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Abstrak 

Penelitian ini membahas peran komunikasi krisis dalam mempertahankan reputasi merek suatu 

perusahaan. Dengan menggunakan metode studi literatur, penelitian ini menganalisis berbagai 

aspek komunikasi krisis, termasuk manajemen pesan, pemilihan saluran komunikasi, dan 

respons terhadap situasi krisis. Temuan utama penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi 

krisis memiliki peran yang krusial dalam melindungi reputasi merek perusahaan, terutama 

melalui manajemen pesan yang efektif dan transparansi dalam menyampaikan informasi kepada 

pemangku kepentingan. Penelitian ini juga menyoroti pentingnya respons yang cepat dan tepat 

terhadap situasi krisis, terutama dalam era digital yang serba cepat dan terhubung ini. Implikasi 

praktis dari penelitian ini termasuk perlunya perusahaan untuk mengembangkan rencana 

komunikasi krisis yang komprehensif dan responsif, serta meningkatkan kemampuan mereka 

dalam mengelola krisis secara efektif. 

Kata Kunci: Komunikasi Krisis, Reputasi Merek, Manajemen Pesan. 

 

Abstract 

This research discusses the role of crisis communication in maintaining a company's brand 

reputation. Using a literature review method, this study analyzes various aspects of crisis 

communication, including message management, channel selection, and response to crisis 

situations. The main findings of this study indicate that crisis communication plays a crucial 

role in protecting a company's brand reputation, particularly through effective message 

management and transparency in conveying information to stakeholders. This study also 

highlights the importance of a quick and appropriate response to crisis situations, especially in 

this fast-paced and interconnected digital era. The practical implications of this research include 

the need for companies to develop comprehensive and responsive crisis communication plans, 

as well as to enhance their ability to effectively manage crises. 

Keywords: Crisis Communication, Brand Reputation, Message Management. 

 

PENDAHULUAN 

Dalam era informasi digital yang berkembang pesat seperti saat ini, reputasi merek tidak 

hanya sekadar merupakan citra yang dimiliki oleh perusahaan, tetapi juga menjadi aset yang 

sangat berharga (Kumalasari, 2023). Reputasi yang baik bukan hanya menciptakan kepercayaan 

konsumen, tetapi juga mendorong pertumbuhan bisnis dengan memperluas pangsa pasar dan 

meningkatkan nilai merek dalam persaingan yang semakin ketat (Haryono, 2023). Namun, 

meskipun reputasi tersebut telah dibangun dengan baik, tidak dapat dipungkiri bahwa dalam 

situasi krisis, reputasi tersebut dapat dengan cepat terancam (Soumena et al., 2024). Krisis dapat 

berasal dari berbagai sumber, mulai dari kegagalan produk yang mengecewakan konsumen, 

skandal perusahaan yang menimbulkan kecurigaan, hingga masalah lingkungan yang memicu 

                                                         
1
Program Studi Ilmu Politik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Malikussaleh 

2
Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ilmu Sosial, Universitas Dian Nusantara 

3
Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis, ITB Asia 

4
Program Studi Teknik Sipil, STITEK Dharma Yadi Makassar 

5
IPOSS Jakarta 

6
Program Studi Bisnis Manajemen, Fakultas Manjemen dan Humaniora, Universitas Pradita 

e-mail: zulham@unimal.ac.id 

Zulham
1
 

Wenny Desty Febrian
2
 

Indra Sani
3
 

Meny Sriwati
4
 

Loso Judijanto
5
 

Sabda 

Imanirubiarko
6
 

PERAN KOMUNIKASI KRISIS DALAM 

MEMPERTAHANKAN REPUTASI MEREK 

Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran 

http://journal.universitaspahlawan.ac.id/index.php/jrpp 

Volume 7 Nomor 3, 2024 

P-2655-710X e-ISSN 2655-6022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Submitted : 29/05/2024 
Reviewed : 01/06/2024 
Accepted : 04/06/2024 
Published : 14/06/2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran, Volume 7 Nomor 3, 2024 | 7403 

 

Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran (JRPP) 

protes masyarakat (Ramadhanti et al., 2024). Oleh karena itu, kemampuan perusahaan untuk 

mengelola krisis dengan baik menjadi kunci penting dalam menjaga dan melindungi reputasi 

merek mereka (Idayanti et al., 2024). 

