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ABSTRAK

ANDANI ALFI NABIL. Pengaruh Strategi Komunikasi Krisis dan Kecepatan Respon
Terhadapan Citra PT Kereta Api Indonesia Pasca Kecelakaan Kereta Api. Jurusan
Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta 2026

Kecelakaan kereta api yang tegjadipada 27 April 2026 di Stasiun Bekasi Timur, yang
melibatkan KA Argo Bromo Anggrek dan KRL Commuter Line;menimbulkan korban
jiwa serta memunculkan tanggapan pro dan kontra dari masyarakat terhadap
penanganan krisis‘'yang dilakukan PT Kereta Api Indonesia (Persero). Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh strategi komunikasi krisis dan kecepatan respon,
baik secaraparsial maupunsimultan, terhadap citra PT Kereta Api Indonesia (Persero)
pasca kecelakaan kereta api. Metode penelitian yang digunakaniadalah kuantitatif
dengan pendekatan korelasional. Sampel penelitian berjumlah 385 responden yang
ditentukan menggunakan rumus Lemeshow, dengan teknik infinite sampling dan
simple random sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner daring (Google Form)
dan dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis
regresi linear berganda, uji korelasi, uji koefisien determinasi (R?), uji t, dan uji F
dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi krisis
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan (t hitung = 13,827; sig =
0,000; r = 0,657). Kecepatan respon juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
citra perusahaan (t hitung = 12,790; sig = 0,000; r =.0,635). Secara simultan, kedua
variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan (F hitung =
88,922; sig = 0,000), dengan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,602, yang
berarti 60,2% variasi citra perusahaan dapat dijelaskan oleh strategi komunikasi krisis
dan kecepatan respon, sedangkan sisanya 39,8% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
penelitian ini. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa strategi komunikasi krisis
dan kecepatan respon merupakan dua . faktor yang saling melengkapi dalam
mempertahankan citra PT Kereta Api Indonesia (Persero) di mata masyarakat pasca
kecelakaan kereta api.

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kecepatan Respon, PT Kereta Api
Indonesia, Strategi Komunikasi Krisis
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ABSTRACT

ANDANI ALFI NABIL. The Effect of Crisis Communication Strategy and Response
Speed on the Corporate Image of PT Kereta Api Indonesia Following a Train Accident,
Jakarta State Polytechnic 2026

The train accident that occurred onApril. 27, 2026 at Bekasi Timur.Station, involving the Argo
Bromo Anggrek train and the Commuter Line, resulted in casualties.andtriggered mixed public
reactions toward the crisisthandling carried out by PT Kereta Api Indonesia (Persero). This
study aims to determine the effect of crisis communication strategy and response speed, both
partially and simultaneously, on the corporate image of PT Kereta Api Indonesiaw(Persero)
after the traincaccident. This_research uses a quantitative method with a correlational
approach. The sample consisted of 383 respondents determined using the Lemeshow formula,
with infinite.sampling and simple random sampling techniques. Data were collected through
an online/questionnaire (Google Form) and analyzed using validity tests, reliability tests,
classical assumption tests, multiple linear regression analysis, correlation tests, the coefficient
of determination (R?), \t-tests, and F-tests with the assistance of SPSS. The results show that
Ccrisis communication strategy has a positive. and significant effect on corporate image (t-count
=13.827; sig = 0.000, r = 0.657). Response speed_ also has a positive and significant effect on
corporate image (t-count = 12.790;.sig = 0.000; v = 0:653). Simultaneously, both variables
have a positive and significant effect on corporate.image (F-count = 288.922; sig = 0.000),
with a coefficient of determination (R?) of 0.602, indicating that 60.2% of the variation in
corporate image can be explained by crisis communication strategy and response speed, while
the remaining 39.8% is influenced by other factors outside this study. It can therefore be
concluded that crisis communication Strategy and response speed are two complementary
factors in maintaining the image of PT Kereta Api Indonesia (Persero) in the eyes of the public
following the train accident.

