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ABSTRAK

Nama : Defiana Yuningsih
NIM 44222010083
Program Studi : Ilmu Komunikasi
Judul :Opini Pro-Kontra Khalayak Pada Konten Instagram

@plazaindonesia dalam Penanganan Isu Mengenai
Pemecatan Security Karena Tuduhan Memukuli Hewan

Pembimbing : Prof. Dr. Nurhayani Saragih, M.Si

Penelitian dilakukan untuk menganalisis opini pro dan kontra khalayak
terhadap konten klarifikasi penanganan krisis PR yang diunggah oleh akun Instagram
@plazaindonesia terkait kasus pemecatan satpam karena tuduhan melakukan kekerasan
terhadap hewan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memehami bagaimana khalayak
memaknai pesan klarifikasi yang disampaikan Plaza Indonesia serta bagaimana opini publik
terbentuk dan berkembang di media sosial Instagram dala situasi krisis.

Peneliti menggunakan teori opini publik yang menekankan pada arah opini
khalayak, yaitu favourable (pro), unfavourable (kontra), dan netral. Serta konsep media
monitoring sebagai kerangka pendukung untuk melihat kecenderungan sentimen dan
pola respon publik. Media monitoring dalam penelitian ini digunakan untuk
memperkuat temuan kualitatif dengan mengamati intensitas dan kecenderungan opini
yang muncul.

Penelitian ini menggunakan paradigma postpositivisme dengan pendekatan
kualitatif deskriptif. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis isi kualitatif
terhadap komentar-komentar khalayak pada dua unggahan klarifikasi akun Instagram
@plazaindonesia. Data primer diperoleh dari komentar warganet yang mengandung
opini pro dan kontra, sedangkan data sekunder diperoleh melalui media monitoring
untuk memperkuat dan melengkapi temuan kualitatif, serta studi literatur yang relevan.
Keabsahan data dalam penelitian ini diperkuat melalui proses pengkategorian dan
penafsiran data secara sistematis.

Adapun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa opini khalayak terhadap
konten klarifikasi Plaza Indonesia bersifat beragam. Pada klarifikasi pertama,
mayoritas opini bersifat pro karena dianggap menunjukkan ketegasan dan kepedulian
perusahaan terhadap isu kesejahteraan hewan. Namun, pada klarifikasi kedua, opini
kontra lebih dominan karena khalayak menilai adanya ketidakkonsistenan dalam
pengambilan keputusan dan komunikasi krisis yang dilakukan perusahaan. Temuan
ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi krisis di media sosial sangat
memengaruhi pembentukan opini publik dan kepercayaan khalayak terhadap
perusahaan.

Kata kunci: Opini Publik, Analisis Isi Kualitatif, Media Monitoring, Komunikasi
Krisis, Instagram.
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ABSTRACT

Name : Defiana Yuningsih
NIM 44222010083
Study Program : Communication Sciene
Title : Public Opinion on Instagram Content @plazaindonesia in

Handling a Issue Regarding the Dismissal of Security
Guards Accused of Beating Animals

Conselor : Prof. Dr. Nurhayani Saragih, M.Si

This study was conducted to analyze the public's pros and cons regarding the
clarification content uploaded by the Instagram account @plazaindonesia regarding

the dismissal of security guards accused of animal abuse. The purpose of this study
was to understand how the public interpreted Plaza Indonesia's clarification message
and how public opinion was formed and developed on Instagram in a crisis situation.

Researchers used public opinion theory that emphasizes the direction of public
opinion, namely favorable (pro), unfavorable (contra), and neutral. And also used the
concept of media monitoring as a supporting framework to observe sentiment trends
and patterns of public response. Media monitoring in this study was used to reinforce

qualitative findings by observing the intensity and trends of emerging opinions.
This study uses a postpsitivism paradigm with a descriptive qualitative

approach. The research method used is qualitative content analysis of public
comments on two clarification posts on the Instagram account @plazaindonesia.
Primary data was obtained from netizen comments containing pro and con opinions,
while secondary data was obtained through media monitoring to reinforce and
complement qualitative findings, as well as relevant literature studies. The validity of
the data in this study was reinforced through a systematic process of data
categorization and interpretation.

The results of this study show that public opinion regarding Plaza Indonesia's
clarification content is diverse. In the first clarification, the majority of opinions were
positive because it was considered to show the company's firmness and concern for
animal welfare issues. However, in the second clarification, negative opinions were
more dominant because the public perceived inconsistency in the company's decision-
making and crisis communication. These findings show that crisis communication
strategies on social media greatly influence the formation of public opinion and public
trust in companies.

Keywords: Public Opinion, Qualitative Content Analysis, Media Monitoring, Crisis
Communication, Instagram.
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