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ABSTRAK

(Bahasa Indonesia)

Ikhfa Amelia Tantiyuana, 04040522117. Resiliensi Komunikasi di
Tengah Kirisis Reputasi : Analisis Respons Public Relations PT.
Kereta Api Indonesia Daerah Operasi 8 Surabaya pada Peristiwa
Kecelakaan Kereta Api.

Penelitian ini memiliki tujuan menganalisis resiliensi komunikasi
pada perusahaan layanan transportasi kereta api yang mengalami
sebuah krisis reputasi. Fokus penelitian ini mengarah pada sistem
komunikasi yang diambil pada tahapan manajemen krisis PT. Kereta
Api Indonesia DAOP 8 Surabaya sehingga akan mebongkar bentuk
pertahanan melalui komunikasi sebagai upaya pemulihan citra dan
kepercayaan publik. Metode penelitian pada penelitian ini
menggunakan studi kasus dengan pendekatan kualitatif deskriptif.
Pengumpulan data dilakukan melalui proses wawancara, arsip
dokumen hingga data media pemberitaan. Hasil penelitian
menunjukkan ; bahwa resiliensi, komunikasi menjadi, poin utama
perusahaan ketika: menjalankan manajemen’ krisis ‘'sehingga ketika
dikaitkan: dengan teori; resiliensi komunikasi berkembang menjadi
sebuah alat pertahanan” dalam menangani krisis PT. KAl DAOP 8
Surabaya, krisis reputasi hingga mengembalikan kepercayaan
masyarakat kepada PT. KAl DAOP 8 Surabaya. Resiliensi
komunikasi juga dapat ditemukan ketika Humas atau seorang Public
Relations menyelesaikan perancangan manajemen dengan baik, sesuai
dan pastinya tepat. Peran Humas membantu banyak sekali
penyesuaian dalam ruang lingkup resiliensi komunikasi.

Kata Kunci : Resiliensi Komunikasi, Krisis Reputasi, Public
Relatios PT.KAI DAOP 8 Surabaya.
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ABSTRACT
(Bahasa Inggris)

This research aims to analyze communication resilience within a
railway transportation provider navigating a reputational Crisis. The
study focuses on the communicative systems deployed during the
Crisis management stages of PT Kereta Api Indonesia (KAI) DAOP 8
Surabaya, specifically deconstructing how communication serves as a
strategic defense mechanism to facilitate image restoration and the
recovery of public trust. Methodologically, this study utilizes a
gualitative descriptive approach framed within a case study design.
Data triangulation was achieved through semi-structured interviews,
documentary archives, and media discourse analysis.

The findings reveal that communication resilience is the fundamental
pillar of the company’s Crisis management framework. From a
theoretical perspective, communication resilience functions as a
dynamic defensive tool that enables the organization to navigate
reputational threats and reintegrate public confidence. The study
further identifies that resilience is manifest when Public Relations
(PR) functions effectively in_designing adaptive and precise
management strategies: Ultimately, the.role of PR is instrumental in
orchestrating the adjustments necessary to maintain organizational
stability through resilient.communicative practices.

Keywords: Communication Resilience, Reputational Crisis, Public
Relations, PT KAI DAOP 8 Surabaya.
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