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EFEKTIVITAS KOMUNIKASI KRISIS DALAM MENGATASI 

KELUHAN PUBLIK SEBAGAI UPAYA MEMPERTAHANKAN 

CITRA PERUSAHAAN DI PT. FREIGHT LINER MEDAN  

 

RANI SORAYA  

NPM : 2103110080 

ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana efektivitas komunikaasi 

krisis dalam mengatasi keluhan publik sebagai Upaya mempertahankan citra 

Perusahaan di PT. Freight Liner Medan. Keluhan publik merupakan salah satu 

indikasi awal munculnya potensi krisis yang harus segera ditangani. Sebagai 

contoh, dalam industri logistik PT. Freight Liner Medan mengahadapi tantangan 

besar dalam mempertahankan citra perusahaannya, ditengah persaingan industri 

yang ketat serta ekspetasi publik yang terus meningkat. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memiliki strategi komunikasi krisis yang efektif untuk 

mengatasi keluhan publik. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian 

adalah metode penelitian kualitatif dengan pendekatan wawancara secara 

langsung. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah pengamatan 

(observasi), wawancara, dan dokumentasi, Peneliti menggunakan pendekatan 

wawancara pada pihak-pihak yang relevan dijadikan sebagai Informan untuk 

memberikan keterangan atau data terkait penelitian yang dilakukan. Hasil 

penelitian berdasarkan analisis menggunakan teori komunikasi krisis Situational 

Crisis Communication Theory (SCCT) oleh W. Timothy Coombs dengan tahapan 

manajemen krisis yang berupa Pre-Crisis, During The Crisis dan Post-Crisis 

sebagai tahapan penyelesaian terhadap keluhan public. Dan penerapan strategi 

Denial, Diminishment, Rebuild, dan Bolstering sebagai strategi untuk 

menyelesaikan keluhan publik dan Upaya mengembalikan citra Perusahaan. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa komunikasi krisis yang 

dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan berjalan dengan efektif dalam mengatasi 

keluhan sebagai Upaya mempertahankan citra Perusahaan  

Kata Kunci : Komunikasi Krisis, Keluhan Publik Citra Perusahaan 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

Komunikasi krisis telah menjadi salah satu aspek yang paling penting 

dalam manajemen perusahaan. Dalam sebuah dunia bisnis, perusahaan sering kali 

berhadapan dengan situasi krisis yang dapat mempengaruhi citra dan reputasi 

perusahaan.  PT. Freight Liner Medan, sebagai salah satu perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa angkutan logistik, tidak terkecuali dari tantangan ini. 

Sebagai entisitas bisnis yang melayani berbagai kebutuhan angkutan logistic, 

perusahaan ini menghadapi risiko keluhan publik yang berpotensi mempengaruhi 

keberlangsungan operasional serta persepsi publik terhadap perusahaan. Dalam 

konteks bisnis, krisis dapat muncul dari beberapa faktor, seperti kesalahan teknis, 

kegagalan dalam pelayanan, bencana alam, hingga isu internal yang mencuat ke 

publik.  

Keluhan publik merupakan salah satu indikasi awal munculnya potensi 

krisis yang harus segera ditangani. Sebagai contoh, dalam industri logistik, 

keterlambatan pengiriman barang, kerusakan barang, publik yang merasa 

terganggu dengan keluar masuknya armada perusahaan serta layanan pelanggan 

yang tidak memadai dapat dengan cepat memicu keluhan publik. Jika keluhan 

tidak segera ditangani dengan baik, maka dampak yang akan ditimbulkan tidak 

hanya menyebabkan hilangnya pelanggan, tetapi juga dapat menciptakan persepsi 

negative yang menyebarluas baik di media sosial maupun platform digital lainnya.   
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PT. Freight Liner Medan mengahadapi tantangan besar dalam 

mempertahankan citra perusahaannya, ditengah persaingan industri yang ketat 

serta ekspetasi publik yang terus meningkat. Dalam era digital, keluhan publik 

dapat dengan mudah menyebarluas atau menjadi viral yang dapat menyebabkan 

timbulnya krisis reputasi perusahaan yang harus dikendalikan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memiliki strategi komunikasi krisis yang efektif untuk 

mengatasi keluhan publik dan memastikan bahwa citra perusahaan tetap terjaga.   

Komunikasi krisis adalah komunikasi yang dilakukan antara organisasi 

atau perusahaan dengan publiknya, merancang strategi komunikasi untuk 

meminimalkan dampak negatif yang dapat mempengaruhi citra perusahaan (Arif 

& Imran, 2018). komunikasi merupakan strategi yang tepat dalam penyampaian 

informasi yang cepat, akurat, dan relevan kepada pemangku kepentingan selama 

situasi krisis.  Tujuan dari komunikasi krisis yaitu untuk memimalisir dampak 

negatif dan krisis dan membangun Kembali kepercayaan publik. Dalam kasus PT. 

Freight Liner Medan, efektivitas komunikasi krisis dapat diukur dari kemampuan 

perusahaan untuk merespon keluhan pelanggan dengan cepat, memberikan solusi 

yang memuaskan, dan mencegah penyebaran informasi negatif yang dapat 

merusak citra perusahaan. 

Salah satu aspek penting dalam komunikasi krisis adalah pengelolaan 

keluhan publik. Keluhan publik merupakan bentuk umpan balik yang dapat 

memberikan masukan yang berharga bagi perusahaan, sehingga perusahaan dapat 

mengetahui apa yang kurang dari perusahaannya terutama pada layanan 

perusahaan, namun jika keluhan tidak ditangani dengan baik, maka keluhan ini 
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akan berubah menjadi isu yang lebih besar dan dapat merusak citra perusahaan. 

Komunikasi krisis memiliki peran yang cukup penting dalam mengatasi keluhan 

publik agar permasalahan yang dikeluhkan dapat terorganisasi dan terselesaikan 

dengan baik. 

Mendengarkan keluhan yang diberikan oleh publik, dan mengelola 

keluhan, PT. Freight Liner Medan bukan merupakan satu-satunya perusahaan 

penyediaan jasa angkutan logistic yang berada di Kota Medan, terdapat banyak 

sekali perusahaan yang bergerak dibidang yang sama, tentu hal ini juga menjadi 

tantangan bagi perusahaan, pasti akan ada persaingan bisnis yang terdapat 

didalamnya. Dikarenakan PT. Freight Liner Medan merupakan sebuah perusahaan 

penyediaan jasa, maka perusahaan tentu memiliki strategi dalam menarik 

kepercayaan publik pada perusahaan. Termasuk terhadap keluhan yang diberikan 

publik kepada perusahaan. Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang 

penyediaan jasa angkutan logistic tentu, PT. Freight Liner harus dapat serta 

menemukan jalan keluar agar dapat mempertahankan citra perusahaan, hal-hal 

yang dapat mempengaruhi publik kepada perusahaan yaitu seperti kecepatan 

pengiriman atau ketibaan barang yang diangkut, kooperatif antara perusahaan dan 

konsumen, maupun terhadap Masyarakat sekitar, dimana armada yang dimiliki 

oleh perusahaan bukanlah armada yang berukuran kecil, tentu hal tersebut 

mendapatkan kontra dari Masyarakat sekitar, yang merasa terganggu dengan 

adanya pool disekitar Kawasan penduduk, dimana Masyarakat merasa terganggu 

dengan keluar masuknya truk. Dengan ukuran armada yang besar serta bobot 
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muatan yang dibawa cukup berat tentu hal ini dapat menjadi keluhan bagi 

Masyarakat. 

Keluhan tersebut tentu menjadi sebuah tantangan yang harus dihadapi oleh 

perusahaan, bagaimana perusahaan dapat menyikapi hal tersebut dengan bijak, 

serta membuat publik tetap mempercayai perusahaan. Maka pada hal tersebut 

komunikasi krisis dibutuhkan. Memberikan informasi kepada publik secara 

relevan merupakan hal yang penting dalam upaya memberikan respon yang positif 

kepada publik, sehingga publik tidak bertanya-tanya dan mengalami kekurangan 

informasi. Komunikasi krisis berperan sebagai proses penyampaian informasi 

dalam mengatasi permasalahan pada perusahaan, maka komunikasi krisis sangat 

berperan penting dalam perusahaan, terutama perusahaan yang berkaitan langsung 

dengan publik atau khalayak ramai, namun komunikasi krisis harus dilakukam 

secara efektif agar dapat melindungi reputasi atau citra perusahaan. Komunikasi 

Krisis yang berjalan dengan efektif tentu akan menguntungkan bagi perusahaan. 

Berdasarkan pemaparan tersebut maka peneliti akan memfokuskan 

penelitian ini didasari dari fakta-fakta yang berada dilapangan dengan judul 

“Efektivitas Komunikasi Krisis Dalam Mengatasi Keluhan Publik Sebagai Upaya 

Mempertahankan Citra Perusahaan Di PT. Freight Liner Medan. Penelitian ini 

diharapkan menambah wawasan yang lebih mandala mengenai pentingnya 

komunikasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap penanganan 

keluhan publik sebagai upaya mempertahankan citra perusahaan.   

1.2 Pembatasan Masalah 
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Dalam uraian yang dipaparkan oleh peneliti. Peneliti membatasi masalah 

yang akan diuraikan oleh peneliti yaitu hanya menganalisis mengenai “Efektivitas 

Komunikasi Krisis Dalam Mengatasi Keluhan Publik Sebagai Upaya 

Mempertahankan Citra Perusahaan Di PT. Freight Liner Medan. 

1.3 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan diatas, maka ditemukan 

rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut : “Bagaimana efektivitas 

komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan Dalam Mengatasi 

Keluhan publik sebagai upaya mempertahankan citra perusahaan?” 

1.4 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini untuk memperoleh jawaban dari setiap 

pertanyaan yang sudah diuraikan oleh peneliti dengan spesifik sebagai berikut : 

Untuk mengetahui efektivitas komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT. Freight 

Liner Medan dalam mengatasi keluhan publik sebagai upaya mempertahankan 

citra perusahaan. 

Adapun Manfaat Penelitian ini yaitu : 

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi tentang 

efektivitas komunikasi krisis pada perusahaan dalam mengatasi keluhan 

publik sebagai upaya mempertahakan citra perusahaan. Dan hasil dari 

penelitian dapat menjadi bahan referensi bagi pembaca 

2. Manfaat Praktisi  
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Membantu perusahaan untuk memahami pentingnya komunikasi krisis 

yang efektif dalam mempertahankan citra perusahaan  

 

3. Manfaat Akademis 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengetahuan dan syarat 

penyelesaian tugas akhir di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I :  PENDAHULUAN Pada bab ini berisikan latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian,manfaat penelitian. BAB II: URAIAN 

TEORITIS penelitian,dan sistemetika Uraian teoritis berisikan 

narasi lengkap dan sempurna tentang variable yang diangkat dalam 

judul skripsi dan konsep yang menyertai variable tersebut. Dugaan 

atau jawaban sementara terhadap suatu masalah haruslah 

menggunakan pengetahuan ilmiah sebagai dasar argumentasi 

dalam mengkaji persoalan. 

