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Abstract: This research discusses crisis management
strategies in building self-image and company in the
midst of crisis situations in the digital era. The purpose of
the study is fo analyze how crisis communication, public
relations, and digital media play a role in maintaining
public reputation and frust. The research uses a
descriptive qualitative approach with a case study
method. Data was obtained through observation and
documentation of various forms of corporale crisis
communication, such as online media reports, official
statements, and social media uploads. The research
analysis uses the Situational Crisis Communication Theory
(SCCT) from W. Timothy Coombs fo understand the
organizations response strategy in dealing with crises.
The results show that fast, fransparent, consistent, and
empathetic communication has a great influence on
maintaining a companys reputation and restoring public
frust. In addition, social media is a major factor in the
formation of public opinion so that companies are
required fo be able fo communicate digitally effectively.
This study concludes that crisis management not only
functions as a problem-solving effort, buf also as a
strategy fo build long-~tferm relationships with society and
strengthen the company's image amid the challenges of
the digital era.

Keywords: Crisis Management, Crisis Communication,
Corporate Image, Public Relations

Abstrak : Penelitian ini membahas strategi manajemen
krisis dalam membangun citra diri dan perusahaan di
tengah situasi krisis pada era digital. Tujuan penelitian
adalah menganalisis bagaimana komunikasi krisis, public
relations, dan media digital berperan dalam
mempertahankan reputasi serta kepercayaan publik.
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif
dengan metode studi kasus. Data diperoleh melalui
observasi dan dokumentasi terhadap berbagai bentuk
komunikasi krisis perusahaan, seperti pemberitaan media
online, pernyataan resmi, dan unggahan media sosial.
Analisis penelitian menggunakan teori Sifuational Crisis
Communication Theory (SCCT) dari W. Timothy Coombs
untuk memahami strategi respons organisasi dalam
menghadapi krisis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
komunikasi yang cepat, transparan, Kkomnsisten, dan
empatik memiliki pengaruh besar dalam menjaga
reputasi perusahaan serta memulihkan kepercayaan
publik. Selain itu, media sosial menjadi faktor utama
dalam pembentukan opini publik sehingga perusahaan
dituntut mampu melakukan komunikasi digital secara
efektif. Penelitian ini menyimpulkan bahwa manajemen
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krisis tidak hanya berfungsi sebagai upaya penyelesaian
masalah, tetapi juga sebagai strategi membangun
hubungan jangka panjang dengan masyarakat dan
memperkuat citra perusahaan di tengah tantangan era
digital.

Kata Kunci: Manajemen Krisis, Komunikasi Krisis, Citra
Perusahaan, Public Relations

PENDAHULUAN

Di era digital yang berkembang sangat cepat, krisis menjadi salah satu tantangan terbesar
bagi individu maupun perusahaan dalam mempertahankan reputasi dan kepercayaan publik
(Siregar et al., 2024) . Perkembangan teknologi informasi dan media sosial membuat arus informasi
bergerak tanpa batas ruang dan waktu (Meng et al., 2025). Sebuah kesalahan kecil, pernyataan
yang tidak tepat, pelayanan yang buruk, ataupun isu internal perusahaan dapat dengan cepat
menyebar luas dan menjadi konsumsi publik. Dalam kondisi seperti ini, citra diri maupun citra
perusahaan menjadi sangat rentan mengalami penurunan apabila tidak diimbangi dengan strategi
manajemen Krisis yang tepat. Krisis bukan lagi dipahami sebagai peristiwa insidental semata,
melainkan bagian dari dinamika organisasi yang harus diantisipasi secara sistematis melalui
komunikasi yang efektif, cepat, dan bertanggung jawab (Zebua, 2025).

Manajemen krisis merupakan aspek yang sangat penting dalam pengelolaan organisasi
ditengah bencana dan tantangan mendadak. Manajemen krisis merupakan serangkaian tindakan
yang diputuskan oleh organisasi guna mengidentifikasi, merespon dan mengatasi situasi darurat
dan krisis yang mengancam kelangsungan operasional, reputasi dan keberlanjutan organiasi
tersebut (Malhooz, 2025). Pentingnya manajemen krisis terletak pada kemampuan mengurangi
kerugian dan kerusakan yang mungkin terjadi, melindungi kepentingan karyawan dan pemangku
kepentingan, serta memperkuat reputasi perusahaan dalam menghadapi sebuah tantangan yang
tidak terduga. Dalam hal ini perusahaan sangat perlu mengembangan strategi adaptif yang
memungkinkan karyawan berdaptasi dengan perubahan yang cepat dan tidak terduga, serta
memiliki rencana darurat yang baik untuk menghadapi bencana dan krisis potensial (Rahmatika
et al., 2023).

