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A B S T R A K        
Studi ini mengeksplorasi strategi komunikasi krisis 
yang digunakan oleh Gojek, perusahaan teknologi 
terkemuka di Indonesia, dalam mengelola hubungan 
masyarakat selama krisis. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengkaji bagaimana Gojek secara efektif menangani 
isu-isu seperti pemogokan pengemudi, keluhan 
pelanggan, dan tekanan regulasi, khususnya di era 
digital di mana informasi menyebar dengan cepat 
melalui media sosial. Dengan menggunakan 
pendekatan kualitatif dan metode tinjauan pustaka, 
studi ini menganalisis berbagai teori dan praktik 
manajemen krisis, dengan fokus pada peran hubungan 
masyarakat dalam mengurangi dampak krisis terhadap 
reputasi perusahaan. Hasilnya menunjukkan bahwa 
penggunaan komunikasi yang transparan, respons 
cepat, dan keterlibatan media sosial yang strategis oleh 

Gojek berkontribusi signifikan dalam memulihkan kepercayaan publik. Penelitian ini 
menyoroti pentingnya komunikasi krisis dalam menjaga loyalitas pelanggan dan 
reputasi merek. Temuan ini memberikan wawasan berharga bagi perusahaan berbasis 
teknologi lainnya dalam mengelola krisis dan mempertahankan persepsi publik yang 
positif di dunia yang semakin digital. 
 

PENDAHULUAN 

Manajemen krisis merupakan aspek krusial dalam strategi komunikasi perusahaan, 

terutama dalam menghadapi situasi yang dapat mengancam reputasi dan 

keberlanjutan bisnis. Di era digital saat ini, di mana informasi menyebar dengan 

sangat cepat melalui media sosial dan platform daring lainnya, perusahaan seperti 

Gojek harus memiliki strategi Public Relations (PR) yang tangguh dalam menangani 
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krisis (Xu, 2024). Gojek, sebagai salah satu perusahaan teknologi terbesar di Indonesia 

yang menyediakan layanan transportasi, pembayaran digital, dan berbagai layanan 

lainnya, sering kali menghadapi berbagai tantangan, baik dari segi regulasi, 

operasional, maupun persepsi publik.  

Dalam beberapa tahun terakhir, Gojek telah menghadapi berbagai isu, termasuk 

pemogokan mitra driver, keluhan pelanggan terhadap layanan, serta tekanan dari 

regulator terkait kebijakan transportasi berbasis aplikasi (Kurniawan & Sudibyo, 

2024). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana 

strategi PR Gojek dalam menangani krisis serta efektivitas pendekatan komunikasi 

yang digunakan dalam meredam dampak negatif terhadap citra perusahaan. 

Krisis dalam suatu perusahaan tidak hanya berpotensi merugikan secara finansial, 

tetapi juga dapat mengikis kepercayaan publik yang telah dibangun selama bertahun-

tahun (Gasana, 2024). Dalam konteks Gojek, kepercayaan pelanggan dan mitra driver 

sangatlah penting untuk memastikan kelangsungan bisnis. Studi terdahulu 

menunjukkan bahwa perusahaan yang mampu menangani krisis dengan baik melalui 

strategi komunikasi yang transparan dan responsif dapat mempertahankan loyalitas 

pelanggan lebih baik dibandingkan dengan perusahaan yang gagal dalam komunikasi 

krisis (Ghaderi et al., 2023).  

Salah satu contoh yang relevan adalah bagaimana Gojek merespons isu pemogokan 

mitra driver dengan memberikan pernyataan resmi dan melakukan dialog terbuka 

dengan pihak-pihak terkait. Strategi ini bertujuan untuk mengurangi ketegangan serta 

membangun kembali kepercayaan yang sempat terganggu. Dalam penelitian 

sebelumnya, manajemen krisis PR telah banyak dikaji dalam berbagai konteks 

industri, termasuk perhotelan, ritel, dan sektor jasa lainnya (Veronica & Loisa, 2023). 