BAB II :  URAIAN TEORITIS 

Uraian teoritis berisikan narasi lengkap dan sempurna tentang 

variable yang diangkat dalam judul skripsi dan konsep yang 

menyertai variable tersebut. Dugaan atau jawaban sementara 

terhadap suatu masalah haruslah menggunakan pengetahuan ilmiah 

sebagai dasar argumentasi dalam mengkaji persoalan. 

BAB III :  METODE PENELITIAN  
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Pada bab ini berisikan tentang metode-metode dan pola 

besertaLangkah-langkah yang dipakai, yaitu jenis penelitian 

,kerangka konsep, unit analisis,kategori konsep (kualitatif),Teknik 

pengumpulan data, dan teknik analisis data.  

BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisikan deskripsi objek penelitian, hasil penelitian dan 

pembahasan selama melakukan penelitian.  

BAB V :  PENUTUP  

Pada bab ini berisikan simpulan dan saran. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Komunikasi Krisis 

Komunikasi adalah proses penyampaian pesan dari seseorang kepada 

orang lain dengan tujuan untuk mempengaruhi pengetahuan atau perilaku 

seseorang (Ammaria, 2017). Menurut Fearn-Banks dalam (Kriyantono, 2015:239) 

menyebutkan komunikasi krisis merupakan dialog atau komunikasi antara 

organisasi atau perusahaan kepada publiknya sebelum, sesaat, dan setelah terjadi 

krisis, merancang stretegi komunikasi untuk meminimalisir dampak negatif yang 

dapat mempengaruhi citra perusahaan (Arif & Imran, 2018).  Menurut Coombs & 

Sherry komunikasi krisis adalah strategi komunikasi yang dilakukan sebagai 

pengumpulan, pengolahan, dan penyebaran informasi yang dibutuhkan dalam 

mengatasi situasi kritis (Marihot et al., 2022) Maka komunikasi krisis merupakan 

suatu strategi komunikasi yang dilakukan dalam mengatasi situasi kritis yang 

berguna untuk meminimalisir dampak negatif yang dapat mempengaruhi citra 

perusahaan. Krisis juga terbagi menjadi beberapa jenis. Mazur dan White (1998) 

dalam (Hamdani M. Syam, Azman, 2022) membedakan krisis beradasarkan 

sebabnya yaitu seperti : krisis teknologis, konfrontasi, tindak kejahatan, kegagalan 

manajemen dan ancaman-ancaman lainnya. 

1. Krisis Teknologis, jenis krisis ini dapat terjadi kepada siapa saja, dikarenakan 

era modern dan kontemporer seperti sekarang ini, sangat bergantung kepada 

teknologi, maka jika teknologi yang digunakan mengalami kegagalan atau 

kesalahan, hal tersebut akan menjadi krisis 
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2. Krisis Konfrontasi, yaitu krisis yang terjadi akibat adanya gerakan publik yang 

melakukan perlawanan atau penolakan terhadap suatu kebijakan.  

3. Krisis Tindak Kejahatan, yaitu krisis yang ditimbulkan oleh tindakan beberapa 

individu atau kelompok yang teroganisir. Krisis juga dapat muncul akibat dari 

penyalahgunaan kekuasaan atau wewenang yang dikenal sebagai crisis of 

management failures.  

2.1.1  Teori Situational Crisis Communication Theory (SCCT) oleh W. 

Timothy Coombs. 

Teori ini bertujuan untuk membantu organisasi atau perusahaan 

mengidentifikasi strategi komunikasi yang efektif selama krisis, untuk 

mengurangi kerusakan reputasi dan menjaga kepercayaan publik (Nasrul Efendi et 

al., 2023) menurut teori SCCT dalam menanggapi krisis perusahaan harus 

merespon sesuai dengan tingkat kerumitan krisis yang dialami Adapun strategi 

respon SCCT menurut Coombs (2007) dalam mengatasi krisis yaitu strategi 

denial strategy (penolakan) yaitu menghapus hubungan krisis dengan organisasi, 

apabila organisasi tidak dipengaruhi oleh krisis jika tidak terlibat atau 

bertanggung jawab terhadap krisis, diminish strategy (pengurangan) yaitu dengan 

mengurangi atribusi kontrol organisasi yang berlebihan atau dampak negatif 

krisis, yang terdiri atas alasan dan pembenaran. rebuild (membangun kembali) 

yaitu usaha untuk memperbaiki reputasi organisasi. Kalimat dan tindakan yang 

diambil untuk memberikan keuntungan kepada pemangku kepentingan dan 

mengimbangi efek negatif krisis , dan bolstering (memperkuat) yaitu sebagai 

kekuatan tambahan untuk membangun hubungan positif antara organisasi dan 
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pemangku kepentingan. Coombs (2007) (Kahardja, 2022). 

a. Tahapan Krisis  

Dalam (Situmorang et al., 2023) menjelaskan bahwa Tahapan krisis adalah 

serangkaian fase yang sering dialami oleh individu maupun kelompok selama 

menghadapi situasi krisis, memahami tahapan krisis dapat membantu perusahaan 

dalam memberikan dukungan dan intervensi yang tepat, Adapun tahapan krisis 

yaitu :  

1. Fase Tensi  

2.  Fase Konfrontasi  

3. Fase Penyesuaian  

4. Fase Pemulihan 

b. Strategi Manejemn Krisis SCCT oleh W. Timothy Coombs 

Menurut Joseph DeVito strategi komunikasi merupakan penerapan 

beberapa rencana yang bertujuan untuk mengontrol orang lain, melalui interaksi 

komunikasi, biasanya dilakukan dengan cara memanipulasi dan memberikan 

dorongan sikap defensif (Kusuma, 2021)  

Dalam teori Situational Crisis Communication Theory (SCCT) yang 

dikembangkan oleh W.Timothy Coombs terdapat beberapa tahapan manajemen 

krisis yaitu. tahap Pre-Crisis atau pra krisis, During the crisis atau saat krisis 

sudah terjadi, dan tahap Post-Crisis  atau  saat  krisis  sudah  usai.  Pada  tahap 

Pre-Crisis  melibatkan   deteksi,   pencegahan   dan   persiapan krisis, tahap 

During The Crisis melibatkan upaya mengenali dan mencegah    meluasnya    
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krisis,    dan    tahap Post-Crisis melibatkan     evaluasi.     pembelajaran     dan 

follow-up (Bender, 2024).  

Adapun beberapa tahapan manajemen krisis yang dilakukan dalam mengatasi 

krisis.   

1. Pre-Crisis 

komunikasi pre-crisis merupakan tahapan sebelum terjadinya krisis, Adapun 

Tindakan yang dapat dilakukan yaitu seperti mengumpulkan informasi terkait 

resiko krisis, menentukan respon saat terjadi krisis, serta mempersiapkan orang 

terpercaya dalam memberikan informasi yang relevan kepada publik (Hasanah, 

2022) Komunikasi pre-krisis merupakan Tindakan yang dibutuhkan sebagai 

langkah awal dalam menganalisis resiko serta mengantisipasi timbulnya dampak 

negatif. 

2. During The Crisis 

during krisis merupakan tahapan ketika krisis sedang terjadi. Pada tahap ini 

perusahaan berusaha mengambil tindakan yang tepat untuk mencegah dampak 

krisis yang lebih buruk (Prasetyo, 2022). Tindakan yang dapat dilakukan dalam 

tahapan ini yaitu melakukan komunikasi dengan media untuk menyebarluaskan 

informasi, dan berupaya untuk merespon krisis yang sedang terjadi dengan cepat, 

akurat, terbuka/transparan, dan konsisten (Widhara, 2023). 

3. Post Crisis 

post crisis adalah sebuah upaya yang dilakukan untuk mendapatkan sebuah 

wawasan dari krisis yang telah terjadi (Sutawijaya, 2022). Post crisis merupakan 

suatu reaksi atau respon perusahaan terhadap krisis yang seharusnya sudah 
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muncul saat awal warning crisis, jika sejak awal tidak diatasi maka akan 

terjadinya krisis. Jika perusahaan memenangkan Kembali kepercayaan publik dan 

dapat beroperasi dengan normal kembali maka dapat dikatakan bahwa krisis telah 

berakhir (Fitri et al., 2021). Post crisis merupakan suatu strategi yang dilakukan 

setelah perusahaan dapat mengatasi krisis dan berhasil mengembalikan 

kepercayaan publik terhadap perusahaan. 

2.1.2 Komponen Utama Komunikasi Krisis  

Terdapat beberapa komponen utama komunikasi krisis dalam mendorong 

komunikasi krisis yang efektif yaitu :  

1. Transparansi  

Transparansi merupakan sebuah perilaku memberikan informasi secara 

terbuka dan jujur kepada Masyarakat, berdasarkan pertimbangan bahwa 

Masyarakat memiliki hak untuk mengetahui secara terbuka dan menyeluruh 

atas suatu Tindakan pertanggung jawaban. Hal tersebut diatur dalam peraturan 

pemerintah nomor 71, tahun 2010 (Novatiani et al., 2019). 

2. Konsistensi  

Konsistensi adalah pemberian respon yang sama karena telah terbiasa 

merespon suatu permasalahan dengan cara penyelesaian yang sama (Maulana, 

2015). Konsistensi merupakan suatu hal yang berkaitan dengan ketaatan, 

kemantapan yang dilakukan secara terus menerus dengan hal yang sama 

(Gultom, 2023). Dalam hal pada perusahaan konsistensi adalah suatu hal yang 

harus dilakukan oleh perusahaan atau dipertahankan oleh perusahaan, 
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misalnya dalam menjaga kepercayaan publik serta memberikan layanan 

terbaik pada publik secara terus menerus. 

 

3. Kecepatan  

Kecepatan adalah kemampuan berpindah tempat dari satu titik ke titik 

lainnya dalam waktu yang singkat (Hardiansyah, 2018). dalam lingkup 

perusahaan kecepatan yang dimaksud adalah kecepatan perusahaan dalam 

memberikan layanan, menanggapi keluhan, memberikan informasi, serta 

kecepatan mengatasi krisis yang terjadi pada perusahaan. 