Krisis merupakan kejadian yang tidak diharapkan dan datang secara mengejutkan, kapan
saja, dimana saja, dan tidak ada organisasi atau perusahaan yang kebal dari krisis. Oleh karena itu,
setiap Perusahaan perlu memikirkan cara terbaik untuk menangani krisis ini melalui manajemen
krisis (Mari & Anttila, 2026). Kemampuan interaksi dan komunikasi dibutuhkan dari personel dan
institusi manajemen krisis. Manajemen krisis itu bagaimana perusahaan menghadapi krisis (crisis
bargaining anad negofiation), membuat keputusan disaat krisis (crisis decision making) dan
memantau perkembangan krisis (crisis dynamic). Manajemen harus dilakukan dengan langkah
yang tepat untuk melakukan pemecahan masalah dengan Menyusun strategi dalam manajemen
krisis (Ivan Godang Wardiman, 2022).

Dalam kajian ilmu komunikasi, manajemen krisis sangat berkaitan dengan teori komunikasi
krisis atau crisis communication. Salah satu teori yang paling banyak digunakan adalah Sifuational
Crisis Communication Theory (SCCT) yang dikembangkan oleh W. Timothy Coombs. Teori ini
menekankan bahwa keberhasilan organisasi dalam menghadapi krisis sangat ditentukan oleh
strategi komunikasi yang digunakan. Organisasi harus mampu menyesuaikan bentuk respons
berdasarkan jenis dan tingkat krisis yang dihadapi (Coombs, 2007). Komunikasi yang lambat,
defensif, atau tidak transparan sering kali memperburuk situasi dan memunculkan opini negatif
di masyarakat (Mwandembo, 2024). Sebaliknya, komunikasi yang cepat, jujur, dan empatik dapat
membantu organisasi mempertahankan citra positifnya (Awoyemi et al., 2025).

Fenomena krisis reputasi semakin kompleks seiring meningkatnya penggunaan media sosial
dalam kehidupan masyarakat. Media sosial tidak hanya menjadi sarana komunikasi, tetapi juga
ruang pembentukan opini publik. Informasi yang viral dapat membentuk persepsi masyarakat
hanya dalam hitungan menit. Dalam situasi seperti ini, perusahaan tidak lagi memiliki kontrol
penuh terhadap arus informasi. Publik dapat secara langsung memberikan kritik, penilaian,
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bahkan tekanan sosial terhadap suatu organisasi. Kondisi tersebut menyebabkan perusahaan harus
memiliki kesiapan komunikasi digital yang matang agar mampu mengelola opini publik secara
efektif. Penelitian mengenai manajemen reputasi berbasis media sosial menunjukkan bahwa
reputasi organisasi sangat dipengaruhi oleh pola komunikasi digital dan kemampuan perusahaan
dalam membangun hubungan dengan publik secara berkelanjutan. Dalam praktiknya, banyak
perusahaan mengalami penurunan citra akibat kegagalan dalam mengelola krisis. Salah satu
contoh nyata di Indonesia adalah kasus PT Kimia Farma terkait penggunaan alat tes antigen bekas
di Bandara Kualanamu pada tahun 2021. Kasus tersebut memunculkan reaksi negatif masyarakat
karena dianggap melanggar etika pelayanan publik dan membahayakan konsumen.

Penelitian mengenai kasus tersebut menunjukkan bahwa langkah cepat, keterbukaan
informasi, dan upaya pemulihan kepercayaan publik menjadi faktor penting dalam memperbaiki
reputasi perusahaan setelah krisis terjadi. Hal ini membuktikan bahwa keberhasilan penanganan
krisis sangat dipengaruhi oleh strategi komunikasi yang digunakan perusahaan (Sandovina ef al,
2025). Selain itu, krisis komunikasi juga terjadi pada PT Telkom Indonesia akibat gangguan
jaringan internet di wilayah Merauke, Papua Selatan, pada tahun 2024. Gangguan tersebut
menyebabkan terganggunya berbagai aktivitas masyarakat, mulai dari pendidikan hingga layanan
komunikasi. Ketidakpuasan publik terhadap respons perusahaan memicu kritik di media sosial dan
menurunkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan. Penelitian terkait kasus
tersebut menunjukkan bahwa komunikasi yang tidak transparan dapat memperbesar krisis
reputasi dan memperburuk hubungan perusahaan dengan publik. Oleh karena itu, strategi
komunikasi yang tepat menjadi kebutuhan utama dalam mempertahankan citra perusahaan saat
menghadapi tekanan publik (Sari et al., 2025).

