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ABSTRAK 

 

 
Isu merupakan suatu kejadian yang menimpa baik dari internal maupun 

eksternal. Isu dapat menjadi sebuah hal yang dapat merusak citra dari sebuah 

organisasi maupun perusahaan. Karena itu Humas PT INKA Persero memiliki 

manajemen dalam menganalisis dan mencari tau berita yang tersebar yang 

berhubungan dengan PT INKA Persero. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui manajemen isu Humas PT INKA Persero dalam kasus gagalnya uji 

coba kereta api rute Makassar-Parepare. Penelitian ini menggunakan teori 

manajemen isu menurut Chase dan Jones dengan menggunakan metode penelitian 

kualitatif yang mengumpulkan data dengan cara melakukan wawancara dan 

dokumentasi. Hasil dari penelitian ini menggambarkan bahwa manajemen isu, 

analisis isu, pilihan strategi, pelaksanaan program, dan evaluasi. Namun dalam 

tahapan analisis isu pihak PT INKA Persero belum melakukan secara lebih mudah 

lagi akibat kurangnya sumber daya. 

Kata Kunci: Isu, Manajemen Isu, Humas, PT INKA Persero. 
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ABSTRACT 

 

 
An issue is an event that occurs both internally and externally. Issues can 

be something that can damage the image of an organization or company. Therefore, 

Public Relations of PT INKA Persero has management in analyzing and finding out 

news that is spread related to PT INKA Persero. The aim of this research is to 

determine the management of PT INKA Persero's public relations issues in the case 

of the failed trial of the Makassar-Parepare train route. This research uses issue 

management theory according to Chase and Jones using qualitative research 

methods that collect data by conducting interviews, and documentation. The results 

of this research illustrate issue management, issue analysis, strategy choice, 

program implementation, and evaluation. However, in the issue analysis stage, PT 

INKA Persero has not made it any easier due to lack of resources. 

Keywords: Issues, Issue Management, Public Relations, PT INKA Persero. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
1.1 Latar Belakang 

 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi telah mempengaruhi setiap 

aspek kehidupan manusia, salah satunya dalam bidang komunikasi. Pengaruh yang 

paling nyata adalah hadirnya fenomena media sosial di masyarakat. Menurut data 

Asosiasi Pengguna Internet Indonesia (APJII) per Januari 2016, terdapat 79 juta 

pengguna media sosial di Indonesia (Defrina, 2017). Artinya masyarakat dapat 

berinteraksi secara bebas tanpa dibatasi oleh ruang dan waktu. Media sosial 

khususnya berupaya memenuhi kebutuhan manusia modern dengan memberikan 

berbagai kemudahan yang didukung dengan banyak aplikasi menarik. 

Di zaman yang semakin kompleks, informasi sangat mudah tersebar dengan 

cepat. Saat ini, media sosial berkembang pesat. Era yang semakin canggih ini 

memberikan dampak positif dan negatif terhadap lingkungan. Meskipun 

mempunyai dampak positif yaitu mempermudah memperoleh informasi yang 

dimuat dalam berita, namun juga mempunyai dampak negatif yaitu membuat 

masyarakat lebih mudah terpengaruh dan cenderung mempercayai suatu informasi 

dan berita yang menyebar di media sosial. 

Kemudahan masyarakat menerima atau mempercayai informasi dapat 

menimbulkan masalah. Pada dasarnya tidak semua informasi yang beredar benar 

adanya. Penyebaran informasi yang belum terungkap biasa disebut hoax atau 

rumor. Misinformasi bisa terjadi karena kurangnya literasi penerima informasi. 
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Akibat kurangnya pengetahuan tersebut, organisasi dan perusahaan yang terlibat 

dalam pemberitaan mendapat kesan buruk dari penerima informasi. 

Setiap perusahaan dan organisasi pasti selalu menghadapi permasalahan. Isu 

merupakan salah satu bentuk permasalahan yang dapat terjadi dalam suatu 

an unsettled, matter 

which is ready for  Isu merupakan permasalahan yang belum terselesaikan 

dan pemecahannya memerlukan keputusan yang tepat. 

