Publish: Basic and Applied Research Publication on Communications 70
Volume 5, No. 1, Mei 2026, hlm 70-82

Konstruksi Krisis Transportasi Baru: Analisis Framing Media dan
Sentimen Publik pada Kasus Green SM

Ridwan Razib, Gede Moenanto Soekowati
Program Studi Magister Media dan Komunikasi, Universitas Pancasila
JI. Lenteng Agung Raya, Srengseng Sawah, Kec. Jagakarsa, Kota Jakarta Selatan, Jakarta, Indonesia
Email: razib.ridwan@gmail.com

Diterima 10 Mei 2026, Disetujui 26 Mei 2026
ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena Taxi "Green SM" di Indonesia yang mengalami eskalasi
krisis reputasi instan akibat viralitas negatif di media digital segera setelah fase peluncurannya.
Rentetan insiden operasional yang terekam kamera warga dan menjadi viral menciptakan tekanan
publik yang masif. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis mekanisme media massa dan
publik digital dalam mengonstruksi krisis pada layanan transportasi baru dengan menggunakan
metode Systematic Literature Review (SLR). Analisis dilakukan terhadap 30 artikel jurnal ilmiah
bereputasi yang berkaitan dengan tema komunikasi krisis, ekologi media baru, dan strategi framing
media. Hasil penelitian menunjukkan bahwa krisis pada layanan transportasi baru dikonstruksi
melalui narasi ketidakmampuan sistemik sebagai dampak langsung dari ketiadaan reputational buffer
atau tabungan reputasi pada merek baru. Simpulan penelitian menegaskan bahwa viralitas negatif di
platform media sosial menciptakan krisis legitimasi akut yang sulit dipulihkan hanya melalui saluran
klarifikasi tradisional atau humas konvensional. Konstruksi krisis digital ini bersifat acak, menyebar
luas tanpa pusat kendali, serta saling mengaitkan antar-insiden secara otomatis dalam jaringan
algoritma. Oleh karena itu, disarankan bagi perusahaan transportasi baru untuk mengintegrasikan
sistem pemantauan digital real-time serta mengadopsi strategi transparansi radikal sejak hari pertama
fase introduksi merek guna memitigasi risiko social media firestorm yang dapat menghancurkan
kredibilitas organisasi secara instan di mata masyarakat luas.

Kata Kunci: Framing Media; Green SM; Komunikasi Krisis; SLR; Transportasi Publik
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The Construction of a New Transportation Crisis: An Analysis of Media
Framing and Public Sentiment in the Green SM Case

ABSTRACT

This study is motivated by the phenomenon of the “Green SM” taxi service in Indonesia, which
experienced an immediate escalation of its reputation crisis due to negative viral content on digital
media shortly after its launch. A series of operational incidents captured on camera by citizens and
going viral created massive public pressure. The objective of this study is to analyze the mechanisms
of mass media and the digital public in constructing a crisis in a new transportation service using the
Systematic Literature Review (SLR) method. The analysis was conducted on 30 reputable scientific
Jjournal articles related to the themes of crisis communication, new media ecology, and media framing
strategies. The research findings indicate that the crisis in the new tramnsportation service is
constructed through narratives of systemic failure as a direct consequence of the absence of a
reputational buffer or reputational capital for the new brand. The study’s conclusion emphasizes that
negative virality on social media platforms creates an acute legitimacy crisis that is difficult to
resolve solely through traditional clarification channels or conventional public relations. This digital
crisis construction is random, spreads widely without a central control point, and automatically
interlinks incidents within algorithmic networks. Therefore, it is recommended that new
transportation companies integrate real-time digital monitoring systems and adopt a strategy of
radical transparency from the very first day of the brand’s introduction phase to mitigate the risk of a
social media firestorm that could instantly destroy the organization’s credibility in the eyes of the
general public.
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PENDAHULUAN

Transformasi lanskap transportasi publik di Indonesia dalam satu dekade terakhir telah
menciptakan ruang kompetisi yang sangat padat. Dalam situasi ini, reputasi bukan lagi
sekadar pelengkap bisnis, melainkan aset fundamental yang menentukan hidup atau matinya
sebuah entitas komersial. Pada konteks ekonomi berbagi (sharing economy) dan digitalisasi
layanan publik, kepercayaan konsumen menjadi mata uvang utama yang jauh lebih bernilai
daripada aset fisik kendaraan itu sendiri. Oleh karena itu, kegagalan dalam menjaga
kepercayaan ini di era disrupsi dapat memicu krisis manajemen yang fatal bagi penyedia jasa
transportasi.