Namun, masih sedikit penelitian yang secara khusus membahas strategi PR dalam 

menangani krisis di perusahaan teknologi berbasis aplikasi, khususnya di Indonesia.  

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan 

mengeksplorasi lebih dalam bagaimana Gojek, sebagai perusahaan berbasis teknologi 



	
	
Triwikrama:	Jurnal	Multidisiplin	Ilmu	Sosial	 	
Volume	7,	Number	5,	2025	 	
E-ISSN:	2988-1986	
Open	Access:		
	

 
 

Email korespondensi: calvinrusli419@gmail.com  
 

yang sangat bergantung pada kepuasan pelanggan dan loyalitas mitra, mengelola 

komunikasi krisisnya.  

Dengan memahami strategi komunikasi yang diterapkan oleh Gojek, penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi praktisi PR dan akademisi dalam 

mengembangkan model manajemen krisis yang lebih efektif di era digital. Salah satu 

aspek penting dalam manajemen krisis PR adalah penggunaan media sosial sebagai 

alat komunikasi utama dalam merespons krisis (Obasi, 2024).  

Media sosial memungkinkan perusahaan untuk berinteraksi langsung dengan 

publik, memberikan klarifikasi atas informasi yang beredar, serta membangun narasi 

positif terkait citra perusahaan. Gojek telah memanfaatkan media sosial secara aktif 

dalam berbagai situasi krisis, baik untuk memberikan pernyataan resmi maupun 

merespons keluhan pelanggan.  

Strategi ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa perusahaan yang mampu memanfaatkan media sosial secara efektif dalam 

komunikasi krisis cenderung lebih sukses dalam mempertahankan reputasi mereka 

(Nuortimo et al., 2024). Oleh karena itu, penelitian ini akan menganalisis bagaimana 

penggunaan media sosial oleh Gojek dalam menangani krisis serta dampaknya 

terhadap persepsi publik. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis strategi PR yang diterapkan oleh Gojek dalam menangani krisis, serta 

mengevaluasi efektivitas pendekatan komunikasi yang digunakan. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan teori 

manajemen krisis PR, serta memberikan rekomendasi praktis bagi perusahaan 

teknologi lainnya dalam menghadapi tantangan serupa.  

Berdasarkan analisis yang akan dilakukan, penelitian ini akan menjawab 

beberapa pertanyaan utama: Bagaimana strategi komunikasi krisis yang diterapkan 
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oleh Gojek? Sejauh mana efektivitas strategi tersebut dalam mempertahankan 

kepercayaan pelanggan dan mitra? Faktor apa saja yang mempengaruhi keberhasilan 

manajemen krisis PR di perusahaan teknologi berbasis aplikasi? Melalui pendekatan 

ini, penelitian ini akan memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai 

peran PR dalam menghadapi tantangan krisis di era digital. 

METODOLOGI PENELITIAN 

 Metode adalah cara yang digunakan penulis untuk menjawab masalah 

penelitian yang ada. Metode harus jelas dengan lokasi dan waktu penelitian, populasi 

dan sampel penelitian, variabel penelitian dan data penelitian. Metode naskah Anda 

juga disebutkan secara rinci. 

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode kualitatif dengan 

pendekatan studi pustaka. Metode kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan 

untuk memahami strategi manajemen krisis yang diterapkan oleh Public Relations 

(PR) Gojek melalui analisis terhadap literatur yang relevan. Studi pustaka digunakan 

sebagai teknik pengumpulan data dengan mengandalkan berbagai sumber akademik, 

seperti jurnal ilmiah, buku, dan laporan penelitian terkait manajemen krisis dalam 

konteks Public Relations. Menurut Wahyu (2023), studi pustaka memungkinkan 

peneliti untuk mengeksplorasi konsep-konsep teoritis dan praktik terbaik yang telah 

diterapkan dalam berbagai situasi krisis bisnis, sehingga dapat memberikan wawasan 

yang lebih luas mengenai pendekatan yang digunakan oleh Gojek dalam menangani 

krisis. 