4. Keakuratan Informasi  

Keakuratan informasi adalah kriteria kualitas informasi yang berfokus 

pada kebenaran dari hasil informasi (Dwi Poetra, 2019).  

2.1.3 Saluran Komunikasi  

1. Media Tradisional  

Menurut   James   Danandjaja   (dalam   Nurudin,2007:   114) media 

tradisional merupakan alat komunikasi yang digunakan sebelum kebudayaan 

tersentuh oleh teknologi modern. Contohnya seperti lisan, gerak isyarat, atau 

alat pengingat, dan alat bunyi-bunyian (Mutiah, 2017). 

2. Media Digital  

Media digital adalah format konten yang dapat diakses dengan 

menggunakan perangkat – perangkat digital, media digital merupakan media 

yang dikodekan dalam bentuk format yang dapat dibaca dengan menggunakan 

mesin pembaca (Fauzan, 2020). Media digital telah menjadi bagian yang tidak 
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terpisahkan dari Masyarakat modern pada sekarang ini, karena 

kemampuannya dalam menyedian platform untuk berkomunikasi, menambah 

wawasan atau pengetahuan, serta adanya konten-konten bermanfaat (Seknun 

et al., 2023). 

3. Media Sosial  

Menurut Antony Mayfield (2008) Media Sosial adalah media yang 

penggunanya mudah dalam berpartisipasi, berbagi, dan menciptakan peran, 

khususnya blog, jejaring sosial, wiki atau ensiklopedia online dan forum-

forum maya, termasuk virtual worlds (dengan  avatar atau karakter 3D) 

(Purbohastuti, 2017). Van Dijk dalam Setiadi (2016) Media Sosial adalah 

platform media yang memfokuskan pada eksistensi pengguna yang 

memfasilitasi dalam beraktifitas maupun berkolaborasi, dalam hal ini media 

sosial merupakan media yang digunakan secara online (Budi Rahmat, 2019). 

 

2.2 Keluhan Publik  

Menurut Tjiptono (2005) keluhan merupakan ungkapan ketidakpuasan 

atau kekecewaan (Indriyani & Mardiana, 2016). Keluhan merupakan sebuah 

ungkapan tentang kekecewaan terhadap suatu hal yang dinilai dapat merugikan. 

2.2.1 Penyebab Keluhan  

Terdapat beberapa penyebab timbulnya keluhan yang di ungkapan oleh 

publik diantaranya yaitu  seperti ketidak Ketidakpuasan terhadap pelayanan, 

produk, maupun manajemen perusahaan. Ketidakpuasan merupakan rasa frustasi 

para konsumen atau publik yang telah dijanjikan lebih tetapi menerima lebih 

sedikit dari apa yang didapatkan (Madaniyah & Sanaji, 2019). Pada umumnya 
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memberikan suatu pelayanan harus memperhatikan aspek kualitas untuk 

meningkatan rasa kepuasan pada publik (Neris & Hardianto, 2016). Perusahaan 

yang sukses dalam jangka Panjang adalah perusahaan yang dapat memberikan 

kepuasan konsumennya dalam segi pelayanan, sebab kepuasan dan ketidakpuasan 

akan suatu produk dan pelajarannya akan mempengaruhi perilaku publik 

selanjutnya (Firatmadi, 2017). 

1. Respon Terhadap Keluhan 

Respon adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh individu yang tidak 

hanya menimbulkan kesan positif, namun juga dapat menerimakan tanggapan 

membangu n baik berupa kritik dan saran yang disampaikan kepada 

komunikator melalui adanya komunikasi (Maknolia & Hidayat, 2020). 

Analisis sentimen mengungkapkan bahwa sebagian besar respon yang cepat, 

solutif, dan empatik dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan 

(Dewi et al., 2025). Respon yang cepat, solutif dalam menangani keluhan akan 

mampu menjaga kepercayaan publik terhadap perusahaan.  

2. Mekanisme penyelesaian  

Penanganan keluhan merupakan bagian yang terpenting dalam pelayanan 

publik, mekanisme penyelesaian keluhan publik yaitu dimulai dari 

memfasilitasi, mengakomodasi, hingga mengelola keluhan publik terkait 

pelayanan yang diterima (Syeftiani & Saputra, 2024).  

3. Tanggapan Langsung  

Memberi tanggapan langsung dalam menangani keluhan publik dapat 

menggunakan berbagai saluran komunikasi seperti : mengirim surat langsung 
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kepada publik atau melalui internet, media cetak, dan media (Kurniawanti & 

Hendrawan, 2019). 

 

 

4. Strategi pengelolaan krisis  

Dalam (Rakhmaniar, 2024) menjelaskan beberapa strategi pengelolaan krisis 

yaitu :  

a. Komunikasi terbuka dan transparan : praktik komunikasi yang terbuka dan 

jujur terbukti efektif dalam meredakan ketegangan dan mengurangi 

kesalahpahaman  

b. Mediasi dan negosiasi : pendekatan mediasi dan negosiasi sering 

digunakan dalam menemukan solusi yang memuaskan semua pihak yang 

terlibat.  

c. Pendekatan proaktif : identifikasi dan penanganan potensi konflik ebelum 

berkembang menjadi krisis yang besar membantu dalam stabilitas 

organisasi atau perusahaan 

5. Hubungan antara Keluhan dan Reputasi Perusahaan  

Dalam industri yang sangat bergantung pada kepercayaan publik, 

reputasi perusahaan menjadi sebuah aset yang tidak berwujud yang paling 

berharga, menangani keluhan dengan professional, serta merespon krisis 

dengan cepat dan tepat, merupakan cara agar reputasi perusahaan tetap terjaga 

(Asnita et al., 2024).  

2.3 Citra Perusahaan  
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Menurut Nguyen dan Blanc Citra perusahaan adalah hasil proses 

perbandingan konsumen, terhdap berbagai atribut perusahaan, seperti harga, 

produk, kualitas pelayanan, kualitas produk (Tyasari & Ruliana, 2021). Citra 

dapat dilakukan sebagai persepsi publik dari adanya pengalaman, perasaan, dan 

pengetahuan publik itu sendiri terhadap perusahaan, sehingga aspek yang dimiliki 

perusahaan, dan layanan yang diberikan oleh perusahaan dapat mempengaruhi 

persepsi konsumen terhadap citra perusahaan (Rondonuwu, 2018). Selain 

mendapatkan dukungan dari pihak internal dalam hal menjaga citra perusahaan 

yang positif, dukungan dari pihak eksternal juga menjadi pendorong dalam 

membentuk citra perusahaan yang positif, kualitas produk dan pelayanan, serta 

relasi atau kerja sama yang dilakukan oleh perusahaan juga menjadi faktor penting 

dalam membangun citra yang positif (Fahada & Hardiyanto, 2023).  

2.3.1 Dimensi Citra Perusahaan  

Menurut teori Shirley Harrison dalam (D. P. Lestari et al., 2021) yaitu :  

1. Personality, Terkait dengan karakteristik perusahaan seperti tanggung 

jawab dan dapat dipercaya oleh publik  

2. Reputation, Terkait dengan kegiatan yang telah dilaksanakan 

perusahaan.  

3. Value, terkait dengan nilai atau budaya yang dimiliki oleh perusahaan  

4. Corporate Identity, terkait identitas perusahaan, slogan, logo, dan 

warna yang mempermudah Masyarakat mengenal perusahaan.  

Adapun beberapa dimensi citra perusahaan yaitu :  

1. Keandalan 
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Keandalan adalah suatu kemampuan informasi untuk memberikan 

keyakinan bahwa informasi tersebut benar atau valid (Wardani & 

Andriyani, 2017). Keandalan merupakan konsistensi dari penampilan dan 

kehandalan pelayanan yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan 

sebuah pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan 

(Sulistyawati, 2015).  

2. Tanggung Jawab Sosial  

Tanggung jawab perusahaan merupakan kewajiban perusahaan 

yang harus dipenuhi sebagai bentuk komitmen dunia usaha, untuk 

menjalankan aktivitas bisnis berdasarkan nilai etis dengan tujuan 

memberikan perhatian dan kontribusi secara seimbang baik kepada pihak 

internal perusahaan maupun kepada masyarakat dan pemangku 

kepentingan lain yang lebih dalam, agar terwujud proses Pembangunan 

yang berkelanjutan yang memiliki bentuk kepedulian terhadap lingkungan 

(Taufiqurrahman & Sitepu, 2020). Contoh bentuk tanggungjawab sosial 

perusahaan bermacam-macam yaitu, mulai dari melakukan kegiatan yang 

dapat mensejahterakan masyarakat dan perbaikan lingkungan, pemberian 

beasiswa, pemberian dana pemeliharaan transportasi umum, sumbangan 

untuk fasilitas masyarakat yang bersifat sosial yang mampu berguna untuk 

masyarakat, khususnya masyarakat yang berada disekitar perusahaan 

(Rofiqkoh & Priyadi, 2016).  

3. Inovasi  
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menurut Goman, inovasi adalah penerapan secara praktis ide 

kreatif, inovasi dapat diwujudkan dengan adanya kreativitas yang cukup 

tinggi (Wiyono, 2020). Sedangkan menurut Rogers inovasi merupakan 

suatu ide, gagasan atau praktik baru yang diharapkan mampu membawa 

perubahan bagi khalayak yang menjadi target adopter, dan ciri-ciri utama 

inovasi adalah faktor kebaruan (Muntaha & Amin, 2023). 

4. Pelayanan Pelanggan  

Menurut Hellen (2004:7), pelayanan pelanggan merupakan 

kegiatan yang berorientasi kepada pelanggan yang terdiri dari elemen-

elemen yang nyata berupa faktor yang bisa diraba, didengar, dan dirasakan 

seperti ukuran, berat, warna, dan lainnya (Gofur, 2019). Pelayanan yang 

baik merupakan hal yang penting dalam upaya menarik konsumen untuk 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

(Apriliana & Sukaris, 2022). 

2.3.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi citra perusahaan  

Terdapat beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi citra pesan yaitu seperti :  

1. Kualitas Komunikasi  

Menurut (Widjaja, 2010) Kualitas komunikasi adalah proses timbal balik 

(dua arah) antara sumber pesan atau informasi dengan penerimaan pesan. Bila 

seseorang menyampaikan pesan kepada orang lain dan kemudia n orang itu 

memberikan respon, maka komunikasi berjalan secara efektif (Pratama, 2017). 

Artinya kualitas komunikasi merupakan suatu nilai dari sebuah proses 
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komunikasi yang dapat bernilai baik, apabila komunikasi tersebut berjalan 

dengan efektif.  

