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Abstrak

Digitalisasi pada masa ini membuat Masyarakat semakin mudah mendaptkan Informasi, yang dibutuhkan melalui
berbagai media salah satunya adalah Google Maps. Platform peta daring yang memiliki fitur seperti media sosial, salah
satunya adalah ulasan konsumen online untuk bisnis lokal. Penelitian ini menangkat teme tentang analisis strategi
pemulihan reputasi di Dreams Social Life. Tujuan dari penelitain ini untuk menganalisis strategi pemulihan reputasi
dan strategi komunikasi Dreams Social Life di Google Maps. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah pendekatan kualitatif dengan menggunakan paradigma konstruktivisme lewat studi kasus untuk memahami
tentang perilaku, keputusan, dan identitas yang terlibat dalam pemulihan reputasi. Metode pengumpulan data pada
penelitian ini menggunakan teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Dreams Social Life berhasil mengidentifikasi dan menangani tipe kesalahan teknis dan non-teknis. Pengelolaan sumber
daya manusia (SDM) sebagai kunci utama dalam pemulihan reputasi. Perusahaan berhasil meningkatkan komunikasi
eksternal dengan konsumen serta menciptakan pengalaman positif.

Kata Kunci-strategi pemulihan reputasi, ulasan konsumen online, Google Maps, Dreams Social Life

I. PENDAHULUAN

Dalam dunia digital yang penuh informasi ini, Google Maps, sebuah platform peta daring yang sangat penting,
tidak hanya memberikan informasi dasar tentang lokasi dan jam operasional, tetapi juga menyediakan ulasan dari
pengunjung sebelumnya, serta penilaian keseluruhan dari pengguna. Online Customer Review, telah muncul sebagai
kekuatan dominan yang membentuk reputasi bisnis. kekuatan ulasan pelanggan ini tidak datang tanpa tantangan.
Ulasan negatif, tergantung pada kualitas dan kredibilitasnya, memiliki potensi untuk memberikan dampak yang
signifikan terhadap reputasi bisnis. Respons dan tindakan yang diambil oleh perusahaan terhadap ulasan negatif juga
memegang peran kunci dalam membentuk persepsi konsumen. Bahkan, ketika ulasan negatif bersanding dengan
sejumlah besar ulasan positif, konsumen cenderung melihatnya sebagai pengecualian daripada aturan yang umumnya
positif. Situasi ini memberikan dasar yang kuat untuk analisis pemulihan reputasi. Ketika ulasan negatif muncul,
pemahaman mendalam tentang pengalaman pelanggan yang tidak memuaskan dan merumuskan strategi yang efektif
untuk memperbaiki citra bisnis menjadi esensial. Dalam era informasi digital ini, ulasan pelanggan tidak hanya
mencerminkan pengalaman individu, tetapi juga mempengaruhi keputusan pembelian orang lain, menciptakan spiral
efek yang memperumit dinamika persaingan bisnis.

Awal pembukaan Dreams Social Life, persiapan yang belum matang mengakibatkan impresi awal yang kurang
menguntungkan. Namun, melalui pengalaman dan interaksi dengan pengunjung, terbentuk pemahaman baru tentang
kebutuhan pelanggan. Meskipun menghadapi ulasan negatif, terutama terkait dengan "pelayanan”, Dreams Social Life
tetap menarik pengunjung. Pengelola kafe memahami bahwa interaksi positif dengan pengunjung dapat mengubah
persepsi, membentuk citra positif, dan membangun reputasi melalui pengalaman yang konstruktif. Dreams Social
Life untuk terus mengembangkan strategi pemulihan reputasi yang berkelanjutan. Dalam berbagai layanan,
mulai dari tempat duduk di area terbuka hingga musik live dan hidangan larut malam. Dalam upayanya untuk
mempertahankan reputasi positifnya di era ulasan online yang mendominasi, Dreams Social Life menghadapi
tantangan yang memerlukan analisis mendalam, strategi
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pemulihan yang konstruktif, dan pendekatan yang inovatif dalam berinteraksi dengan pelanggan.

