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perhatian, dan dedikasi beliau menjadi fondasi yang kokoh dalam perjalanan
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ABSTRAK

Nama : Januar Salma Nuraini
Progam Studi : Ilmu Komunikasi
Judul : PERAN HUMAS KEMENTERIAN ATR/BPN DALAM

MEMBANGUN KEPERCAYAAN PUBLIK PADA
SITUASI KRISIS DI INSTAGRAM @kementerian.atrbpn

Dosen Pembimbing : Swastiningsih, S.E., M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan secara
mendalam peran Humas Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan
Nasional (ATR/BPN) dalam membangun kepercayaan publik pada situasi krisis
melalui pemanfaatan media sosial Instagram. Latar belakang penelitian ini
berangkat dari meningkatnya dinamika isu publik di ruang digital yang tidak hanya
memengaruhi persepsi, tetapi juga berimplikasi langsung terhadap tingkat
kepercayaan masyarakat terhadap institusi pemerintah. Kondisi ini menuntut
pengelolaan komunikasi yang tidak sekadar informatif, tetapi juga strategis, adaptif,
dan responsif terhadap perkembangan opini publik. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif melalui wawancara mendalam,
observasi konten Instagram resmi @kementerian.atrbpn, serta dokumentasi.
Analisis data dilakukan melalui tahapan reduksi, penyajian, dan penarikan
kesimpulan, dengan menggunakan kerangka konsep peran humas serta Situational
Crisis Communication Theory (SCCT) sebagai landasan analisis dalam memahami
strategi komunikasi pada situasi krisis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran humas ATR/BPN dijalankan
secara terintegrasi dalam dimensi strategis, teknis, dan manajerial, dengan dominasi
pada fungsi problem solving process facilitator yang menempatkan humas sebagai
bagian dari mekanisme pengelolaan isu organisasi secara menyeluruh. Peran expert
prescriber tampak dalam perumusan strategi dan pesan kunci, sementara

communication technician berperan dalam produksi dan distribusi konten digital

viil



yang terstruktur dan berbasis data. Di sisi lain, communication facilitator hadir
dalam penyampaian informasi kepada publik, meskipun interaksi dialogis masih
terbatas. Strategi komunikasi yang dijalankan merefleksikan pendekatan rebuilding
dalam kerangka SCCT, yang menekankan pada konsistensi narasi, akurasi
informasi, dan penegasan legitimasi institusi sebagai upaya pemulihan kepercayaan
publik. Meskipun efektif dalam membangun kepercayaan berbasis rasionalitas,
temuan penelitian menunjukkan bahwa dimensi relasional dan empatik belum
menjadi orientasi utama, sehingga menegaskan bahwa keberhasilan komunikasi
humas dalam situasi krisis tidak hanya ditentukan oleh kualitas informasi, tetapi
juga oleh kemampuan institusi dalam membangun komunikasi yang lebih dialogis,

partisipatif, dan berorientasi pada hubungan dengan publik di ruang digital.

Kata Kunci : Peran Humas, Kepercayaan Publik, Situasi Krisis, Media Sosial,

SCCT
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ABSTRACT

Name : Januar Salma Nuraini
Study Progam : Communication Science

Tittle : THE ROLE OF PUBLIC RELATIONS OF THE MINISTRY OF
ATR/BPN IN BUILDING PUBLIC TRUST IN CRISIS
SITUATIONS ON INSTAGRAM @kementerian.atrbpn

Advisor : Swastiningsih, S.E., M.Si.

This study aims to analyze and describe in depth the role of Public Relations
at the Ministry of Agrarian Affairs and Spatial Planning/National Land Agency
(ATR/BPN) in building public trust during a crisis situation through the use of
Instagram. The background of this research stems from the increasing dynamics of
public issues in the digital space, which not only influence perceptions but also
directly impact the level of public trust in government institutions. This situation
demands communication management that is not merely informative, but also
strategic, adaptive, and responsive to-developments in public opinion. This study
employed a qualitative ‘approach. with descriptive methods through in-depth
interviews, observation of the official Instagram account @kementerian.atrbpn, and
documentation. Data analysis was conducted through the stages of data reduction,
presentation, and conclusion drawing, utilizing the conceptual framework of public
relations roles and Situational Crisis Communication Theory (SCCT) as the
analytical foundation for understanding communication strategies in crisis
situations.

The results indicate that the ATR/BPN's public relations role is implemented
in an integrated manner across strategic, technical, and managerial dimensions, with
a dominant problem-solving process facilitator function that positions public
relations as part of the organization's overall issue management mechanism. The
expert prescriber's role is evident in the formulation of strategies and key messages,
while the communication technician plays a role in the production and distribution

of structured, data-driven digital content. Meanwhile, the communication facilitator



is present in conveying information to the public, although dialogic interactions
remain limited. The communication strategy implemented reflects the rebuilding
approach within the SCCT framework, which emphasizes narrative consistency,
information accuracy, and affirmation of institutional legitimacy as an effort to
restore public trust. While effective in building rationality-based trust, research
findings indicate that relational and empathetic dimensions have not yet become the
primary orientation. This confirms that the success of public relations
communication in crisis situations is determined not only by the quality of
information but also by the institution's ability to build more dialogic, participatory,

and relationship-oriented communication with the public in the digital space.

Keywords: Role of Public Relations, Public Trust, Crisis Situations, Social Media,
SCCT
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