Munculnya layanan transportasi baru sering kali membawa janji inovasi teknologi,
kenyamanan ekstra, dan efisiensi mobilitas. Namun, di balik narasi kemajuan tersebut, entitas
baru senantiasa dibayangi oleh fenomena sosiologi organisasi yang dikenal sebagai liability
of newness atau beban kebaruan. Konsep ini menunjukkan bahwa organisasi yang baru
berdiri memiliki risiko kegagalan yang jauh lebih tinggi karena belum memiliki struktur
internal yang kokoh. Selain itu, mereka juga belum dikenal luas dan belum memiliki
legitimasi sosial yang kuat dari masyarakat.

Dalam lanskap yang penuh tekanan inilah, Taxi "Green SM" muncul sebagai fenomena
unik dalam studi komunikasi krisis kontemporer. Sebagai pemain baru di industri transportasi
darat Indonesia, Green SM seharusnya berada dalam fase "bulan madu" merek untuk
mengenalkan identitas dan membangun loyalitas pelanggan. Perusahaan ini juga membawa
misi untuk menanamkan citra positif sebagai penyedia jasa yang hijau dan modern. Namun,
realitas lapangan justru berbanding terbalik karena mereka terjebak dalam badai krisis
reputasi yang bersifat destruktif dan instan hampir sesaat setelah resmi beroperasi.

Krisis yang dialami oleh Green SM bukanlah sebuah peristiwa tunggal yang terisolasi
atau kecelakaan kecil yang terlokalisasi. Fenomena ini merupakan rangkaian insiden viral
yang saling berkaitan dan tereskalasi secara eksponensial melalui ekologi media digital.
Rangkaian insiden yang menjadi katalisator kehancuran citra Green SM mencakup spektrum
pelanggaran yang luas, mulai dari kesalahan teknis hingga pelanggaran etika berat. Isu
keselamatan nyawa menjadi sorotan utama publik setelah terjadi insiden kecelakaan tragis di
perlintasan kereta api Bekasi Timur.

Rentetan masalah berlanjut ketika publik disuguhi rekaman amatir mengenai armada
Green SM yang terperosok ke dalam selokan di wilayah Jakarta. Meskipun tidak memakan
korban jiwa, peristiwa ini secara simbolis mengonstruksi narasi mengenai ketidakcakapan

dan kecerobohan pengemudi. Puncaknya, aksi pengemudi yang melakukan pelanggaran lalu
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lintas berat dengan melawan arah di malam hari memicu kemarahan publik secara luas.
Perilaku buruk di ruang publik ini berdampak langsung pada runtuhnya citra perusahaan
secara keseluruhan.

Berbagai insiden tersebut membentuk narasi kolektif yang solid di benak publik bahwa
brand Green SM memiliki kecacatan sistemik. Kelemahan tersebut dinilai mencakup standar
operasional, prosedur keselamatan, hingga proses rekrutmen dan pelatihan sumber daya
manusia. Masalah utama yang muncul adalah terjadinya diskoneksi yang tajam antara upaya
pembangunan citra positif secara formal oleh perusahaan dengan konstruksi krisis yang
dibangun secara masif oleh media. Hal ini diperparah oleh pola pemberitaan media online
yang cenderung menggunakan judul clickbait untuk memicu sentimen negatif.

Masyarakat saat ini hidup di era dengan otoritas informasi yang telah mengalami
demokratisasi sekaligus fragmentasi. Setiap individu dengan gawai di tangan kini bertindak
sebagai jurnalis warga (citizen journalist) yang memiliki kekuatan untuk membingkai realitas
secara instan. Fenomena jurnalisme warga ini terbukti mampu memaksa media massa arus
utama untuk mengangkat isu krisis lokal ke ranah nasional. Akibatnya, krisis tidak lagi
menunggu validasi dari saluran berita resmi atau rilis pers humas perusahaan.