Khammash (2008) menjelaskan bahwa ulasan pelanggan online bukan sekadar kumpulan kata-kata; itu adalah
bentuk ekspresi konsumen terhadap produk dan layanan. Ulasan ini membentuk pandangan konsumen tentang sebuah
perusahaan dan produk-produknya. Melalui platform seperti Google Maps dan Instagram, konsumen dapat
melihat ulasan dari sesama konsumen, memberikan pandangan nyata tentang pengalaman mereka.

Pentingnya ulasan pelanggan tidak hanya terletak pada informasi yang mereka bawa, tetapi juga pada sistem
rating yang digunakan. Skema rating dengan bintang telah menjadi standar umum di toko online. Semakin banyak
bintang yang diberikan oleh konsumen, semakin baik reputasi penjual tersebut. Sistem ini memberikan cara yang jelas
dan cepat bagi konsumen untuk menilai kualitas produk atau layanan.

Namun, lebih dari sekadar memberikan bintang, ulasan pelanggan juga berfungsi sebagai alat bantu
pengambilan keputusan. Konsumen menggunakan ulasan untuk membimbing keputusan pembelian mereka,
mencari masukan tentang kualitas, keandalan, dan kepuasan pelanggan sebelumnya. Oleh karena itu, dalam era
digital yang dipenuhi dengan informasi ini, ulasan pelanggan, baik dalam bentuk teks maupun rating bintang, menjadi
instrumen vital bagi konsumen dan perusahaan dalam membentuk persepsi dan reputasi bisnis. Sebuah studi oleh
Spiegel Research Center menegaskan bahwa peringkat 4,2 - 4,5 dianggap paling terpercaya, memberikan dasar
evaluasi reputasi kafe ini. Namun, Dreams Social Life hanya memiliki skor ulasan sebesar 3,9 dari 340 ulasan di
google maps. Dreams Social Life membutuhkan 408 ulasan positif dengan rating 5 untuk mendapatkan peringkat
4,5. Selain data dari Google Maps, penelitian ini juga merangkul informasi dari sumber artikel, riset terkait pemulihan
reputasi. Menurut sebuah survei, 93% pembeli online menentukan apakah suatu bisnis memiliki reputasi baik atau
tidak berdasarkan ulasan yang tersedia. Ulasan positif juga dapat meningkatkan keuntungan bagi bisnis.
Sebaliknya, ulasan Negatif Google Dapat Membahayakan disebabkan dapat merugikan bisnis karena dapat
menyebabkan hilangnya pendapatan dan mengurangi skeptisisme pembeli. Satu ulasan negatif dapat menyebabkan
bisnis kehilangan pelanggan baru. Sebuah studi oleh ReviewTrackers menemukan bahwa pelanggan 44,6% lebih
mungkin mengunjungi atau memesan dari bisnis yang merespons ulasan negatif secara profesional. Studi Ejournal
Undiksha menemukan bahwa ulasan negatif dapat menyebabkan penurunan kepercayaan pelanggan dan
penurunan penjualan.

Berdasarkan gap yang ditemukan, kurangnya pemahaman mendalam tentang konstruksi sosial dari ulasan
pelanggan dan respons bisnis terhadap ulasan tersebut dalam konteks bisnis kuliner dan tempat nongkrong
seperti Dreams Social Life di Bandung. Meskipun terdapat penelitian yang menyoroti pentingnya ulasan pelanggan
dalam membentuk reputasi bisnis, belum ada penelitian yang secara khusus menjelajahi bagaimana ulasan pelanggan
diinterpretasikan, diberi makna, dan diproses oleh pelanggan, serta bagaimana respons bisnis terhadap ulasan tersebut
mempengaruhi persepsi pelanggan. Selain itu, kurangnya pemahaman tentang bagaimana konstruksi sosial dari
ulasan pelanggan dapat berbeda-beda di berbagai konteks budaya dan bagaimana faktor-faktor budaya
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap reputasi bisnis juga merupakan aspek yang belum banyak dieksplorasi.
Analisis ini mengungkapkan pentingnya pemulihan reputasi bagi Dreams Social Life. Identifikasi pola dalam keluhan
pelanggan, penemuan akar penyebab masalah, dan pengembangan solusi berkelanjutan adalah inti dari strategi
mereka. Dengan merespons ulasan negatif melalui tindakan yang sesuai, perusahaan membuktikan komitmen mereka
terhadap pelanggan dan kemauan untuk meningkatkan pelayanan. maka tujuan dilakukanya penelitian ini adalah
untuk mengetahui bagaimana Strategi Pemulihan Reputasi Dreams Social Life dengan meningkatkan reputasi di
Google Maps dan strategi komunikasi Dreams Social Life dalam ulasan konsumen online di Google Maps