Keywords :  Corporate Image, Crisis. Communication Strategy, PT Kereta Api
Indonesia, Response Speed
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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1.1 Latar Belakang Masalah

Transportasi umum memegang peranan penting dalam menunjang mobilitas
masyarakat sekaligussmendorong aktivitas perekonomian. Di Indonesia, kereta api
merupakan salah satu moda transportasi yang banyak dipilih karena menawarkan
perjalanan yang efisien, aman, terjangkau, serta memiliki tingkat ketepatan waktu yang
baik (Eebriyanti & Setyawan, 2024). Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa
transportasi perkeretaapian, PT Kereta: Api Indonesia (Persero) terus berupaya
meningkatkan mutu pelayanannya agar.mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan yang semakin beragam. Merujuk pada (KA, 2023), tingkat ketepatan waktu
(on time performance) perjalanan kKereta api berada pada kisaran 94% hingga 96%. Hal
tersebut menunjukkan bahwa hanya sekitar- 4% perjalanan ‘yang mengalami
keterlambatan. Keterlambatan tersebut dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti
gangguan teknis, kendala operasional, kondisi cuaca, maupun tingginya kepadatan lalu
lintas " kereta pada jalur tertentu. Tingginya. tingkat ketepatan waktu tersebut
menunjukkan bahwa PT Kereta Api Indonesia (Persero) mampu menjaga kualitas
layanannya secara Konsisten, khususnya dalam aspek ketepatan jadwal perjalanan.
Pencapaian ini mencerminkan komitmen, perusahaan dalam menerapkan pelayanan
prima (service excellence) melalui peningkatan fasilitas, kenyamanan, keamanan, serta
kualitas pelayanan kepada pelanggan. Dengan demikian, kepercayaan masyarakat
terhadap kereta api sebagaisalah satu moda transportasi publik yang andal dapat terus
dipertahankan dan ditingkatkan.

Kepercayaan masyarakat terhadap moda transportasi kereta api tercermin dari
terus meningkatnya jumlah penumpang dalam beberapa tahun terakhir. Data Badan
Pusat Statistik (BPS, 2024), menunjukkan bahwa pada tahun 2023 jumlah pengguna

kereta api telah melampaui 400 juta penumpang, meningkat tajam dibandingkan tahun
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2022 yang tercatat sekitar 277 juta penumpang. Kenaikan tersebut mengindikasikan
bahwa masyarakat semakin yakin terhadap layanan transportasi perkeretaapian sebagai
salah satu sarana mobilitas yang aman, nyaman, dan dapat diandalkan. Tingginya
tingkat kepercayaan tersebut tidak terlepas dariharapanimasyarakat agar PT Kereta Api
Indonesia (Persero) senantiasasmampu memberikan pelayananiyang berkualitas serta
menjamin keselamatanssetiap perjalanan. Di sisi lain, kepercayaanutersebut dapat
mengalami penurtinan apabila terjadi peristiwa yang mengancam Keselamatan
penumpang. Salah satu kejadian yang mendapat perhatian luas dari masyarakat.adalah
kecelakaan kereta api yang terjadi pada 27 April 2026 di kawasan Stasiun Bekasi
Timur. Peristiwa yang melibatkan KA Argo Bromo Anggrek dan KRLL Commuter Line
tersebut mengakibatkan terganggunya operasional perjalanan Kkereta api serta
menimbulkan korban jiwa. Berdasarkan laporan (Daula, 2026), kecelakaan tersebut
menyebabkan 15 orang meninggal dunia dan 81 orang lainnya mengalami luka-luka.
Situasi ini menjadi tantangan besar bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero) untuk
segera mengambil langkah penanganan yang tepat melalui komunikasi krisis yang
efektif'serta respons yang cepat dan transparan. Upaya tersebut penting dilakukan agar
reputasi perusahaan tetap terjaga sekaligussmempertahankan kepercayaan masyarakat
setelah terjadinya insiden.