Permasalahan dapat berdampak positif bagi perusahaan, namun juga dapat 

memberikan dampak negatif terhadap organisasi atau perusahaan dimana 

permasalahan tersebut terjadi. Pada dasarnya setiap organisasi mempunyai tingkat 

analisis yang tinggi terhadap berita dan isu yang beredar di dalam perusahaan dan 

organisasi, dan analisis tersebut dapat berjalan sesuai dengan kemampuan humas 

organisasi tersebut. 

Humas atau yang biasa disebut dengan Public Relation merupakan salah satu 

departemen yang sangat penting dalam sebuah perusahaan, karena humas 

memegang peranan penting dalam membangun citra suatu perusahaan. Dalam 

bukunya (Internal Public Relations), Agung Laksamana mengatakan,  

Relation is the practice of managing the flow of information between an 

 

humas merupakan jembatan komunikasi internal antara perusahaan dan 

masyarakat. Humas memegang peranan penting dalam membangun hubungan 

internal dan eksternal. 

Untuk meningkatkan citra perusahaan, humas perlu menjalin hubungan dengan 

stakeholder eksternal yang lebih luas. Membangun hubungan baik dengan 
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pemangku kepentingan eksternal membantu perusahaan mencapai tujuannya, 

memfasilitasi promosi, dan menguntungkan perusahaan. 

Merupakan tanggung jawab petugas humas untuk menangani permasalahan 

yang berkaitan dengan perusahaan atau organisasi. Personel humas harus 

menganalisis informasi dan berita yang beredar sebelumnya diberikan respons atau 

tindakan. Sikap proaktif yang dimiliki para profesional humas dalam menghadapi 

suatu permasalahan merupakan salah satu bentuk manajemen isu. 

Manajemen isu merupakan studi tentang Public Relation yang asal usulnya 

dapat ditelusuri dengan jelas (Jaques, 2008). Chase mendefinisikan manajemen isu 

 

and policy planning functions, and all public affairs/public relations skills, toward 

of one objective: meaningful participation in creation of public policy that affects 

 

definisi tersebut dapat kita simpulkan bahwa manajemen isu bertujuan untuk 

mengambil keputusan berupa strategi dan prosedur yang efektif untuk 

menyelesaikan masalah yang dapat berdampak buruk bagi perusahaan. 

Tujuan dari manajemen isu adalah untuk menggagalkan berbagai serangan yang 

berdampak negatif terhadap suatu perusahaan dan menjaga citra baik perusahaan 

melalui persiapan strategis dan taktis. 

Beberapa waktu yang lalu publik dihebohkan dengan berita kereta api 

Makassar-Parepare tidak sanggup melewati tanjakan. Heboh di perbincangkan 

dalam media sosial yang mana dikabarkan bahwasanya kereta api buatan PT INKA 

Persero tidak kuat saat berada pada perjalanan di petak jalan tanjakan dengan 

tingkat kecuraman 15% di jalan Mandalle-Ternate, Sulawesi Selatan. 
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Berbagai sumber berita yang beredar dikatakan bahwasanya kereta tersebut 

dalam masa percobaan pada jalan sesungguhnya/test drive, dan masih dalam 

penyetelan sistem. Kejadian berawal dari salah satu unggahan media sosial 

karyawan PT KAI yang mengatakan bahwa KA Makassar-Parepare gagal di 

tanjakan 15% pada petak jalan Mandalle menuju Tenete. Setelah adanya unggahan 

tersebut, pihak yang bersangkutan di minta untuk menghapus postingan tersebut, 

namun postingan tersebut sudah lebih dulu beredar dengan luas dan menjadi 

perbincangan di media massa. 

Isu yang beredar tersebut dapat membuat citra perusahaan menurun. Maka dari 

itu, dalam kejadian inilah peran humas sangat diperlukan guna mempertahankan 

citra positif perusahaan. Hal yang harus diperhatikan dalam menangani 

permasalahan ini menjadi kunci penting dalam menjaga citra dan reputasi 

perusahaan. Strategi Humas menjadi instrumen yang vital dalam menghadapi 

situasi negatif semacam ini. Strategi humas bertujuan untuk mengelola informasi 

yang diberikan kepada publik, mengatasi potensi kerusakan reputasi, serta menjaga 

kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan. 