II. TINJAUAN LITERATUR

Public relations merupakan sebuah aktivitas yang berkaitan dengan proses komunikasi yang berkaitan dengan
interaksi manusia dengan lingkunganya meliputi interaksi antar sesama manusia, kelompok, maupun masyarakat
umum. Hubungan baik ini tercipta agar mencegah terjadinya masalah dalam sebuah relasi dan public relations dapat
menjadi aktivitas yang dapat digunakan sebagai salah satu bentuk penyelesaian masalah atau konflik (Sujanto, 2019).
PR adalah good image (citra baik), goodwill (itikad baik), mutual understanding (saling pengertian), mutual
confidence(saling percaya), mutual appreciation (saling menghargai), tolerance (toleransi) (Ardianto, 2018). Menurut
Sari (2017) terdapat dua lingkup public relations yaitu hubungan ke dalam atau



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.11, No.3 Juni 2024 | Page 3302

internal dan hubungan ke luar yaitu eksternal. Peran PR disini merupakan hal yang penting sebagai pihak yang
memiliki tanggung jawab dalam mengelola krisis, karena jika krisis ini tidak diatasi dengan baik akan berdampak
buruk terhadap keberlangsungan reputasi jangka panjang Dreams Social Life.

Krisis merupakan suatu keadaan dimana kestabilan dan reputasi perusahaan terganggu. Krisis dapat bersumber
dari skandal, kesalahan operasional, bencana alam, maupun peristiwa tak terduga lainya. Namun krisis juga dapat
menjadi peluang bagi perusahaan untuk memperbaiki sistem manajemen perusahaan dan membangun kepercayaan
publik lebih kuat. Manajemen komunikasi efektif diperlukan untuk dapat meredakan dampak negatif akibat krisis dan
menjadikan keadaan tersebut sebagai kesempatan untuk perbaikan dan pertumbuhan (Samirin,

2009). Menurut Sudibyo (2010) Saat terjadi krisis diperlukan manajemen komunikasi yang baik untuk
menghindari berbagai dampak buruk terhadap reputasi perusahaan. Tanggapan yang cepat dan cermat membutuhkan
pendekatan yang hati-hati sehingga tanggapan yang terlalu terburu-buru dapat memperburuk situasi.

Reputasi merupakan salah satu aspek yang dapat menentukan keberlangsungan perusahaan di masa mendatang
dan dalam jangka waktu yang panjang. Reputasi sangat penting untuk dijaga karena kebanyakan publik akan
memiliki persepsi mengenai suatu produk sesuai dengan apa yang mereka lihat, dengan, maupun rasakan (Sujanto,
2019). Reputasi akan menjadi baik atau buruk tergantung pada penyusunan strategi, komitmen perusahaan dalam
mencapai tujuan yang telah ditetapkan, dan adanya keterampilan dalam merealisasikan dan mengkomunikasikan
seluruh program yang akan dijalankan. Umumnya konsumen menyukai produk dari perusahaan yang memiliki
reputasi baik, oleh karena itu perlu diciptakan hubungan yang baik antar perusahaan dengan produknya. Sehingga
produk tersebut menjadi identik dengan perusahaanya (Morley 2002, dalam Ardianto 2018).