Sebagai bentuk tanggung,jawab kepada publik, PT Kereta Api Indonesia
(Persero) melakukan berbagai upaya komunikasi Krisis pasca terjadinya kecelakaan di

Stasiun Bekasi Timur melalui penyampaian informasi resmi kepada masyarakat.
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Danantara th Kp!
| Jres e uimtay Zd

KAl Sampaikan Permohonan Maaf
dan Fokus Evakuasi Penumpang
di Stasiun Bekasi Timur

Telah terjadi insiden operasional di wilayah Stasiun Bekasi Timur,
Daerah Operasi 1Jakarta, yang berdampak pada perjalanan kereta api.

Kami memahami situasi ini menimbulkan kekhawatiran bagi pelanggan

dan keluarga yang menunggu kabar. Saat ini, seluruh upaya difokuskan

pada proses evakuasi penumpang dan awak sarana, serta penanganan
korban di lokasi kejadian dengan prioritas utama keselamatan.

PT Kereta Api Indonesia (Persero) menyampaikan permohonan maaf
atas kejadian ini. Fokus kami saat ini adalah memastikan
seluruh penumpang dan petugas mendapatkan penanganan secepat
mungkin dan sebaik mungkin. Kami juga terus berkoordinasi
dengan seluruh pihak terkait di lapangan.

KAl akan terus memberikan pembaruan informasi secara berkala
seiring perkembangan penanganan di lokasi.
Pelanggan yang membutuhkan informasi lebih lanjut
dapat menghubungi layanan resmi KAI, melalui media sosial KAI121,
WhatsApp 0811-2223-3121 atau Call Center 121.

Source: Rilis Humas PT Kereta Api Indonesia (Persero) | 27 April 2026,

Gambar 1.1 Pernyataan Komunikasi Krisis PT KAI
Sumber: https://www.instagram.com/kail21 /,2026

Berdasarkan gambar 1.1 Komunikasi tersebut ditunjukkan dengan adanya
pernyataan permohonan maaf, penyampaian kondisi terkini terkait proses evakuasi
penumpang, serta pemberian informasi mengenai langkah penanganan yang dilakukan
perusahaan. Selain itu, PT KAI juga menunjukkan kecepatan respon dengan segera
memberikan pembaruan informasi pada hari yang sama saat kejadian berlangsung dan
menyediakan saluran komunikasi resmi seperti media sosial, WhatsApp, dan Call
Center 121 agar masyarakat dapat memperoleh informasi secara cepat dan akurat.
Langkah tersebut. menunjukkan upaya perusahaan dalam._menjaga keterbukaan
informasi, mengurangi kepanikan publik; serta.mempertahankan citra perusahaan dan
ke percayaan masyarakat pasca terjadinya krisis.

Pentingnya komunikasi krisis dalam menjaga citra perusahaan telah dibuktikan
oleh berbagai penelitian terdahulu. Menurut (Timothy Coombs, 2014) komunikasi

krisis yang dilakukan secara cepat, konsisten, dan transparan dapat membantu


https://www.instagram.com/kai121_/,2026
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organisasi mengurangi dampak negatif krisis serta mempertahankan kepercayaan
publik. Menurut Coombs melalui pendekatan Situational Crisis Communication
Theory (SCCT), organisasi perlu menyampaikan informasi yang jelas, akurat, dan
cepat tanggap ketika menghadapi krisis. Langkah tersebut penting untuk menjaga
kepercayaan publik sekaligussmelindungi reputasi perusahaan,dari dampak negatif
yang dapat timbul akibat situasi krisis.

Penelitian (Siregar, 2021) yang berjudul "Komunikasi Krisis PT JouskaFinansial
Indonesia dalam™ Pemulihan Citra Perusahaan" "menunjukkan bahwa" strategi
komunikasi  krisis yang dilakukan perusahaan mampu membantu pemulihan citra
perusahaan melalui penyampaian informasi yang terbuka, cepat, dan bertanggung
jawab kepada publik. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa komunikasi krisis
memiliki peran penting dalam membentuk persepsi positif masyarakat terhadap
perusahaan. Selain itu, penelitian (Latifa dkk., 2025) mengenai "Efektivitas
Komunikasi Krisis Humas Perumda Tirta Pakuan terhadap Citra Perusahaan”
menemukan bahwa komunikasi Krisis yang efektif berpengaruh positif terhadap citra
perusahaan. Keterbukaan informasi, kejelasan pesan, dan kemampuan perusahaan
dalam memberikan informasi selama krisis menjadi faktor yang memengaruhi
penilaian masyarakat terhadap perusahaan.

