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ABSTRAK 

 

Banjir yang melanda Daerah Operasional 4 Semarang pada Januari 2026 

menyebabkan gangguan operasional perjalanan kereta api yang kemudian 

berkembang menjadi krisis bagi PT Kereta Api Indonesia. Gangguan operasional 

tersebut menimbulkan keterlambatan, pembatalan perjalanan, dan perubahan pola 

operasi kereta yang berdampak pada kenyamanan dan kepercayaan pelanggan. 

Adanya situasi tersebut, PT KAI memanfaatkan media sosial Instagram sebagai 

sarana komunikasi krisis untuk menyampaikan informasi secara cepat, transparan, 

dan realtime kepada publik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi 

komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT KAI melalui akun Instagram @kai121_ 

dalam menghadapi krisis banjir di Daerah Operasional 4 Semarang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode analisis isi pada unggahan 

Instagram PT KAI selama periode krisis banjir yakni 15 Januari 2026 hingga 20 

Januari 2026. Kerangka analisis penelitian ini mengacu pada Situational Crisis 

Communication Theory (SCCT) untuk mengidentifikasi setiap respon krisis yang 

dilakukan PT KAI. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa PT KAI menggunakan 

strategi excuse, justification, apology, compensation, dan reminder. Strategi yang 

dominan digunakan adalah excuse dan apology. Kesimpulan penelitian ini 

menunjukkan bahwa PT KAI lebih menekankan transparansi informasi, empati 

kepada pelanggan, dan pemulihan operasional sebagai upaya menjaga kepercayaan 

publik selama krisis berlangsung. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi akademis dalam kajian komunikasi krisis perusahaan transportasi serta 

menjadi bahan evaluasi praktis bagi perusahaan dalam menyusun strategi respon 

krisis melalui media sosial. 

Kata Kunci: PT Kereta Api Indonesia, Komunikasi Krisis, Banjir, Instagram 
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ABSTRACT 

 

Flooding that occurred in Operational Area 4 Semarang in January 2026 caused 

disruptions to train operations and developed into a crisis situation for PT Kereta 

Api Indonesia. These operational disruptions resulted in delays, trip cancellations, 

and changes in train operational patterns that affected customer comfort and trust. 

In response to this situation, PT KAI utilized Instagram as a crisis communication 

platform to deliver information quickly, transparently, and in real time to the public. 

This study aims to analyze the crisis response strategies implemented by PT KAI 

through its Instagram account @kai121_ in handling the flood crisis in Operational 

Area 4 Semarang. This research employed a qualitative approach using content 

analysis on PT KAI’s Instagram posts during the flood crisis period from January 

15, 2026 to January 20, 2026. The analytical framework of this study refers to 

Situational Crisis Communication Theory (SCCT) to identify the crisis responses 

carried out by PT KAI. The results of this study show that PT KAI employed the 

strategies of excuse, justification, apology, compensation, and reminder. The most 

dominant strategies used were excuse and apology. The conclusion of this study 

indicates that PT KAI emphasized transparency of information, empathy toward 

customers, and operational recovery efforts as strategies to maintain public trust 

throughout the crisis. This research is expected to contribute academically to the 

study of crisis communication in transportation companies and serve as practical 

evaluation material for companies in developing social media-based crisis 

response strategies. 

Keywords: PT Kereta Api Indonesia, Crisis Communication, Flood Disaster, 

Instagram 
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