Ketika sebuah krisis terjadi, respon perusahaan menjadi sangat krusial dalam menentukan 

nasib reputasi merek mereka (Amelia, 2021). Keterbukaan, transparansi, dan responsif terhadap 

kebutuhan konsumen dan masyarakat menjadi faktor utama dalam menjaga kepercayaan 

(Muhsyanur & Rumalean, 2024). Perusahaan yang mampu memberikan komunikasi yang jelas, 

solusi yang tepat, dan bertindak dengan cepat dalam mengatasi masalah yang muncul, 

cenderung lebih berhasil dalam meminimalkan dampak negatif terhadap reputasi mereka 

(Anggraeni et al., 2023). Selain itu, penting bagi perusahaan untuk memiliki strategi yang 

terencana dan terstruktur dalam menghadapi krisis, termasuk peran yang jelas bagi setiap 

anggota tim dan mekanisme evaluasi untuk pembelajaran di masa depan (Suharli et al., 2021). 

Namun, mengelola krisis tidak hanya tentang mengatasi masalah secara reaktif, tetapi 

juga memerlukan upaya proaktif untuk membangun ketahanan terhadap potensi krisis di masa 

mendatang (Widawati & Elbana, 2024). Perusahaan harus memprioritaskan pencegahan dengan 

melakukan riset mendalam terhadap potensi risiko, memperkuat infrastruktur dan proses 

internal, serta meningkatkan kesadaran akan etika bisnis dan tanggung jawab sosial (Tomia et 

al., 2023). Dengan demikian, perusahaan dapat mengurangi kemungkinan terjadinya krisis atau 

setidaknya mengurangi dampaknya jika krisis tersebut tak terhindarkan (Tyasari & Ruliana, 

2021). Selain itu, membangun hubungan yang kuat dengan berbagai pemangku kepentingan, 

seperti konsumen, investor, dan masyarakat, juga menjadi faktor kunci dalam membentuk 

soliditas reputasi merek yang dapat bertahan dalam menghadapi berbagai tantangan yang 

muncul (Dirmawati et al., 2023). 

Komunikasi krisis, sebagai alat utama dalam menghadapi situasi yang tidak terduga dan 

berpotensi merugikan, menjadi fokus utama bagi perusahaan dalam menjaga reputasi merek 

mereka (Gemilang & Yuliana, 2023). Dalam esensi, komunikasi krisis bukan sekadar respons 

terhadap peristiwa yang mengganggu, tetapi juga merupakan strategi yang dirancang secara 

cermat untuk meminimalkan dampak negatif yang mungkin timbul pada reputasi merek 

perusahaan (Haryanti & Sari, 2019). Namun, meskipun telah menjadi bagian penting dari 

praktik manajemen risiko, efektivitas sebenarnya dari komunikasi krisis dalam mempertahankan 

reputasi merek masih menjadi subjek penelitian yang terus berkembang (Bahasoan et al., 2023). 

Ketika krisis melanda, kemampuan perusahaan untuk mengkomunikasikan informasi 

secara efektif kepada pemangku kepentingan, seperti konsumen, investor, dan masyarakat 

umum, menjadi sangat krusial (Harefa, 2023). Komunikasi yang transparan, konsisten, dan 

memadai tidak hanya membantu mengurangi kebingungan dan ketidakpastian, tetapi juga 

membangun kepercayaan yang kuat (Erlangga, 2021). Namun, penting untuk diingat bahwa 

setiap krisis memiliki konteks dan dinamika sendiri, sehingga tidak ada pendekatan tunggal 

yang dapat diaplikasikan secara universal (Handayani et al., 2023). Oleh karena itu, perusahaan 

perlu memiliki pemahaman yang mendalam tentang audiens mereka serta mengadaptasi strategi 

komunikasi mereka sesuai dengan situasi yang dihadapi. 

Selain itu, efektivitas komunikasi krisis juga sangat dipengaruhi oleh kecepatan dan 

ketepatan respons. Dalam era informasi instan yang ditandai dengan media sosial, perusahaan 

tidak lagi memiliki waktu untuk merumuskan tanggapan yang panjang dan terperinci (Behuku et 

al., 2022). Respons yang cepat dan tindakan yang tepat menjadi kunci dalam menghindari 

eskalasi masalah dan meminimalkan kerugian reputasi (Gora & S Sos, 2019). Namun, hal ini 

juga menimbulkan tantangan tersendiri dalam menjaga kualitas dan akurasi informasi yang 

disampaikan, sehingga diperlukan koordinasi yang baik antara berbagai departemen dalam 

perusahaan (Sapitri et al., 2024). 