Selain komunikasi krisis, dijelaskan,dalam(Claeys & Cauberghe, 2012) pada
penelitian (Korporat & Zebua, 2025) kecepatan respon juga diperlukan oleh organisasi
atau perusahaan saat menghadapi situasi krisis. Kecepatan respon terhadap krisis telah
terbukti sebagai elemen krusial dalam mempertahankan citra perusahaan dan
kepercayaan publik, terutama ketika perusahaan menghadapi situasi yang berpotensi
menimbulkan keresahan serta-perhatian luas dart masyarakat.

Namun, di tengah upaya komunikasi krisis yang dilakukan PT KAI, muncul
berbagai tanggapan dari masyarakat yang menimbulkan pro dan kontra di media sosial
maupun pemberitaan online. Sebagian masyarakat memberikan respon positif terhadap
langkah PT KAI yang dinilai cepat dalam memberikan informasi, terbuka mengenai

kondisi korban dan proses evakuasi, serta aktif menyampaikan perkembangan
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penanganan kecelakaan melalui berbagai saluran komunikasi resmi. Tindakan tersebut
dianggap mampu menunjukkan tanggung jawab perusahaan dan membantu
mengurangi kepanikan publik pasca terjadinya kecelakaan kereta api. Selain itu,
beberapa masyarakat juga memberikan-apresiasi.terhadap kecepatan PT KAI dalam
menyampaikan permohonan maaf serta keterbukaan informasi kepada publik pasca
kecelakaan terjadi.

C fandip -

y Saya S|ap berkolaborasi dengan tim
imuterline @kai121_ untuk uji coba,
valldaS|, atau pengembangan sistem
pencegahan tabrakan yang lebih responsif.
Keselamatan adalah fondasi, bukan opsi. %

Reply

e riaraini46
Respect sama KAl Igsg buru? ada minta maaf O
dan sebagainya

Gambar 1.2 Tanggapan Publik Pro Terhadap Komunikasi PT KAI
Sumber: https://www.instagram.com/kail21 /,2026

Dapat dilihat pada Gambar 1.2 bahwa sebagian masyarakat memberikan
tanggapan positif terhadap koemunikasi krisis yang dilakukan PT KAI. Hal tersebut
terlihat dari adanya komentar masyarakat yang mengapresiasi kecepatan respon PT
KAI dalam menyampaikan permohonan maaf dan informasi terkait penanganan
kecelakaan kereta api. Tanggapan positif tersebut mengindikasikan bahwa komunikasi
yang dilakukan secara cepat, transparan, dan terbuka mampu memperkuat kepercayaan

masyarakat terhadap perusahaan serta menjaga citra positif perusahaan di mata publik.


https://www.instagram.com/kai121_/,2026
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soevry_abinya.ayash.aa 2w

>  @kai121_jangan cuma minta maaf karena
hilangnyanyawa manusia tidak bisa kembali
cuma dgn minta maaf. Dirut, Dir. Operasional
serta petugas PPKA harus bertanggung jawab
penuh. Mengapa kereta Argo Bromo diberi izin
melintas sementara ada kejadian KLB dan jalur
kereta belum steril? Ini bukan kejadian pertama
di PT. KAL... 2 tahun lalu juga terjadi adu
banteng antara kereta komuter Bandung raya
dgn kereta Turangga di Cicalengka karena
kereta komuter line yg terlambat datang masih
diizinkan melintas di jalur tunggal sementara
dari arah berlawanan datang kereta Turangga.

Please kecerobohan berulang2 yg harus
memakan korban jiwa. Kasihan masinis dan
penumpang yg jadi korban.

door.amies 2w

BIKIN PENGUMUMAN SEMUA PENUMPANG Q
EVAKUASI KELUAR KERETA BISA BANGET

KALI!! ADA JEDA DARI BERHENTI SAMPE
KETABRAK KA. ARGO KAN?! MINIMAL

NABRAK BESI TUA DOANG, KAGAK MATIIN 15
ORANG! KALO SOP DASAR KEGAWAT

DARURATAN AJA GA ADA & BACA SINYAL AJA
TELAT. PETUGAS STASIUN KERJANYA APA?
DONGO!!!