Kondisi yang seperti ini PT INKA Persero dituntut untuk merumuskan dan 

menerapkan strategi manajemen isu yang efektif guna mengatasi dampak negatif 

yang mungkin akan muncul dari permasalahan ini. Wongsonagoro mendefinisikan 

manajemen isu merupakan bekerja aktif untuk berpartisipasi dalam membentuk dan 

mempengaruhi persepsi, pendapat, dan sikap masyarakat yang mempengaruhi 

perusahaan. (Nova, 2011: 248). 

Dari permasalahan tersebut saya tertarik untuk menelusurinya untuk 

menjadikan topik permasalahan dalam pembuatan skripsi saya, dengan mengangkat 
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judul  Humas PT Inka Persero Dalam Menangkal Isu Negatif (Studi Kasus 

Gagalnya Uji Coba Kereta Api Rute Makassar-  

perbincangan dan alasan penulis ingin meneliti hal ini antara lain ialah: 

1.1.1 Terdapat Isu Yang Menyatakan Bahwa Kereta Api Makassar- 

Parepare Tidak Mampu Melewati Tanjakan 

Pada 13 maret 2023 beredarnya berita yang menyatakan bahwa kereta api 

Makassar-Parepare tidak sanggup melewati tanjakan pada petak jalan Mandalle- 

Tenete. Berita tersebut sangat marak di perbincangkan baik di media massa, 

ataupun media sosial. Isu tersebut membuat para masyarakat menjadi heboh hingga 

ada yang merasa terancam jika kereta api tersebut rusak di saat membawa 

penumpang. Berikut bentuk berita yang beredar: 

Pada postingan Instagram @sosmedmakassar pada 13 Maret 2023, ia 

menyatakan bahwasanya baru-baru ini viral sebuah unggahan akun media sosial 

milik Fernanda Ardiyanto, kereta api milik PT INKA Persero yang mulai diuji coba 

pada januari 2023 terlihat gagal di tanjakan 15 persen petak jalan Mandalle menuju 

Tenete. 
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Gambar 1.1 
Berita Kereta Api Makassar-Parepare Tidak Kuat Di Tanjakan Yang 

Beredar di Media Sosial 
Sumber: Instagram @SosmedMakassar 

 
Dari postingan terdapat beberapa komentar negatif dari para netizen terhadap 

berita gagalnya kereta api Makassar-Parepare saat melewati tanjakan yang tersorot, 

ada yang menyatakan bahwa bahan dari kereta api buatan PT INKA Persero 

tersebut menggunakan mesin bekas yang di ambil dari Cina, bahkan ada juga yang 

menyatakan bahwa kereta api buatan PT INKA Persero tersebut merupakan kereta 

lama yang di cat ulang, warna yang seperti odong-odong. Yang mana komentar 

tersebut belum tentu benar, bahkan netizen mengatakan PT INKA Persero 

menggunakan bahan bekas. 
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Gambar 1.2 
Komentar Netizen terhadap postingan Instagram @sosmedmakassar 

mengenai gagalnya Kereta Api buatan PT INKA persero dalam melalui 
tanjakan 

Sumber: Instagram @sosmedmakassar 
 
 

Berita gagalnya kereta api Makassar-Parepare saat melewati tanjakan tersebut 

juga beredar di berbagai media massa, seperti kompas.com yang mana pada berita 

tersebut dinyatakan bahwasanya kereta api Makassar-Parepare tak kuat menanjak, 

pada postingan tersebut dikatakan bahwasanya pihak Humas BPKA Sulawesi 

Selatan sudah melihat postingan tersebut, hanya saja pihak BPKA belum bisa 
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bersuara dikarenakan pihak BPKA belum mendapatkan jawaban dari pihak PT 

INKA Persero. 