Dalam studi ini, data dikumpulkan dari berbagai sumber sekunder yang telah 

diterbitkan, terutama jurnal ilmiah yang membahas strategi manajemen krisis dan 

peran PR dalam perusahaan berbasis teknologi. Pemilihan sumber dilakukan 

berdasarkan relevansi dengan topik penelitian, kredibilitas penerbit, dan tahun 

publikasi untuk memastikan bahwa data yang digunakan tetap aktual dan relevan. 

Seperti yang dijelaskan oleh Nuortimo, Harkonen, dan Breznik (2024), pendekatan 

berbasis studi pustaka membantu dalam mengidentifikasi pola komunikasi krisis dan 

strategi pemulihan reputasi perusahaan. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan 
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sumber akademik terbaru guna mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif 

mengenai strategi PR dalam menangani krisis. 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan pendekatan deskriptif 

kualitatif, yang bertujuan untuk menggambarkan dan menganalisis berbagai strategi 

manajemen krisis PR Gojek berdasarkan temuan dalam literatur yang dikaji. Langkah 

pertama dalam analisis ini adalah mengorganisir data dari berbagai sumber yang telah 

dikumpulkan, kemudian mengklasifikasikan informasi berdasarkan tema utama 

seperti respons cepat, transparansi komunikasi, dan strategi pemulihan reputasi. 

Menurut Xu (2024), pendekatan analisis ini memungkinkan peneliti untuk 

mengidentifikasi pola dan tren yang dapat digunakan untuk memahami efektivitas 

strategi PR dalam mengatasi krisis. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya 

memberikan deskripsi tentang strategi yang digunakan oleh Gojek, tetapi juga 

menghubungkannya dengan teori yang relevan. 

Selain itu, validitas data dalam penelitian ini dijaga melalui teknik triangulasi 

sumber, yaitu membandingkan informasi dari berbagai referensi akademik untuk 

memastikan konsistensi temuan. Seperti yang dijelaskan oleh Chiwisa (2024), 

triangulasi sumber merupakan salah satu cara dalam penelitian kualitatif untuk 

meningkatkan kredibilitas hasil penelitian. Dengan menerapkan teknik ini, penelitian 

dapat menghasilkan temuan yang lebih akurat dan dapat dipertanggungjawabkan. 

Oleh karena itu, penelitian ini mengacu pada berbagai jurnal dan buku yang 

membahas strategi manajemen krisis PR, baik dalam konteks industri teknologi 

maupun dalam situasi krisis yang lebih luas. 

Secara keseluruhan, metode penelitian ini berfokus pada pendekatan studi 

pustaka dengan analisis deskriptif kualitatif guna memahami strategi manajemen 

krisis PR Gojek. Dengan mengandalkan sumber akademik yang kredibel dan 

menerapkan teknik triangulasi, penelitian ini bertujuan untuk memberikan 
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pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana PR Gojek mengelola krisis dan 

mempertahankan reputasi perusahaan di tengah tantangan yang dihadapi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil dan pembahasan berisi tentang hasil-hasil yang diperoleh penulis selama 

penelitian. Hasil penelitian disampaikan terlebih dahulu secara utuh, yang 

dilanjutkan dengan melakukan proses pembahasan. Pembahasan disajikan secara 

sistematis dari umum, kemudian mengarah ke khusus. Penyajian hasil penelitian 

dapat dilakukan dengan bantuan tabel, gambar/grafik, peta/rencana, dan skema. 

Manajemen krisis Public Relations (PR) merupakan aspek penting dalam 

menjaga reputasi dan keberlanjutan perusahaan di tengah ketidakpastian bisnis. 

Gojek sebagai perusahaan teknologi transportasi dan layanan on-demand di 

Indonesia telah menghadapi berbagai krisis yang menuntut respons cepat dan 

strategis dari tim PR-nya. Dalam analisis ini, dibahas bagaimana manajemen krisis PR 

Gojek dalam menghadapi berbagai tantangan, baik yang berasal dari internal maupun 

eksternal, serta efektivitas strategi komunikasi yang diterapkan. 