2. Konsistensi Pesan  

Konsistensi pesan merupakan hal yang penting dalam berkomunikasi, 

dengan konsistensi audiens dapat lebih mudah mengingat dan dan percaya 

terhadap terhadap terhadap suatu pesan (Fadhilah & Nani, 2022). 

Ketidaksesuaian antara pesan yang disampaikan dimedia sosial dan praktik 

nyata organisasi dapat pada reputasi merek. Maka menekankan pentingnya 

konsistensi pesan dan tindakan organisasi untuk membangun kepercayaan 

konsumen (Suhairi et al., 2023).  

3. Kecepatan Dalam Menyelesaikan Keluhan  

Kecepatan merupakan hal yang sangat penting dalam penanganan keluhan. 

Apabila keluhan tidak segera ditanggapi, maka munculnya rasa tidak puas 

terhadap perusahaan (Nurhidayati, 2016).   

2.3.3 Peran Komunikasi Krisis Dalam Memelihara Atau Memperbaiki 

Citra Perusahaan 

Komunikasi krisis berperan untuk melindungi reputasi dan memelihara 

kepercayaan publik selama situasi yang sulit. Era informasi yang cepat, respons 

yang tepat sangat dibutuhkan dalam mengatasi persepsi negatif, komunikasi krisis 

memiliki peran mengindentifikasi krisis, penyampaian informasi yang jelas, dan 

pengelolaan narasi sebagai upaya meminimalisir dampak buruk bagi perusahaan, 

komunikasi juga tidak hanya terfokus dalam penyelesaian masalah tetapi juga 

membangun relasi yang kuat dengan pemangku kepentingan (Faustyna, 2024).  
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2.4 Efektivitas Komunikasi  

Efektivitas komunikasi adalah suatu kemampuan seseorang, perusahaan, 

maupun organisasi untuk menyampaikan pesan dengan baik, dapat menjadi 

pendengar yang baik serta dapat menggunakan media dengan baik sehingga, 

komunikasi berjalan dengan efektif (Putri & Irwansyah, 2021). Menurut Onong 

komunikasi dapat dikatakan tidak berjalan dengan efektif apabila terjadi beberapa 

hal, yaitu seperti : perbedaan persepsi adanya ketidaksamaan pemahaman ataupun 

sudut pandang terhadap suatu objek (Riadi & Sunyianto, 2020). Adapun beberapa 

indicator lainnya yang dapat mendorong efektivitas komunikasi, yaitu sebagai 

berikut : 

2.4.1 Kejelasan Pesan  

Menurut Abdul Majid (2013), yang perlu dipahami dalam membangun 

komunikasi yang efektif yaitu, Kejelasan. Hal yang dimaksudkan dalam 

berkomunikasi harus menggunakan bahasa dan mengemas infomasi dengan jelas, 

sehingga dapat dipahami oleh komunikan (Masdul, 2018). Kejelasan pesan yang 

kurang tepat dapat mempengaruhi timbulnya multi interprestasi atau berbagai 

penafsiran yang berlainan (Julianto & Carnarez, 2021).  

1. Tingkat Penerimaan Pesan 

Penerimaan Pesan merupakan suatu proses diterimanya pesan atau 

informasi oleh komunikan dari komunikator (Virdaus, 2019).  

2. Kecepatan Respon  
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Kecepatan respon merupakan kalimat yang merujuk kepada waktu 

yang dibutuhkan untuk melayani konsumen, kecepatan respon meliputi 3 

indikator yang penting, yaitu kecepatan pelayanan, kecepatan pengelolaan 

kritik dan saran, serta kecepatan manajemen informasi (Nareswari & 

Suryaningsih, 2024), kepuasan konsumen tidak hanya bergantung kepada 

penanganan keluhan saja, melainkan juga kecepatan respons yang diberikan 

oleh perusahaan, sehingga loyalitas konsumen tetap terjaga (Syafira & 

Amalia, 2024). Responsive merupakan waktu kerja dari kecepatan pelayanan 

serta kecepatan respon yang diberikan perusahaan dalam melayani konsumen  

(Laili, 2022).  

2.4.2 Dampak Efektivitas Komunikasi Terhadap Citra Perusahaan 

Dengan efektivitas komunikasi, maka perusahaan mampu menyampaikan 

nilai-nilai unik, yang dimiliki oleh produk, maupun jasa dari perusahaan, serta 

dapat menarik perhatian konsumen dalam mengahadapi berbagai peluang besar 

(H. Lestari et al., 2023). Komunikasi yang efektif memiliki dampak yang positif 

terhadap perusahaan dengan komunikasi yang efektif, pihak manajemen dapat 

melakukan sosialisasi tujuan dan misi perusahaan, menyampaikan aturan, dan 

menetapkan kebijakan (Lavidya et al., 2023). Komunikasi yang efektif merupakan 

proses komunikasi yang dilakukan dua arah, seseorang harus menerima dan juga 

memberikan umpan balik dan tetap mengedepankan atau menerima perspektif 

orang lain (Mubarok, 2022).  

2.4.3 Hubungan Antara Efektivitas Komunikasi dan Manajemen Krisis 
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Komunikasi krisis merupakan hal yang tidak dapat terpisah dengan 

manajemen krisis, Komunikasi yang efektif akan memberikan hasil dan dampak 

yang postif Manajemen krisis merupakan gagasan bahwa krisis memiliki siklus 

hidup yang digambarkan melalui tahapan dengan urutan yang spesifik, tertata. 

Organisasi atau perusahaan perlu memahami tahapan krisis ini, karenakan setiap 

tahapan memerlukan tindakan yang berbeda (Zaiza, 2020). Menurut Farazmand 

(2014) dalam (Mas’Udi & S Winanti, 2020) kebijakan menajemen krisis 

membutuhkan : 1. Sense of urgency, 2. Cara berpikir yang kreatif dan strategis, 3. 

Aksi yang penuh dengan kepastian yang berdasarkan sikap kejujuran, 4. 

Keberanian dalam mengambil resiko guna sebagai hasil penanganan yang 

optimal. 5. Selalu waspada dengan cepatnya dinamika situasi krisis.  

2.5 Respons Terhadap Krisis  

Dalam memberikan Respon terhadap krisis, perusahaan harus memberikan 

rentang waktu untuk memberikan tindakan pertama dari perusahaan, dan waktu 

tersebut tidak boleh lebih dari 12 jam, hal ini penting untuk mendapatkan 

kepercayaan publik bahwa perusahaan bertanggung jawab, dan agar reputasi 

perusahaan tidak tercoreng (Yuanita, 2021). Sebagai respon terhadap krisis, 

perusahaan memiliki kesempatan untuk menunjukan transparansi, akuntabilitas 

dan kemauan untuk memperbaiki situasi, evaluasi terhadap respon yang diberikan 

oleh masyarakat dan media terhadap pesan yang disampaikan, dapat memberikan 

sebuah gambaran sejauh mana komunikasi perusahaan dapat meredakan dampak 

negatif (Ayu et al., 2024).  
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Di era digital seperti sekarang ini, dimana informasi dapat menyebar 

dengan sangat cepat. Maka manajemen pesan yang efektif dan transparansi dalam 

menyampaikan informasi sangat dibutuhkan dalam hal ini. Perusahaan juga perlu 

mengembangkan rencana komunikasi krisis yang komprehensif dan responsif, 

serta meningkatkan kemampuan perusahaan dalam mengelola krisis secara efektif 

(Zulham et al., 2024). Kunci pemulihan atau memperbaiki citra perusahaan adalah 

memberikan respon yang cepat dan tepat terhadap keluhan yang diberikan oleh 

publik, pada saat masa krisis (Siregar & Haeirina, 2021). 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN  

3.1 Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kualitatif. Menurut (Sugiyono, 2014 : 9) Penelitian Kualitatif adalah metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat post positivisme, digunakan untuk 

meneliti pada kondisi objek yang alamiah, dimana peneliti merupakan instrument 

kunci, teknik pengumpulan dengan trianggulasi (gabungan), analisis data bersifat 

induktif/kualitatif, dan hasil penelitian lebih menekankan makna daripada 

generalisasi (Hasibuan et al., 2022).  

Penelitian Kualitatif adalah penelitian yang bertujuan memahami 

fenomena yang dialami oleh subyek penelitian. Misalnya perilaku, perserpsi, 

motivasi, tindakan dan sebagainya, secara holistik dengan cara deskriptif (Dr. 

Umar Sidiq, M.Ag Dr. Moh. Miftachul Choiri, 2019). Penelitian kualitatif 

bertujuan untuk menyajikan data atau penjelasan mengenai materi yang diteliti. 

Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang bersifat interpretif yang 

melibatkan banyak metode dalam menelaah masalah penelitiannya (Santoso & 

Andhika Syaputra, 2023). 

Alasan penelitian ini menggunakan  metode penelitian kualitatif, karena 

penelitian ini memberikan rincian yang kompleks, mengenai fenomena yang sulit 

diungkapkan oleh metode penelitian kuantitatif. Penelitian ini menghasilkan 

temuan yang diperoleh dari data-data yang dikumpulkan dengan menggunakan 

beragam sarana. Sarana tersebut meliputi wawancara, dokumentasi, dan studi 
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kepustakaan. Selain itu karena permasalahan yang terdapat dalam penelitian ini 

mengenai efektivitas komunikasi krisis pada suatu perusahaan yang bersifat 

sosial, sehingga peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif untuk 

menentukan cara mencari, mengumpulkan, mengolah dan menganalisis data hasil 

penelitian tersebut. 

3.2 Kerangka Konsep  

Kerangka konsep memberikan penjelasan tentang variabel yang diteliti. Ini 

membantu para pembaca dalam memahami tujuan peneliti menggunakan konsep 

tersebut. Kerangka konsep pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 Definisi Konsep  

Efektivitas Komunikasi Krisis 

PT. Freight Liner Medan  

Keluhan Publik  Citra Perusahaan 

Deskriptif Kualitatif  

Observasi Wawancara Dokumentasi 
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Definisi konsep merupakan penjabaran dari kerangka konsep. Berikut definisi 

konsep berdasarkan kerangka konsep diatas  

1. Komunikasi Krisis merupakan komunikasi yang dilakukan dalam upaya 

menangani krisis yang bertujuan untuk mengurangi dampak negatif dari krisis  

2. Keluhan Publik merupakan suatu respon yang diberikan oleh publik, ketika 

mendapatkan suatu hal yang dianggap merugikan.  