"Saya belum bisa berkomentar mas. Kami dari BPKA masih menunggu 

keterangan dari PT INKA yang kemudian akan disebar kepada media," 

ujar Ryan selaku Humas BPKA. 

 
 

 
Gambar 1.3 Berita Viral 

Berita Kereta Api Makassar-Parepare Tidak Kuat Di Tanjakan yang 
Beredar di Media Massa. 

Sumber: Kompas.Com 
 

Berita serupa juga banyak tersebar di berbagai media massa seperti detik.com, 

kumparan.com, Fajar.co.id, Jawapos.com, dll. 

1.1.2 Tanggapan Humas PT INKA Persero Dalam Meluruskan Informasi 

Yang Beredar. 

Pada sebuah perusahaan pastinya memiliki permasalahan, dari permasalahan 

kecil hingga permasalahan besar. Permasalahan yang muncul bisa timbul dari pihak 
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internal maupun dari pihak eksternal. Permasalahan tersebut pastinya harus segera 

diatasi agar tidak memberikan dampak kerugian terhadap perusahaan. 

Dalam sebuah perusahaan terdapat yang namanya divisi humas, yang mana 

humas memiliki peran penting dalam menjaga citra perusahaan baik, menjaga 

hubungan baik dengan pihak eksternal, maupun internal. Humas berperan penting 

dalam menangani permasalahan ataupun isu negatif yang terjadi dalam perusahaan. 

Sama halnya yang terjadi pada PT INKA Persero, terdapat berita dan informasi di 

media sosial hingga media massa, yang mengatakan bahwasanya Kereta Api buatan 

PT INKA Persero mengalami kegagalan dalam melalui tanjakan dengan kecuraman 

15% pada petak jalan Mandalle-Ternate. 

Dalam permasalahan ini humas PT INKA Persero, ada beberapa strategi 

manajemen isu yang dapat dilakukan untuk menangani kasus tersebut. Contohnya 

ketika muncul isu di kalangan masyarakat terkait kereta yang gagal saat melewati 

tanjakan maka humas bisa melakukan advertorial. Yang mana tujuannya adalah 

untuk mengalihkan pandangan masyarakat terhadap berita yang beredar agar tidak 

mudah percaya terhadap isu yang belum jelas kebenarannya. 

1.2 Rumusan Masalah 
 

Sesuai dengan yang telah penulis jelaskan di latar belakang, maka dapat penulis 

ambil rumusan masalah dari penelitian ini adalah bagaimana strategi humas PT 

INKA Persero dalam menangani isu negatif. 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

Mengetahui bagaimana strategi Humas PT INKA Persero dalam menangani 

permasalahan isu negatif. 

1.4 Manfaat Penelitian 
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1.4.1 Manfaat Praktisi 
 

Terdapat beberapa manfaat praktisi dari penelitian ini diantaranya ialah: 
 

1. Pengalaman praktisi: para praktisi di PT INKA Persero 

mendapatkan sebuah pengalaman dalam menghadapi dan mengelola 

isu secara langsung, yang mana nantinya para praktisi memiliki cara 

dalam menjaga reputasi perusahaan sebelum terjadinya krisis. 

2. Keterampilan manajemen isu: dalam proses menanggapi isu yang 

beredar memberikan kesempatan bagi para praktisi dalam 

melakukan komunikasi dalam menjalankan sebuah permasalahan 

bagaimana menyampaikan informasi secara jelas, transparan, dan 

efektif dalam situasi tertekan. 

3. Peningkatan kemampuan manajerial: para praktisis akan 

mengembangkan kemampuan manajerial dalam mengatur tim 

respons isu dan mengalokasikan sumber daya dengan efektif. 

1.4.2 Manfaat Teoritis 
 

Manfaat teoritis dari penelitian ini ialah: 
 

1. Kasus ini dapat menjadi sumber studi kasus bagi mahasiswa, 

akademisi, dan peneliti bidang manajemen isu dan manajemen 

humas. 

2. Dapat meningkatkan pengetahuan praktisi bagi para mahasiswa 

dalam meningkatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai 

teori yang dipelajari dapat diterapkan dalam praktik nyata pada studi 

kasus ini. 
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