawam ikini imempunyai ialternatif idan ilebih iinovatif 

idengan ikewujudan iteknologi ibaharu. iBagi imenyimpulkan isecara ikeseluruhan 

iperbincangan imengenai ikomunikasi istrategik iberdasarkan itiga ifokus iiaitu idefinisi, 

ipendekatan idan ipelaksanaan idapatlah idinyatakan ibahawa ikomunikasi istrategik iadalah 

imerupakan isuatu iproses ikomunikasi iyang ibertujuan idigunakan ioleh iorganisasi iuntuk 

imencapai imatlamat idan isasaran idalam ipelbagai ikonteks. iIni iadalah iselari idengan 

ikonsep ikomunikasi istrategik iyang idinyatakan ibahawa isesuatu ikomunikasi iitu idianggap 

istrategik isekiranya iselari idengan imatlamat idan ijuga isasaran iyang iditetapkan ioleh 

isesebuah iorganisasi iitu. I 
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1.2 iPERMASALAHAN iKAJIAN 

Komunikasi iawam imelibatkan ikomunikasi iseorang ikomunikator idengan isejumlah ibesar 

ipendengar iatau idengan irujukan ilain iyang isering idisebut isebagai ikhalayak. iPeranan 

iperhubungan iawam iadalah isebagai ifasilitator ikomunikasi iyang iberperanan isebagai 

ipemberi imaklumat imenjadi isemakin imencabar idan ipenting isejak ikemunculan imedia 

ibaharu iterutamanya ilaman imedia isosial. iHal iini idikatakan isedemikian ikerana, idengan 

ikewujudan imedia isosial iini iianya itelah imembuka iruang iyang iluas iuntuk imaklumat 

idisebarkan idengan imudah idan ijuga ipantas ioleh isesiapa isahaja iyang imemiliki iakses 

iinternet isehinggakan iboleh imencetuskan ikrisis idan imemberikan ikesan iyang inegatif 

iterhadap isesebuah ioragniasai iatau isyarikat. iDi iMalaysia isahaja, ijumlah ipengguna 

iinternet itelah imencecah i28 ijuta idengan i26 ijuta idaripadanya iadalah imerupakan 

ipengguna iaktif ilaman imedia isosial iFacebook (Stats, i2021). iOleh ihal iyang isedemikian, 

idalam isituasi ikrisis iperhubungan iawam iterhadap imaklumat iyang isedia iada idi 

ipersekitaran iadalah isangat ipenting ibagi imenghasilkan ikeputusan iyang itepat. iMaklumat 

iyang iada ijuga iketika ikrisis iperlu idi iberi imakna idengan ibetul ioleh iperhubungan iawam 

iagar itindakan iserta istrategi iyang iakan idiambil iadalah ibetul ibagi imenangani ikrisis iyang 

iberlaku. iPengambilan ikeputusan iyang istrategik idan itepat ipada imasanya ijuga iadalah 

ielemen iyang ipenting isemasa ikrisis. i 

 i i i i i i i i i i i iDalam ikonteks iini, imasalah iDNA ibabi iyang iterdapat idalam idua iproduk 

icoklat iCadbury iDairy iMilk iini itelah imendorong iberlakunya ikrisis idan ijuga iperdebatan 

idi iseluruh inegara. iDari isegi iperspektif iyang ilebih ipositif, imaklum ibalas idaripada 

ibeberapa ikomuniti imenandakan ikepekaan iumat iIslam idi iMalaysia, iterutamanya ipada 

imakanan iyang ididapati itidak ihalal. iIsu ihalal iCadbury iini ibermula iapabila imaklumat 

iyang itidak idisahkan idibocorkan imelalui ilaman imedia isosial idan iianya imenjadi itular 

itanpa idisahkan ikesahihannya. iNamun ibegitu, itidak idinafikan ibahawa igenerasi ikini 

imenggunakan iperanti iteknologi iseperti itelefon iuntuk ipelbagai iaktiviti iseperti imengambil 

igambar, imenghantar imesej, imendengar imuzik iserta imencari imaklumat iberkaitan 

itugasan isekolah imereka. iWalaupun iterdapat ibanyak ikelebihannya, iianya ijuga iboleh 

