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SKINCARE PADA KASUS KOSMETIK BERBAHAYA 

 
Ika Nur Fitriani 

 

 

ABSTRAK 

 

Krisis komunikasi menjadi tantangan signifikan bagi industri kecantikan, 

terutama ketika Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) mengumumkan 55 

produk kosmetik mengandung bahan berbahaya pada akhir tahun 2024. Salah satu 

brand yang terdampak adalah Starlite Skincare, sebuah usaha kecil menengah 

yang produknya terbukti mengandung asam retinoat tanpa sepengetahuan pemilik 

brand karena proses produksi dilakukan melalui sistem maklon. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis manajemen komunikasi krisis yang diterapkan 

Starlite Skincare dalam menghadapi krisis tersebut, serta mengungkap alasan di 

balik strategi komunikasi yang dipilih. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan metode studi kasus dan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara mendalam, observasi media sosial, serta studi pustaka. Analisis 

dilakukan berdasarkan teori Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

dari Coombs yang mengklasifikasikan krisis ke dalam klaster dan strategi respons 

yang sesuai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Starlite Skincare mengadopsi 

strategi respons rebuild melalui permintaan maaf terbuka, penarikan produk 

bermasalah, pemutusan kontrak dengan pabrik maklon, kompensasi kepada 

konsumen, serta tindakan hukum terhadap pabrik. Strategi ini dipilih karena krisis 

yang terjadi termasuk dalam klaster preventable dengan tingkat atribusi tanggung 

jawab tinggi. Respons cepat, komunikasi yang empatik dan transparan, serta 

pemanfaatan media sosial secara efektif menjadikan Starlite mampu 

mempertahankan kepercayaan konsumen dan meminimalisir kerusakan reputasi. 

Penelitian ini menegaskan pentingnya manajemen komunikasi krisis yang adaptif 

dan responsif, bahkan bagi UMKM, untuk menjaga keberlangsungan dan citra 

merek di tengah krisis. 

 

Kata kunci: komunikasi krisis, kosmetik berbahaya, SCCT, Starlite Skincare, 

strategi komunikasi, UMKM. 
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