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ABSTRACT 
The wedding service industry faces major challenges in maintaining its reputation in the digital 

era, especially in the midst of a crisis that can affect consumer trust. This study discusses the crisis 
communication strategies implemented by wedding service providers in utilizing digital innovation to 
mitigate negative impacts and restore public trust. This study uses a qualitative approach with case 
study analysis on several wedding service providers who have successfully handled the crisis through 
the use of digital platforms such as social media, wedding applications, and technology-based customer 
management systems. The results of the study indicate that the success of the crisis communication 
strategy is greatly in�luenced by the speed of response, transparency, and the ability to adapt to 
technological changes. This article provides insights for industry players to integrate digital innovation 
in crisis management, as well as build a sustainable brand reputation amidst increasingly �ierce 
competition. 

Keywords : crisis communication strategy, wedding services, digital innovation, reputation 
management, social media. 

ABSTRAK 
Industri jasa pernikahan menghadapi tantangan signi�ikan dalam mempertahankan 

reputasinya di era digital, terutama di tengah krisis yang dapat memengaruhi kepercayaan 
konsumen. Studi ini menjelaskan strategi komunikasi krisis yang diterapkan oleh vendor pernikahan 
yang memanfaatkan inovasi digital untuk mengurangi dampak negatif dan memulihkan kepercayaan 
publik. Studi ini menggunakan pendekatan kualitatif yang melibatkan analisis studi kasus  beberapa 
penyedia layanan pernikahan yang telah berhasil mengelola krisis menggunakan platform digital 
seperti media sosial, aplikasi pernikahan, dan sistem manajemen pelanggan berbasis teknologi. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa keberhasilan strategi komunikasi krisis sangat dipengaruhi oleh 
kecepatan respons, transparansi, dan kemampuan beradaptasi terhadap perubahan teknologi. 
Artikel ini memberikan wawasan kepada pelaku industri tentang cara mengintegrasikan inovasi 
digital ke dalam manajemen krisis dan membangun reputasi merek yang berkelanjutan di tengah 
persaingan yang semakin ketat. 

Kata kunci : Strategi komunikasi krisis, layanan pernikahan, inovasi digital, manajemen 
reputasi, media sosial. 

 

PENDAHULUAN 
Industri jasa pernikahan merupakan bidang yang dinamis dan terus berkembang, 

karena pernikahan selalu menjadi momen penting dalam kehidupan banyak orang. Namun 
di balik potensi besar tersebut terdapat juga beberapa tantangan yang dihadapi industri, 
antara lain risiko reputasi akibat krisis yang dapat terjadi sewaktu-waktu. Krisis ini dapat 
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berupa keluhan pelanggan, kesalahan pelaksanaan acara, dan kejadian penipuan yang 
merusak citra penyedia jasa pernikahan secara keseluruhan. 

Pada tahun 2018, terdapat sebuah kasus yang menyita perhatian publik akibat 
penipuan yang dilakukan oleh pihak wedding organizer yang mengakibatkan kerugian yang 
cukup besar bagi kedua mempelai. Kejadian ini tidak hanya berdampak pada  penyelenggara 
yang terlibat, tetapi juga menurunkan  kepercayaan masyarakat terhadap layanan 
pernikahan lainnya. Dalam konteks ini, reputasi merupakan aset penting yang harus dijaga 
dengan baik oleh seluruh pelaku industri. 

Era digital membawa tantangan dan peluang bagi penyedia layanan pernikahan. Di 
sisi lain, media sosial dan platform digital memungkinkan terjadinya dampak krisis yang 
lebih besar dalam jangka pendek, karena informasi positif dan negatif dapat menyebar 
dengan cepat. Di sisi lain, inovasi digital menawarkan peluang untuk meningkatkan 
komunikasi dengan pelanggan, memperkuat hubungan, dan mengelola krisis dengan lebih 
efektif. teknologi seperti Dengan bantuan media sosial, Anda dapat, misalnya, menanggapi 
lamaran pernikahan, keluhan, dan krisis dengan cepat dan transparan. 