1. Identifikasi Krisis yang Dihadapi Gojek 

Sebagai salah satu perusahaan rintisan terbesar di Asia Tenggara, Gojek telah 

menghadapi berbagai krisis, mulai dari isu keselamatan mitra pengemudi, kebijakan 

perusahaan yang kontroversial, hingga persaingan ketat di industri transportasi 

berbasis aplikasi. Salah satu krisis besar yang dihadapi Gojek adalah meningkatnya 

insiden kekerasan terhadap mitra pengemudi, yang menimbulkan kekhawatiran bagi 

pengguna dan mitra itu sendiri (Zuhroh et al., 2024).  

Selain itu, kebijakan penyesuaian tarif dan pembagian komisi sering kali 

menimbulkan reaksi negatif dari mitra pengemudi yang merasa dirugikan 

(Ciekanowski et al., 2023). Dalam kondisi seperti ini, tim PR Gojek dituntut untuk 

mampu mengelola persepsi publik serta menjaga citra positif perusahaan. Selain dua 

isu utama tersebut, Gojek juga menghadapi tantangan terkait regulasi pemerintah 

yang semakin ketat. Pemerintah sering kali mengeluarkan kebijakan baru terkait 
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transportasi berbasis aplikasi, yang dapat memengaruhi model bisnis Gojek (Putra & 

Wijaya, 2023).  

Ketidakpastian regulasi ini membuat perusahaan harus lebih adaptif dalam 

menyusun strategi bisnis dan komunikasi agar tetap sesuai dengan peraturan yang 

berlaku. Persaingan ketat dengan perusahaan transportasi online lainnya, seperti 

Grab, juga menjadi tantangan tersendiri bagi Gojek. Kompetisi ini tidak hanya 

berkaitan dengan inovasi layanan, tetapi juga strategi promosi dan harga yang 

memengaruhi loyalitas pengguna (Rahardian et al., 2024).  

Oleh karena itu, Gojek harus terus melakukan diferensiasi layanan dan menjaga 

kepuasan pengguna agar tetap kompetitif di pasar. Terakhir, pandemi COVID-19 

turut memberikan dampak besar bagi Gojek, terutama dalam hal perubahan pola 

penggunaan layanan. Dengan adanya pembatasan sosial, permintaan terhadap 

layanan transportasi mengalami penurunan drastis, sementara layanan pengiriman 

makanan dan logistik justru meningkat (Yusuf & Handayani, 2023). Adaptasi cepat 

terhadap perubahan ini menjadi salah satu tantangan utama yang harus dihadapi 

perusahaan. 

 

2. Strategi Komunikasi dalam Manajemen Krisis 

Manajemen krisis yang efektif memerlukan strategi komunikasi yang jelas dan 

transparan. Gojek menerapkan pendekatan proaktif dalam menangani krisis dengan 

mengutamakan keterbukaan informasi dan komunikasi dua arah dengan pemangku 

kepentingan. Dalam menghadapi isu keselamatan mitra pengemudi, Gojek secara 

aktif berkoordinasi dengan pihak kepolisian dan memberikan jaminan asuransi bagi 

mitranya, yang kemudian dikomunikasikan secara luas melalui media sosial dan 

siaran pers (Saputro & Putro, 2024).  
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Selain itu, dalam menanggapi keluhan terkait tarif dan pembagian komisi, 

Gojek mengadakan dialog terbuka dengan komunitas mitra pengemudi untuk 

mencari solusi bersama (Ghaderi et al., 2023). Salah satu strategi yang digunakan 

Gojek dalam menghadapi krisis adalah pendekatan humanis dalam komunikasi 

mereka. Perusahaan sering kali menampilkan cerita dan testimoni dari mitra 

pengemudi yang merasakan manfaat dari kebijakan baru yang diterapkan. Hal ini 

bertujuan untuk menunjukkan sisi empati dan kepedulian perusahaan terhadap 

kesejahteraan mitranya (Santoso et al., 2023). 

