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Abstrak 

Penelitian ini membahas strategi komunikasi krisis dalam mengelola isu sensitif dalam bisnis 

atau organisasi. Krisis dapat mengancam reputasi dan keberlanjutan sebuah entitas, memerlukan 

respons komunikasi yang tepat dan efektif. Metode studi literatur digunakan untuk 

mengumpulkan dan menganalisis berbagai pendekatan yang telah diterapkan oleh organisasi 

dalam menghadapi krisis yang sensitif. Temuan utama menyoroti pentingnya transparansi, 

responsivitas, dan adaptasi terhadap perubahan media sebagai kunci keberhasilan dalam 

mengelola krisis. Penelitian ini juga menyarankan untuk mengembangkan rencana komunikasi 

krisis yang komprehensif dan meningkatkan pelatihan bagi tim manajemen krisis dalam 

menghadapi tantangan yang dapat mempengaruhi reputasi organisasi. Dengan memahami 

praktik terbaik dalam komunikasi krisis, organisasi dapat membangun kepercayaan publik yang 

kuat dan meminimalkan dampak negatif dari krisis yang tidak terduga. 

Kata Kunci: Strategi Komunikasi Krisis, Isu Sensitif, Manajemen Reputasi 

 

Abstract 

This research discusses crisis communication strategies in managing sensitive issues within 

businesses or organizations. Crises can threaten the reputation and sustainability of an entity, 

requiring appropriate and effective communication responses. The literature review method was 

employed to gather and analyze various approaches that organizations have used to address 

sensitive crises. Key findings highlight the importance of transparency, responsiveness, and 

adaptation to media changes as critical factors for success in crisis management. The study also 

suggests developing comprehensive crisis communication plans and enhancing training for 

crisis management teams to tackle challenges that may affect organizational reputation. By 

understanding best practices in crisis communication, organizations can build strong public trust 

and minimize the negative impact of unforeseen crises. 

Keywords: Crisis Communication Strategy, Sensitive Issues, Reputation Management 

 

PENDAHULUAN 

Krisis merupakan momen yang tidak terduga namun dapat muncul dari berbagai aspek 

dalam konteks bisnis atau organisasi (Wahyuanto, 2022). Respons yang tepat dalam 

menghadapi krisis menjadi sangat penting karena dapat berdampak signifikan terhadap reputasi 

dan kepercayaan stakeholders (Muharrohmah, 2020). Isu-isu sensitif seperti skandal internal, 

kecelakaan yang fatal, atau bahkan masalah lingkungan dapat dengan cepat mengancam 

integritas sebuah entitas, memperburuk citra publik, dan mengganggu kelangsungan 

operasionalnya. Pentingnya strategi komunikasi yang terencana dengan baik dalam menghadapi 
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krisis tidak dapat disepelekan (Tarigan et al., 2024). Komunikasi yang efektif tidak hanya 

membantu untuk menjelaskan situasi secara transparan kepada publik dan stakeholders, tetapi 

juga untuk membangun kembali kepercayaan yang mungkin terkikis selama krisis tersebut 

(Wahyuanto & Marwan, 2023). Di saat yang sama, strategi komunikasi yang kurang matang 

atau tidak sesuai dengan konteks dapat memperburuk situasi, menyebabkan keraguan dan 

ketidakpastian di kalangan stakeholders (Wahono, 2020). 

Sebuah rencana komunikasi krisis yang efektif melibatkan analisis mendalam terhadap 

sumber dan dampak krisis yang sedang dihadapi (Wahyuanto, 2023). Ini meliputi identifikasi 

pesan-pesan kunci yang perlu disampaikan, penentuan saluran komunikasi yang tepat, dan 

persiapan untuk menghadapi potensi pertanyaan atau kritik dari media dan masyarakat 

(Sastramayani & Badarwan, 2019). Dalam mengelola isu-isu yang sensitif, penting juga untuk 

mempertimbangkan nilai-nilai inti perusahaan serta tanggung jawab sosialnya agar respons yang 

diberikan tidak hanya memperbaiki citra, tetapi juga konsisten dengan prinsip-prinsip yang 

dijunjung (Sitompul et al., 2024). Dengan demikian, strategi komunikasi krisis yang berhasil 

bukan hanya tentang merespon dengan cepat dan tepat, tetapi juga tentang menciptakan narasi 

yang kuat dan meyakinkan untuk memitigasi dampak negatif yang mungkin timbul (Taryana, 

2023). Hal ini tidak hanya memberikan perlindungan terhadap reputasi, tetapi juga dapat 

menjadi momen untuk memperkuat kembali hubungan dengan stakeholders dan membangun 

fondasi yang lebih kokoh untuk masa depan entitas tersebut (Nurdiarti & Andryani, 2021). 

