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ABSTRACT 
Crisis communication resulting from social conflict has the potential to damage a company's reputation, particularly in the mining 

sector, which directly impacts the community. This study aims to analyze PT Bukit Asam Tbk's crisis communication management in 
maintaining its reputation through its Corporate Social Responsibility (CSR) program. The research used a qualitative approach with a case 
study method. Data were collected through in-depth interviews, observations, and documentation studies. The results indicate that PT Bukit Asam 
Tbk implemented crisis communication in stages, encompassing pre-crisis, during-crisis, and post-crisis phases. CSR is utilized as a strategic 
communication tool to mitigate conflict and rebuild public trust. However, differing perceptions between the company and the community continue 
to challenge the effectiveness of crisis communication. This study confirms that CSR will be more optimal as a crisis communication strategy if 
implemented in a participatory and sustainable manner. 
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ABSTRAK 
Krisis komunikasi akibat konflik sosial berpotensi menurunkan reputasi perusahaan, khususnya pada sektor 

pertambangan yang bersinggungan langsung dengan masyarakat. Penelitian ini bertujuan menganalisis manajemen 
komunikasi krisis PT Bukit Asam Tbk dalam mempertahankan reputasi perusahaan melalui program Corporate Social 
Responsibility (CSR). Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data dikumpulkan melalui 
wawancara mendalam, observasi, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Bukit Asam Tbk 
menerapkan komunikasi krisis secara bertahap, meliputi fase pra-krisis, saat krisis, dan pasca-krisis. CSR dimanfaatkan 
sebagai sarana komunikasi strategis untuk meredam konflik dan membangun kembali kepercayaan masyarakat. Namun, 
perbedaan persepsi antara perusahaan dan masyarakat masih menjadi tantangan dalam efektivitas komunikasi krisis. 
Penelitian ini menegaskan bahwa CSR akan lebih optimal sebagai strategi komunikasi krisis apabila dijalankan secara 
partisipatif dan berkelanjutan. 
Kata kunci: komunikasi krisis, reputasi perusahaan, CSR, PT Bukit Asam Tbk 
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PENDAHULUAN  

Perusahaan yang bergerak di sektor pertambangan memiliki kompleksitas operasional yang tinggi 
karena aktivitasnya tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis, tetapi juga memengaruhi lingkungan dan 
kehidupan masyarakat di sekitar wilayah usaha. Dalam konteks ini, konflik sosial yang muncul, seperti 
sengketa lahan, dapat berkembang menjadi krisis komunikasi apabila tidak ditangani secara efektif. 
Krisis komunikasi merupakan kondisi di mana informasi yang diterima publik tidak sesuai dengan 
kenyataan atau harapan pemangku kepentingan, sehingga berpotensi merusak citra dan reputasi 
organisasi. 
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Reputasi perusahaan merupakan aset strategis yang mencerminkan persepsi publik terhadap 

kredibilitas, tanggung jawab sosial, dan kinerja perusahaan dalam jangka panjang. (Fombrun et al., 
2015) menyatakan bahwa reputasi ini merupakan modal sosial yang sulit diukur secara finansial tetapi 
sangat memengaruhi kepercayaan dan loyalitas publik. Dalam situasi krisis, persepsi negatif masyarakat 
dapat tumbuh dengan cepat apabila perusahaan gagal menyampaikan informasi yang jujur, konsisten, 
dan relevan kepada publik. Selain itu, perkembangan teknologi komunikasi digital mempercepat 
penyebaran informasi dan opini publik, sehingga krisis komunikasi dapat melonjak dalam hitungan 
menit. Coombs menekankan bahwa komunikasi krisis efektif membutuhkan respons cepat, manajemen 
pesan yang terkoordinasi, dan keterbukaan terhadap dialog dengan pemangku kepentingan. 
Ketidakmampuan perusahaan dalam mengadaptasi komunikasi dua arah dapat memperburuk persepsi 
publik dan memperpanjang masa pemulihan reputasi.(Coombs, 2015) 