Proses membangun reputasi harus dimaksimalkan untuk mendapatkan hasil terbaik (Gassing dan Suryanto,

2016). Analisis Reputasi, Aktivitas ini berkaitan dengan mengidentifikasi isu, kelemahan, peluang, hingga
tantangan bagi perusahaan dimata publik. Perencanaan Strategis, Program kerja yang strategis dibuat untuk
diterapkan dan harus sesuai dengan visi misi perusahaan. Stakeholder Relations, Menjalin hubungan yang baik dengan
pemangku kepentingan penting dilakukan sebagai cara mudah dalam menyampaikan informasi terkait pembangunan
reputasi. Memantau Media, Secara aktif mengamati dan mencermati pemberitaan positif dan negatif yang terkait
dengan perusahaan kemudian dilakukan pemetaan berita mana yang memuat pesan dari perusahaan, isu terkait
perusahaan, serta respon publik. Pelatihan Media, Perusahaan memberikan pelatihan terkait media kepada praktisi
PR. Materi Komunikasi, Perusahaan merancang naskah untuk berbagai media terkait kebijakan, program
kerakyatan, promosi, dll yang berkaitan langsung dengan reputasi perusahaan. Media Relations, Perusahaan harus
menjaga hubungan harmonis dengan media. Government Relations, Perusahaan harus memiliki hubungan baik
dengan pemerintah yang memiliki wewenang terkait regulasi dan kebijakan suatu wilayah. Manajemen Isu,
Perusahaan mempersiapkan diri untuk menghadapi isu terutama yang bernada negatif, yang dapat merusak reputasi
perusahaan.

Menurut Coombs (2007) saat mengalami krisis perusahaan perlu membuat keputusan strategis untuk merespon
krisis dan memulihkan reputasi mereka. dalam mengidentifikasi pengambilan keputusan untuk pemulihan reputasi
terdapat empat faktor. Tingkat Pertanggungjawaban, Tipe Kesalahan, Sumber dan Tujuan Pemulihan, Komunikasi
Efektif.

A. Tabel
Tabel 2.2 Kerangka Pemikiran

Drreams Social Life

Keputusan Pemulihan Reputasi

! '|'||'|;'_'L.|.1 pcn.l.nggul!m.lh.lhn
2. Tipe kesalahan

1, Sumber dan Tujuan Pemulihan

4. Komunikasi Efekul
{Coombs, J00T)

I. Bagaimana Strategi Pemnulihan Reputasi Dreams Socinl Life

dalam meninghatkan reputasi di Gioogle Maps?

2. Bagaimana strategs komunikasi dilakukan oleh Dreams

Social Life dalam olasan konsumen online di [_ilmglu :".|.1pl_w.'."
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(Sumber: Olahan peneliti, 2023)

Terdapat banyak ulasan negatif tentang Dreams Social Life sehingga menyebabkan munculnya reputasi negatif.
Reputasi negatif ini akan berdampak terhadap keberlangsungan Dreams Social Life di masa mendatang maka dari
itu perlu dilakukan pemulihan reputasi agar kepercayaan pengunjung meningkat kembali.

Tabel 3.1 Alat Analisis Penelitian

Keputusan Pemulihan Reputasi
(Coombs, 2007)

Unit Analisis

Indikator

Tingkat pertanggungjawaban

Mengidentifikasi keterlibatan
perusahaan terhadap krisis yang
terjadi sesuai dengan tingkatan.