3. Citra Perusahaan, merupakan nilai yang ada pada perusahaan, secara 

menyeluruh baik pada kualitas produk, layanan, serta respon menghadapi 

keluhan, jika hal tersebut bersifat baik dan dianggap memuaskan, maka citra 

perusahaan akan baik. 

3.4 Kategorisasi Penelitian  

  

No Konsep Penelitian Kategorisasi 

1 Efektivitas Komunikasi 

Krisis dalam Mengatasi 

Keluhan Publik  

 Teori Komunikasi Krisis 

SCCT W. Timothy 

Coombs 

 Penerimaan Pesan 

 Kecepatan Respon 

 Transparansi 

 Kejelasan Pesan  

 Konsistensi  
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3.5 Informan  

Menurut (Suyanto  &  Sutinah,  2010) dalam (Sinaga et al., 2023) 

Informan adalah orang yang memberikan segudang informasi yang menjadi 

informan tentang suatu topik yang dibahas. Informan juga harus memiliki 

pengetahuan yang relevan dan memadai. Informan dalan penelitian ini terdiri atas 

7 orang, yaitu 4 Orang yang merupakan staff dari PT. Freight Liner Medan, dan 3 

orang Warga sekitar PT. Freight Liner Medan. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

1. Teknik Observasi  

Teknik observasi merupakan teknik yang memungkinkan  peneliti 

untuk mengamati, perilaku, interaksi, atau fenomena dilapangan secara 

langsung. Teknik ini digunakan dalam penelitian yang memerlukan 

pemahaman mendalam terhadap dinamika suatu kelompok atau proses dalam 

konteks aslinya, observasi dianggap sebagai pendekatan murni karena 

melibatkan pengamatan langsung tanpa harus mengubah atau mengintervensi 

kondisi yang ada sehingga data yang dihasilkan lebih alami (Romdona et al., 

2025).  

2. Teknik Wawancara  

Menurut Esterberg (2002) Teknik wawancara adalah pertemuan dua 

orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga hasil 

dari wawancara dapat dikontruksikan dalam suatu topik tertentu. Wawancara 
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dapat dilakukan dalam tahap awal penelitian dan dilanjutkan dengan 

wawancara yang lebih mendalam (Wijoyo, 2022).  

 

3. Dokumentasi 

Teknik dokumentasi adalah suatu acara yang digunakan untuk 

memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, angka, 

tulisan, dan gambar, yang berupa laporan serta keterangan yang dapat 

mendukung penelitian (Maulidah, 2020). 

3.7 Teknik Analisis Data  

1. Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data adalah teknik yang dapat digunakan oleh 

peneliti untuk mengumpulkan data. Data yang dikumpulkan dalam penelitian akan 

menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan pada rumusan masalah dan 

kemudian akan digunakan sebagai dasar pengambilan Kesimpulan atau Keputusan 

(Fadilla & Wulandari, 2023).  

2. Reduksi Data  

Reduksi data merupakan bagian dari analisis, suatu analisis yang 

dipertajam, memilih, dan memfokuskan data dalam suatu konsep, kategori, dan 

tema tertentu.  

3. Penyajian Data 

Merupakan suatu susunan data, berdasarkan data yang diperoleh oleh 

peneliti melalui wawancara dengan sumber penelitian. Penyajian data dapat 
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diartikan sebagai proses pembuatan laporan tentang hasil dari data dan informasi 

yang diperoleh 

 

 

4. Penarikan Kesimpulan 

Merupakan rangkaian data yang didapat dari hasil wawancara, observasi, 

dan dokumentasi, selama penelitian berlangsung. Kesimpulan merupakan salah 

satu teknik analisis data kualitatif. Penarikan Kesimpulan adalah hasil analisis 

yang dapat digunakan dalam mengambil tindakan (Usmany & Cecilia, 2020).  

3.8 Informan 

No Nama Jabatan/ Profesi 

1 Dedi Pramana Operasional 

2 Wahyu Kurniawan Humas 

3 Afrizal Humas 

4 Chairunisa Marketing 

5 Mhd Faisal Masyarakat 

6 Irfan Daulay Masyarakat 

7 Linda Masyarakat 

 

3.9 Waktu dan Lokasi Penelitian  

Lokasi Penelitian adalah tempat dimana peneliti akan melakukan 

penelitian. Lokasi dalam penelitian ini adalah di kantor atau pool bagi armada di 

PT. Freight Liner Medan, di Jalan Kapten Rahmad Buddin, Kelurahan Terjun, 
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Kecamatan Medan Marelan, Kota Medan, Sumatera Utara. Penelitian ini dimulai 

dari Desember 2024 sampai dengan Maret 2025.  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

4.1 Hasil dan Penelitian  

Pada bab IV ini peneliti akan memaparkan  gambaran umum komunikasi 

krisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan dan mendeskripsikan hasil 

penelitian mengenai bagaimana efektivitas komunikasi krisis dalam mengatasi 

keluhan publik sebagai upaya mempertahankan citra perusahaan di PT. Freight 

Liner Medan. Untuk memperoleh informasi mengenai PT. Freight Liner Medan 

terutama dalam hal mengelolah keluhan publik, maka peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa informan yang terdiri dari humas, staff humas, 

marketing, dan masyarakat disekitar PT. Freight Liner Medan 

4.1.1 Gambaran Umum  

PT. Freight Liner Medan merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 

transportasi logistic dan jumlah muatan yang besar. Mengangkut barang ke 

berbagai daerah yang berada di pulau Sumatera, memastikan kepuasan konsumen 

merupakan suatu pencapaian bagi perusahaan, serta mendapat dukungan dari 

masyarakat disekitar juga dapat mendorong citra perusahaan agar tetap terjaga.  

4.1.2 Data Informan  

Data dalam penelitian ini diperoleh melalui wawancara dan dokumentasi. 

Wawancara dilakukan dengan informan yang dianggap memiliki pemahaman dan 

kompetensi terkait dengan judul penelitian. Pada penelitian ini informan yang 

dipilih merupakan Staff humas PT. Freight Liner, Supervisor, staff humas, 
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Marketing, dan 3 masyarakat di sekitar PT. Freight Liner Medan. Wawancara 

dilakukan dengan izin terlebih dahulu kepada PT. Freight Liner Medan sebagai 

lokasi penelitian. Serta perizinan kepada masyarakat disekitar PT. Freight Liner 

Medan. Untuk informasi lebih rinci tentang narasumber atau informan, peneliti 

akan memaparkan karakteristik informan sebagai berikut :  

Tabel 4.1 Profile Informan Penelitian  

No Nama Jabatan/ Profesi 

1 Dedi Pramana Operasional 

2 Wahyu Kurniawan Humas 

3 Afrizal Humas 

4 Chairunisa Marketing 

5 Mhd Faisal Masyarakat 

6 Irfan Daulay Masyarakat 

7 Linda Masyarakat 

 

4.2 Deskripsi Hasil Penelitian  

Berikut ini adalah penyajian data-data yang diperoleh melalui metode 

wawancara dengan informan penelitian. Adapun daftar pertanyaan dalam 

wawancara ini disesuaikan dengan permasalahan dalam penelitian dan guna 

menjawab fenomena yang Tengah diteliti. Adapun hasil penelitian yang diperoleh 

sebagai berikut :   
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4.2.1 Strategi PT. Freight Liner Medan dalam mengatasi keluhan publik  

Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa transportasi angkutan 

cargo dalam skala besar PT. Freight Liner Medan menghadapi tantangan besar 

yang berupa adanya keluhan oleh publik. Keluhan yang diberikan harus segera 

ditangani, agar citra perusahaan tetap terjaga. Menerima keluhan yang diberikan 

oleh publik merupakan hal pertama dalam menyikapi permasalahan yang 

diberikan. Sebagai perusahaan yang harus dapat menjaga citra perusahaan PT. 

Freight Liner Medan memiliki strategi dalam mengatasi keluhan yang diberikan 

oleh publik. Dilihat dari strategi yang dikemukan oleh Coombs, PT. Freight Liner 

Medan menggunakan strategi diminishment strategy dan rebuilding strategy, 

mengurangi kontrol berlebihan atau dampak negatif, kemudian memberikan 

tindakan yang diambil untuk memberikan keuntungan kepada pemangku 

kepentingan dan mengimbangi efek negatif. Juga adanya strategi bolstering yang 

bertujuan untuk membangun hubungan positif antara organisasi dan publik.  

“baik, yang pertama untuk mengatasi keluhan konsumen, terlebih dahulu 

perusahaan akan memberikan ucapan permohonan maaf terhadap konsumen 

kami atas keluhan yang mereka berikan. Kemudian perusahaan melihat dan 

mendengarkan, serta memastikan keluhan seperti apa yang dikeluhkan. 

Perusahaan berupaya merespon dan mengelola keluhan, menemukan solusi untuk 

memberikan kepuasan kepada para konsumen. Jika terjadi permasalahan 

terhadap karyawan ataupun supir armada perusahaan kami. Perusahaan akan 

memberikan sanksi yang berupa sp kepada supir armada kami yang melakukan 

kesalahan, seperti keterlambatan. Dan kami berusaha terus meng-follow up 

keluhan yang diberikan oleh konsumen, kepada konsumen kami. Seperti memberi 

tahu dimana posisi armada, apa yang menjadi penyebab keterlambatan.dan untuk 

keluhan dimasyarakat, yang merasa terganggu dengan keluar masuknya armada. 

Maka kami terlebih dahulu juga memberikan permohonan maaf atas 

ketidaknyaman yang dirasakan oleh masyarakat sekitar perusahaan. Kemudian 

kami berusaha untuk menjelaskan dan memperlihatkan bahwasanya perusahaan 

sudah memiliki surat izin dibidang pengangkutan barang/kargo. Dan setelah 
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diberikan penjelasan masyarakat paham, dan mengerti dengan surat izin yang 

ada”. (Hasil wawanacara dengan informan I) 

Dalam hal ini dijelaskan informan I terkait dengan apa yang dilakukan 

oleh PT. Freight Liner Medan pada saat menerima keluhan publik yaitu PT. 

Freight Liner Medan pertama-tama memberikan permohonan maaf baik kepada 

para customer dan masyarakat sekitar atas keluhan yang dirasakan oleh customer 

dan masyarakat. Kemudian perusahaan berusahan mengelola keluhan tersebut dan 

mencari solusi terkait penyelesaian keluhan untuk memberikan kepuasan terhadap 

konsumen. Dan setelah keluhan tersebut diteliti dan kemudian ditemukan 

kesalahan yang dilakukan oleh pihak perusahaan seperti supir maupun karyawan, 

maka perusahaan akan memberikan sanksi berupa surat peringatan (SP). 