Lebih lanjut, keberhasilan manajemen krisis juga dipengaruhi oleh kemampuan organisasi
dalam melakukan evaluasi dan pembelajaran pasca krisis. Krisis dapat menjadi momentum untuk
memperbaiki sistem internal, meningkatkan kualitas pelayanan, serta memperkuat strategi
komunikasi organisasi. Perusahaan yang mampu bangkit dari krisis biasanya memiliki budaya
organisasi yang adaptif dan terbuka terhadap perubahan. Penelitian mengenai manajemen
komunikasi reputasi pada perusahaan industri menunjukkan bahwa respons cepat dan tindakan
proaktif dapat membantu perusahaan mempertahankan citra positif meskipun sedang menghadapi
tekanan krisis (Kusumajaya & Hibatulloh, 2023). Di sisi lain, tantangan komunikasi modern juga
menuntut organisasi untuk memahami pola perilaku publik di ruang digital. Masyarakat saat ini
cenderung lebih kritis dan aktif dalam memberikan respons terhadap isu yang berkembang. Hal
ini membuat organisasi harus lebih berhati-hati dalam menyampaikan pesan kepada publik.
Kesalahan kecil dalam komunikasi dapat memicu kesalahpahaman yang berkembang menjadi
krisis besar. Oleh sebab itu, perusahaan membutuhkan strategi komunikasi yang tidak hanya
berorientasi pada penyampaian informasi, tetapi juga membangun empati dan hubungan
emosional dengan masyarakat (Zebua, 2025).