Sebagai BUMN yang memiliki tanggung jawab sosial luas, PT Bukit Asam Tbk diharapkan tidak 
hanya menyelesaikan konflik sosial melalui pendekatan administratif atau hukum, tetapi juga melalui 
strategi komunikasi yang mencerminkan nilai-nilai sosial dan kepedulian terhadap masyarakat. Pada titik 
ini, Corporate Social Responsibility (CSR) menjadi alat strategis dalam manajemen komunikasi krisis, 
karena CSR memungkinkan perusahaan untuk mengekspresikan komitmen sosialnya secara nyata. 
Ketika dikomunikasikan secara efektif, CSR bukan hanya alat pemulihan reputasi setelah konflik, tetapi 
juga bagian dari pencegahan konflik melalui keterlibatan publik dan pemberdayaan komunitas. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa strategi CSR yang dirancang secara relevan, transparan, dan 
partisipatif dapat memperkuat reputasi perusahaan akibat peran CSR yang dilihat tidak semata sekadar 
kegiatan tambahan, tetapi sebagai cerminan komitmen perusahaan terhadap kesejahteraan sosial. 
Sebagai contoh, studi pada perusahaan setelah krisis menunjukkan bahwa strategi CSR yang terintegrasi 
dengan komunikasi perusahaan dapat mempengaruhi citra media dan respon publik secara positif, 
terutama bila dilaksanakan dengan keterlibatan langsung pemangku kepentingan dalam perencanaannya. 
Oleh karena itu efektivitas CSR sangat tergantung pada persepsi masyarakat terhadap kemurnian 
motivasi CSR—apakah aktivitas tersebut dilihat sebagai langkah tulus atau sekadar upaya citra—karena 
persepsi skeptis dapat memperlemah dampak positif CSR terhadap reputasi. Dengan latar belakang 
tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana manajemen komunikasi krisis PT Bukit 
Asam Tbk dijalankan melalui penggunaan CSR sebagai instrumen strategis untuk mempertahankan 
reputasi perusahaan dalam konteks konflik sosial yang kompleks dan dinamis. 
 

KERANGKA TEORITIS 
Corporate Social Responsibility (CSR) dalam Konteks Komunikasi Krisis 

Corporate Social Responsibility (CSR) pada dasarnya merupakan komitmen perusahaan untuk 
berkontribusi terhadap pembangunan sosial dan lingkungan secara berkelanjutan, sekaligus 
memperhatikan kepentingan para pemangku kepentingan. Dalam perkembangan kajian komunikasi, 
CSR tidak lagi dipandang hanya sebagai aktivitas filantropi, melainkan sebagai bagian dari strategi 
komunikasi korporat yang berpengaruh terhadap persepsi publik dan reputasi perusahaan. Dalam 
konteks krisis, CSR berperan sebagai sarana komunikasi simbolik yang menunjukkan tanggung jawab 
moral dan sosial perusahaan kepada masyarakat. Penelitian mutakhir menunjukkan bahwa 
implementasi CSR yang terintegrasi dengan strategi komunikasi krisis mampu membantu perusahaan 
meredam dampak negatif krisis terhadap reputasi, terutama ketika krisis berkaitan langsung dengan isu 
sosial dan lingkungan. CSR menjadi medium bagi perusahaan untuk membangun kembali legitimasi 
sosial yang sempat terganggu akibat krisis. CSR dalam situasi krisis berfungsi sebagai bentuk reputational 
repair mechanism. Ketika perusahaan menghadapi tekanan publik, program CSR yang relevan dan tepat 
sasaran dapat memperkuat citra perusahaan sebagai entitas yang bertanggung jawab dan peduli terhadap 
masyarakat. Namun, efektivitas CSR sangat bergantung pada cara perusahaan mengomunikasikan 
program tersebut. CSR yang disampaikan secara satu arah dan tidak melibatkan masyarakat berpotensi 
dipersepsikan sebagai strategi pencitraan semata, sehingga tidak memberikan dampak signifikan 
terhadap pemulihan reputasi. Pendekatan CSR berbasis partisipasi masyarakat menjadi aspek penting 
dalam kerangka teoretis ini. Keterlibatan masyarakat dalam perencanaan dan pelaksanaan CSR 
memungkinkan terciptanya komunikasi dua arah yang lebih dialogis. Model ini sejalan dengan konsep 
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komunikasi simetris dua arah, di mana perusahaan tidak hanya menyampaikan pesan, tetapi juga 
menerima umpan balik dari publik. Dalam konteks krisis, komunikasi partisipatif melalui CSR dapat 
memperkuat kepercayaan, mengurangi resistensi sosial, serta membangun hubungan jangka panjang 
antara perusahaan dan masyarakat. Oleh karena itu, kerangka teoretis penelitian ini menempatkan CSR 
sebagai instrumen strategis dalam manajemen komunikasi krisis yang berfungsi untuk mempertahankan 
reputasi perusahaan. CSR diposisikan tidak hanya sebagai respons pasca-krisis, tetapi juga sebagai 
bagian dari upaya pencegahan dan pemulihan krisis yang berkelanjutan. 
 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Pendekatan ini dipilih 

untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai strategi komunikasi krisis PT Bukit Asam 
Tbk dalam konteks konflik sosial yang dihadapi. Data penelitian diperoleh dari dua sumber utama, yaitu 
data primer dan data sekunder. Data primer dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan pihak 
perusahaan, masyarakat terdampak, serta pemangku kepentingan terkait. Selain itu, observasi dilakukan 
untuk melihat secara langsung pola komunikasi perusahaan dan implementasi program CSR di 
lapangan. Data sekunder diperoleh dari dokumen perusahaan, laporan CSR, serta pemberitaan media 
yang relevan. Analisis data dilakukan dengan teknik analisis tematik, yaitu mengelompokkan data 
berdasarkan tema-tema utama yang berkaitan dengan tahapan komunikasi krisis, strategi CSR, dan 
pembentukan reputasi perusahaan. Untuk menjaga keabsahan data, penelitian ini menggunakan 
triangulasi sumber dan metode. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan survei lapangan secara 
langsung di PT Bukit Asam Tbk Tanjung Enim. Dengan cara melakukan pengamatan terhadap masalah 
yang akan diteliti. Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan analisis data secara 
keseluruhan sehingga penulis mampu menguraikan data secara sistematis serta rinci mengenai objek 
yang akan diteliti, Selain itu tujuan dari wawancara yaitu untuk mengetahui secara mendalam informasi 
mengenai permasalahan. Informasi yang berkaitan langsung dengan studi in yaitu bagaimana strategi 
komunikasi Humas PT Bukit Asam dalam membangun citra perusahaan melalui program Corporate 
Social Responbility (CSR). 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Strategi Komunikasi Krisis PT Bukit Asam Tbk 
Dalam menghadapi krisis sosial, PT Bukit Asam Tbk menerapkan strategi komunikasi yang 

mencakup tiga fase utama. Pada fase pra-krisis, perusahaan berupaya membangun hubungan dengan 
masyarakat melalui sosialisasi kebijakan dan program pemberdayaan. Upaya ini bertujuan menciptakan 
kepercayaan awal sebagai modal sosial ketika krisis muncul. 

Pada fase saat krisis, perusahaan memusatkan komunikasi pada penyampaian informasi resmi 
melalui satu pintu guna menghindari distorsi pesan. Dialog dengan masyarakat dan koordinasi dengan 
pemangku kepentingan menjadi langkah utama untuk meredam eskalasi konflik. Namun, dalam 
praktiknya, perbedaan persepsi antara perusahaan dan masyarakat masih menjadi tantangan yang 
memengaruhi efektivitas komunikasi. Sementara itu, pada fase pasca-krisis, PT Bukit Asam Tbk 
melakukan evaluasi internal dan memperkuat pelaksanaan program CSR sebagai bentuk pemulihan 
reputasi. CSR tidak hanya diposisikan sebagai kewajiban sosial, tetapi juga sebagai strategi komunikasi 
jangka panjang. 
 