Ketika sebuah bisnis atau organisasi dihadapkan pada isu sensitif, respons awal mereka 

sering kali menentukan arah dan tingkat dampak krisis tersebut (Filayly & Ruliana, 2022). 

Pentingnya memiliki strategi komunikasi yang terstruktur dan responsif menjadi semakin jelas 

dalam konteks globalisasi dan penyebaran informasi instan melalui media sosial (Wahyuanto, 

Giantoro, et al., 2024). Misalnya, sebuah perusahaan yang mengalami kebocoran data pribadi 

pelanggan harus mampu menyampaikan informasi yang jelas dan transparan kepada publik 

untuk membangun kepercayaan kembali (Manullang et al., 2024). Dalam konteks ini, studi 

literatur tentang strategi komunikasi krisis menjadi relevan untuk mengidentifikasi berbagai 

pendekatan yang telah digunakan oleh berbagai organisasi dalam menghadapi krisis 

(Wahyuanto, 2024). Analisis mendalam terhadap kasus-kasus studi dapat mengungkap pola-

pola yang berhasil atau pun yang gagal dalam mengelola isu sensitif, memberikan wawasan 

berharga bagi praktisi dan peneliti untuk meningkatkan keefektifan respons mereka di masa 

depan (Ulya, 2016). 

Penelitian ini juga membahas pentingnya adaptasi strategi komunikasi terhadap dinamika 

perubahan sosial dan teknologi. Perkembangan media baru dan perubahan perilaku konsumen 

secara signifikan mempengaruhi bagaimana krisis dipahami dan ditanggapi oleh masyarakat 

luas. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya menggali teori-teori komunikasi krisis yang 

ada, tetapi juga mengeksplorasi bagaimana teori-teori tersebut dapat diterapkan secara praktis 

dalam konteks bisnis dan organisasi modern. Dengan melihat tantangan dan peluang yang ada 

dalam mengelola isu sensitif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

memperkaya literatur tentang strategi komunikasi krisis, serta memberikan panduan yang 

bermanfaat bagi praktisi komunikasi dan manajemen dalam memitigasi dampak negatif krisis 

dan membangun kepercayaan yang berkelanjutan. 

 

METODE 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi literatur yang bertujuan untuk 

menggali berbagai pendekatan dan strategi komunikasi krisis yang telah diterapkan dalam 

mengelola isu sensitif dalam konteks bisnis atau organisasi. Studi literatur merupakan 

pendekatan yang efektif untuk menyusun pemahaman mendalam terhadap topik yang telah 

banyak diteliti dan dibahas dalam literatur akademis dan praktis (Sugiyono, 2018). Berikut 

adalah tahapan dari penelitian ini: 

1. Identifikasi Tema dan Tujuan Penelitian: Penelitian ini dimulai dengan mengidentifikasi 

tema utama, yaitu strategi komunikasi krisis dalam mengelola isu sensitif. Tujuan utama 

adalah untuk menyelidiki berbagai strategi yang telah digunakan oleh berbagai bisnis 

dan organisasi dalam menghadapi krisis yang berkaitan dengan isu-isu yang dapat 

menimbulkan dampak besar terhadap reputasi dan kepercayaan publik. 

2. Pencarian Sumber Informasi: Langkah selanjutnya melibatkan pencarian sumber 

informasi yang relevan dari berbagai basis data akademis, jurnal ilmiah, buku-buku 
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teks, laporan riset, dan dokumen-dokumen terkait lainnya. Pencarian ini dilakukan 

dengan kata kunci yang sesuai untuk memastikan penelitian dapat mencakup literatur 

terbaru dan terkait secara langsung dengan topik yang diteliti. 

3. Seleksi dan Pengumpulan Data: Setelah sumber informasi teridentifikasi, dilakukan 

proses seleksi secara sistematis untuk memilih literatur yang paling relevan dan 

berkualitas tinggi. Kriteria seleksi mencakup keakuratan, keberagaman pendekatan, dan 

relevansi terhadap fokus penelitian. Data dari literatur yang dipilih kemudian 

dikumpulkan dan disusun untuk analisis mendalam. 