imenjadi iancaman iyang ibesar iapabila iberita ipalsu itular idan idisebarkan idi ilaman imedia 

isosial iterutamanya iyang imelibatkan ikepekaan iawam idan isentimen iagama iseperti ikes 

ihalal iCadbury iyang imana iakhirnya imenjadi ikrisis ipersepsi iakibat idaripada ipenularan 

imaklumat iyang isangat ipantas. I 
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 i i i i i i i i i i i iKrisis isebegini imemerlukan ipembinaan imakna iatau ipemahaman iyang icepat 

ioleh iperhubungan iawam ikerana imaklumat iyang itular imelalui imedia isosial iitu itelah 

ibertukar imenjadi ikrisis iyang imemberi iimpak iyang isangat ibesar. iKrisis itersebut ijuga 

itelah imenyebabkan iimej idan ireputasi iCadbury iMalaysia iyang ipada iketika iitu iturut 

itersenarai idalam iantara isepuluh ibuah ikonfeksi idi iMalaysia iyang imana imemiliki ipaling 

iramai ipengikut idi ilaman imedia isosial iseperti iFacebook isemakin itercalar. iOrganisasi iitu 

ijuga iterpaksa imenanggung iakibat iyang ibesar idi isamping ikerugian ijutaan iringgit iselain 

idaripada imenerima ipelbagai idesakan, iugutan idan itomahan idaripada ibadan ibukan 

ikerajaan i(NGO) iakibat imaklumat iyang itelah iditularkan idengan isecara imeluas imelalui 

ilaman imedia isosial iseperti iFacebook. iKrisis ihalal iCadbury iyang itercetus iapabila 

imaklumat itular imelalui imedia isosial iitu iadalah iyang ipertama ikalinya idialami ioleh 

iCadbury iMalaysia. iKejadian itersebut ijuga imenyebabkan ikeruntuhan iterhadap 

isensemaking iperhubungan iawam. iOleh ihal iyang isedemikian, ibagaimana iproses 

isensemaking iberlaku iapabila iperhubungan iawam iorganisasi imendapati idiri imereka 

iberada idalam isituasi iyang isangat ikompleks idi imana iterdapat ikeperluan iuntuk imembuat 

ikeputusan iyang icepat idan itepat iadalah isangat ipenting iuntuk idikaji. i 

 

 

1.3 iPERSOALAN iKAJIAN 

Kajian iini imemaparkan ipersoalan-persoalan iyang idapat imemberikan igambaran iyang 

ijelas imengenai iteknik idan ipendekatan ikomunikasi istrategik iserta ibagaimana iSyarikat 

iCadbury imenentukan ikeberkesanan ipenyampaian, ipenerimaan idan imaklumbalas 

iterhadap iisu ikrisis ihalal icoklat iCadbury iDairy iMilk idi iMalaysia. I 

 

1. Apakah iteknik idan ipendekatan ikomunikasi istrategik iyang idilakukan ioleh iSyarikat 

iCadbury iMalaysia idalam imenangani imasalah iisu ikrisis ihalal i? 

 

2. Bagaimana iSyarikat iCadbury iMalaysia imenentukan ikeberkesanan ipenyampaian, 

ipenerimaan idan imaklumbalas iterhadap iisu ikrisis ihalal i? i 
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1.4 iOBJEKTIF iKAJIAN 

Kajian iini idiharapkan idapat imemberikan isumbangan iyang ipenting idan imanfaat iuntuk 

ikalangan imasyarakat ikhsusnya idi iMalaysia. iAdapun iobjektif ikajian ipenyelidikan iini 

iadalah i:  

 

1. Untuk imengenalpasti iteknik idan ipendekatan ikomunikasi istrategik iyang idilakukan 

ioleh iSyarikat iCadbury iMalaysia idalam imenangani imasalah iisu ikrisis ihalal. i 

2. Untuk imemahami ibagaimana iSyarikat iCadbury iMalaysia imenentukan 

ikeberkesanan ipenyampaian, ipenerimaan idan imaklumbalas iterhadap iisu ikrisis 

ihalal.  