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa manajemen krisis memiliki peran
penting dalam membangun dan mempertahankan citra diri maupun perusahaan di tengah
berbagai tantangan era digital. Krisis bukan sekadar ancaman terhadap stabilitas organisasi, tetapi
juga ujian terhadap kualitas komunikasi, kepemimpinan, dan integritas perusahaan. Kemampuan
dalam mengelola komunikasi krisis secara tepat akan menentukan apakah organisasi mampu
mempertahankan kepercayaan publik atau justru kehilangan reputasinya. Oleh karena itu, kajian
mengenai strategi manajemen krisis menjadi relevan untuk memahami bagaimana individu dan
perusahaan dapat membangun citra positif serta mempertahankan eksistensinya di tengah “badai”
krisis yang terus berkembang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus
untuk menganalisis strategi manajemen krisis dalam membangun citra diri dan perusahaan di
tengah situasi krisis. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian berfokus pada pemahaman
mendalam mengenai proses komunikasi, respons organisasi, dan pembentukan persepsi publik
terhadap reputasi perusahaan. Metode studi kasus digunakan agar peneliti dapat mengkaji
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fenomena krisis secara kontekstual dan mendalam, khususnya terkait strategi komunikasi yang
digunakan perusahaan dalam mempertahankan kepercayaan publik. Penelitian ini menggunakan
teori Situational Crisis Communication Theory (SCCT) dari W. Timothy Coombs sebagai landasan
utama karena teori tersebut menjelaskan bahwa respons komunikasi yang cepat, transparan, dan
empatik dapat membantu organisasi menjaga reputasi ketika menghadapi krisis. SCCT juga
menekankan bahwa strategi komunikasi harus disesuaikan dengan tingkat tanggung jawab
organisasi terhadap krisis yang terjadi (Coombs, 2008).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus.
Data primer diperoleh melalui observasi dan dokumentasi terhadap berbagai bentuk komunikasi
krisis perusahaan, seperti pernyataan resmi, pemberitaan media online, unggahan media sosial,
serta konten digital yang berkaitan dengan proses pembentukan dan pemulihan citra perusahaan
selama masa krisis. Data sekunder diperoleh dari jurnal ilmiah, buku, dan penelitian terdahulu
yang relevan dengan manajemen krisis dan komunikasi organisasi. Teknik analisis data
menggunakan model Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Validitas data dilakukan melalui triangulasi sumber dengan
membandingkan berbagai dokumen dan informasi dari media yang berbeda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian mengenai “Krisis Manajemen: Seni Membangun Citra Diri dan Perusahaan di
Tengah Badai” menunjukkan bahwa krisis tidak hanya berdampak pada aspek operasional
perusahaan, tetapi juga berpengaruh besar terhadap reputasi, kepercayaan publik, dan
keberlangsungan hubungan organisasi dengan masyarakat. Berdasarkan hasil observasi dan
dokumentasi terhadap berbagai bentuk komunikasi perusahaan di media digital, ditemukan bahwa
strategi komunikasi menjadi faktor utama yang menentukan keberhasilan organisasi dalam
mempertahankan citra selama masa krisis. Dalam berbagai kasus krisis perusahaan yang dianalisis,
media sosial menjadi ruang utama pembentukan opini publik. Informasi yang tersebar secara cepat
melalui platform digital menyebabkan krisis berkembang lebih luas dalam waktu singkat. (Bermes,
2021) Perusahaan yang lambat memberikan respons cenderung menerima lebih banyak kritik dari
masyarakat dibanding perusahaan yang mampu memberikan Kklarifikasi secara cepat dan
transparan (Kiir et al., 2025). Kondisi ini menunjukkan bahwa kecepatan komunikasi menjadi
elemen penting dalam manajemen krisis modern.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa publik tidak hanya menilai kesalahan perusahaan,
tetapi lebih menyoroti bagaimana perusahaan merespons krisis tersebut. Ketika perusahaan
menunjukkan sikap defensif, menutup informasi, atau menghindari tanggung jawab, tingkat
kepercayaan publik mengalami penurunan signifikan (Zhang & Zhang, 2020). Sebaliknya,
perusahaan yang menunjukkan empati, keterbukaan, dan kesediaan memperbaiki kesalahan
cenderung lebih mudah mendapatkan kembali dukungan masyarakat. (Hornsey et al., 2024) Selain
itu, penelitian menemukan bahwa citra perusahaan sangat dipengaruhi oleh konsistensi
komunikasi organisasi (Putri & Setiyadi, 2025). Dalam beberapa kasus, perusahaan yang memiliki
reputasi baik sebelum krisis cenderung lebih mampu mempertahankan kepercayaan publik
dibanding perusahaan yang sebelumnya telah memiliki citra negatif. Hal ini membuktikan bahwa
reputasi yang dibangun dalam jangka panjang menjadi modal penting dalam menghadapi situasi
krisis. Di sisi lain, perkembangan media sosial menyebabkan masyarakat memiliki kekuatan besar
dalam membentuk opini publik. Komentar, unggahan, dan kritik dari masyarakat dapat
memengaruhi persepsi publik terhadap perusahaan (Blankespoor et al., 2018). Oleh karena itu,
perusahaan tidak lagi dapat mengontrol informasi sepenuhnya seperti pada era media
konvensional. Organisasi harus mampu membangun komunikasi dua arah dengan masyarakat
agar tidak kehilangan kepercayaan publik.

Hasil penelitian juga memperlihatkan bahwa public relations memiliki peran strategis dalam
proses pemulihan reputasi perusahaan. Tim public relations tidak hanya bertugas menyampaikan
informasi, tetapi juga membangun hubungan emosional dengan publik melalui komunikasi yang
empatik dan persuasif. Dalam berbagai kasus, perusahaan yang melibatkan public relations secara
aktif dalam penanganan krisis menunjukkan proses pemulihan citra yang lebih cepat. Selain itu,
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penelitian menunjukkan bahwa krisis dapat menjadi momentum evaluasi bagi perusahaan.
Organisasi yang mampu melakukan evaluasi dan perbaikan sistem pasca krisis cenderung lebih
dipercaya oleh masyarakat. Krisis bukan hanya dipandang sebagai ancaman, tetapi juga peluang
untuk memperbaiki kelemahan internal perusahaan (Kyrdoda et al., 2023).