Gambar 1.3 Tanggapan Publik Kontra Terhadap Komunikasi PT KAI
Sumber: https:/www.instagram.com/kai 121 /,2026

Di sisi lain, terdapat pula komentar negatif dari masyarakat yang menilai bahwa
informasi yang disampaikan PT KAI masih kurang lengkap dan belum sepenuhnya
menjawab kekhawatiran publik terkait penyebab kecelakaan, standar keselamatan,
serta jaminan keamanan perjalanan kereta api ke depannya. Beberapa pengguna media
sosial juga mempertanyakan efektivitas penanganan krisis serta kesiapan PT KAI
dalam mencegah terjadinya kecelakaan serupa. Perbedaan pandangan yang muncul di
tengah masyarakat mengindikasikan bahwa strategi komunikasi krisis serta kecepatan
perusahaan dalam memberikan respons turut memengaruhi pembentukan citra PT
Kereta Api Indonesia (Persero) setelah terjadinya kecelakaan kereta api. Situasi
tersebut mencerminkan.bahwa masyarakat memiliki penilaian yang beragam terhadap
efektivitas komunikasi yang diterapkan perusahaan dalam menghadapi dan mengelola
kondisi krisis.

Berdasarkan berbagai peristiwa kecelakaan kereta api yang terjadi, langkah-
langkah komunikasi krisis yang diterapkan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero)

menjadi hal yang penting untuk dikaji. Sejumlah penelitian sebelumnya menunjukkan
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bahwa strategi komunikasi krisis yang tepat serta kecepatan perusahaan dalam
memberikan respons memiliki peran besar dalam membentuk dan mempertahankan
citra perusahaan di mata publik. Di sisi lain, penanganan krisis yang dilakukan PT KAI
juga memunculkan beragam tanggapan dari masyarakat, baik berupa dukungan
maupun kritik. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya penelitian untuk menganalisis
seberapa besar pengaruh strategi komunikasi krisis dan kecepatan. respons terhadap
citra PT Kereta Api Indonesia (Persero) setelah terjadinya kecelakaan kereta.api. Atas
dasar pertimbangan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh Strategi Komunikasi Krisis dan Kecepatan Respon terhadap Citra

PT Kereta Api Indonesia (Persero) Pasca Kecelakaan Kereta Api.”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian mengenai kecelakaan kereta api yang
melibatkan PT Kereta Api Indonesia (Persero), maka identifikasi masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Terjadinya kecelakaan kereta api menimbulkan. perhatian’ dan kekhawatiran
masyarakat terhadap tingkat keselamatan transportasi kereta api di Indonesia.

b. Kecelakaan kereta api berpotensi memengaruhi citra’ PT Kereta Api Indonesia
(Persero) sebagai penyedia layanan: transportasi publik yang selama ini dikenal
aman dan terpercaya.

c. Strategi komunikasi krisis yang dilakukan PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca
kecelakaan menimbulkan berbagai tanggapan dari masyarakat, baik positif maupun
negatif.

d. Kecepatan respon PT Kereta Api Indonesia (Persero) dalam memberikan informasi
dan menangani krisis“menjadi_perhatian publik dalam._menilai profesionalitas
perusahaan.

e. Belum diketahui secara pasti seberapa besar pengaruh strategi komunikasi krisis dan
kecepatan respon terhadap citra PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca

kecelakaan kereta api.
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Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, dapat disimpulkan bahwa fokus utama
permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana strategi komunikasi krisis dan
kecepatan respon yang dilakukan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca
kecelakaan kereta api dapat memengaruhi citra perusahaan di mata masyarakat.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah disampaikan, rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:

a. Seberapa besar pengaruhsstrategi komunikasi krisis terhadap citra PT Kereta.Api
Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta api?

b. Seberapa besar pengaruh kecepatan respon terhadap citra PT Kereta Api Indonesia
(Persero) pasca kecelakaan kereta ap1?

c. Seberapa besar pengaruh strategi komunikasi krisis dan kecepatan respon secara
simultan terhadap citra PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta
api?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah tersebut;. tujuan-dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui pengaruh strategi komunikasi krisis terhadap citra PT Kereta Api
Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta api.

b. Untuk mengetahui pengaruh kecepatan respon_terhadap citra PT Kereta Api
Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta api.

c. Untuk mengetahui pengaruh strategi komunikasi krisis dan kecepatan respon secara
simultan terhadap eitra PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta
api.