Dalam konteks yang lebih luas, peran komunikasi krisis tidak hanya terbatas pada 

mitigasi dampak negatif yang terjadi, tetapi juga mencakup upaya untuk membangun kembali 

kepercayaan dan reputasi yang terkikis akibat krisis (Raida et al., 2024). Perusahaan harus 

mampu belajar dari pengalaman mereka, mengidentifikasi pelajaran yang dapat diambil, dan 

mengimplementasikan perubahan yang diperlukan untuk mencegah terulangnya krisis di masa 

depan (Cindrakasih et al., 2024). Dengan demikian, komunikasi krisis bukan hanya menjadi alat 

untuk mengatasi tantangan saat ini, tetapi juga merupakan bagian integral dari strategi jangka 

panjang dalam membangun reputasi merek yang kuat dan berkelanjutan (Riady et al., n.d.). 
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Penelitian sebelumnya telah menyoroti berbagai aspek komunikasi krisis, mulai dari 

manajemen pesan hingga pemilihan saluran komunikasi yang tepat. Namun, masih terdapat 

celah pengetahuan dalam memahami bagaimana komunikasi krisis secara khusus dapat 

memengaruhi reputasi merek suatu perusahaan. Diperlukan pemahaman yang lebih dalam 

tentang mekanisme komunikasi krisis yang dapat memberikan dampak positif pada persepsi 

konsumen terhadap merek. Selain itu, dengan perkembangan teknologi dan media sosial, 

dinamika komunikasi krisis telah berubah secara signifikan (Wangining et al., 2024). Informasi 

dapat menyebar dengan cepat dan dapat diakses oleh siapa saja, sehingga meningkatkan 

tantangan dalam mengelola krisis secara efektif. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

mengeksplorasi bagaimana peran komunikasi krisis telah berubah dalam era digital ini dan 

bagaimana perusahaan dapat menggunakan komunikasi krisis untuk mempertahankan reputasi 

merek mereka. 

Dengan memahami peran komunikasi krisis secara mendalam, diharapkan penelitian ini 

dapat memberikan kontribusi yang berarti bagi praktisi dalam mengembangkan strategi 

komunikasi krisis yang lebih efektif dalam mempertahankan reputasi merek, serta bagi 

akademisi dalam memperluas pemahaman tentang hubungan antara komunikasi krisis dan 

reputasi merek dalam konteks yang terus berkembang ini. 

 

METODE 

Berikut adalah rinciannya mengenai metode penelitian menggunakan metode studi 

literatur untuk penelitian tentang "Peran Komunikasi Krisis dalam Mempertahankan Reputasi 

Merek" (Sugiyono, 2018): 

1. Penentuan Tujuan Penelitian: Tahap awal dalam penelitian ini adalah menentukan 

tujuan secara jelas. Peneliti harus mengidentifikasi aspek kunci dari peran komunikasi 

krisis dalam mempengaruhi reputasi merek dan menetapkan fokus penelitian yang tepat. 

2. Pencarian Sumber Informasi: Peneliti melakukan pencarian terinci melalui basis data 

akademik, jurnal ilmiah, buku, laporan riset, dan sumber-sumber lain yang relevan. 

Kata kunci yang digunakan harus mencakup konsep-konsep utama seperti "komunikasi 

krisis", "reputasi merek", "manajemen krisis", dan sebagainya. 

3. Seleksi Sumber: Setelah melakukan pencarian, peneliti harus mengevaluasi keandalan 

dan relevansi sumber informasi yang ditemukan. Pemilihan sumber harus didasarkan 

pada kriteria tertentu, seperti kualitas metodologi penelitian, reputasi penulis, dan 

relevansi dengan topik penelitian. 

4. Analisis Sumber: Peneliti melakukan analisis mendalam terhadap sumber-sumber yang 

terpilih. Ini melibatkan pembacaan kritis dan pengidentifikasian temuan utama yang 

berkaitan dengan peran komunikasi krisis dalam mempertahankan reputasi merek. 

Peneliti juga harus memperhatikan perbedaan dan kesamaan pendekatan yang 

digunakan dalam literatur yang relevan. 

5. Sinergi dan Sintesis: Setelah menganalisis sumber-sumber yang relevan, peneliti harus 

mengidentifikasi temuan kunci dan mengintegrasikannya menjadi kerangka kerja yang 

koheren. Ini melibatkan penelitian pola-pola umum, kesenjangan dalam penelitian yang 

ada, dan aspek-aspek penting lainnya yang dapat memperkaya pemahaman tentang 

peran komunikasi krisis dalam mempertahankan reputasi merek. 