4. Analisis dan Interpretasi Data: Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis secara 

kritis untuk mengidentifikasi pola, temuan utama, dan perbedaan dalam strategi 

komunikasi krisis yang diterapkan oleh berbagai organisasi. Interpretasi data dilakukan 

untuk mengembangkan pemahaman yang mendalam tentang keberhasilan atau 

kegagalan dari setiap pendekatan yang digunakan. 

5. Penyusunan Kesimpulan dan Rekomendasi: Tahap terakhir dari penelitian ini adalah 

penyusunan kesimpulan yang menggambarkan temuan utama dari analisis literatur serta 

pemaparan rekomendasi untuk praktisi komunikasi dan manajemen dalam menghadapi 

krisis yang sensitif di masa depan. Rekomendasi ini didasarkan pada bukti-bukti yang 

ditemukan dalam literatur serta implikasi praktis yang dapat diterapkan dalam situasi 

nyata. 

Melalui tahapan-tahapan ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

berharga dalam memperkaya literatur tentang strategi komunikasi krisis, serta memberikan 

panduan yang praktis bagi organisasi untuk mengelola isu-isu sensitif dengan lebih efektif dan 

responsif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Studi literatur ini mengungkap berbagai strategi komunikasi krisis yang telah diterapkan 

oleh berbagai organisasi dalam menghadapi isu sensitif. Berdasarkan analisis mendalam 

terhadap literatur yang relevan, temuan utama adalah: 

1. Pendekatan Proaktif vs. Reaktif: Banyak organisasi mengadopsi strategi komunikasi 

krisis yang proaktif, dengan mengembangkan rencana darurat dan melakukan latihan 

simulasi untuk mengantisipasi kemungkinan krisis (Yearsiana et al., 2024). Pendekatan 

ini kontras dengan respons reaktif yang sering kali hanya terjadi setelah krisis terjadi, 

yang dapat meningkatkan risiko kerusakan reputasi yang lebih besar. 

2. Transparansi dan Kejujuran: Komunikasi yang transparan dan jujur terbukti menjadi 

kunci dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan publik selama krisis 

(Sabini & Ganiem, 2015). Organisasi yang mampu memberikan informasi secara tepat 

waktu dan akurat cenderung mengalami dampak negatif yang lebih ringan dibandingkan 

dengan yang kurang transparan. 

3. Manajemen Krisis Berbasis Tim: Struktur manajemen krisis yang kuat, yang melibatkan 

peran-peran yang jelas dan komunikasi yang terkoordinasi antar departemen, telah 

terbukti efektif dalam menangani krisis dengan lebih efisien (Irwanti, 2023). Kolaborasi 

antara tim komunikasi, manajemen, dan legal sangat penting dalam mengambil 

keputusan yang cepat dan tepat. 

4. Adaptasi Terhadap Perubahan Lingkungan Media: Perkembangan teknologi dan 

perubahan perilaku konsumen telah mengubah lanskap komunikasi krisis (Rahmawati 

et al., 2023). Organisasi yang berhasil adalah yang mampu mengadaptasi strategi 

komunikasi mereka untuk memanfaatkan media sosial dan teknologi komunikasi 

lainnya untuk mengkomunikasikan pesan krisis secara efektif kepada khalayak yang 

lebih luas. 

Krisis merupakan bagian tak terhindarkan dari kehidupan bisnis dan organisasi modern. 

Setiap entitas dapat menghadapi tantangan yang mengancam reputasi dan keberlanjutan mereka, 

baik dari dalam maupun luar. Isu sensitif seperti skandal korporat, kebocoran data, atau masalah 

lingkungan sering kali memicu krisis yang memerlukan respons komunikasi yang tepat dan 

efektif (Maryam et al., 2024). Dalam konteks ini, strategi komunikasi krisis menjadi kritis untuk 

menjaga kepercayaan publik dan meminimalkan dampak negatif yang mungkin timbul. 

Komunikasi krisis bukan hanya sekadar respons terhadap peristiwa yang tidak 

diinginkan; itu juga mencakup langkah-langkah proaktif untuk mempersiapkan organisasi 



Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran, Volume 7 Nomor 3, 2024 | 9928 
 

Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran (JRPP) 

menghadapi kemungkinan krisis di masa depan (Irwanto & Cangara, 2024). Pendekatan proaktif 

melibatkan pengembangan rencana darurat, pelatihan karyawan, dan simulasi krisis untuk 

memastikan bahwa organisasi siap merespons dengan cepat dan efektif saat krisis benar-benar 

terjadi (Wangining et al., 2024). Ini adalah langkah krusial untuk mengurangi dampak negatif 

dan mempertahankan reputasi organisasi dalam jangka panjang. 