Video amatir yang merekam kesalahan pengemudi Green SM menyebar melalui
WhatsApp, TikTok, X, dan Instagram dengan kecepatan tinggi. Kecepatan penyebaran
informasi ini melampaui kemampuan mitigasi protokol hubungan masyarakat konvensional.
Realitas tersebut menciptakan sebuah krisis legitimasi yang akut bagi perusahaan baru.
Publik tidak lagi sekadar mengkritik satu kejadian atau satu oknum pengemudi, melainkan
mulai meragukan hak moral dan operasional perusahaan untuk terus berada di ruang publik.

Fenomena Green SM menunjukkan risiko tinggi dari ketidakhadiran "tabungan
reputasi” atau reputational buffer bagi perusahaan baru. Dalam studi reputasi korporat,
perusahaan mapan biasanya memiliki cadangan niat baik (goodwill) yang membuat publik
cenderung melihat kesalahan sebagai sebuah anomali. Namun, bagi perusahaan baru seperti
Green SM, setiap serangan informasi digital langsung menghantam jantung ekuitas merek
tanpa ada lapisan pelindung emosional. Krisis ini dikonstruksi melalui bahasa visual yang
vulgar, narasi kemarahan, dan meme satire yang diproduksi secara repetitif di media sosial.

Proses repetisi visual ini sangat krusial karena menciptakan sebuah realitas sosial baru
di tengah masyarakat. Realitas baru tersebut secara otomatis mengasosiakan nama "Green
SM" sebagai penyedia layanan yang tidak aman, tidak profesional, dan berbahaya.
Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk membedah secara

mendalam pola-pola konstruksi krisis dengan menggunakan pendekatan Systematic
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Literature Review (SLR). Fenomena krisis Green SM memerlukan sintesis teoritis dari
berbagai literatur ilmiah terdahulu mengenai komunikasi krisis dan pembingkaian media
(media framing).

Melalui metode SLR, penelitian ini berusaha memetakan cara literatur global
memandang krisis pada sektor transportasi. Temuan tersebut kemudian dibandingkan dengan
karakteristik unik budaya digital di Indonesia yang cenderung komunal dan sangat reaktif
terhadap isu keselamatan publik. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi signifikan bagi akademisi media mengenai dinamika krisis pada perusahaan baru
di pasar yang sangat terdigitalisasi. Secara praktis, studi ini diharapkan menjadi panduan bagi
praktisi komunikasi korporat dalam merancang protokol komunikasi krisis yang proaktif dan
adaptif.

Landasan teoretis penelitian ini bertumpu secara kokoh pada Situational Crisis
Communication Theory (SCCT). Teori SCCT memberikan kerangka kerja sistematis untuk
memahami cara organisasi merespons krisis berdasarkan tingkat tanggung jawab yang
diberikan oleh publik. Dalam kasus Green SM, krisis masuk dalam kategori preventable
crisis atau krisis yang seharusnya dapat dicegah melalui manajemen yang ketat. Krisis dalam
kategori ini secara otomatis memicu kemarahan publik yang tinggi karena adanya persepsi
kelalaian fatal dari pihak manajemen.

Selain SCCT, penelitian ini juga mengintegrasikan Teori Framing untuk menganalisis
mekanisme kerja media massa dan media sosial. Framing merupakan proses seleksi terhadap
aspek-aspek tertentu dari realitas untuk mendorong interpretasi dan evaluasi moral tertentu.
Dalam kasus ini, media massa dan media sosial cenderung menggunakan conflict frame yang
menonjolkan aspek bahaya serta ketidakmampuan manajemen. Setiap berita pelanggaran lalu
lintas akhirnya dibingkai sebagai bukti kegagalan kepemimpinan organisasi dalam
mengawasi aset manusianya.

