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ABSTRAK 

Kevin Anggering Hanevie, 18043010217, KOMUNIKASI KRISIS PR 

TIKET.COM DALAM MENANGGAPI KOMENTAR NEGATIF YANG 

DIBERIKAN PENGGUNA PADA INSTAGRAM @TIKETCOM SELAMA MASA 

PANDEMI COVID-19 

Penelitian ini dirancang untuk memahami bagaimana Tiker.com menanggapi 

konten komentar negatif yang diberikan pengguna tiket.com pada Instagram 

@tiketcom selama pandemic COVID-19. Jika media sosial adalah kendaraan Anda 

untuk menemukan masalah yang dihadapi pengguna, Anda dapat menindaklanjutinya 

dengan berinteraksi di bagian komentar postingan Instagram @tiketcom terkait krisis 

tersebut. Data survei ini berupa teks, gambar, dan video dari postingan Instagram 

@tiketcom mulai tanggal 18 September 2020 hingga 2 Juli 2021. Penelitian ini 

merupakan penelitian kualitatif. Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Situational Crisis Communication (SCCT) untuk memahami model krisis yang 

digunakan oleh PR Tiket.com. Teori SCCT mengemukakan bahwa krisis dalam suatu 

organisasi merupakan ancaman karena mempengaruhi reputasi yang diciptakan oleh 

krisis tersebut, sehingga diperlukan strategi yang tepat untuk menghadapi krisis 

tersebut. Penelitian dilakukan dalam tiga tahap: eksplorasi data, analisis data, dan 

pembahasan data yang dihasilkan. PR Tiket.com menggunakan strategi messaging di 

setiap postingan untuk memberikan informasi perkembangan terkini selama pandemi 

COVID-19, strategi messaging tersebut terdiri dari delapan kategori messaging yaitu; 

accommodative strategies, anti-social or defensive, emphasising inter-organisational 

relationship, excellence or renewal, framing the crisis, framing the organization, 

routine communication, self-enhancement. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

PR Tiket.com menggunakan teori SCCT dalam setiap krisis yang diberikan oleh 

komentar pengguna pada postingan Instagram @tiketcom saat menghadapi 

komunikasi krisis selama pandemi COVID-19. 

Kata Kunci: krisis, komentar, instagam 
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ABSTRACT 

Kevin Anggering Hanevie, 18043010217, PR TIKET.COM COMMUNICATION 

CRISIS IN RESPONDING TO COMMENTS BY USERS ON INSTAGRAM 

@TIKETCOM DURING THE COVID-19 PANDEMIC 

This study was designed to understand how Tiker.com responded to the crisis 

of comments posted on Instagram @tiketcom by tiket.com users during the COVID-

19 pandemic. If social media is your vehicle for discovering the problems users are 

facing, you can follow up by interacting in the comments section of @tiketcom 

Instagram posts regarding the crisis. This survey data is in the form of text, images, and 

videos from @tiketcom Instagram posts from 18 September 2020 to 2 July 2021. This 

research is a qualitative research. The methodology used in this study is Situational 

Crisis Communication (SCCT) to understand the crisis model used by PR Tiket.com. 

SCCT theory suggests that a crisis in an organization is a threat because it affects the 

reputation created by the crisis, so that the right strategy is needed to deal with the 

crisis. The research was conducted in three stages: data exploration, data analysis, and 

discussion of the resulting data. PR Tiket.com uses a messaging strategy in every post 

to provide information on the latest developments during the COVID-19 pandemic, the 

messaging strategy consists of eight messaging categories, namely; accommodative 

strategies, anti-social or defensive, emphasising inter-organisational relationship, 

excellence or renewal, framing the crisis, framing the organization, routine 

communication, self-enhancement. The results of this study indicate that Tiket.com PR 

uses SCCT theory in every crisis given by user comments on @tiketcom Instagram 

posts when facing a comment crisis during the COVID-19 pandemic. 

Keywords: crisis, comment, instagra 