Manajemen Krisis dalam Perspektif Situational Crisis Communication Theory (SCCT)

Teori Situational Crisis Communication Theory (SCCT) yang dikembangkan oleh W. Timothy
Coombs relevan dalam menjelaskan hubungan antara strategi komunikasi krisis dan pembentukan
reputasi perusahaan. SCCT menekankan bahwa organisasi harus menyesuaikan respons
komunikasi berdasarkan tingkat tanggung jawab organisasi terhadap krisis yang terjadi. Dalam
penelitian ini ditemukan bahwa perusahaan yang dianggap bertanggung jawab atas krisis harus
memberikan respons berupa permintaan maaf, kompensasi, dan tindakan perbaikan. Publik
cenderung memberikan penilaian negatif apabila perusahaan hanya memberikan klarifikasi tanpa
menunjukkan tanggung jawab moral. Temuan ini sesuai dengan penelitian Coombs yang
menyatakan bahwa strategi komunikasi yang tidak sesuai dengan tingkat krisis dapat
memperburuk reputasi organisasi.

SCCT juga menjelaskan bahwa persepsi publik terhadap organisasi dipengaruhi oleh riwayat
reputasi perusahaan sebelumnya. Dalam hasil penelitian ditemukan bahwa perusahaan dengan
citra positif sebelum krisis lebih mudah memperoleh simpati publik dibanding perusahaan yang
telah memiliki reputasi buruk. Hal ini menunjukkan bahwa reputasi merupakan aset penting yang
harus dibangun secara berkelanjutan. Selain itu, penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi
empatik memiliki pengaruh besar terhadap pemulihan citra perusahaan. Publik tidak hanya
menginginkan informasi, tetapi juga kepedulian dan rasa tanggung jawab dari organisasi. Ketika
perusahaan menunjukkan empati terhadap korban atau pihak yang terdampak, masyarakat
cenderung memberikan respons yang lebih positif.

Peran Komunikasi Digital dalam Krisis Reputasi

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola komunikasi organisasi dalam
menghadapi krisis. Jika sebelumnya perusahaan dapat mengendalikan informasi melalui media
massa konvensional, saat ini masyarakat memiliki akses luas untuk menyebarkan opini melalui
media sosial. Penelitian menunjukkan bahwa media sosial memiliki pengaruh besar dalam
mempercepat penyebaran krisis. Dalam berbagai kasus yang dianalisis, komentar publik di media
sosial mampu membentuk opini kolektif yang berdampak langsung terhadap reputasi perusahaan.
Informasi negatif yang viral dapat menyebabkan penurunan kepercayaan masyarakat hanya dalam
waktu singkat. Kondisi ini membuat perusahaan harus mampu melakukan komunikasi digital
secara cepat dan akurat. Penelitian juga menunjukkan bahwa perusahaan yang aktif memberikan
klarifikasi di media sosial cenderung lebih mampu mengendalikan situasi dibanding perusahaan
yang pasif. Kehadiran perusahaan di ruang digital memberikan kesan bahwa organisasi bersedia
mendengarkan masyarakat dan terbuka terhadap kritik (Reinikainen et al., 2020).

Selain itu, media sosial juga menjadi sarana penting dalam membangun hubungan emosional
dengan publik. Bahasa komunikasi yang humanis dan empatik terbukti lebih efektif dibanding
pernyataan formal yang kaku. Publik saat ini lebih menghargai komunikasi yang terasa dekat dan
jujur. Hasil penelitian ini memperkuat pandangan bahwa komunikasi digital menjadi elemen
utama dalam manajemen krisis modern. Perusahaan tidak cukup hanya memiliki strategi
komunikasi konvensional, tetapi juga harus memahami dinamika opini publik di ruang digital
(Kartikawati & Ariyanti, 2025).

Public Relations sebagai Garda Depan Manajemen Krisis

Public Relations memiliki posisi strategis dalam menjaga hubungan organisasi dengan publik
selama masa krisis. Public relations tidak hanya berfungsi sebagai penyampai informasi, tetapi juga
menjadi penghubung antara perusahaan dan masyarakat (Zhiyuan et al., 2023). Dalam berbagai
kasus yang dianalisis, perusahaan yang memiliki tim public relations yang responsif cenderung
lebih mampu menjaga stabilitas opini publik. Public relations berperan dalam menyusun strategi
komunikasi, menentukan pesan yang akan disampaikan, serta menjaga konsistensi informasi di
berbagai media (Zimah, 2021).
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Penelitian ini juga menemukan bahwa keberhasilan public relations dalam menghadapi
krisis sangat dipengaruhi oleh kemampuan membangun kepercayaan. Kepercayaan publik tidak
dapat dibentuk melalui pencitraan semata, tetapi harus didukung oleh tindakan nyata perusahaan.
Selain itu, public relations juga berperan dalam mengelola hubungan emosional dengan
masyarakat. Dalam kondisi krisis, publik membutuhkan komunikasi yang menunjukkan
kepedulian, empati, dan tanggung jawab moral. Oleh karena itu, kemampuan interpersonal dan
komunikasi persuasif menjadi sangat penting dalam praktik public relations.