Perusahaan juga terus memberikan informasi terkait perkembangan penyelesaian 

keluhan dan menjelaskan apa penyebab munculnya keluhan tersebut seperti 

keterlambatan ketibaan armada yang mengangkut barang yang disebabkan oleh 

terjebak macet dan lainnya.  

Dalam mengatasi keluhan publik PT. Freight Liner Medan menerima 

setiap keluhan yang diberikan. Mengelola, dan mencari solusi guna 

menyelesaikan permasalahan yang dirasakan oleh publik. Namun sebagai bentuk 

tanggung jawab PT. Freight Liner Medan mengkomunikasi proses penyelesaian 

keluhan kepada publik.   

“Kami berusaha menginformasikan setiap keluhan yang sedang kami atasi 

kepada publik, dengan melakukan komunikasi secara langsung. Bertemu dengan 

konsumen dan masyarakat secara langsung, serta terus memberikan info melalui 

media sosial seperti whatsapp dan lainnya.” (Hasil Wawancara dengan informan 

I) 
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Dalam hal ini dijelaskan oleh informan I terkait bagaimana perusahaan 

mengkomunikasikan keluhan yang berikan oleh publik yaitu dengan cara 

berkomunikasi secara langsung dengan publik baik customer perusahaan maupun 

masyarakat sekitar PT. Freight Liner Medan. Dan terus menginformasikan melalui 

media sosial.  

Mempertahankan citra perusahaan merupakan salah satu tantangan dalam 

suatu perusahaan.  menyelesaikan permasalahan dan keluhan dengan baik 

merupakan faktor yang mempengaruhi reputasi atau citra perusahaan agar tetap 

terjaga. Dalam mempertahankan citra perusahaan pada saat perusahaan menerima 

keluhan oleh publik maka diperlukan strategi guna menyelesaikan keluhan. 

“Seperti yang sudah saya jelaskan sebelumnya, kami terlebih dahulu memastikan 

keluhan seperti apa yang diberikan oleh publik tersebut. Kemudian, Langkah 

selanjutnya kami berupaya untuk mengelola keluhan tersebut dan mencari 

solusinya. Tetapi sebelum itu. Kami berupaya untuk selalu transparansi kepada 

publik terhadap informasi yang kami miliki seputar keluhan yang diberikan , 

memberikan informasi dengan jelas, sehingga publik dapat memahami dan hal 

tersebut dapat meredakan keluhan yang terjadi. Karena kami sebisa mungkin 

menjaga kepercayaan publik terhadap perusahaan kami. Memberikan informasi 

terhadap keluhan secara transparansi, memberikan respon dengan cepat 

terhadap keluhan,dan berupaya agar selalu konsisten terhadap respon atau 

pernyataan  yang kami berikan terhadap publik, sehingga tidak ada terjadinya 

kesalahpahaman terhadap informasi. Serta memberikan informasi yang akurat. 

Sehingga kepercayaan publik terhadap perusahaan kami tetap terjaga” (Hasil 

Wawancara dengan informan I) 

 

Dalam hal ini informan I menjelaskan terkait apa yang dia lakukan dalan 

upaya mempertahankan citra perusahaan ketika menerima keluhan publik yaitu 

terlebih dahulu memastikan keluhan seperti apa yang diberikan oleh publik. 

Kemudian mengelola keluhan tersebut dan mencari solusi penyelesainya. 

Perusahaan berusaha transparansi terhadap informasi yang dimiliki  kepada 

publik, memberikan informasi dengan jelas sehingga, publik dapat memahami. 
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Merespon keluhan dengan cepat, trasnparansi, dan konsisten terhadap pesan atau 

informasi yang disampaikan, agar tidak muncul rasa kesalahpahaman terhadap 

informasi, merupakan upaya mempertahankan citra perusahaan.  

Mengatasi keluhan publik dengan baik memiliki beberapa faktor yang 

penting dalam medukung penyelesaian keluhan. Faktor-faktor yang mendorong 

dalam penyelesaian keluhan yaitu kecepatan respon, dan komunikasi. Dan faktor 

penting dalam mempertahankan citra berkaitan dengan penyelesaian keluhan 

publik yitu transparansi terhadap permasalahan yang terjadi, transparansi terhadap 

informasi yang dimiliki kepada publik, sehingga mampu menjaga kepercayaan 

publik terhadap perusahaan.  

“Faktor yang paling penting dalam mengatasi keluhan publik adalah kecepatan 

respon, dan komunikasi, sementara faktor yang paling penting dalam mengatasi 

citra perusahaan yaitu menjaga kepercayaan publik. Sebisa mungkin untuk 

transparansi terhadap permasalahan” 

 

Dalam hal ini informan I menyampaikan terkait apa faktor yang paling 

penting dalam mengatasi keluhan publik dan mempertahankan citra perusahaan 

yaitu, kecepatan respon, komunikasi, dan transparansi terhadap informasi.  

bagaimana strategi komunikasi krisis yang diterapkan oleh PT. Freight Liner 

Medan dalam mengatasi keluhan publik?  

4.2.2 Strategi komunikasi krisis yang dilakukan PT. Freight Liner Medan 

dalam mengatasi keluhan publik  

Komunikasi krisis merupakan komunikasi yang digunakan untuk 

menyampaikan informasi kepada khalayak ramai pada saat terjadi suatu 

permasalahan. Keluhan publik merupakan suatu keluhan yang jika tidak 

diselesaikan dengan baik, maka dapat mencoreng citra perusahaan. Kehilangan 
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kepercayaan publik merupakan mimpi buruk bagi perusahaan, dalam hal ini 

komunikasi krisis membantu dalam penyelesaian keluhan yang diberikan oleh 

publik.  

“Strategi komunikasi krisis yang dilakukan oleh perusahaan terlebih dahulu 

merujuk pada komunikasi interpersonal. Dalam hal strategi komunikasi krisis, 

sebelum perusahaan ini berdiri tentu perusahaan telah mencari tahu resiko, 

permasalahan, serta keluhan seperti apa yang akan muncul kedepannya hal 

tersebutlah yang dimaksud sebagai strategi pre crysis. Kemudian untuk strategi 

during crysis yang dilakukan oleh perusahaan adalah melakukan komunikasi 

interpersonal, hal ini dilakukan dengan beberapa publik tidak semua publik 

diikutsertakan, hanya perwakilan saja, jadi biasanya kita ajak mereka berunding 

untuk mencari bagaimana solusinya untuk mengatasi problematika yang terjadi”  

 

Dalam hal ini informan II menjelaskan terkait strategi komunikasi krisis 

yang diterapkan pada PT. Freight Liner Medan yaitu strategi pre-crysis, during the 

crysis dan post crysis. Strategi pre-crysis yaitu perusahaan telah mencari tahu 

resiko seperti apa yang akan terjadi pada perusahaan, dan keluhan seperti apa 

yang akan muncul kedepannya. Kemudian strategi during the crysis yaitu dengan 

melakukan komunikasi interpersonal dengan publik merundingkan solusi untuk 

mengatasi permasalahan yang terjadi.  

Dalam mengatasi keluhan publik tim komunikasi atau humas perusahaan 

yang bertugas menerima keluhan, dan mengelola keluhan tersebut hingga 

menemukan solusi. Setelah solusi ditemukan maka langkah selanjutnya adalah 

membantu memanajemen memberikan solusi yang ditemukan kepada pimpinan 

perusahaan dengan hal yang sudah dipertimbangkan agar kemudian solusi 

tersebut segera diterapkan pada perusahaan agar keluhan dapat teratasi.   

“Baik, seperti yang saya sampaikan sebelumnya setelah solusi yang didapat dari 

hasil pembicaraan atau berunding antara perusahaan dan publik. Maka 

selanjutnya tim komunikasi menyampaikan hasil yang didapat kepada pimpinan 

perusahaan untuk segera diterapkan”  
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Dalam hal ini informan II menyampaikan terkait bagaimana tim 

komunikasi membantu manajemen perusahaan dalam mengatasi keluhan publik 

yaitu setelah merundingkan permasalahan yang terjadi dengan publik, maka hasil 

yang didapat dari hasil pembicaraan tersebut kemudian disampaikan oleh tim 

komunikasi kepada pimpinan perusahaan untuk segera diterapkan.  

Menerima keluhan yang diberikan oleh publik memiliki beberapa proses 

yaitu pengumpulan informasi, dan pengambilan Keputusan, merupakan salah satu 

proses dalam penyelesaian keluhan. Proses pengambilan informasi dilakukan 

untuk melangkah ke proses selanjutnya yaitu pengambilan Keputusan. Dalam 

proses pengambilan Keputusan tentu melibatkan beberapa pihak dalam 

perusahaan, guna untuk memperkuat fakta dari informasi yang diterima.   

“Pastinya pimpinan perusahaan akan melakukan pemanggilan kepada tim 

komunikasi, serta tim yang bertugas dilapangan untuk membicarakan bagaimana 

cara terbaik agar meredam keluhan yang diberikan oleh publik.” (hasil 

wawancara dengan informan II) 

 

Dalam hal ini Informan II menjelaskan terkait proses pengumpulan 

informasi dan pengambilan Keputusan saat merespon keluhan publik. Informan 

mengatakan bahwa pimpinan perusahaan akan melakukan pemanggilan kepada 

tim komunikasi, serta tim yang bertugas dilapangan untuk membicarakan dan 

menemukan solusi untuk meredam dan menyelesaikan keluhan publik.  

Dalam mengatasi keluhan publik dibutuhkan upaya penyelesaian yang 

dilakukan secepat mungkin, merespon keluhan yang diberikan. Menyelesaikan 

permasalahan harus dapat dilakukan secepat mungkin, memperbaiki kesalahan 

yang dilakukan oleh perusahaan agar publik dapat percaya bahwa perusahaan 
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bertanggung jawab atas keluhan yang diberikan. Dan sebagai bentuk tanggung 

jawab tersebut, maka dibutuhkan aksi dalam penyelesaian keluhan tidak hanya 

berupa klarifikasi dan menyebabkan publik merasa keluhan yang diberikan tidak 

dipedulikan oleh perusahaan.  

