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ABSTRAK 

Komunikasi krisis sangat penting dalam mengatasi suatu krisis pada 

perusahaan atau organisasi. Penelitian ini merepresentasikan komunikasi krisis 

yang dilakukan oleh PT Shell Indonesia dalam menghadapi krisis pasokan BBM 

pada Januari 2025, serta respon publik yang tercermin melalui interaksi di media 

sosial Instagram.  

Tujuan pada penelitian ini adalah untuk merepresentasikan komunikasi krisis 

yang dilakukan PT Shell Indonesia saat terjadi krisis pasokan BBM serta bagaimana 

respon yang diberikan publik khususnya di Instagram @shell_indonesia. 

Penelitian ini menggunakan teori Corporate Apologia untuk mengidentifikasi 

strategi komunikasi krisis yang digunakan perusahaan dan teori Analisis Konten 

untuk menganalisis Instagram @shell_indonesia. 

Pendekatan yang digunakan yaitu kualitatif dengan metode observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Dengan menggunakan paradigma konstruktivisme,  

dan metode studi kasus. 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa PT Shell Indonesia menggunakan 

strategi denial, differentiation, blostering, dan transcendence untuk 

mengkomunikasikan krisis. Serta respon publik yang diberikan yaitu meminta agar 

pihak  Shell memberikan kepastian akan tersedianya BBM, transparansi, dan agar 

krisis tersebut tidak terjadi lagi. 
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ABSTRACT 
Crisis communication plays a crucial role in addressing critical situations 

faced by companies or organizations. This study represents the crisis 

communication carried out by PT Shell Indonesia in response to the fuel supply 

crisis in January 2025, as well as the public’s responses reflected through 

interactions on Instagram. 
The objective of this research is to describe the crisis communication 

strategies employed by PT Shell Indonesia during the fuel supply crisis and to 

examine the public’s responses, particularly on Instagram @shell_indonesia.  
The study applies the Corporate Apologia theory to identify the crisis 

communication strategies used by the company and the Content Analysis theory to 

analyze public interactions on Instagram. 
This research employs a qualitative approach with observation, interviews, 

and documentation as methods, adopting a constructivist paradigm and a case 

study method. 
The findings reveal that PT Shell Indonesia adopted the strategies of denial, 

differentiation, bolstering, and transcendence in communicating the crisis. 

Meanwhile, public responses primarily demanded certainty regarding fuel 

availability, greater transparency from the company, and assurances that such a 

crisis would not recur in the future. 
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