B. Peran CSR dalam Menjaga Reputasi 
Program CSR PT Bukit Asam Tbk berperan sebagai media komunikasi simbolik yang 

menunjukkan kepedulian perusahaan terhadap masyarakat dan lingkungan. Melalui program 
pemberdayaan ekonomi, pendidikan, dan pemulihan lingkungan, perusahaan berupaya membangun 
citra positif pasca-krisis. Namun, hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas CSR sangat 
bergantung pada kesesuaian program dengan kebutuhan masyarakat. Ketika CSR dipersepsikan sebagai 
kompensasi simbolik tanpa menyentuh substansi konflik, maka dampaknya terhadap reputasi menjadi 
terbatas. Oleh karena itu, keterlibatan masyarakat dalam perencanaan dan pelaksanaan CSR menjadi 
faktor kunci dalam keberhasilan strategi komunikasi krisis. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa krisis yang dihadapi PT Bukit Asam Tbk tidak hanya 
bersifat teknis atau administratif, tetapi berkembang menjadi krisis komunikasi akibat adanya perbedaan 
persepsi antara perusahaan dan masyarakat terkait sengketa lahan. Situasi ini menegaskan bahwa krisis 
sosial pada perusahaan pertambangan cenderung bersifat multidimensional, karena melibatkan aspek 
hukum, ekonomi, dan emosional masyarakat. Dalam konteks tersebut, komunikasi menjadi faktor 
penentu dalam mengendalikan arah krisis dan persepsi publik. 

Temuan lapangan memperlihatkan bahwa perusahaan telah berupaya menerapkan prinsip 
komunikasi terpusat (one gate communication) untuk menjaga konsistensi pesan selama krisis 
berlangsung. Langkah ini sejalan dengan konsep crisis response strategy yang menekankan pentingnya 
pengendalian informasi guna meminimalkan spekulasi dan kesimpangsiuran pesan. Namun, meskipun 
secara struktural komunikasi telah diatur, efektivitasnya masih dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan 
masyarakat terhadap sumber pesan. 

Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi krisis tidak hanya menitikberatkan pada aspek 
penyampaian informasi, tetapi juga pada kualitas hubungan antara perusahaan dan masyarakat sebelum 
krisis terjadi. Hubungan yang belum sepenuhnya kuat menyebabkan pesan perusahaan tidak selalu 
diterima secara optimal, sehingga memunculkan resistensi dan skeptisisme di tingkat masyarakat. 
 

PENUTUP 
Penelitian ini menyimpulkan bahwa PT Bukit Asam Tbk telah menerapkan manajemen 

komunikasi krisis secara bertahap melalui fase pra-krisis, saat krisis, dan pasca-krisis. Serta Strategi 
komunikasi yang diterapkan menunjukkan upaya perusahaan dalam mengendalikan informasi, 
membangun dialog dengan pemangku kepentingan, serta memulihkan reputasi perusahaan. Program 
Corporate Social Responsibility (CSR) dimanfaatkan sebagai instrumen strategis dalam komunikasi krisis 
untuk mempertahankan reputasi perusahaan. CSR berperan sebagai media komunikasi yang 
mencerminkan komitmen sosial perusahaan dan membantu meredam konflik sosial. Namun, efektivitas 
CSR masih dipengaruhi oleh tingkat keterlibatan masyarakat dan kesesuaian program dengan kebutuhan 
lokal. Penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan komunikasi krisis tidak hanya bergantung pada 
kecepatan dan konsistensi pesan, tetapi juga pada kualitas hubungan sosial yang dibangun perusahaan 
dengan masyarakat. 
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