Argumen sentral penelitian ini mengarah pada pandangan bahwa kegagalan komunikasi
krisis disebabkan oleh ketidaksiapan organisasi dalam membangun narasi tandingan
(counter-narrative). Organisasi sering kali gagal menetralisir pembingkaian negatif media di
fase kritis awal operasional. Perdebatan epistemologis dalam analisis ini berfokus pada
pertentangan antara pentingnya kecepatan respons versus ketepatan dan empati di tengah
tekanan viralitas. Keterlambatan memberikan respons sering diartikan sebagai pengakuan
bersalah, sementara respons yang terlalu cepat namun tidak akurat dapat memperdalam

lubang krisis.
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Konstruksi krisis digital di Indonesia memiliki karakteristik "pengadilan massa" (online
shaming) yang sangat kuat. Reputasi sebuah merek dapat hancur secara permanen dalam
hitungan jam sebelum klarifikasi resmi sempat diterbitkan oleh perusahaan. Studi terhadap
Green SM merupakan kajian tentang pertarungan narasi di era pasca-kebenaran (post-truth).
Pada era ini, persepsi publik sering kali memiliki bobot yang lebih berat daripada fakta

administratif perusahaan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan kualitatif dengan desain Systematic Literature
Review (SLR). Pemilihan metode ini didasarkan pada kebutuhan untuk membedah konstruksi
krisis secara komprehensif melalui sintesis berbagai temuan riset terdahulu yang memiliki
relevansi tematik. Melalui SLR, peneliti dapat mengumpulkan, mengevaluasi, dan
mengintegrasikan data dari artikel-artikel ilmiah bereputasi secara sistematis. Pendekatan ini
membantu meminimalkan bias subjektif dan memperkuat validitas kesimpulan mengenai
pola komunikasi krisis dalam ekosistem media baru.

Proses pengumpulan data primer dilakukan melalui penelusuran sistematis pada dua
basis data jurnal ilmiah bereputasi, yaitu Google Scholar dan Portal Garuda. Peneliti
menetapkan kombinasi kata kunci spesifik yang meliputi "Komunikasi Krisis Transportasi”,
"Framing Media Digital", "Social Media Firestorm", dan "Reputasi Transportasi Publik".
Secara sengaja, kata kunci tersebut tidak mencantumkan frasa objek penelitian "Green SM".
Pembatasan ini dilakukan untuk memastikan bahwa literatur yang dikumpulkan memiliki
teori yang objektif dan mapan, sementara kasus Taxi Green SM murni ditempatkan sebagai
studi kasus kontekstual untuk menguji teori-teori tersebut di lapangan.

Objek penelitian ini berfokus pada artikel jurnal ilmiah yang telah melalui proses
penelaahan sejawat (peer-review) dalam rentang waktu tahun 2018 hingga 2026. Pemilihan
rentang waktu sembilan tahun terakhir ini memiliki alasan akademis yang sangat krusial.
Pada periode inilah terjadi pergeseran paradigma komunikasi krisis yang sangat ekstrem,
yang dipicu oleh dominasi algoritma media sosial seperti TikTok dan X serta maraknya
fenomena jurnalisme warga. Dengan demikian, rentang tahun tersebut sangat relevan untuk
menangkap volatilitas karakter krisis digital modern yang terjadi saat ini.

Pencarian awal menggunakan kombinasi kata kunci tersebut menghasilkan total 145
artikel yang dinilai potensial. Peneliti kemudian menerapkan kriteria inklusi dan eksklusi
yang ketat untuk menjaga kualitas dan kredibilitas data. Pada tahap penyaringan pertama

berdasarkan relevansi judul dan abstrak, jumlah artikel berkurang menjadi 65 teks karena
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beberapa artikel tidak berfokus pada media baru atau sektor jasa publik. Selanjutnya, pada
tahap reduksi akhir melalui pembacaan naskah secara utuh, terpilih 30 artikel jurnal ilmiah
yang dinilai memenuhi seluruh kriteria dan siap dijadikan subjek analisis utama dalam
penelitian ini.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik sintesis literatur yang bertujuan
untuk mengidentifikasi pola frekuensi, tema dominan, serta celah penelitian. Proses ini
melibatkan reduksi data dari puluhan artikel menjadi poin-poin inti yang menggambarkan
cara media membingkai kegagalan operasional menjadi krisis legitimasi. Selanjutnya, peneliti
menyajikan hasil temuan dengan membandingkan riset yang telah ada guna melihat
konsistensi narasi krisis dalam industri transportasi. Seluruh paparan dalam bab ini ditulis
dalam bentuk esai mengalir guna menjaga integrasi akademik dan memenuhi standar

penulisan artikel ilmiah yang baku.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Temuan Literatur Berdasarkan Kata Kunci Utama

