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ABSTRAKSI

Komunikasi krisis menjadi salah satu aspek penting dalam menjaga
reputasi organisasi, terutama di era digital ketika media sosial berperan sebagai
saluran utama komunikasi dengan publik. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis strategi komunikasi krisis PT Kereta Api Indonesia (Persero)
melalui akun Instagram resmi @kail21 pada peristiwa kecelakaan KA Argo
Bromo Anggrek dan KRL tahun 2026.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode analisis
teks berdasarkan Situational Crisis Communication Theory (SCCT). Korpus
penelitian terdiri atas sepuluh unggahan Instagram yang dipublikasikan pada
periode 27 April hingga 13 Mei 2026 dan dipilih secara purposive berdasarkan
keterkaitannya dengan peristiwa krisis. Data dikumpulkan melalui teknik
dokumentasi dan dianalisis dengan mengkaji keterpaduan unsur visual dan caption
pada setiap unggahan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Kereta Api
Indonesia (Persero) menerapkan strategi komunikasi krisis yang berkembang
mengikuti tahapan penanganan krisis.

Komunikasi krisis yang digunakan menurut SCCT didominasi oleh
Rebuild Strategy melalui penyampaian permohonan maaf, informasi penanganan
korban, dan bentuk pertanggungjawaban organisasi. Selanjutnya komunikasi
berkembang pada penyampaian empati, layanan pendampingan, serta dukungan
kepada korban dan keluarga. Memasuki tahap pascakrisis, perusahaan
menguatkan pesan terkait penguatan komitmen pelayanan, pembentukan identitas
layanan baru, dan penyampaian apresiasi kepada masyarakat. Penelitian ini
menunjukkan bahwa Instagram tidak hanya berfungsi sebagai media penyebaran
informasi, tetapi juga sebagai media strategis dalam membangun kembali
kepercayaan publik dan memperkuat reputasi organisasi selama proses

penanganan Krisis.

Kata Kunci: Komunikasi Krisis, Instagram, Situational Crisis Communication

Theory, PT Kereta Api Indonesia.
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ABSTRACT

Crisis communication plays a crucial role in maintaining an
organization's reputation, particularly in the digital era where social media has
become a primary communication channel between organizations and the public.
This study aims to analyze the crisis communication strategy employed by PT
Kereta Api Indonesia (Persero) through its official Instagram account, @kail2l
following the 2026 Argo Bromo Anggrek and Commuter Line train accident.

This study employed a qualitative approach using text analysis based on
the Situational Crisis Communication Theory (SCCT). The research corpus
consisted of ten Instagram posts published between April 27 and May 13, 2026,
selected purposively based on their relevance to the crisis event. Data were
collected through documentation and analyzed by examining the integration of
visual elements and captions in each post. The findings reveal that PT Kereta Api
Indonesia (Persero) implemented a crisis communication strategy that evolved
throughout the stages of crisis management.

Based on Situational Crisis Communication Theory (SCCT), the crisis
communication employed was dominated by a “Rebuild Strategy” characterized
by the issuance of apologies, the provision of information regarding victim care,
and the demonstration of organizational accountability. Subsequently,
communication evolved to convey empathy and offer support services to victims
and their families. Entering the post-crisis phase, the company reinforced
messages regarding its commitment to service, the establishment of a new service
identity, and the expression of appreciation to the public. This study demonstrates
that Instagram serves not merely as a channel for information dissemination but
also as a strategic medium for rebuilding public trust and strengthening

organizational reputation throughout the crisis management process.

Keywords: Crisis Communication, Instagram, Situational Crisis Communication

Theory, PT Kereta Api Indonesia.
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