Tipe Kesalahan

Mengidentifikasi apakah krisis
disebabkan oleh tindakan atau non
tindakan

Sumber dan Tujuan Pemulihan

Mengidentifikasi pengelolaan
sumber daya untuk mempercepat
pemulihan reputasi

Komunikasi Efektif

Mengidentifikasi cara Dreams
Social Life menciptakan
komunikasi yang efektif efektif

(Sumber: olahan penulis, 2023)
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B. Gambar
1 hari lalu BARU

Overall its been a great foods and places, yet one thing that the owner should really consider is the
waitress and the service. At least trained them a bit on how to be more polite and understanding towards
the customers. | know that working at a 24 hours cafe or bar would be very tiring, at least they have to
learn and adapt, i hope this message could help to improve the quality of dreams social life 4

(Diterjemahkan oleh Google)

Secara keseluruhan ini adalah makanan dan tempat yang bagus, namun satu hal yang harus benar-
benar dipertimbangkan oleh pemilik adalah pelayan dan layanan. Setidaknya latih mereka sedikit
tentang bagaimana menjadi lebih sopan dan pengertian terhadap pelanggan. Saya tahu bahwa bekerja
di kafe atau bar 24 jam akan sangat melelahkan, setidaknya mereka harus belajar dan beradaptasi,
semoga pesan ini dapat membantu meningkatkan kualitas kehidupan sosial impian 4

sebulan lalu
Makan di tempat | Rp 25.000-50.000

beberapa kali saya dateng kesini udh ngerasa alur komunikasi pegawai gajelas dan selalu berbeda
beda jawaban ketika ada pertanyaan. sampai malam kemarin tgl 26 mei saya bnr bnr merasakan hal yg
tidak nyaman ditempat ini. BAD SERVICE, BAD ATTITUDE, ALL BAD kecuali tempat nongkrong dan
minuman nya. F&B moderate.

3 minggu lalu  BARU
Makan di tempat | Lainnya | Rp 100,000-125.000
Munggu makanannya lama, padahal posisi kafe kosong dalang sekilar jam 4 sore, pesen nasgor
oriental sama carbonara. Ga ada rasa makanannya.. bingung kenapa tmpt ini rame pisan.. mgkn kalo
CMM nongkrong minum doank mah bole lah., impinya lumayan ok n udara terbuka.. nasgor ga ada rasa
sama skali sampe minta garem n kecap manis. Carbonaranya ga ada rasa jg. Sesudah di garemin
mendingan, abis kama laper jonilii.. minum okay ice chocolatenya used to be betler and thicker.. nol
anymore now.. tapi liat bill dengan harga segitu i ga worthed &2

Gambar 1.2 Ulasan Pelanggan Dreams Social Life
Sumber: Google Maps

Berdasarkan gambar 1.2 ulasan pelanggan dreams social life di google maps dengan rating 1,2 dan 3 mengarah
pada pelayanan tempat, musik live, matcha, waiters, parkir, pegawai dan cashier.

3,9

4

3

2

1 . 340 ulasan

Gambar 1.3 Ulasan di Google Maps
Sumber: Google Maps

. 7 bulan lalu Tanggapan dari pemilik & bufan [alu
lscu sekali karyawan disini kenapa pihak waiers dari Halto kak Rico Yudho,

Dream Sccial TIDAK menegur kami ketika melihat kami Kami mengucapkan terimakasih atas kunjungannya
membawa minuman darl luar ? Kenapa harus menegur ke Dreams Social Life dan telah melvangkan wakty

ketika kami akan membayar ? Apa sengaja agar kamd wniuk memberikan review, Mohon maaf atas kethdak
terkena penalty ? “tiba tiba maaf ka tadi kena charge 58k nyamanan yang kakak alami, Terimakasih atas
karena membaws makan dari luar ° temyata masukannya. Akan kami perbaiki kedepannya. &5 .

karyawannya punya mulut kenapa ga ngasth tau di awal
kalo ngeyel pengunjung basu kena penalty ini tiba tiba Have o great day..

pas bayar kena charge sudah saya boyar bukan ga
sanggup bayar cuma attitude & pakal wol kenyamanan

pelanggan nol Best Riogandk,

arketing Team
Gambar 4.2 Respon Pada Ulasan Buruk Dreams Social Life di Google Maps
Sumber: Google Maps
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Ternpatnya sangat Strategis berade di Pinggir Jalan Tanggapan dari pemilik & bulan ol