 

 

1.5 iSKOP iKAJIAN 

Kajian ikes iini iakan idijalankan iterhadap ikomunikasi iawam iyang idigunakan ioleh 

ipengamal iperhubungan iawam idalam isebuah iindustri imakanan iyang imengalami ikrisis 

iorganisasi iyang itelah idicetuskan ioleh ilaman imedia isosial. iIndustri imakanan itersebut 

iadalah iMondelez iMalaysia iyang imenguruskan ijenama icoklat iCadbury iDairy iMilk. 

iMondelez iMalaysia iyang imemiliki itenaga ikerja imelebihi i1600 iorang idi iseluruh inegara 

iadalah isebahagian idaripada ikumpulan isyarikat iMondelez iInternational iyang idiketuai 

ioleh iNarmeen iKhan isebagai ipengarah iurusan iuntuk iMalaysia idan iSingapura, isemua 

iaktiviti iperhubungan iawam iorganisasi iini iadalah itermasuk isemua ijenama idi ibawah 

ipengurusannya idijalankan ioleh iSyarikat iMondelez iMalaysia. iSeterusnya, iantara ijenama 

iyang imerupakan iberada idi ibawah ipengurusan iSyarikat iMondelez iMalaysia iini iadalah 

iCadbury iDairy iMilk, iChacho’s, iCheezels, iChips iMore, iChipster, iChoclairs, iClorets, 

iDentyne, iHalls, iJacob’s, iOreo, iRitz, iTiger, iToblerone idan iTwisties. i 

 i i i i i i i i i i i iKajian ikes iini ijuga iakan imemfokuskan ikepada iCadbury iConfectionery 

iMalaysia iSdn. iBhd. i(Cadbury iMalaysia) iyang iditubuhkan ipada itahun i1974. iSyarikat iini 

imula iberoperasi isebagai ianak isyarikat iMondelez iInternational, iIncoprated iyang 

iberoperasi idengan inama iMondelez iMalaysia. iCadbury iMalaysia iini ijuga imempunyai 

ipanel ikhas iuntuk imengawasi iproses iharian iyang imelibatkan istatus ihalal. iPendirian 

iCadbury iMalaysia isebagai ipengeluar imakanan ihalal ijelas imenunjukkan ikomitmen 

iCadbury idalam imenghasilkan iproduk ihalal. iIsu iberkaitan iDNA iporcine ibabi iyang 
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iterdapat idalam idua iproduk iCadbury iiaitu iCadbury iDairy iMilk iHazelnut idan iCadbury 

iDairy iMilk iRoast iAlmond itelah itular imelalui iplatform imedia isosial ipada i23 iMei i2014 

i(Jari, i& iMalik, i2014). iSelain iitu, ipenyebaran iitu ijuga itelah imendorong iKementerian 

iKesihatan iuntuk imengeluarkan ipengumuman irasmi itentang ipenemuan iDNA iporcine ibabi 

idalam idua iproduk itersebut. i 

 i i i i i i i i i i i iSkop ikajian iini ijuga iadalah itertumpu ikepada iteknik idan ipendekatan 

ikomunikasi istrategik iyang idilakukan ioleh iSyarikat iCadbury iMalaysia idalam imenangani 

imasalah iisi ikrisis ihalal. iBerdasarkan ifakta idan ilatar ibelakang ikajian iyang idisertakan 

imenunjukkan ibahawa ikewujudan imedia isosial iini imemberikan ikesan inegatif ikepada 

ibanyak iorganisasi ikerana ilaman imedia isosial ipada imasa ikini ibanyak imenyebarkan 

iberita ipalsu. iSelain iitu, iskop ikajian iini ijuga iakan imemberi itumpuan ikepada 

ibagaimanakah iSyarikat iCadbury iMalaysia iini imenentukan ikeberkesanan ipenyampaian, 

ipenerimaan idan imaklumbalas iterhadap iisu ikrisis ihalal iyang imelanda isyarikat iitu. I 

 

 