Gojek juga mengadopsi strategi komunikasi digital yang memanfaatkan 

berbagai platform media sosial untuk menyampaikan informasi kepada publik 

dengan cepat. Melalui akun resmi mereka, Gojek memberikan update terkini 

mengenai kebijakan perusahaan, program bantuan bagi mitra pengemudi, serta 

langkah-langkah yang mereka ambil untuk mengatasi krisis (Wulandari & Haryanto, 

2024).  

Dengan cara ini, perusahaan dapat menjaga hubungan yang lebih dekat dengan 

penggunanya. Selain komunikasi eksternal, komunikasi internal juga menjadi bagian 

penting dalam strategi manajemen krisis. Gojek memastikan bahwa seluruh karyawan 

dan mitra pengemudi mendapatkan informasi yang jelas dan akurat mengenai 

kebijakan perusahaan. Dengan cara ini, mereka dapat menjadi perpanjangan 

komunikasi perusahaan kepada pelanggan dan masyarakat luas (Hartono, 2024). 

 

3. Peran Media dalam Krisis Gojek 

Media memainkan peran penting dalam membentuk opini publik terhadap 

suatu perusahaan yang sedang menghadapi krisis. Dalam beberapa kasus, 

pemberitaan negatif mengenai insiden yang melibatkan mitra pengemudi Gojek telah 

menurunkan tingkat kepercayaan publik (Nuortimo et al., 2024). Oleh karena itu, 

Gojek secara aktif menjalin hubungan baik dengan media dengan menyediakan data 

yang akurat serta menyampaikan pernyataan resmi dengan cepat untuk menghindari 

penyebaran informasi yang tidak benar (Gasana, 2024). Selain itu, media sosial juga 
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digunakan secara efektif untuk merespons langsung pertanyaan dan keluhan dari 

pengguna maupun mitra pengemudi. 

Gojek juga menggunakan strategi media engagement, di mana mereka 

mengundang jurnalis untuk mengikuti perkembangan perusahaan lebih dekat. 

Dengan mengadakan konferensi pers dan media briefing secara berkala, perusahaan 

dapat memastikan bahwa informasi yang beredar di media lebih akurat dan sesuai 

dengan fakta yang ada (Saputra, 2024). Selain itu, dalam menghadapi pemberitaan 

negatif, Gojek menerapkan strategi media monitoring untuk mengidentifikasi isu-isu 

yang sedang berkembang di masyarakat.  

Dengan memahami sentimen publik secara lebih cepat, perusahaan dapat 

mengambil langkah mitigasi yang lebih efektif (Bachtiar & Wijaya, 2023). Terakhir, 

kolaborasi dengan influencer dan content creator juga menjadi bagian dari strategi 

komunikasi Gojek dalam menghadapi krisis. Dengan bekerja sama dengan tokoh-

tokoh yang memiliki kredibilitas tinggi di media sosial, Gojek dapat menyampaikan 

pesan perusahaan secara lebih persuasif kepada audiens yang lebih luas (Rahman et 

al., 2024). 

4. Evaluasi Efektivitas Strategi Manajemen Krisis 

Keberhasilan suatu strategi manajemen krisis dapat diukur dari seberapa cepat 

perusahaan dapat mengatasi dampak negatif dan memulihkan reputasinya. Dalam 

kasus Gojek, berbagai strategi yang telah diterapkan menunjukkan efektivitasnya 

dalam meredam eskalasi krisis dan menjaga loyalitas pelanggan serta mitra 

pengemudi (Veronica & Loisa, 2023). Namun, beberapa tantangan tetap ada, seperti 

kebutuhan untuk meningkatkan kecepatan respons dalam menangani keluhan publik 

serta memperkuat sistem keamanan bagi mitra pengemudi dan pelanggan. 