Utama Dago Atas. Bersih dan nyaman apalagi malam Hallo kak Sakti Bayu Diansya,

hari banyak lampu tlampu yang menjadi daya tasik disinl. mengucapkan terimakasih atas kunjungannya
ke Dreams Social Life dan telah meluangkan waktu
untuk mamberilian review, Semoga puas dengan
pelayanan dan makan serta minuman kami, Kami
tunggu kedatangannya kembali g5

Luas dan Biza Outdoor ar Indoor. Cocok untuk kump
bersama ternan dan keluarga

Jenis Makanan yang dijual lebih sedikit dibanding
dengan minumannys

Have a great day.
Banyak minuman 1kdak halal allas minurnan beralkohol,

Bast Regards,

Pelayanen Bagus, Ramah dan Informatif
i e Marketing Team

Harga Standar midie Up
Gambar 4.3 Respon Pada Ulasan Baik Dreams Social Life di Google Maps
Sumber: Google Maps

Meskipun terdapat perbedaan pandangan antara informan kunci dan informan pendukung, terlihat bahwa Dreams
Social Life telah mengambil langkah-langkah untuk merespons keluhan konsumen dan memulihkan reputasinya.
Tingkat pertanggungjawaban perusahaan ini nampaknya menjadi fokus dalam strategi pemulihan reputasinya,
walaupun implementasinya mungkin masih menimbulkan perbedaan pandangan di antara pihak-pihak yang terlibat.

1. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode penelitian studi kasus dan paradigma penelitian
konstruktivis untuk memahami fenomena sosial yang kompleks. Penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan
data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi, kemudian menganalisis data tersebut dengan menggunakan
pendekatan konstruktivis. Pendekatan ini memandang bahwa realitas sosial dibangun melalui interaksi antara
individu dan lingkungan sosialnya. Dalam penelitian ini, Studi kasus sebagai konsep yang digunakan untuk
memperoleh pengetahuan yang mendalam tentang analisis pemulihan reputasi Dreams Social Life pada Online
Customer Review di Google Maps. Penelitian ini mengkaji satu objek tertentu secara mendalam dan menggunakannya
sebagai studi kasus (Arikunto, 2016). Hasil dari penelitian ini dapat memberikan pemahaman yang mendalam tentang
fenomena sosial yang kompleks dan memberikan kontribusi bagi pengembangan teori dan praktik di bidang yang
diteliti.

Melihat potensi dan peluang perusahaan, Dreams Social Life memiliki sumber daya yang signifikan, seperti
venue yang sesuai, menu dengan harga terjangkau, dan ambience yang sudah terbentuk. Namun, pandangan
konstruktivis menyoroti bahwa manajemen dianggap tidak profesional dalam memanfaatkan sumber daya ini secara
optimal. Proses pemulihan reputasi, bukan hanya tentang penambahan sumber daya, tetapi juga tentang bagaimana
sumber daya tersebut digunakan dan diarahkan sesuai dengan tujuan pemulihan.

Dreams Social Life tidak hanya melihat komunikasi sebagai sarana penyampaian informasi yang tepat, tetapi
juga sebagai pengalaman positif bagi semua pihak terlibat. Komunikasi bukan hanya tentang transmit informasi, tetapi
juga proses sosial di mana arti dan pemahaman bersama dibangun. Dreams Social Life mengakui pentingnya
membangun hubungan yang positif melalui komunikasi efektif sebagai bagian integral dari strategi pemulihan reputasi.
Dengan mengutamakan komunikasi efektif, Dreams Social Life dapat mengatasi hambatan-hambatan komunikasi
internal dan eksternal, menciptakan pemahaman bersama, dan memperkuat hubungan dengan konsumen.
Komunikasi yang baik menjadi fondasi untuk membangun citra positif dan memastikan bahwa pesan yang
disampaikan sesuai dengan nilai dan tujuan perusahaan. Dalam konteks pemulihan reputasi, pandangan
konstruktivis menunjukkan bahwa komunikasi bukan hanya alat, tetapi bagian integral dari proses dinamis yang
melibatkan semua pihak terkait.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Keputusan pemulihan reputasi sangat penting untuk industri makanan dan minuman seperti kafe dan bar,
terutama ketika menggunakan Google Maps. penggunaan strategi defensif, seperti merespon ulasan konsumen,
memberikan voucher, dan mengundang konsumen untuk berdialog langsung, Dreams Social Life mencoba memahami
dan menanggapi ketidakpuasan pelanggan. Dengan menggabungkan pandangan manajemen dan konsumen, Dreams
Social Life dapat membangun strategi pemulihan reputasi yang lebih holistik dan berkelanjutan. Pengakuan
terhadap perbedaan pandangan sebagai refleksi dari realitas yang kompleks dapat membantu perusahaan ini
membangun fondasi yang kuat untuk keberlanjutan jangka panjang.