Sintesis data yang dilakukan melalui metode Systematic Literature Review (SLR)
terhadap 30 artikel jurnal terpilih menghasilkan pemetaan teoretis yang solid. Penelusuran
dokumen ilmiah ini sepenuhnya bersandar pada empat rumpun kata kunci utama yang telah
ditetapkan pada bab metode tanpa melibatkan merek objek studi. Melalui kata kunci
"Komunikasi Krisis Transportasi" dan "Reputasi Transportasi Publik", ditemukan pola bahwa
industri jasa kelancaran mobilitas memiliki sensitivitas yang sangat tinggi terhadap isu
keselamatan. Ketika sebuah penyedia jasa gagal memberikan jaminan keamanan fisik, publik
secara instan akan mengalihkan kepercayaannya kepada kompetitor bisnis lain. Kegagalan
manajemen operasional pada sektor ini selalu berujung pada gugatan legitimasi moral
perusahaan di ruang terbuka.

Sementara itu, penelusuran melalui kata kunci "Framing Media Digital" dan "Social
Media Firestorm" memperlihatkan perubahan radikal dalam cara informasi menyebar. Media
online modern memiliki kecenderungan kuat untuk mengeksploitasi aspek emosional dan
konflik guna mengumpulkan klik dari pembaca digital. Fenomena badai komentar negatif di
media sosial tidak lagi bergerak secara linear atau berurutan dari satu media ke media lain.
Karakteristik utama dari badai digital ini adalah menyebar secara acak tanpa kendali pusat
melalui jaringan bawah tanah digital. Informasi negatif dapat meledak secara serentak dari
berbagai sudut akun personal jurnalis warga (Citizen journalism) sebelum humas korporat

menyadari adanya masalah.
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Untuk memberikan gambaran yang transparan mengenai fokus kajian dari 30 literatur
yang dievaluasi, peneliti mengelompokkan distribusi temuan tersebut ke dalam tabel kluster
teoretis. Pengelompokan ini mempermudah identifikasi pilar konseptual yang nantinya
digunakan untuk membedah kasus riil di lapangan.

Tabel 1. Kluster Temuan Teoretis Berdasarkan Kata Kunci SLR

No Fokus IS(E;: Kunci Pola Dominan dalam Literatur Utama Referensi Kunci

Ketiadaan benteng reputasi (reputational

Komunikasi Krisis & buffer) pada perusahaan baru

1 menyebabkan kerentanan krisis yang Smith (2022); Mulyani

Reputasi Transportasi bersifat fatal dan merusak ekuitas merek (2022)
secara instan.
Media massa menggunakan bingkai
. o konflik (conflict frame) dan tanggun Entman (2019);
2 Framing Media Digital jawab (resp({isibfilily frame) lev%i ju%iul Kurniawan (2022)
umpan klik (clickbait).
Kecepatan penyebaran kemarahan publik
3 Social Media dipicu oleh algoritma yang Pang & Cameron
Firestorm mengutamakan interaksi negatif tinggi (2020); White (2023)

dan keterlibatan emosional warga.
Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Dekonstruksi Krisis Taxi Green SM melalui Lensa Studi Kasus

Pilar teoretis yang didapatkan dari hasil penelusuran literatur di atas memberikan
landasan kuat untuk membedah krisis nyata yang dialami oleh Taxi Green SM. Sebagai
entitas bisnis yang baru seumur jagung, Green SM mengalami apa yang disebut oleh Smith
(2022) sebagai beban kebaruan atau liability of newness. Perusahaan ini belum memiliki
simpanan nama baik atau pelindung emosional di benak konsumen Indonesia. Akibatnya,
ketika rangkaian insiden operasional terjadi secara beruntun mulai dari kecelakaan di Bekasi
hingga armada terperosok kedalam selokan di daerah Jakarta publik langsung menjatuhkan
vonis kesalahan sistemik. Kesalahan individual yang dilakukan oleh oknum pengemudi di
jalan raya secara otomatis dianggap sebagai cerminan dari kegagalan total manajemen pusat.