Namun, penerapan inovasi digital juga memerlukan pemahaman mendalam tentang 
bagaimana teknologi dapat diintegrasikan ke dalam strategi komunikasi krisis. Hal ini  
penting untuk memastikan bahwa penyedia layanan tidak hanya mampu menghadapi krisis 
saat ini, namun juga mencegah  krisis di masa depan. Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk mengkaji strategi komunikasi krisis yang memanfaatkan inovasi digital 
sebagai alat utama untuk menjaga reputasi dan membangun kepercayaan pelanggan jangka 
panjang. 
 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan untuk 
memahami secara mendalam bagaimana wedding organizer (WO) mengelola komunikasi 
krisis dan menerapkan inovasi digital untuk meningkatkan kepercayaan klien. Pendekatan 
ini dipilih karena penelitian kualitatif memungkinkan peneliti untuk menggali pengalaman, 
perspektif, dan strategi dari narasumber secara detail. Lalu Desain penelitian yang 
digunakan adalah studi kasus. Studi kasus dipilih karena penelitian ini berfokus pada 
analisis mendalam terhadap beberapa WO yang menghadapi tantangan komunikasi krisis 
dan transformasi digital. Desain ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi konteks 
spesi�ik dan praktik terbaik yang dilakukan oleh WO dalam menghadapi tantangan tersebut. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
A. Strategi Komunikasi Krisis Melalui Inovasi Digital 

Berdasarkan analisis data yang dilakukan, penelitian ini mengidenti�ikasi beberapa 
temuan penting mengenai strategi komunikasi krisis di industri  pernikahan yang 
memanfaatkan inovasi digital.  Jenis krisis berikut ini sering terjadi: 
Krisis Kepercayaan: 

Insiden penipuan yang melibatkan vendor pernikahan tertentu menimbulkan efek 
domino, sehingga mengurangi kepercayaan calon pelanggan terhadap vendor lain. 
Krisis Operasional: 
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Keterlambatan dan inkonsistensi dalam pelaksanaan event seringkali menjadi 
pemicu utama keluhan pelanggan. 
Krisis Media Sosial: 

Ulasan negatif menyebar dengan cepat di platform digital dan sering kali  
meningkatkan tekanan publik terhadap penyedia layanan. 

Wawancara yang dilakukan peneliti  untuk mengetahui strategi komunikasi krisis 
apa yang diterapkan menyatakan: 

Respon cepat melalui media sosial Respon cepat pada platform media sosial 
Penyedia layanan berhasil menahan penyebaran krisis. 

Permintaan Maaf Pribadi – Permintaan maaf pribadi kepada pelanggan yang terkena 
dampak meningkatkan pemulihan kepercayaan. 

Kompensasi atau solusi konkrit pemberian kompensasi. Sesuatu seperti: B. 
Pengembalian dana atau diskon untuk layanan tambahan dianggap sebagai langkah nyata 
yang efektif untuk mengatasi krisis. 

Yanti Sophia, pendiri Raki Rabi Wedding Organizers, salah satu wedding organizer 
di Kabupaten Sukabumi, mengatakan dalam wawancaranya bahwa calon pengantin terkena 
krisis kepercayaan. Ia menjelaskan bahwa inovasi digital penting untuk mendukung 
wedding organizer seperti kita. Misalnya, Anda dapat membuat situs web interaktif untuk 
mengakomodasi orang-orang yang pelayanannya di bawah standar. 
WO mungkin memiliki situs resmi yang menampilkan portofolio, testimoni, daftar layanan, 
dan informasi harga dengan jelas. 
“Alhamdouilah, efeknya pelanggan sekarang memiliki informasi yang jelas dan  
kekhawatiran mereka tentang biaya tersembunyi menjadi berkurang. 

Kemudian kami memiliki aplikasi atau dashboard khusus untuk pelanggan kami. 
Sepengetahuan saya, WO mengembangkan aplikasi dan dashboard online yang 
memungkinkan pelanggan untuk melihat kesiapan acara, menjadwalkan, dan 
berkomunikasi serta memantau  vendor secara real time. Ada juga beberapa: Aplikasi ini 
memberi pelanggan rasa kendali dan kepercayaan diri karena mereka dapat mengikuti 
prosesnya secara langsung. 

Menurut pendapat saya, peran inovasi digital adalah penggunaan chatbots dan 
sistem noti�ikasi pelanggan dalam situasi krisis. 

Alat pemantauan dan analisis media sosial digunakan untuk mengidenti�ikasi 
potensi krisis sejak dini dan memungkinkan respons proaktif.  Platform Kolaborasi : 
Dapatkan transparansi dan kolaborasi yang lebih baik dengan pelanggan Anda dengan 
aplikasi pernikahan khusus. 
Efektivitas Strategi Komunikasi dalam Manajemen Krisis 

Penelitian menunjukkan bahwa respon cepat dan empati terhadap pelanggan 
menjadi kunci utama keberhasilan strategi komunikasi krisis. Hal ini sejalan dengan 
prinsip-prinsip SCCT, dan memilih strategi respons yang tepat tergantung pada sifat krisis 
dapat meminimalkan dampak negatif terhadap reputasi penyedia layanan. 
Pentingnya media sosial sebagai saluran komunikasi utama 