“kami segera memperbaiki keluhan yang diberikan, seperti halnya keluhan yang 

diberikan oleh masyarakat seperti keluhan kemacetan yang disebabkan oleh 

armada kami, maka kami mengupayakan untuk mengurangi mobilisasi keluar 

masuknya armada pada saat jam rawan kemacetan, juga menghimbau kepada 

para driver atau supir kami untuk tidak perlu bolak-balik kekantor apalagi jika 

dalam keadaan mereka sudah memuat barang dipelabuhan. Jika ada sesuatu 

yang diperlukan dapat menghubungi staff yang ada dikantor, biar staffnya yang 

nyamperin (hasil wawancara dengan informan III)”  

 

Dalam hal ini dijelaskan oleh informan III dalam menyikapi pertanyaan 

tersebut, informan III mengatakan upaya yang dilakukan dalam mengatasi 

keluhan publik terkait kemacetan yang disebabkan oleh truk  PT. Freight Liner 

Medan perusahaan mengupayakan mengurangi mobilasisi keluar masuknya 

armada pada saat jam rawat kemacetan, menghimbau kepada supir truk 

perusahaan agar tidak mondar-mandir menuju kantor, terutama pada saat truk 

tersebut sudah memuat barang di Pelabuhan.  

Komunikasi krisis membantu perusahaan dalam penyelesaian 

permasalahan yang ada pada perusahaan. Dalam strategi komunikasi krisis setiap 

proses penyelesaian permasalahan terorgansir atau terencana informasi yang, 

sehingga perusahaan dapat mengelola keluhan yang diberikan oleh publik sesuai 

dengan perencanaan penyelesaian keluhan seperti memberikan informasi dengan 

cepat dan jelas merupakan bagian dari perencanaan komunikasi krisis. setelah 

strategi komunikasi krisis berjalan dengan baik, maka keluhan dapat teratasi 

dengan baik dan komunikasi krisis perusahaan berjalan dengan efektif.   



42 
 

 
 

“Untuk sejauh ini, berjalan dengan efektif dan keluhan yang diberikan oleh publik 

selalu terselesaikan” (Hasil wawancara dengan informan III) 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan III tersebut. Informan III 

mengatakan bahwa komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner 

Medan sejauh ini berjalan dengan efektif dalam mengatasi keluhan publik, dan 

keluhan yang diberikan selalu terselesaikan.  

PT. Freight Liner Medan merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 

jasa, yang telah memiliki berbagai konsumen dari berbagai perusahaan. Maka 

mengatasi keluhan merupakan suatu hal yang harus diperhatikan bagi perusahaan. 

Perusahaan memiliki beberapa marketing yang bertugas mencari konsumen agar 

dapat menggunakan jasa perusahaan. Berhadapan langsung dengan konsumen 

merupakan hal yang dilakukan oleh marketing didalam perusahaan. Sebagai 

penarik market atau konsumen marketing memiliki strategi dalam mengatasi 

keluhan yang diberikan oleh konsumen.   

“Pertama-tama saya akan menerima dan menampung keluhan yang diberikan 

oleh customer, kemudian ditelaah, dan dicari solusinya”   

Dalam hal ini dijelaskan oleh informan IV dalam menyikapi pertanyaan 

tersebut. Informan IV mengatakan bahwa hal yang pertama dilakukan yaitu 

menerima dan menampung keluhan yang diberikan oleh customer. Kemudian 

ditelaah dan ditemukan solusinya.  

Menarik konsumen merupakan hal yang dilakukan oleh marketing maka 

citra perusahaan juga ada pada marketing perusahaan. Marketing juga memiliki 

tugas untuk menarik kepercayaan konsumen, memberikan informasi seputar 
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perusahaan dan kelebihan apa yang dimiliki oleh perusahaan sehingga konsumen 

tertarik untuk menggunukan jasa perusahaan. Maka jika menerima keluhan 

marketing juga harus dapat membantu dalam menyelesaikan keluhan tersebut, 

mengkomunikasi informasi yang dimiliki kepada konsumen dengan jelas dan 

sesuai fakta yang ada, guna menjaga kepercayaan konsumen dalam menggunakan 

jasa perusahaan. memiliki Bagaimana anda mengkomunikasikan keluhan tersebut 

kepada customer? 

“Saya akan menerima keluhan yang diberikan oleh customer, kemudian saya 

telaah keluhan tersebut, dan saya rundingkan secara langsung dengan customer. 

Berusaha memberikan informasi yang jelas. Agar customer juga tetap percaya 

dan terus menggunakan jasa perusahaan kami” 

 

Dalam hal ini dijelaskan oleh informan IV dalam menyikapi pertanyaan 

tersebut. Informan IV mengatakan bahwa keluhan tersebut diterima dan kemudian 

dirundingkan secara langsung dengan customer. Dan berusaha memberikan 

informasi dengan jelas agar customer tetap percaya dan terus menggunakan jasa 

PT. Freight Liner Medan. 

Marketing melakukan interaksi secara langsung dengan konsumen. Dalam 

menarik calon konsumen marketing berupaya membujuk calon konsumen untuk 

menjadi konsumen pada perusahaan. Hal ini menjadi upaya yang dilakukan oleh 

marketing untuk menarik marketnya. Dilakukan komunikasi secara mendalam 

tentang perusahaan, menginformasikan kelebihan yang dimiliki perusahaan serta 

benefit apa yang didapatkan ketika bergabung menjadi konsumen perusahaan. 

Maka pada sepertihalnya, ketika menerima keluhan yang diberikan oleh 

konsumennya marketing juga harus mampu mengatasi keluhan tersebut, dapat 
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meredakan kekesalan yang dirasakan oleh konsumen sama seperti, pada saat 

membujuk konsumen untuk bergabung menjadi konsumen perusahaan  

“Saya akan mendengarkan setiap masukan, kritik, serta saran yang diberikan. 

Kemudian saya akan mengkomunikasikannya kembali dengan customer 

perusahaan. Untuk upaya mempertahankan citra perusahaan yang saya lakukan 

yaitu. Ketika mendapatkan keluhan saya harus dapat mengontrol diri saya, 

mendengarkan setiap keluhan yang diberikan oleh customer. Contohnya seperti 

customer yang menyampaikan keluhan dengan emosi, dan penuh amarah, saya 

harus mampu menahan diri saya, mengontrol emosi dan tetap harus bersikap 

ramah, tidak mencelah keluhan yang diberikan oleh customer. Menerima dengan 

tenang setiap keluhan yang diberikan”  

 

Dalam hal ini dijelaskan oleh informan IV dalam menyikapi pertanyaan 

tersebut. Informan IV berkata bahwa setiap masuk, kritik, serta saran yang 

diberikan akan dikomunikasikan kembali dengan customer perusahaan. Upaya 

mempertahankan citra perusahaan yang dilakukan yaitu dengan cara mengontrol 

diri, menjaga sikap. misalnya pada customer menyampaikan keluhan dengan 

emosi dan penuh amarah, maka harus dapat mengontrol emosi, tetap bersikap 

ramah, tidak mencelah keluhan yang diberikan, menerima dengan tenang setiap 

keluhan yang diberikan.  

4.2.3 Efektivitas Komunikasi krisis dalam mengatasi keluhan publik pada 

masyarakat sekitar PT. Freight Liner Medan  

Masyarakat yang bermukim disekitar perusahaan jasa trucking atau 

angkutan muatan kargo berskala besar tentu, masyarakat sekitar sering 

berhadapan dengan berlalu lalangnya kendaraan besar disekitar pemukiman. 

Masyarakat disekitar PT. Freight Liner Medan  juga demikian. Merasakan 

padatnya kendaraan yang disebabkan oleh keluar masuknya armada perusahaan 
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terutama pada sore hari. Hal tersebut menjadi permasalahan yang dirasakan oleh 

masyarakat disekitar PT. Freight Liner Medan.  

“Keluhan yang dirasakan masyarakat yaitu keluar masuknya armada, yang 

menyebabkan kemacetan, apalagi dijam-jam pulang kerja atau sore hari. Terus 

mungkin agak bising ketika malam hari, mungkin karena ada perbaikan yang 

dilakukan ketika armada mereka mau berangkat”  

Dalam hal ini informan V menjawab pertanyaan tersebut. Informan V 

mengatakan keluhan yang dirasakan oleh masyarakat sekitar adalah kemacetan, 

terutama pada jam pulang kerja disore hari. Keluhan masyarakat disekitar PT. 

Freight Liner Medan kemudian disampaikan kepada perusahaan agar perusahaan 

dapat merespon secara langsung keluhan yang dirasakan oleh masyarakat, dan 

mengatasi keluhan yang terjadi. PT. Freight Liner Medan menerima keluhan yang 

diberikan oleh masyarakat dan merespon dengan cepat keluhan tersebut sehngga 

keluhan dapat teratasi.  

“Setelah masyarakat menyampaikan keluhan secara langsung kepada PT. Freight 

Liner Medan, PT. Freight Liner Medan dengan cepat merespon keluhan yang 

diberikan. Juga menerima keluhan yang kami berikan dengan baik, untuk 

tindakan yang diberikan oleh PT. Freight Liner Medan yaitu mereka mengurangi 

keluar masuk pada armada mereka dijam rawan kemacetan dan padat jalanan 

dijalan kapten rahmad buddin ini” 

Dalam hal ini Informan VI menjawab pertanyaan tersebut bahwa PT. 

Freight Liner Medan merespon keluhan masyarakat sekitar dengan cepat, 
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menerima keluhan dengan baik dan langsung memberikan tindakan mengurangi 

mobilitas keluar masuknya armada truk perusahaan pada jam yang rawan 

mengalami kemacetan  

Keluhan yang telah diatasi oleh perusahaan. Maka hal selanjutnya yaitu respon 

yang diberikan oleh masyarakat terhadap penyelesaian yang dilakukan oleh PT. 

Freight Liner Medan seperti  kepuasan terhadap respon dan penyelesaian keluhan. 

Rasa kepuasan akan muncul ketika keinginan dapat terpenuhi. Dalam hal ini 

masyarakat merasa puas atas respon yang diberikan oleh PT. Freight Liner Medan 

karena dapat menyelesaikan keluhan masyarkat dengan baik.  

“Ya, masyarakat merasa puas dengan respon dan tindakan yang dilakukan oleh 

PT. Freight Liner Medan dalam menangani keluhan yang kami berikan”  

Dalam hal ini informan VII menyikapi pertanyaan diatas. Informan udin 

mengatakan bahwa masyarakat puas dengan respon yang diberikan oleh PT. 

Freight Liner Medan terkait keluhan yang diberikan oleh masyarakat. 

4.3 Pembahasan  

Pada subbab ini, peneliti akan menguraikan kajian penelitian dalam bentuk 

pembahasan mengenai efektivitas komunikasi krisis dalam mengatasi keluhan 

publik sebagai upaya mempertahankan citra perusahaan di PT. Freight Liner 

Medan, efektivitas komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner 

Medan dalam mengatasi keluhan, serta upaya mempertahankan citra perusahaan. 