Konstruksi buruk tersebut semakin diperparah oleh cara media online membingkai
setiap peristiwa dengan narasi yang sangat dramatis. Penggunaan teknik pengaitan berita
(priming) membuat kesalahan operasional Green SM yang terjadi hari ini selalu dihubungkan
dengan kecelakaan fatal masa lalu. Pembingkaian yang berulang ini mengunci persepsi
masyarakat bahwa Green SM adalah penyedia jasa yang berbahaya dan tidak profesional.
Upaya klarifikasi formal yang dilakukan oleh tim hubungan masyarakat perusahaan menjadi

tidak efektif karena kalah cepat dengan penyebaran video amatir warga. Narasi kemarahan
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publik telah mengkristal menjadi kebenaran sosial baru di ruang siber sebelum investigasi

internal selesai dilakukan.

Integrasi Realitas Lapangan dan Dinamika Algoritma

Pada bagian diskusi ini, peneliti berupaya membenturkan temuan teoretis dari literatur
global dengan realitas sosial di lapangan. Dampak dari runtuhnya narasi keamanan ini bukan
sekadar angka atau teks berita, melainkan memiliki konsekuensi nyata terhadap kehidupan
manusia yang terlibat di dalamnya. Berdasarkan obrolan mendalam dengan pelaku di
lapangan, stigma digital ini memberikan pukulan telak bagi para pekerja garda depan.

Wisnu (32), salah satu pengemudi aktif Taxi Green SM, menceritakan keluh kesahnya
secara jujur mengenai dampak dari viralnya kasus tersebut:

"Jujur, sejak video kecelakaan di Bekasi sama yang taksi nyungsep ke selokan di
Ciracas (Jakarta Timur) itu ramai di TikTok, kami yang di lapangan langsung kena
getahnya. Cari penumpang sekarang susahnya minta ampun. Orang-orang lebih
memilih nunggu taksi biru atau pesan ojek online. Rasanya nyesek juga, padahal tidak
semua sopir seperti itu, kami yang kerja benar dan hati-hati jadi ikut menanggung
dosanya oknum."

Cerita dari pengemudi di atas menjadi bukti nyata bahwa algoritma media sosial tidak
hanya bekerja di ruang digital, melainkan mampu memotong jalur rezeki manusia di dunia
nyata. Narasi ketakutan yang terus diproduksi di internet berhasil mengubah perilaku
konsumsi masyarakat secara instan.

Hal ini sangat selaras dengan sudut pandang dari sisi konsumen, seperti yang
diungkapkan oleh Pradesta (39), seorang pekerja kantoran yang rutin menggunakan
transportasi umum di Jakarta:

"Awalnya saya tertarik ada taksi baru yang konsepnya ramah lingkungan dengan
harga relative murah. Tapi, begitu buka Twitter atau Instagram, isinya kok video
sopir Green SM lawan arah atau kecelakaan terus. Sebagai konsumen, insting
pertama saya pasti cari aman, daripada waswas, mending pakai jasa yang sudah
pasti-pasti saja. Apalagi di grup WhatsApp keluarga juga sempat ada yang
membagikan video itu sambil mengingatkan jangan naik taksi ini dulu karena
sistemnya belum jelas. Rekaman video pendek seperti itu efeknya kuat sekali, bikin
orang langsung takut mencoba."”

Pernyataan dari konsumen ini menegaskan cara konstruksi krisis digital menyebar
secara acak tanpa kendali pusat melalui jaringan bawah tanah digital. Informasi negatif tidak
lagi mengalir dari satu pintu media massa resmi, melainkan merembes secara mandiri dari
satu ponsel ke ponsel lain melalui ruang obrolan privat dan rekomendasi algoritma linimasa

media sosial. Jejak digital ini menjadi sangat awet karena sistem platform dirancang untuk
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terus memutar ulang konten yang memicu emosi atau amarah kolektif pengguna demi
menjaga lalu lintas aplikasi mereka.

Sebagai penutup analisis, peneliti mengajukan sebuah sanggahan ilmiah terhadap
pemikiran teoretis mapan yang selama ini sering dijadikan acuan utama. Peneliti menyanggah
premis dari Image Restoration Theory yang dikembangkan oleh Benoit (2018), yang
menyatakan bahwa pemulihan nama baik organisasi bisa dicapai secara bertahap melalui
strategi klarifikasi teknis, permohonan maaf, dan ganti rugi. Melalui refleksi mendalam atas
kasus Green SM, teori Benoit (2018) dinilai sudah usang dan tidak lagi mempan dalam
menghadapi ekosistem media baru yang pergerakannya sangat liar.