Media sosial tidak hanya menjadi saluran penyebaran informasi di masa krisis, 
namun juga merupakan platform untuk membangun kembali kepercayaan publik. Interaksi 
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yang transparan dan respons yang responsif di media sosial telah terbukti berkontribusi 
terhadap persepsi positif pelanggan, bahkan dalam situasi krisis yang kompleks. 
Inovasi digital untuk mendukung strategi krisis 

Teknologi digital berperan penting dalam mendukung strategi komunikasi krisis, 
termasuk memfasilitasi transfer informasi dan meningkatkan e�isiensi respons. Namun, 
keberhasilan teknologi ini sangat bergantung pada kemampuan penyedia layanan untuk 
menerapkannya secara strategis dan konsisten. 
Keterlibatan Pemangku Kepentingan dalam Manajemen Krisis 

Hasil menunjukkan bahwa melibatkan pelanggan dan mitra strategis dalam upaya 
manajemen krisis membantu mendorong pemulihan reputasi. Hal ini konsisten dengan 
teori pemangku kepentingan yang menekankan pentingnya hubungan pemangku 
kepentingan pada saat krisis. 

Selanjutnya, Rodi Albillah, pendiri Rea�iyal Wedding Planner, mengungkapkan, “Saya 
lebih suka menggunakan media sosial untuk meningkatkan kredibilitas saya.” 
Hal ini memberikan bukti nyata kualitas layanan dan meningkatkan kepercayaan calon 
pelanggan. 
Saya juga suka menyiarkan langsung persiapan dan proses acara. Untuk menunjukkan 
transparansi pekerjaan kami, kami melakukan  siaran langsung di media sosial sebanyak  
kali selama proses persiapan acara. 
Agar calon konsumen dapat percaya bahwa tim WO dapat bekerja secara profesional di 
bawah tekanan. 

WO yang secara efektif memanfaatkan media sosial  seperti Instagram dan TikTok 
mendapatkan lebih banyak kepercayaan  dari pelanggannya. Faktor kunci yang dikutip oleh 
responden mencakup akun media sosial yang konsisten, presentasi portofolio proyek, 
ulasan positif dari pelanggan sebelumnya, dan respons cepat terhadap pertanyaan 
pelanggan. 

Menurut teori kegunaan dan grati�ikasi (Katz et al., 1974), pelanggan menggunakan 
media sosial untuk mencari informasi, hiburan, dan evaluasi sosial. WO yang memenuhi 
kebutuhan ini melalui konten yang relevan dan interaktif berhasil membangun hubungan 
emosional dengan pelanggan, sehingga meningkatkan kepercayaan. Lebih lanjut salah satu 
pendiri Bandung Wedding Organizer, Kussi menjelaskan, “Penting juga untuk menggunakan 
teknologi pembayaran digital sebagai sistem pembayaran yang aman.” 

Kami menawarkan metode pembayaran digital yang aman dan andal seperti dompet 
elektronik dan gateway pembayaran. Cara ini tentunya memberikan ketenangan bagi 
nasabah dalam bertransaksi. 

Menurut dia, beberapa WO yang telah memperkenalkan sistem cicilan digital juga 
menawarkan pembayaran cicilan  digital untuk meringankan beban pelanggan. 

Saya juga berpendapat ini akan meningkatkan aksesibilitas layanan tanpa 
mempengaruhi kepercayaan pelanggan. Selain itu, Bapak Cusi berkata, “Serti�ikasi digital 
untuk penyedia dan tim berarti tim dan penyedia WO menggunakan serti�ikasi digital 
melalui platform khusus untuk menunjukkan bahwa mereka memiliki keahlian yang diakui 
secara profesional.” 
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Pelanggan dapat memveri�ikasi serti�ikasi ini langsung secara online sehingga 
meningkatkan kredibilitas WO. Anda juga harus tahu tentang Dokumentasi Instan dan 
Layanan Streaming Cusi. Bagi tamu yang berhalangan hadir, kami menyediakan layanan 
dokumentasi yang  dapat diakses pelanggan pada hari tersebut, antara lain foto digital, video 
pendek, dan live streaming acara. 

 Menunjukkan profesionalisme dan memberikan pengalaman tak terlupakan bagi 
pelanggan dan tamunya. Dan  inovasi terbarunya adalah pasar digital yang berfokus pada 
layanan pernikahan, membangun platform pasar yang menggabungkan vendor, paket 
layanan, dan ulasan pelanggan dalam satu tempat, sehingga memudahkan pelanggan untuk 
membandingkan. 
Keseluruhan proses  lebih transparan dan terorganisir sehingga menimbulkan rasa percaya. 