Transparansi adalah nilai kunci dalam komunikasi krisis yang berhasil (Simamora et al., 

2024). Organisasi yang dapat memberikan informasi secara terbuka dan jujur kepada publik 

cenderung mendapatkan kepercayaan yang lebih besar daripada yang mencoba 

menyembunyikan atau memanipulasi informasi (Purba et al., 2019). Komunikasi yang 

transparan tidak hanya membangun kepercayaan tetapi juga mengurangi spekulasi dan rumor 

yang dapat merusak reputasi organisasi secara lebih lanjut (Haryono, 2023). Oleh karena itu, 

penting bagi organisasi untuk memiliki kebijakan komunikasi krisis yang mencakup prinsip 

transparansi sebagai inti dari respons mereka. 

Struktur manajemen krisis yang solid juga menjadi faktor penentu dalam keberhasilan 

komunikasi krisis (Akhyar & Pratiwi, 2019). Ketika krisis terjadi, penting bagi organisasi untuk 

memiliki tim yang terlatih dengan baik dan terkoordinasi dengan baik. Tim ini biasanya terdiri 

dari perwakilan dari berbagai departemen, termasuk komunikasi, manajemen senior, hukum, 

dan operasional (Khairunnisa, 2022). Kolaborasi yang efektif di antara anggota tim ini 

memungkinkan pengambilan keputusan yang cepat dan responsif, yang krusial dalam mengelola 

dan memitigasi dampak dari krisis yang sensitif (Syam, 2024). 

Adaptasi terhadap perubahan media dan teknologi juga menjadi aspek penting dalam 

strategi komunikasi krisis modern (Wahyuanto, Mintarti, et al., 2024). Dengan munculnya 

media sosial dan platform digital lainnya, informasi dapat menyebar dengan cepat dan luas 

(Silitonga et al., 2024). Oleh karena itu, organisasi harus mampu menggunakan alat-alat ini 

secara efektif untuk menyampaikan pesan krisis mereka kepada publik sambil tetap 

mengendalikan naratif yang berkembang (Wahyuanto, Heriyanto, et al., 2024). Penggunaan 

media sosial untuk komunikasi krisis membutuhkan strategi yang terencana dengan baik, 

termasuk pemantauan aktif dan respons yang cepat terhadap komentar dan tanggapan publik 

(Imran, 2017). 

Secara keseluruhan, strategi komunikasi krisis dalam mengelola isu sensitif tidak hanya 

melibatkan respons yang cepat dan adaptif terhadap peristiwa yang tidak diinginkan, tetapi juga 

memerlukan pendekatan proaktif dalam mempersiapkan organisasi untuk kemungkinan krisis di 

masa depan (Amalia & Sitompul, 2024). Transparansi, kolaborasi tim, dan adaptasi terhadap 

perubahan media adalah kunci keberhasilan dalam menghadapi krisis yang sensitif. Dengan 

mengadopsi praktik terbaik ini, organisasi dapat meningkatkan kemampuan mereka untuk 

menjaga reputasi, membangun kepercayaan publik, dan meminimalkan dampak negatif yang 

dapat ditimbulkan oleh krisis yang tidak terduga. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini menyoroti pentingnya strategi komunikasi krisis dalam mengelola isu 

sensitif dalam konteks bisnis atau organisasi. Dengan mempelajari berbagai pendekatan yang 

telah digunakan, ditemukan bahwa transparansi, responsivitas, dan adaptasi terhadap perubahan 

lingkungan media menjadi kunci untuk berhasil menghadapi krisis. Implementasi strategi 

komunikasi yang efektif dapat membantu organisasi mempertahankan reputasi mereka dan 

membangun kepercayaan yang kuat di antara stakeholders. 

 

SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar organisasi meningkatkan persiapan mereka 

dalam menghadapi krisis dengan mengembangkan rencana komunikasi krisis yang 

komprehensif dan melakukan pelatihan rutin bagi tim manajemen krisis. Penggunaan media 

sosial juga perlu dioptimalkan untuk menyebarkan informasi dengan cepat dan tepat saat krisis 

terjadi. 
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