Kasus nyata pada Green SM membuktikan bahwa ketika sebuah perusahaan baru
tersandung masalah besar (preventable crisis), langkah permohonan maaf yang normatif
justru sering kali diputarbalikkan oleh netizen sebagai pengakuan dosa sistemik. Karena
brand baru belum punya tabungan reputasi di masyarakat, publik digital sama sekali tidak
memberikan ruang toleransi atau waktu tunggu bagi proses pemulihan citra yang sifatnya
birokratis dan kaku. Oleh karena itu, peneliti menegaskan bahwa menyelamatkan nama baik
perusahaan di era algoritma tidak bisa lagi memakai jurus pasca-krisis ala Benoit (2018).
Pendekatan tersebut harus dirombak total dan digantikan dengan strategi transparansi radikal
serta peredaman sentimen negatif berbasis data besar (big data) secara nyata sejak hari

pertama perusahaan beroperasi.

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa krisis reputasi yang dialami oleh Taxi Green SM
merupakan contoh nyata dari krisis yang dikonstruksi secara sosial (socially constructed
crisis) dalam ekosistem media baru. Fenomena ini membuktikan bahwa di era algoritma,
sebuah krisis tidak lagi dinilai berdasarkan fakta administratif atau teknis perusahaan semata,
melainkan dibentuk oleh persepsi kolektif yang bergerak liar di ruang digital. Rangkaian
insiden kecil yang viral di lapangan berhasil dirajut oleh netizen menjadi sebuah narasi cacat
sistemik yang mutlak. Akibatnya, perusahaan baru yang belum sempat membangun tabungan
reputasi (reputational buffer) dipastikan akan langsung kehilangan hak moral dan legitimasi
operasionalnya di mata publik dalam hitungan jam.

Kondisi tersebut diperparah oleh karakteristik penyebaran informasi negatif digital
yang menyebar secara acak tanpa kendali pusat melalui jaringan bawah tanah digital. Pola
penyebaran ini membuat strategi humas tradisional, seperti rilis pers normatif atau
permohonan maaf birokratis, menjadi sama sekali tidak mempan untuk meredam kemarahan
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massa. Jejak digital yang ditinggalkan bersifat permanen karena sistem platform terus
memutar ulang konten-konten emosional demi memburu interaksi pengguna. Pada akhirnya,
krisis digital abad ini menuntut perubahan total pada tata kelola komunikasi korporat, dari
yang awalnya bersifat responsif setelah masalah terjadi, menjadi manajemen risiko berbasis

data besar sejak hari pertama bisnis dijalankan.

SARAN

Berdasarkan keterbatasan dan temuan dalam penelitian ini, saran praktis yang dapat
diajukan bagi pengelola Taxi Green SM adalah segera menghentikan pola komunikasi satu
arah yang kaku. Perusahaan harus berani menerapkan strategi transparansi radikal secara
terbuka di media sosial dan melibatkan para pengemudi sebagai duta pemulihan citra di jalan
raya. Pembenahan internal pada standar keselamatan operasional juga wajib dipublikasikan
secara berkala demi meruntuhkan stigma buruk yang telanjur melekat di benak konsumen.

Sementara itu, saran untuk ranah akademis atau studi lanjutan adalah melakukan
penelitian empiris yang lebih mendalam mengenai mekanisme perlawanan narasi (counter-
narrative) di tengah badai media sosial. Peneliti selanjutnya direkomendasikan untuk meneliti
topik serupa dengan menggunakan metode analisis sentimen berbasis kecerdasan buatan (A7
Big Data Analytics) guna memetakan pergerakan akun-akun jurnalis warga secara nyata.
Fokus riset masa depan juga perlu diarahkan pada penguatan strategi mitigasi krisis bagi
perusahaan rintisan (startup) agar mampu bertahan dari fenomena krisis yang dikonstruksi

secara sosial oleh netizen Indonesia yang sangat reaktif.
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