1.6 iKEPENTINGAN iKAJIAN 

Kajian iini iadalah isangat ipenting idijalankan iuntuk imelihat iperkembangan idalam ibidang 

iperhubungan iawam idi iMalaysia. iTerdapat ibegitu ibanyak ikajian iyang iberkaitan idengan 

iteknik idan ipendekatan ikomunikasi istrategik idalam imenangani imasalah iataupun ikrisis 

iyang idihadapi ioleh isesebuah iorganisasi iataupun isyarikat. iNamun ibegitu, isejak 

ikebelakangan iini, iterdapat ibegitu ibanyak ikrisis iyang itercetus idi idunia itermasuk 

iMalaysia iyang idisebabkan ioleh ilaman imedia isosial. iDengan ikemunculan imedia isosial 

iini iianya itelah ibanyak imemberi icabaran iyang ibesar ikepada ipara iperhubungan iawam 

iterutamanya idalam imenangani ikrisis. iPenyelidikan iini ijuga iadalah ibertujuan iuntuk 

imengenalpasti iteknik idan ipendekatan ikomunikasi istrategik iyang idilakukan ioleh iSyarikat 

iCadbury iMalaysia idalam imenangani imasalah iisi ikrisis ihalal. iHal iini idikatakan isedemikian 

ikerana, iakibat idaripada iledakan iteknologi iianya itelah ibanyak imemberikan ikesan inegatif 

ikepada iorganisasi iini. iSelain iitu, iuntuk imemahami ibagaimana iSyarikat iCadbury iMalaysia 

idalam imenentukan ikeberkesanan ipenyampaian, ipenerimaan idan imaklumbalas iterhadap 

ikrisis ihalal. 

 i i i i i i i i i i i iOleh iitu, ikajian iini ijuga idiharapkan iakan idapat imenyumbang ikepada 

iamalan iserta ipengetahuan ikhususnya idalam ibidang iperhubungan iawam itempatan idan 
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ijuga iglobal. iHal iini idikatakan isedemikian ikerana, iianya iakan idapat imembantu 

iperhubungan iawam iuntuk imenyediakan isatu ipelan itindakan ikomunikasi iatau istrategi 

ikomunikasi iyang iefektif isebagai isalah isatu iLangkah ipersediaan idalam imenghadapi ikrisis 

iterutamanya idengan ikemunculan imedia isosial iini. i 
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BAB i2 

 

 

SOROTAN iLITERATUR 

 

 

 

 

2.1 iPENGENALAN 

Dalam ibab iini, ipenyelidik iakan imembuat isorotan ikajian iyang iakan imembincangkan 

isejarah iperkembangan iteori ikajian ipenyelidikan idan itinjauan ikajian ilepas iyang 

iberkaitan idengan itajuk. iTerdapat ibeberapa iliteratur iyang iakan idigunakan isebagai iasas 

ikepada ipembentukan imodel ikajian. iSeterusnya, ipengkonsepan ijuga iakan idijelaskan 

idalam ibab iini. i 

 

 

2.2 iSEJARAH iPERKEMBANGAN iTEORI 

Teori iyang idigunakan ioleh ipenyelidik iadalah iteori ipengorganisasian i(Organizing iTheory) 

i(Weick, i1979). iDalam ikonteks ikomunikasi iorganisasi iDaft idan iWeick i(1984) imenyatakan 

ibahawa istrategi iadalah imerupakan isalah isatu ibahagian ipenting idalam 

ipengorganisasian. iPengorganisasian iadalah isatu iproses iyang iberterusan imelibatkan 

ikomunikasi idan itindakan iuntuk imemahami isuatu imaklumat ibagi imencapai itujuan. iTeori 

iini idipilih iadalah ikerana ikesesuaian ikandungannya iyang iboleh imenjadi ipanduan iuntuk 

ikajian iserta iamalan idalam ibidang ipengamal iperhubungan iawam iterutamanya iketika 

iberada idalam ikrisis. iBerdasarkan ikajian iyang idilakukan iberkaitan idengan ikomunikasi 

ikrisis idan imedia isosial iterdapat ibeberapa iteori iyang isering idijadikan iasas idalam ikajian 

itersebut. iAnalisis ikualitatif ipenyelidikan ikomunikasi ikrisis iyang idijalankan itelah 

imendedahkan ibahawa iteori ipembaikan iimej i(image irepair itheory) idan iteori isituasi 

ikomunikasi ikrisis i(situational icrisis icommunication itheory) itelah imenguasai ibidang 

ipenyelidikan iini i(Avery, iLariscy, iKim iet ial., i2010). iKerangka iteori iyang iakan idigunakan 


