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ABSTRAK  

 

Krisis pada institusi publik dapat menyebar cepat melalui media sosial dan 

berpotensi mengikis kepercayaan pelanggan apabila tidak direspons dengan tepat. 

Media sosial berfungsi sebagai instrumen strategis organisasi dalam merespons 

krisis dan mengelola persepsi pengguna terdampak. Penelitian ini menganalisis 

respons PT Kereta Api Indonesia (Persero) dalam situasi krisis melalui akun 

Instagram resmi @KAI121_, dengan studi kasus insiden tabrakan KA Anggrek dan 

Commuter Line di Stasiun Bekasi Timur pada April 2026. Penelitian bertujuan 

mengetahui bentuk respons krisis berbasis digital public relations yang diterapkan 

PT KAI, serta menganalisis persepsi kepercayaan pengguna layanan yang 

terdampak terhadap respons tersebut. Penelitian menggunakan metode kualitatif 

dengan pendekatan studi kasus. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam 

terhadap informan utama dan informan pendukung, dianalisis melalui reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan, serta divalidasi dengan triangulasi 

sumber. Hasil penelitian menunjukkan respons krisis PT KAI dibangun melalui 

lima aspek digital public relations, yaitu transparansi, jangkauan, interaktivitas, 

strategi konten, dan monitoring reputasi, diwujudkan dalam respons instruktif, 

adjustif, dan pemulihan reputasi. Pengguna terdampak memaknai respons tersebut 

melalui tiga lapis pemaknaan yaitu persepsi, kognisi, dan motif, yang berkontribusi 

pada terjaganya kepercayaan pelanggan. Penelitian menyimpulkan keterpaduan 

komunikasi digital transparan dan tindakan korektif nyata menjadi kunci menjaga 

kepercayaan pelanggan PT Kereta Api Indonesia pada situasi krisis. 

 

Kata kunci: Digital Public  Relations, Instagram @KAI121_, Respon Krisis, 

Kepercayaan Pelanggan, Komunikasi Krisis
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ABSTRACT  

 

Crises in public institutions can spread through social media and erode customer 

trust if not addressed. Social media serves as an instrument for responding to crises 

and managing the perceptions of users. This study analyzes the crisis response of 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) through its Instagram account @KAI121_, 

using the collision between KA Anggrek and the Commuter Line at East Bekasi 

Station, in April 2026. The study aims to identify digital public relations-based 

crisis responses implemented by PT KAI and analyze the perceptions and trust of 

users toward the response. The study uses a qualitative method with a case study 

approach. Data were collected through interviews with main and supporting 

informants, analyzed through data reduction, data presentation, and conclusion 

drawing, and validated through source triangulation. The results show that PT 

KAI’s crisis response was built through five aspects of digital public relations: 

transparency, reach, interactivity, content strategy, and reputation monitoring, 

manifested in instructive, adjustive, and reputation recovery responses. Users 

interpreted the response through three levels of meaning: perception, cognition, 

and motives, contributing to maintained customer trust. The study concludes that 

transparent digital communication and tangible corrective actions are key to 

maintaining PT Kereta Api Indonesia customer trust during crises. 

 

Keywords: Digital Public Relations, Instagram @KAI121_, Crisis Response, 

Customer Trust, Crisis Communication
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