Dreams Social Life, dalam upaya memahami dan mengatasi tipe kesalahan, mengidentifikasi bahwa salah satu
kesalahan yang terjadi adalah tindakan yang diambil oleh manajemen yang kurang tepat dan tidak mempertimbangkan
kenyamanan karyawan. Kritik terhadap manajemen mencuat karena tindakan tersebut tidak selaras dengan teori dan
kurang memperhatikan aspek karyawan serta keinginan konsumen terkait lamanya penyajian pesanan. Tindakan yang
dianggap sebagai kesalahan adalah konstruksi sosial yang dapat diperdebatkan dan diinterpretasikan oleh berbagai
pihak.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

Strategi pemulihan reputasi Dreams Social Life, dapat diidentifikasi beberapa aspek kunci yang menjadi fokus
perusahaan. Dreams Social Life juga berhasil mengidentifikasi dan menangani tipe kesalahan, termasuk aspek non-
teknis yang mempengaruhi reputasi perusahaan. Pemahaman bahwa kesalahan bukanlah akhir dari segalanya, tetapi
peluang untuk perbaikan, tercermin dalam respons positif perusahaan terhadap umpan balik konsumen. Fokus pada
pengelolaan sumber daya manusia (SDM) sebagai kunci utama pemulihan reputasi menunjukkan bahwa Dreams
Social Life mengakui peran sentral karyawan dalam mencapai tujuan pemulihan. Perluasan evaluasi terhadap aspek
SDM dan upaya untuk meningkatkan manajemen sumber daya manusia menjadi langkah konstruktif dalam
memperkuat eksistensi perusahaan. Dalam konteks komunikasi efektif, Dreams Social Life berhasil meningkatkan
komunikasi internal dan eksternal.

Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat serta pemahaman yang baik mengenai keputusan
pemulihan reputasi di sebuah perusahaan makanan dan minuman dengan tujuan sebagai dasar untuk mengembangkan
konsep pemulihan reputasi yang lebih terstruktur, termasuk aspek teknis dan nonteknis dalam pemulihan reputasi,
mempertimbangkan tantangan komunikasi internal dan eksternal. terdapat beberapa masukan yang ingin peneliti
sampaikan untuk menjadi masukan bagi Dreams Social Life:

A. Untuk dapat lebih dekat dengan konsumen Dreams Social Life sebaiknya Mengadopsi strategi
pemulihan yang fleksibel, dapat disesuaikan dengan berbagai pandangan yang muncul, baik dari internal
maupun eksternal.

B. Untuk lebih memaksimalkan sumber daya manusia (SDM) dreams social life perlu Menyelenggarakan
pelatihan manajemen konflik bagi tim internal untuk mengatasi perbedaan pandangan dengan pendekatan
yang lebih profesional dan efektif.

C. Dreams Social Life sebaiknya Menempatkan penekanan yang lebih besar pada komunikasi internal,
termasuk langkah-langkah konkret untuk meningkatkan jalur komunikasi antara manajemen dan karyawan.

D. Dreams social life sebaiknya Mengadopsi pendekatan inovatif dalam komunikasi eksternal, seperti
memanfaatkan platform atau media baru untuk menjangkau audiens yang lebih luas dan beragam.
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