BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan penulis yang telah

terkait “Strategi Komunikasi Manajer Qutlet Pizza Hut Cabang A.Yani
Padang Dalam Mengatasi Krisis (Studi Atas Isu Pemboikotan Produk
Pendukung Israel)”, maka penulis menyimpulkan bahwa:

1. Strategi Denial (Penolakan/Tidak Mengakui)
Strategi ini diterapkan melalui pendekatan attack the accuser dan
scapegoat, di mana manajer Pizza Hut A. Yani Padang secara aktif
menyangkal keterlibatan perusahaan dalam dukungan terhadap konflik luar
negeri serta menyalahkan pihak eksternal yang menyebarkan informasi
tidak benar. Tuduhan boikot dianggap sebagai hasil dari kesalahpahaman
publik akibat informasi simpang siur dan kurangnya klarifikasi dari lembaga
resmi seperti MUI dan pemerintah. Strategi ini digunakan untuk melindungi
reputasi perusahaan dan menjaga hubungan baik dengan masyarakat lokal.

2. Strategi Diminish (Pengurangan Tanggung Jawab)
Strategi ini dilakukan dengan memberikan klarifikasi bahwa krisis bukan
disebabkan oleh kesalahan internal perusahaan, tetapi oleh faktor eksternal.
Pendekatan excuse digunakan untuk mengalihkan tanggung jawab dan
memperjelas bahwa Pizza Hut Indonesia tidak memiliki afiliasi politik

dengan Israel. Sedangkan strategi justification diterapkan dengan
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menyampaikan alasan rasional atas kebijakan efisiensi yang dilakukan,
seperti pemangkasan karyawan dan pengurangan operasional akibat
penurunan omzet. Strategi ini menunjukkan transparansi dan empati

terhadap pelanggan dan karyawan.

. Strategi Rebuild (Membangun Kembali Reputasi)

Untuk mengembalikan kepercayaan publik, perusahaan menerapkan
strategi compensation dan corrective action melalui berbagai program CSR,
seperti donasi ke Palestina, kegiatan sosial di masjid dan sekolah, serta
santunan anak yatim. Melalui program "Pizza Hut Peduli 8P", Pizza Hut A.
Yani Padang turut aktif menjalankan kegiatan sosial yang menyentuh
langsung masyarakat lokal. Strategi ini memperlihatkan upaya nyata dalam
memperbaiki citra merek dan membuktikan keberpihakan perusahaan
terhadap nilai-nilai kemanusiaan dan nasionalisme.

. Strategi Bolstering (Memperkuat Dukungan Publik)

Strategi victimage diterapkan dengan memposisikan outlet sebagai korban
dari persepsi negatif publik yang terbentuk karena informasi tidak jelas di
media sosial. Manajer outlet menyampaikan bahwa krisis boikot lebih parah
dari masa pandemi karena berdampak langsung pada penjualan dan opini
masyarakat. Melalui pendekatan interpersonal kepada pelanggan, pihak
manajemen menjelaskan bahwa Pizza Hut Indonesia beroperasi secara
independen dan mempekerjakan tenaga kerja lokal, serta bersertifikasi
halal.

Dari keseluruhan strategi yang diterapkan, penulis menilai bahwa
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manajer Pizza Hut A. Yani Padang mampu menjalankan fungsi komunikasi
krisis secara adaptif dan kontekstual. Pendekatan komunikasi langsung,
keterbukaan informasi, serta partisipasi dalam kegiatan sosial menjadi
kekuatan utama dalam meredam krisis secara lokal, meskipun keterbatasan
saluran komunikasi resmi di tingkat outlet tetap menjadi tantangan dan
pendapatan dari akhir tahun 2023 hingga 2024 menurun namun perusahaan
melalui manajer di Outlet Pizza Hut telah berupaya melakukan penanganan

berkelanjutan hingga ditahun 2025.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka penulis memberikan saran
sebagai berikut:

1. Bagi Manajemen Pizza Hut Pusat
Diharapkan dapat memberikan kewenangan lebih kepada manajer outlet
di daerah untuk berkomunikasi secara terbuka di media sosial atau
melalui kanal lokal, dengan tetap dalam koridor kebijakan perusahaan.
Hal 1ini penting untuk memperluas jangkauan klarifikasi serta
menanggapi isu secara real-time di tingkat lokal yang sering kali menjadi
ujung tombak interaksi dengan konsumen.

2. Bagi Manajer Outlet Daerah
Perlu terus mempertahankan pendekatan empatik dan transparan kepada
pelanggan melalui komunikasi langsung, serta mengembangkan strategi

CSR yang bersifat kontekstual dan berkelanjutan. Kehadiran nyata dalam
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masyarakat merupakan aset penting dalam membangun kembali

kepercayaan publik.

. Bagi Pemerintah dan Lembaga Resmi (seperti MUI)

Diharapkan dapat memberikan klarifikasi yang cepat, akurat, dan terbuka
atas isu-isu sensitif seperti daftar produk boikot, guna mencegah
terjadinya kesalahpahaman publik dan dampak negatif pada pelaku usaha

yang tidak terlibat.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini hanya berfokus pada satu outlet dalam satu kota. Peneliti
berikutnya disarankan untuk melakukan kajian yang lebih luas, misalnya
dengan melibatkan beberapa outlet dari berbagai daerah, guna
memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai efektivitas

strategi komunikasi krisis di tingkat nasional.

. Bagi Masyarakat Konsumen

Diharapkan masyarakat dapat lebih kritis dalam menerima informasi di
media sosial dengan memverifikasi kebenaran sumber dan tidak mudah
terpengaruh oleh informasi yang belum jelas atau belum diverifikasi

secara resmi.
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