1.5 Manfaat Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah tersebut, manfaat dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan
ilmu komunikasi, khususnya pada bidang komunikasi krisis dan public relations. Selain
itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi_dan sumber informasi bagi
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan strategi komunikasi krisis, kecepatan
respon, dan citra perusahaan dalam menghadapi situasi krisis padasektor transportasi
publik. Manfaat Praktis.

2. Manfaat Praktis
Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero)

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan bagi PT
Kereta Api Indonesia (Persero) dalam meningkatkan strategi komunikasi krisis dan
kecepatan respon pasca terjadinya kecelakaan kereta api. Hasil penelitian ini juga
diharapkan dapat membantu perusahaan dalam .menjaga citra perusahaan serta
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan transportasi kereta api.

b. Bagi Masyarakat

Penelitian ini diharapkan.dapat memberikan informasi kepada masyarakat
mengenai pentingnya komunikasi krisis dan kecepatan respon perusahaan dalam
menyampaikan informasi secara.cepat, tepat,.dan transparan ketika terjadi krisis,
sehingga dapat mengurangi kepanikan dan kesalahpahaman di tengah masyarakat.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian 1ni diharapkan dapat menjadi referensi tambahan dan bahan acuan bagi
peneliti selanjutnya .yang ingin melakukan penelitian terkait komunikasi krisis,
kecepatan respon, dan Citrawperusahaan, khususnya pada bidang transportasi dan

pelayanan publik.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisissdan pembahasan yang telah diuraikan pada Bab IV

mengenai pengaruh Strategi Komunikasi Krisis dan Kecepatan Respon terhadap Citra

PT Kereta Api- Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta api, dapat, ditarik

kesimpulan'sebagai berikut:

a.

Strategi Komunikasi Krisis berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra

PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta api. Hal ini dibuktikan
dengan nilai t hitung sebesar 13,827 dan signifikansi 0,000, serta koefisien korelasi
sebesar 0,657 yang termasuk kategori kuat dan positif (Tabel 4.21). Semakin baik
penyesuaian pesan, transparansi, dan kontrol persepsi yang dilakukan PT KAI
dalam menghadapi Krisis, semakin baik pulacitra perusahaan di mata masyarakat.
Kecepatan Respon berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra PT Kereta
Api Indonesia (Persero) pasca kecelakaan kereta api. Hal ini dibuktikan dengan
nilai t hitung sebesar 12,790 dan signifikansi 0,000, serta koefisien korelasi sebesar
0,635 yang termasuk kategori kuat dan positif. Kecepatan respon PT KAI dalam
memberikan tanggapan awal serta memanfaatkan berbagai saluran komunikasi
resmi terbukti berperan penting dalam menjaga citra perusahaan pasca kecelakaan.
Strategi Komunikasi Krisis dan Kecepatan Respon secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Citra PT Kereta Api Indonesia (Persero) pasca
kecelakaan kereta api, dengan nilai F hitung sebesar 88,922 danssignifikansi 0,000.
Kedua variabel tersebut secara bersama-sama-mampu menjelaskan 60,2% variasi
Citra Perusahaan (R Square = 0,602), sedangkan sisanya sebesar 39,8%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa citra perusahaan pasca

krisis tidak dibentuk oleh satu faktor tunggal, melainkan oleh kombinasi antara
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apa yang dikomunikasikan, yaitu strategi dan kualitas pesan, dan seberapa cepat
hal itu disampaikan. PT Kereta Api Indonesia (Persero) telah menunjukkan itikad
baik melalui respons yang cepat dan pesan yang cukup transparan pada insiden
Bekasi Timur, namun hasil penelitian inijuga mengindikasikan bahwa penilaian
masyarakat masih beradaspada level baik, belum sangat.baik, sehingga masih
terdapat ruang perbaikan, khususnya dalam hal pemerataan jangkauan informasi
resmi dibandingkan derasnya arus informasi di media sosial.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, peneliti
mengajukan beberapa saran sebagai berikut:

a. Bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero)