6. Penulisan Laporan Penelitian: Tahap terakhir adalah penulisan laporan penelitian yang 

merangkum temuan dan analisis dari studi literatur ini. Laporan harus memuat 

informasi tentang metodologi yang digunakan, temuan utama, implikasi praktis, dan 

saran untuk penelitian selanjutnya. 

Dengan mengikuti tahapan-tahapan ini secara sistematis, penelitian menggunakan metode 

studi literatur dapat menghasilkan pemahaman yang mendalam tentang peran komunikasi krisis 

dalam mempertahankan reputasi merek, serta menyumbangkan wawasan yang berharga bagi 

praktisi dan akademisi di bidang ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berikut adalah hasil penelitian menggunakan metode studi literatur tentang "Peran 

Komunikasi Krisis dalam Mempertahankan Reputasi Merek": 

1. Komunikasi Krisis sebagai Kunci Penting dalam Mempertahankan Reputasi Merek: Studi 

literatur menegaskan bahwa komunikasi krisis memiliki peran yang krusial dalam mengelola 
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situasi krisis dan melindungi reputasi merek. Strategi komunikasi yang tepat dapat 

membantu perusahaan memperoleh kembali kepercayaan konsumen dan membatasi dampak 

negatif dari krisis (Bahri et al., 2023). 

2. Manajemen Pesan yang Efektif: Penelitian menyoroti pentingnya manajemen pesan yang 

efektif dalam komunikasi krisis. Perusahaan perlu merancang pesan-pesan yang jelas, jujur, 

dan responsif terhadap kebutuhan pemangku kepentingan untuk memperkuat reputasi merek 

mereka di tengah krisis (Suryani & Sagiyanto, 2018). 

3.  Pemilihan Saluran Komunikasi yang Tepat: Literatur menunjukkan bahwa pemilihan 

saluran komunikasi yang tepat juga merupakan faktor penting dalam kesuksesan komunikasi 

krisis. Dalam era digital, perusahaan harus memanfaatkan media sosial dan platform online 

lainnya untuk memberikan informasi secara cepat dan akurat kepada publik (Nurdianti et al., 

2023). 

4. Transparansi dan Keterbukaan: Penelitian menekankan pentingnya transparansi dan 

keterbukaan dalam komunikasi krisis. Perusahaan yang mengakui kesalahan mereka, 

bertindak secara bertanggung jawab, dan berkomunikasi secara terbuka dengan pemangku 

kepentingan cenderung mendapatkan dukungan lebih besar dari publik (Yearsiana et al., 

2024). 

5. Pentingnya Evaluasi dan Pembelajaran: Studi literatur juga menyoroti pentingnya evaluasi 

dan pembelajaran pasca-krisis. Perusahaan harus menganalisis respons mereka terhadap 

krisis, mengidentifikasi kelemahan, dan melakukan perbaikan untuk meningkatkan 

kemampuan mereka dalam mengelola krisis di masa depan (Kumalasari, 2023). 

Dalam dunia bisnis yang semakin terkoneksi dan transparan, menjaga reputasi merek 

menjadi tantangan utama bagi perusahaan. Setiap perusahaan, besar atau kecil, rentan terhadap 

situasi krisis yang dapat mengancam reputasi mereka. Dalam konteks ini, peran komunikasi 

krisis menjadi semakin penting sebagai alat utama dalam menjaga dan memulihkan reputasi 

merek perusahaan (Putranto et al., 2024). Komunikasi krisis bukan hanya tentang mengelola 

pesan-pesan negatif, tetapi juga tentang membangun kepercayaan dan menjaga hubungan baik 

dengan pemangku kepentingan (Putri et al., 2019). 

Di balik setiap situasi krisis terdapat potensi besar untuk merusak reputasi merek sebuah 

perusahaan (Lubis et al., 2024). Krisis dapat berasal dari berbagai sumber, seperti kegagalan 

produk, konflik internal, atau skandal yang melibatkan manajemen perusahaan (Wahyuanto, 

2024). Bagaimana perusahaan merespons dan mengelola situasi tersebut dapat menjadi 

pembeda antara pemulihan dan kerugian yang parah bagi reputasi merek mereka (Febrian & 

Geni, 2024). Dalam konteks ini, komunikasi krisis menjadi sarana penting yang digunakan oleh 

perusahaan untuk mengelola citra mereka di mata publik (Syam, 2024). 