Anda juga harus membagikan konten yang konsisten  seperti video di balik layar, 
tips pernikahan, dan kisah pelanggan yang menginspirasi untuk meningkatkan kredibilitas 
dan kredibilitas. Ketika konten ini dibagikan oleh pengikut dan pelanggan, hal itu 
memberikan validasi lebih lanjut dari orang lain yang sudah percaya pada WO. Orang-orang 
lebih cenderung memercayai konten yang dibagikan oleh teman dan keluarga, sehingga 
konten yang dapat dibagikan dapat membantu memperluas jangkauan Anda dan 
membangun otoritas online. Selain itu, WO Anda juga harus memiliki kehadiran media 
sosial yang konsisten dan terencana untuk menunjukkan bahwa Anda memiliki reputasi dan 
profesional. Dengan memperbarui konten secara rutin dan menjaga konsistensi, WO dapat 
terus membangun kepercayaan dengan konsumen yang menonton dan mengikuti konten 
mereka di media sosial. 

Keberlanjutan dalam branding dan komunikasi menunjukkan bahwa WO dapat 
dipercaya dalam jangka panjang sehingga menciptakan stabilitas dan kepercayaan. 
 
B. Tantangan dalam penerapan inovasi digital 

Meskipun inovasi digital menawarkan beragam manfaat, beberapa penyedia 
layanan menghadapi kendala seperti kurangnya kemampuan teknologi, biaya implementasi, 
dan penolakan pelanggan tradisional. Oleh karena itu, memastikan keberhasilan strategi 
digital Anda memerlukan pelatihan dan investasi berkelanjutan. Keterbatasan Sumber Daya 

Keterbatasan Inovasi digital sering kali memerlukan investasi  besar dalam  
perangkat keras, perangkat lunak, pelatihan karyawan, dan pemasaran. WO yang lebih kecil 
atau lebih baru mungkin memiliki  anggaran terbatas untuk menerapkan teknologi digital  
canggih. 

Dampak dari keterbatasan ini dapat memperlambat proses adopsi teknologi digital 
dan membatasi kemampuan kami dibandingkan pesaing kami yang lebih besar. 

Pak Yanti mengeluhkan mengatasi tantangan transformasi digital antara lain 
“resistensi terhadap perubahan, belum terbiasanya staf HR dengan perkembangan 
teknologi, dan kendala lainnya.” Misalnya, karyawan dan manajer yang kurang akrab dengan 
teknologi baru mungkin menolak atau enggan mempelajari cara menggunakannya. 
Penyebabnya adalah kurangnya pemahaman atau ketakutan akan kegagalan teknologi. Hal 
ini dapat berdampak karena hambatan internal dapat menghambat efektivitas 
implementasi inovasi. 
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Rody Alvira juga mencatat bahwa ``kurangnya infrastruktur digital di wilayah 
tertentu, hambatan yang dirasakan di beberapa wilayah, dan akses internet yang lambat 
atau tidak  dapat diandalkan merupakan tantangan besar bagi WO'' dalam menerapkan 
strategi berbasis teknologi ini ini bisa menjadi kendala,” katanya. Mereka ingin 
memanfaatkan teknologi digital semaksimal mungkin. Akibatnya, keterbatasan 
infrastruktur dapat menghambat terwujudnya inovasi, khususnya di daerah terpencil 

Kotter (1996) menyatakan bahwa resistensi terhadap perubahan merupakan salah 
satu tantangan terbesar dalam manajemen perubahan, terutama ketika teknologi baru 
memerlukan penyesuaian yang signi�ikan. 

Seperti Yanti, Rodi juga sependapat bahwa “kompetensi digital masih kurang.” Tidak 
semua WO memiliki tim yang ahli dalam teknologi digital seperti pengelolaan situs web, 
pengembangan aplikasi, dan strategi pemasaran digital. Dampaknya dapat menunda adopsi 
inovasi dan mempengaruhi daya saing suatu perusahaan. Namun, berbeda dengan Pak Yanti 
dan Pak Lodi, Pak Kushi mengatakan  salah satu kendala penerapan strategi inovasi digital 
pada layanan pernikahan  adalah perubahan algoritma media sosial. 

Media sosial adalah salah satu platform terpenting untuk pemasaran WO digital. 
Namun, perubahan algoritma pada platform seperti Instagram dan TikTok dapat 
mengurangi jangkauan konten iklan Anda. Tantangan ini mengharuskan WO untuk terus 
menyesuaikan strategi digitalnya dan memerlukan waktu serta sumber daya tambahan. 

