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Nama   : Muhammad Ghifari Ramaza 

Program Studi  : Ilmu Komunikasi 

Judul   :  Pengaruh Manajemen Krisis Terhadap Kepercayaan 

   Konsumen pada SPBU Shell di Cilandak Saat Terjadi  

   Kelangkaan BBM 

Dosen Pembimbing : Dr. Irfan Fauzi, M.Si. 

 

Kelangkaan bahan bakar minyak (BBM) yang terjadi pada tahun 2025 berdampak 

pada kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan konsumen di sektor energi, 

termasuk pada SPBU Shell Cilandak. Kondisi ini menuntut penerapan manajemen 

krisis yang efektif untuk menjaga kepercayaan dan tingkat kepercayaan konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan manajemen krisis yang 

dilakukan oleh SPBU Shell di Cilandak, mengetahui tingkat kepercayaan 

konsumen terhadap pelayanan selama terjadinya kelangkaan BBM, serta 

menganalisis pengaruh manajemen krisis terhadap tingkat kepercayaan konsumen. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen SPBU Shell 

Cilandak dan dianalisis menggunakan program SPSS melalui uji validitas, 

reliabilitas, uji hipotesis parsial (uji t), serta regresi linier sederhana. Landasan teori 

yang digunakan adalah Situational Crisis Communication Theory (SCCT). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa manajemen krisis berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap tingkat kepercayaan konsumen. Penerapan komunikasi yang 

cepat, transparan, serta sikap tanggung jawab dan empati mampu menjaga tingkat 

kepercayaan konsumen meskipun berada dalam situasi krisis pasokan BBM. 

Kata kunci: manajemen krisis, kepercayaan konsumen, komunikasi krisis, SCCT, 

SPBU Shell 
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Name   : Muhammad Ghifari Ramaza 

Study Program : Communication Studies 

Title :  THE INFLUENCE OF CRISIS MANAGEMENT ON THE 

LEVEL OF CONSUMER CONFIDENCE AT SHELL GAS 

STATIONS IN CILANDAK DURING FUEL SHORTAGES 

Supervisor  : Dr. Irfan Fauzi, M.Si., 

 

The fuel shortage that occurred in 2025 impacted service quality and consumer 

trust in the energy sector, including at Shell Cilandak gas stations. This situation 

demands the implementation of effective crisis management to maintain consumer 

trust and confidence. This study aims to determine the implementation of crisis 

management at Shell gas stations in Cilandak, determine the level of consumer trust 

in services during the fuel shortage, and analyze the effect of crisis management on 

consumer trust. This study used a quantitative approach with a survey method. Data 

were collected through questionnaires distributed to consumers at Shell Cilandak 

gas stations and analyzed using SPSS through validity and reliability tests, partial 

hypothesis testing (t-test), and simple linear regression. The theoretical basis used 

is Situational Crisis Communication Theory (SCCT). The results show that crisis 

management has a positive and significant effect on consumer trust. The 

implementation of rapid, transparent communication, along with a responsible and 

empathetic attitude, can maintain consumer trust even during a fuel supply crisis. 

Keywords: crisis management, consumer trust, crisis communication, SCCT, Shell 

gas stations 
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