Citra dan Reputasi sebagai Aset Perusahaan

Citra dan reputasi merupakan aset tidak berwujud yang memiliki pengaruh besar terhadap
keberlangsungan organisasi (Yadiati et al., 2019). Reputasi yang baik dapat menjadi pelindung
perusahaan ketika menghadapi krisis, sedangkan reputasi buruk akan memperparah tekanan
publik. Dalam penelitian ditemukan bahwa perusahaan yang memiliki rekam jejak positif lebih
mudah mendapatkan dukungan masyarakat saat terjadi krisis. Publik cenderung memberikan
toleransi kepada perusahaan yang selama ini dianggap memiliki integritas dan tanggung jawab
sosial.

Sebaliknya, perusahaan yang sebelumnya telah memiliki citra negatif cenderung mengalami
penurunan kepercayaan yang lebih besar. Hal ini menunjukkan bahwa reputasi dibangun melalui
proses jangka panjang dan tidak dapat diperoleh secara instan. Penelitian juga menemukan bahwa
transparansi menjadi faktor penting dalam menjaga reputasi perusahaan. Organisasi yang terbuka
terhadap informasi dan tidak menutupi kesalahan lebih mudah memperoleh kembali kepercayaan
publik. Selain itu, konsistensi tindakan perusahaan juga memengaruhi pembentukan citra. Publik
tidak hanya melihat pernyataan perusahaan, tetapi juga menilai kesesuaian antara ucapan dan
tindakan organisasi.

Krisis sebagai Momentum Evaluasi dan Transformasi

Krisis tidak selalu berakhir pada kehancuran organisasi. Dalam beberapa kasus, perusahaan
justru mengalami peningkatan kepercayaan publik setelah berhasil menangani krisis secara baik.
Hal ini terjadi karena perusahaan mampu menunjukkan tanggung jawab, melakukan evaluasi, dan
memperbaiki sistem internal. Krisis pada dasarnya menjadi ujian terhadap kualitas kepemimpinan
organisasi. Pemimpin perusahaan dituntut mampu mengambil keputusan cepat, membangun
komunikasi yang jelas, serta menjaga stabilitas internal perusahaan.

Selain itu, penelitian menemukan bahwa perusahaan yang melakukan evaluasi pasca krisis
cenderung lebih siap menghadapi potensi krisis di masa depan. Evaluasi membantu organisasi
memahami kelemahan internal dan memperbaiki strategi komunikasi. Dalam konteks modern,
perusahaan juga dituntut memiliki crisis management plan yang jelas. Perencanaan Kkrisis
membantu organisasi merespons situasi darurat secara lebih sistematis dan terarah. Temuan
penelitian ini menunjukkan bahwa krisis dapat menjadi momentum transformasi organisasi
apabila perusahaan mampu menjadikannya sebagai proses pembelajaran (Aleksandra, 2024).

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, manajemen krisis berperan penting dalam membangun dan
mempertahankan citra diri maupun citra perusahaan saat menghadapi situasi krisis. Strategi
komunikasi yang cepat, transparan, konsisten, dan empatik mampu membantu organisasi menjaga
reputasi serta memulihkan kepercayaan publik. Public relations memiliki peran strategis sebagai
penghubung antara organisasi dan masyarakat melalui komunikasi dua arah, keterbukaan
informasi, dan pengelolaan hubungan publik. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa media sosial
menjadi saluran penting dalam membentuk opini publik, sehingga organisasi perlu mengelola
komunikasi digital secara responsif, terarah, dan bertanggung jawab.

Berdasarkan temuan tersebut, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengkaji manajemen
krisis pada sektor organisasi yang berbeda agar hasilnya lebih luas dan komparatif. Praktisi public
relations perlu meningkatkan kemampuan komunikasi krisis, terutama dalam merespons isu
secara cepat, menjaga konsistensi pesan, dan membangun kepercayaan publik melalui media
digital. Dari sisi kebijakan, organisasi perlu menyusun pedoman komunikasi krisis yang jelas,
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membentuk tim krisis yang terlatih, serta menetapkan prosedur evaluasi reputasi agar penanganan
krisis dapat dilakukan secara lebih sistematis dan efektif.
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