Komunikasi krisis bukan sekadar merespons situasi darurat, tetapi juga melibatkan 

perencanaan strategis jangka panjang (Sidi et al., 2022). Perusahaan perlu memiliki rencana 

komunikasi krisis yang terstruktur dan teruji, yang mencakup prosedur untuk mengidentifikasi, 

mengevaluasi, dan merespons situasi krisis dengan cepat dan efektif (Bahri et al., 2023). 

Rencana tersebut harus mencakup strategi komunikasi yang jelas, saluran komunikasi yang 

disesuaikan dengan kebutuhan, serta peran dan tanggung jawab yang jelas bagi tim komunikasi 

krisis (Redjeki et al., 2024). 

Salah satu aspek penting dalam komunikasi krisis adalah manajemen pesan (Febrian & 

Solihin, 2024). Pesan-pesan yang disampaikan oleh perusahaan selama krisis haruslah jelas, 

konsisten, dan memperhitungkan kebutuhan dan kepentingan pemangku kepentingan 

(Wahyuanto et al., 2024). Keterbukaan dan transparansi dalam menyampaikan informasi 

tentang krisis menjadi kunci dalam membangun kepercayaan publik (Suryani & Sagiyanto, 

2018). Perusahaan harus menghindari kesan menutup-nutupi atau mengurangi dampak situasi 

krisis, karena hal tersebut dapat mengakibatkan kerusakan yang lebih besar terhadap reputasi 

merek mereka (Luthfiandana et al., 2024). 

Di era digital, dinamika komunikasi krisis mengalami perubahan signifikan. Media sosial 

dan teknologi digital telah mengubah cara informasi disampaikan dan dikonsumsi oleh publik 

(Ninasari et al., 2024). Perusahaan tidak hanya harus menghadapi tekanan untuk merespons 

krisis secara cepat, tetapi juga harus berurusan dengan penyebaran informasi yang cepat dan 

tidak terkontrol di platform-platform online (Nurdianti et al., 2023). Oleh karena itu, perusahaan 

harus memiliki kemampuan untuk memantau percakapan online, berinteraksi dengan pemangku 
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kepentingan secara real-time, dan merespons tantangan komunikasi yang muncul di dunia 

digital dengan cepat dan efektif. 

Selain merespons situasi krisis secara langsung, perusahaan juga harus memperhatikan 

upaya pemulihan jangka panjang terhadap reputasi merek mereka. Evaluasi pasca-krisis yang 

cermat harus dilakukan untuk mengidentifikasi pelajaran yang bisa dipetik dan area-area yang 

perlu diperbaiki (Yearsiana et al., 2024). Perusahaan harus belajar dari pengalaman mereka dan 

melakukan perubahan yang diperlukan untuk memperkuat kemampuan mereka dalam 

menghadapi krisis di masa depan. 

Secara keseluruhan, peran komunikasi krisis dalam mempertahankan reputasi merek 

merupakan aspek yang krusial dalam manajemen risiko perusahaan. Dengan perencanaan yang 

matang, manajemen pesan yang efektif, dan respons yang cepat terhadap situasi krisis, 

perusahaan dapat melindungi nilai merek mereka dan membangun kepercayaan yang kokoh 

dengan pemangku kepentingan mereka. Komunikasi krisis bukan hanya tentang mengatasi 

tantangan saat ini, tetapi juga tentang membangun fondasi yang kuat untuk pertumbuhan dan 

keberlanjutan jangka panjang perusahaan. 

 

SIMPULAN 

Dalam penelitian ini, telah diungkapkan pentingnya komunikasi krisis dalam 

mempertahankan reputasi merek sebuah perusahaan. Melalui analisis studi literatur, kami 

menemukan bahwa manajemen pesan yang efektif, transparansi, dan responsif terhadap situasi 

krisis merupakan elemen kunci dalam menjaga kepercayaan publik dan reputasi merek.  

 

SARAN 

Sebagai hasil dari penelitian ini, kami merekomendasikan perusahaan untuk 

meningkatkan pemahaman dan kapasitas mereka dalam mengelola komunikasi krisis. 

Perusahaan perlu merancang rencana komunikasi krisis yang komprehensif, melibatkan semua 

pemangku kepentingan, dan terus-menerus melakukan evaluasi dan pembelajaran pasca-krisis 

untuk meningkatkan kesiapan mereka dalam menghadapi tantangan di masa depan. 
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