Evaluasi berkala terhadap strategi komunikasi dan pendekatan manajemen 

krisis sangat diperlukan agar perusahaan dapat terus beradaptasi dengan dinamika 
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industri serta ekspektasi publik yang terus berubah. Analisis terhadap data keluhan 

pelanggan, respons media sosial, serta efektivitas komunikasi dengan mitra 

pengemudi dapat menjadi dasar dalam pengambilan keputusan strategis. Dengan 

terus meningkatkan pendekatan proaktif dan memperkuat hubungan dengan 

pemangku kepentingan, Gojek dapat memastikan bahwa strategi manajemen krisis 

yang diterapkan tetap relevan dan efektif dalam menghadapi tantangan di masa 

depan. 

 

5. Implikasi bagi Manajemen Krisis di Perusahaan Teknologi 

Pengalaman Gojek dalam mengelola krisis memberikan pelajaran berharga 

bagi perusahaan teknologi lainnya dalam mengembangkan strategi manajemen krisis 

yang responsif dan efektif. Penggunaan teknologi untuk memonitor keluhan 

pelanggan, membangun komunikasi yang transparan dengan pemangku 

kepentingan, serta menjalin kemitraan dengan media menjadi kunci utama dalam 

menghadapi tantangan di era digital (Abduraimov, 2024). Oleh karena itu, penting 

bagi perusahaan teknologi untuk terus beradaptasi dengan dinamika industri dan 

meningkatkan kapabilitas manajemen krisis guna mempertahankan reputasi serta 

keberlanjutan bisnisnya. 

Selain itu, penting bagi perusahaan teknologi untuk terus beradaptasi dengan 

dinamika industri dan meningkatkan kapabilitas manajemen krisis guna 

mempertahankan reputasi serta keberlanjutan bisnisnya. Implementasi kebijakan 

yang inklusif dan berbasis data dapat menjadi solusi untuk memastikan bahwa 

perusahaan tetap relevan dan dipercaya oleh para pemangku kepentingan di tengah 

persaingan yang semakin ketat. Perusahaan juga harus membangun budaya 

organisasi yang responsif terhadap perubahan dan krisis. Pelatihan bagi tim 

manajemen dan karyawan dalam menghadapi situasi darurat serta pengembangan 

sistem komunikasi yang cepat dan akurat dapat meningkatkan kesiapan perusahaan 

dalam menangani berbagai tantangan.  
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KESIMPULAN  

Penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi krisis yang diterapkan oleh 

Gojek melalui Public Relations (PR) terbukti efektif dalam mengelola dampak 

negatif terhadap citra perusahaan. Gojek memanfaatkan berbagai pendekatan 

komunikasi, termasuk penggunaan media sosial, untuk memberikan klarifikasi 

dan menjaga transparansi dalam setiap krisis yang dihadapi. Dalam 

menghadapi isu-isu seperti pemogokan mitra driver dan keluhan pelanggan, 

strategi PR Gojek berhasil meredakan ketegangan dan membangun kembali 

kepercayaan publik. Respons yang cepat, akurat, dan proaktif dalam menjawab 

keluhan serta menyampaikan informasi dengan jelas terbukti penting dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan dan mitra. Dengan menggunakan 

platform media sosial sebagai alat komunikasi utama, Gojek dapat 

mempercepat penyebaran informasi yang benar dan membentuk narasi yang 

lebih positif. 

Selain itu, penelitian ini juga menemukan bahwa penerapan strategi komunikasi yang 

berbasis teknologi dan adaptif sangat penting untuk menghadapi krisis di era 

digital. Sebagai perusahaan teknologi, Gojek harus terus berinovasi dalam 

merespons tantangan yang timbul, baik dari sisi operasional maupun persepsi 

publik. Efektivitas komunikasi krisis sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor 

seperti kecepatan respons, transparansi, dan kemampuan untuk mengelola 

ekspektasi publik dengan baik. Oleh karena itu, penelitian ini memberikan 

kontribusi penting dalam pengembangan teori manajemen krisis, terutama 

dalam konteks perusahaan berbasis aplikasi di Indonesia, serta memberikan 

rekomendasi praktis bagi perusahaan teknologi lainnya untuk lebih siap 

menghadapi krisis serupa di masa depan. 
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