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ABSTRAK

Di era keterbukaan informasi dan meningkatnya kesadaran sosial, isu-isu global
dengan cepat menyebar dan memengaruhi persepsi publik terhadap suatu merek.
Salah satu dampak nyata dari dinamika ini adalah gerakan boikot terhadap merek-
merek multinasional yang dianggap berafiliasi atau mendukung pihak tertentu dalam
konflik global. Starbucks menjadi salah satu perusahaan yang terdampak oleh isu
boikot tersebut, khususnya di Indonesia. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui dan menganalisis peran dan strategi Public Relations dalam mengelola isu
boikot yang dialami oleh Starbucks. Penelitian ini menggunakan teori Situational
Crisis Communication Theory (SCCT) yaitu kerangka kerja teori yang dikembangkan
oleh W. Timothy Coombs.Teori ini menyatakan bahwa hubungan yang ideal antara
organisasi dan publik adalah hubungan dialogis, terbuka, dan setara, di mana kedua
belah pihak dapat saling memengaruhi. Metode penelitian yang digunakan dalam
studi ini adalah metode kualitatif dengan wawancara sebagai teknik utama. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa isu boikot berdampak signifikan terhadap citra dan
kinerja operasional Starbucks, yang ditandai dengan penurunan kunjungan konsumen,
perubahan sikap pelanggan, serta meningkatnya sentimen negatif di media sosial.
Dalam menghadapi krisis tersebut, Public Relations Starbucks berperan aktif dalam
melakukan pemantauan isu, penyampaian klarifikasi, serta membangun komunikasi
yang bersifat defensif dan informatif. Strategi komunikasi yang diterapkan cenderung
mengarah pada strategi diminishing dan bolstering, dengan menekankan klarifikasi
posisi perusahaan serta penguatan nilai-nilai netralitas dan komitmen kemanusiaan.
Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa efektivitas strategi
komunikasi krisis Starbucks belum sepenuhnya mampu meredam persepsi negatif
publik, terutama pada kelompok konsumen yang memiliki keterikatan emosional dan
ideologis terhadap isu kemanusiaan. Persepsi konsumen terhadap strategi Public
Relations Starbucks cenderung terbagi, di mana sebagian memahami upaya klarifikasi
perusahaan, sementara sebagian lainnya tetap mempertahankan sikap boikot. Temuan
ini menunjukkan bahwa komunikasi krisis yang bersifat satu arah dan kurang dialogis
membatasi keberhasilan pemulihan citra perusahaan.

Kata Kunci: Boikot, Starbucks, Peranan Public Relations, Teor i
Komunikasi Kr isis Situasional
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ABSTRACT

In an era of open information and increasing social awareness, global issues
rapidly spread and influence public perception of brands. One tangible impact of
this dynamic is the boycott movement against multinational brands perceived as
affiliated with or supporting certain parties in global conflicts. Starbucks is one of
the companies affected by this boycott issue, particularly in Indonesia. The
purpose of this study is to determine and analyze the role and strategy of Public
Relations in managing the boycott issue experienced by Starbucks. This study uses
the theory of Symmetrical Two-Way Communication developed by James E.
Grunig and Todd Hunt. This theory states that the ideal relationship between an
organization and its public is a dialogic, open, and equal relationship, where both
parties can influence each other. Furthermore, this paper also refers to William
Benoit's Image Restoration Theory. The research method used in this study is a
qualitative method with interviews as the primary technique. The research
findings indicate that the boycott issue significantly impacted Starbucks' image
and operational performance, as evidenced by a decline in customer visits,
changes in customer attitudes, and increased negative sentiment on social media.
In response to the crisis, Starbucks Public Relations played an active role in
monitoring the issue, providing clarifications, and developing defensive and
informative communications. The communication strategy employed tended
toward diminishing and bolstering, emphasizing clarification of the company's
position and strengthening its values of neutrality and humanitarian commitment.
However, the research also indicates that the effectiveness of Starbucks' crisis
communication strategy has not fully mitigated negative public perception,
particularly among consumer groups with emotional and ideological ties to
humanitarian issues. Consumer perceptions of Starbucks' Public Relations
strategy tended to be divided, with some understanding the company's
clarification efforts, while others maintained their boycott stance. These findings
suggest that one-way, non-dialogic crisis communication limits the success of the
company's image recovery.

Keywords: Boycott, Starbucks, Public Relations, Situational Crisis
Communication Theory
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