Beberapa responden mengatakan bahwa kegagalan teknis seperti kegagalan server 
atau kesalahan aplikasi dapat berdampak pada pengalaman pelanggan. Namun, WO yang 
proaktif  mengkomunikasikan kendala tersebut dan transparan dapat menjaga kepercayaan 
pelanggan. 

Hal ini konsisten dengan teori komunikasi krisis situasional (Coombs, 2007), yang 
menekankan pentingnya strategi respons berbasis tanggung jawab untuk meminimalkan 
dampak negatif dari suatu krisis. Dalam hal ini, WO menunjukkan tanggung jawab yang 
tinggi dengan meminta maaf, menawarkan solusi alternatif, dan memastikan langkah-
langkah diambil untuk mencegah terulangnya kejadian serupa di masa depan. 

Rekomendasi untuk vendor pernikahan: Tingkatkan kesiapsiagaan krisis Anda 
dengan mengembangkan protokol komunikasi  terstruktur, termasuk pelatihan penggunaan 
media sosial dan teknologi digital. Meningkatkan penggunaan alat analisis untuk memantau 
potensi risiko di media sosial akan memungkinkan penyedia layanan menjadi lebih proaktif. 
Bekerja sama dengan pakar komunikasi dan teknologi dapat membantu penyedia layanan 
mengembangkan strategi yang lebih komprehensif dan efektif. 
 
KESIMPULAN  

Studi ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi krisis yang efektif dalam industri 
layanan pernikahan sangat bergantung pada penggunaan inovasi digital dan pendekatan 
responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Era digital membawa tantangan baru, seperti 
cepatnya penyebaran informasi negatif  melalui media sosial, namun juga menawarkan 
peluang strategis untuk meningkatkan transparansi, kecepatan respons, dan loyalitas 
pelanggan selama  krisis. 
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Digitalisasi mempunyai beberapa implikasi terhadap reputasi wedding organizer 
(WO). Hasil wawancara menunjukkan bahwa adopsi inovasi digital berdampak signi�ikan 
terhadap kepercayaan pelanggan terhadap WO. Teknologi seperti siaran langsung acara, 
aplikasi  perencanaan pernikahan khusus, dan sistem pengingat otomatis telah 
meningkatkan transparansi bagi pelanggan. Namun, beberapa responden juga mencatat 
bahwa penerapan teknologi memerlukan komunikasi yang baik untuk menghindari 
kebingungan bagi pelanggan yang baru mengenal teknologi digital. Berkat inovasi digital, 
WO kini mampu menawarkan layanan yang lebih terstruktur dan profesional. Hal ini sesuai 
dengan teori difusi inovasi (Rogers, 2003) yang menyatakan bahwa adopsi teknologi yang 
efektif dapat menciptakan keunggulan kompetitif sekaligus membangun kepercayaan di 
pasar yang kompetitif. 

Pentingnya Strategi Proaktif: Pemantauan media sosial dan persiapan skenario 
sebelum krisis telah terbukti  mencegah eskalasi krisis. Strategi ini mengurangi risiko 
kerusakan reputasi yang signi�ikan. 
Kolaborasi Pemangku Kepentingan: Melibatkan pelanggan, mitra, dan pemangku 
kepentingan dalam proses penyelesaian krisis berdampak positif pada citra merek dan 
keberlanjutan perusahaan. 
Tantangan dalam implementasi: 

Hambatan seperti kurangnya pengetahuan teknologi dan penolakan pelanggan 
terhadap inovasi menyoroti perlunya pendidikan, pelatihan, dan investasi berkelanjutan 
dalam penerapan teknologi digital. Beberapa WO  kesulitan menerapkan teknologi ke dalam 
layanan mereka karena kurangnya sumber daya, pengetahuan teknis, dan hambatan 
internal. Namun, WO yang melibatkan pelanggan dalam proses inovasi melalui survei dan 
umpan balik cenderung  berhasil  mengatasi hambatan tersebut. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa pengintegrasian inovasi digital ke dalam 
strategi komunikasi krisis tidak hanya membantu penyedia jasa pernikahan dalam 
mengelola situasi krisis secara lebih efektif, tetapi juga memberikan peluang untuk 
membangun hubungan jangka panjang yang lebih kuat dengan pelanggan. Rekomendasi 
strategis ini dapat menjadi acuan bagi penyedia jasa pernikahan lain dalam menjaga 
reputasi dan daya saing mereka di era digital. 
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