Pembahasan ini akan menguraikan beberapa identifikasi masalah yang telah 

terjadi dilapangan secara kongkrit dan hasil sebenarnya yang ditemui dan 
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dirasakan peneliti dilapangan. Pembahasan penelitian dengan judul Efektivitas 

Komunikasi Krisis dalam Mengatasi Keluhan Publik sebagai Upaya 

Mmepertahankan Citra Perusahaan di PT. Freight Liner Medan berdasarkan 

kategorisasi penelitian  

4.3.1 Analisis Teori Komunikasi Krisis Situational Crisis Communication 

Theory (SCCT) yang dikemukakan oleh W. Timothy Coombs 

Dalam teori SCCT oleh W. Timothy Coombs mengategorikan tahapan 

manajemen krisis. Yaitu tahap pre-crisis yaitu tahapan yang dilakukan sebelum 

munculnya krisis, during the crisis yaitu tahapan yang dilakukan ketika krisis 

sedang terjadi, dan post crisis yaitu tahapan evaluasi setelah krisis diselesaikan, 

evaluasi dilakukan untuk mengembalikan kepercayaan publik kepada Perusahaan. 

Dari hasil penelitian melalui wawancara dapat dijelaskan bahwa PT. Freight Liner 

Medan melakukan tahapan manajemen krisis pada teori SCCT oleh W. Timothy 

Coombs.  

Pada tahap Pre-crisis PT. Freight Liner Medan telah menganalisis resiko 

atau permasalahan apa yang akan terjadi kedepannya seperti keluhan yang 

diberikan oleh Masyarakat sekitar, dan juga keluhan yang diberikan oleh 

konsumen Perusahaan yang dapat berdampak atau mengancam perusahaan. Pada 

tahap During-the crisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan adalah pada 

saat menerima keluhan tersebut Perusahaan berupaya menerima setiap keluhan 

yang diberikan dan memastikan terkait kebenaran akan keluhan yang diberikan, 

dan mencari solusi untuk penyelesaian terhadap keluhan yang diberikan oleh 

publik. Pada tahap post crisis setelah menyelesaikan permasalahan atau keluhan 
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yang diberikan oleh public, kemudian Perusahaan melakukan evaluasi untuk 

kedepannya agar Perusahaan dapat menjadi lebih baik dan menjaga citra 

Perusahaan.  

Strategi komunikasi krisis pada teori SCCT oleh W. Timothy Coombs 

yaitu denial, diminishment, rebuild, dan bolstering. Pada strategi denial PT. 

Freight Liner Medan menerima keluhan yang diberikan oleh konsumen maupun 

Masyarakat sekitar Perusahaan, yang kemudian diteliti kebenarannya apabila 

keluhan tersebut tidak berasal dari kesalahan yang dilakukan oleh Perusahaan 

maka Perusahaan menolak keluhan yang diberikan, namun tetap memberi 

penjelasan seperti keluhan yang diberikan oleh Masyarakat sekitar terkait adanya 

Perusahaan disekitar pemukiman Masyarakat. PT. Freight Liner Medan 

menunjukkan bukti surat izin berdirinya Perusahaan sebagai langkah denial atau 

menolak keluhan yang diberikan.  

Pada strategi diminishment yaitu PT. Freight Liner Medan melakukan 

pengurangan control Perusahaan agar tidak berdampak negatif,. Seperti 

menggunakan tata Bahasa yang baik dalam menginformasikan penanganan dan 

penyelesaian keluhan kepada public, berupaya memberikan informasi yang jelas 

dan benar adanya (fakta) agar keluhan dapat diselesaikan dengan baik. Untuk 

strategi rebuild yaitu membangun Kembali atau usaha untuk memperbaiki 

reputasi organisasi. PT. Freight Liner Medan berusaha untuk mempertahankan 

citra Perusahaan dan mengembalikan kepercayaan public kepada Perusahaan, 

maka Perusahaan selalu menerima setiap keluhan yang diberikan oleh publik 

dengan baik dan mengimbangi efek negatif krisis , dan bolstering yaitu 
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memperkuat sebagai kekuatan tambahan untuk membangun hubungan positif 

antara organisasi dan pemangku kepentingan. Dalam hal ini dari hasil wawancara 

didapatkan bahwa PT. Freight Liner Medan menyelesaikan keluhan yang 

diberikan oleh publik, public merasa puas dengan respon yang diberikan oleh 

Perusahaan dan komunikasi krisis berjalan dengan efektif dalam mengatasi 

keluhan publik dan citra Perusahaan Kembali terjaga. Pada hasil wawancara 

diketahui bahwasanya PT. Freight Liner Medan menerima setiap keluhan publik 

terhadap perusahaan. PT. Freight Liner Medan menerima dan menampung 

keluhan yang diberikan oleh publik yang kemudian akan diolah atau ditelaah 

sehingga ditemukan solusi penyelesaian keluhan.  

4.3.2 Kecepatan Respon  

Pada hasil wawancara diketahui bahwasanya PT. Freight Liner Medan 

dengan cepat merespon keluhan publik. Dengan cepat mengelola dan 

menyelesaikan keluhan yang diberikan oleh publik sehingga permasalahan 

keluhan teratasi dengan baik.  

4.3.3Transparansi  

Dari hasil wawancara diketahui bahwasanya transparansi terhadap 

informasi terkait permasalahan yang dikeluhkan oleh publik merupakan faktor 

penting dalam penyelesaian keluhan. Dimana informasi yang disampaikan oleh 

perusahaan bersifat jelas, sesuai fakta dan perusahaan lebih terbuka kepada 

publik. Sehingga dapat menjaga kepercayaan publik terhadap perusahaan.  

4.4.4 Kejelasan Pesan 
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Dari hasil wawancara, diketahui bahwasanya kejelasan pesan merupakan 

faktor pendorong komunikasi krisis berjalan dengan efektif. Dimana informasi 

yang disampaikan kepada publik terkait keluhan disampaikan dengan jelas dan 

dipahami oleh publik, sehingga tidak timbul kesalahpahaman.  

4.4.5 Konsistensi Pesan 

Dari hasil wawancara, diketahui bahwa efektivitas komunikasi juga 

didorong oleh konsistensi pesan yang dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan. 

Dalam hal ini perusahaan tetap konsisten dengan pesan yang disampaikan, tidak 

berubah-ubah sehingga mampu menguatkan kepercayaan publik terhadap pesan 

yang disampaikan oleh perusahaan.  

Dengan demikian efektivitas komunikasi krisis dalam mengatasi keluhan 

publik sebagai upaya mempertahankan citra perusahaan di PT. Freight Liner 

Medan dilakukan dengan cara yaitu menerima keluhan publik, dengan cepat 

merespon keluhan yang disampaikan oleh publik, kemudian mengelola keluhan 

tersebut. Transparansi terhadap pesan atau informasi yang dimiliki, 

mengungkapkan fakta terkait permasalahan keluhan yang terjadi, tidak menutupi 

bahkan menyangkal kesalahan yang ada pada perusahaan. Kejelasan pesan 

merupakan langkah dalam memperkuat pesan yang disampaikan dan 

mempertahankan kepercayaan publik terhadap perusahaan. Setiap pesan yang 

disampaikan oleh perusahaan berdasarkan fakta dan diinformasikan dengan jelas, 

tidak dilebih-lebihkan dan dikurang-kurangkan. Dan konsistensi terhadap pesan 

yang disampaikan, setiap pesan yang disampaikan tidak berubah-ubah, selalu 
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konsisten guna memperkuat data dan informasi yang berdasarkan fakta sehingga 

citra perusahaan tetap terjaga.  
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4.3 Lampiran Dokumentasi Wawancara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Wawancara dengan Informan Dedi  
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Lampiran Wawancara dengan Informan Chairunisa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Wawancara dengan informan Afrizal  
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Lampiran Wawancara dengan informan Linda  

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Wawancara dengan informan Irfan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Wawancara dengan informan Afrizajal 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Simpulan    

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari Efektivitas 

Komunikasi Krisis dalam Mengatasi Keluhan Publik sebagai Upaya 

Mempertahankan Citra Perusahaan di PT. Freight Liner Medan, maka peneliti 

memperoleh Kesimpulan sebagai berikut :  

1. Komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan analisis 

pada teori oleh W.Timothy Coombs PT. Freight Liner Medan melalukan 

beberapa tahapan dalam manajemen krisis seperti Pre-Crisis sebagai 

tahapan awal untuk menganalisis resiko atau permasalahan apa yang dapat 

terjadi kedepannya kepada perusahaan, During-The Crisis yaitu tahapan 

penerimaan, penyesuaian dan penyelesaian, perusahaan mencari solusi 

untuk penyelesaian terhadap keluhan yang diberikan, dan Post Crisis yaitu 

tahapan yang dilakukan setelah dilakukan penyelesaian terhadap keluhan 

yang diberikan. Kemudian strategi komunikasi krisis pada teori SCCT 

oleh W.Timothy Coomb yang digunakan oleh PT. Freight Liner Medan 

yaitu denial strategy yaitu penolakan terhadap keluhan yang tidak sesuai 

dengan fakta dilapangan, diminishment strategy yaitu pengurangan 

terhadap kontrol perusahaan yang dapat menyebakan dampak negatif, 

Rebuild yaitu membangun kembali, dan Bolstering strategy yaitu 
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memperkuat setelah mengalami krisis maka hal yang perlu dilakukan yaitu 

mengevaluasi, untuk memperkuat guna menjaga citra perusahaan.  

2. PT. Freight Liner Medan juga menerapakan beberapa hal yaitu kecepatan 

dalam merespon keluhan yang diberikan, transparansi terhadap informasi 

yang diberikan kepada publik, memberikan informasi atau pesan dengan 

jelas, dan selalu konsisten terhadap informasi atau pesan yang 

disampaikan, tidak berubah-ubah. Dalam hal ini dapat dilihat bahwa 

komunikasi krisis yang dilakukan oleh PT. Freight Liner Medan berjalan 

dengan efektif dalam mengatasi keluhan publik dan membantu dalam 

Upaya mempertahankan citra Perusahaan. 

5.2 Saran  

5.2.1 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan agar dapat melakukan 

penelitian lebih mendalam lagi terhadap bagaimana. Efektivitas Komunikasi 

Krisis dalam Mengatasi Keluhan Publik sebagai Upaya Mempertahankan 

Citra Perusahaan.  

5.2.2 Saran Bagi Perusahaan  

Bagi Perusahaan yaitu untuk terus menjaga kualitas, kecepatan 

respon, dalam penanganan keluhan, serta penyelesaian keluhan, menjaga 

konsistensi terhadap informasi yang disampaikan, agar citra Perusahaan tetap 

terjaga.  
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