Mengingat Kecepatan Respon terbukti menjadi variabel dengan pengaruh
paling dominan terhadap citra perusahaan dalam penelitian ini, PT KAI
disarankan untuk menjadikan kecepatan  sebagai prioritas utama dalam
protokol Krisis, misalnya dengan menetapkan target waktu baku, seperti
pengakuan awal dalam hitungan menit pertama dan pernyataan resmi
lengkap paling lambat.1%x24 jam, serta memastikan seluruh kanal resmi
seperti media sosial, WhatsApp, dan Call Center 121 dapat menjangkan
publik secepat mungkin, bahkan.lebih cepat dari penyebaran informasi
warganet di media sosial.

Mengingat hasil penelitian juga menunjukkan bahwa Strategi Komunikasi
Krisis “berpengaruh signifikan namun tingkat pencapaiannya di mata
masyarakatimasih berada pada kategori baik dan belum sangat baik, PT KAI
disarankan untuk-terus. memperkuat transparansi.informasi, khususnya
terkait penyebab kecelakaan, hasil audit internal, dan langkah pencegahan
ke depan, agar publik merasa kekhawatirannya benar-benar dijawab, bukan

hanya diberi pernyataan normatif.
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PT KAI disarankan untuk melakukan pelatihan dan simulasi komunikasi
krisis secara berkala bagi tim Humas/Public Relations agar penyampaian

pesan tetap konsisten di seluruh media dan juru bicara ketika krisis terjadi.

b. Bagi Masyarakat

Masyarakat disarankanuntuk senantiasa memperoleh, dan memverifikasi
informasi mengenai kondisikecelakaan maupun penanganannya melalui saluran resmi
PT Kereta Api Indonesia (Persero), guna menghindari penyebaran informasi yang tidak
akurat atau simpang siur di media sosial. mengingat hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa sebagian narasi di ruang publik sempat terbentuk dari informasi tidak resmi

yang/beredar lebih dulu di media sosial dibandingkan pernyataan resmi perusahaan.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Keterbatasan penelitian ini yang menjadi-dasar rekomendasi berikut adalah

sebagai berikut.

Cakupan variabel. Penelitian ini hanya menguji-dua variabel independen, yaitu
Strategi Komunikasi Krisis dan Kecepatan Respon, sehingga sebagian variasi
Citra Perusahaan yangtidak terjelaskan “oleh model <ini kemungkinan
dipengaruhi oleh faktor lainyang tidak diikutsertakan, seperti kualitas
pelayanan atau tingkat pemberitaan,media:

Karakteristik responden. Responden penelitian i terbatas pada masyarakat
yang mengetahui dan mengakses informasi kecelakaan melalui media sosial
dan media daring, sehingga belum tentu mewakili persepsi kelompok
masyarakat lain, misalnya keluarga korban langsung atau masyarakat yang
tidak aktif menggunakan.media digital.

Desain penelitian bersifat cross-sectional. Data diambil pada satu titik waktu
tertentu pasca insiden, sehingga belum dapat menggambarkan bagaimana citra
PT KAI berkembang atau berubah dari waktu ke waktu setelah krisis berlalu.
Studi kasus tunggal. Penelitian ini berfokus pada satu peristiwa kecelakaan di

satu perusahaan, yaitu PT KAI, sehingga temuannya belum tentu dapat
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digeneralisasi pada perusahaan transportasi publik lain atau jenis krisis yang
berbeda.

Berdasarkan keterbatasan tersebut, peneliti selanjutnya disarankan untuk

n Kualitatif maupun mixed method,
)M mengenai anisme di b
on, dan citra haan.

antar peru 1
peroleh pemah
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