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ABSTRACT: Indomie which did not have seasoning on the package make ARTICLE HISTORY
Edwin Achmad, as a noodle consumer, complain about this through Received: 29-01-2023
Indomie's official Instagram. Which had verified its existence. After that, Accepted: 30-01-2023
he shared his grievances on a Facebook forum, namely the Instant Noodle

World, unexpectedly that his viewers soared so high that they went viral

and attracted the attention of many public. Online news on social media, =~ KEYWORDS

Tiktok, began to publish this matter, so that many netizens voiced the Issue Management,
same opinion on several blogs, review sites, and Twitter. Pros and cons Brand Image,
among netizens occurred in response to this incident. The reputation that Online Reputation
has been built for so long by PT. Indofood was almost threatened, Management
because this incident happened not only once or twice, but often. Mie

Sedap as a competitor sees it as an opportunity to be one step ahead in

terms of tidiness of packaging, but fortunately, Indomie is responsive to

maintaining its company's reputation by being ready to serve 24 hours

various consumer complaints and will respond within a maximum period

of 2 X 24 hours and Re-shipping new products as a form of

compensation, this is a form of online reputation management efforts by

Indomie. And to add a positive impression and support from the

community, PT. Indofood publishes CSR in the form of the Indofood

Sukses Makmur Scholarship (BISMA), a scholarship intended for the

children of outstanding employees.

Introduction

Seperti yang sudah diketahui Indomie merupakan sebuah merek mi instan yang telah di
produksi oleh Indofood CBP yakni anak perusahaan dari PT. Indofood di Indonesia dan
menjadi produsen mi instan terbesar di dunia sebab telah memiliki 16 pabrik serta 15 miliar
paket indomie yang di produksi pertahunnya. Ternyata perusahaan besar yang telah berdiri
sejak tahun 1995 ini sempat viral di akhir tahun 2021 dan reputasi yang telah dibangun
sekian lama hampir terancam, hal ini disebabkan oleh salah satu konsumen yang kecewa
sebab di dalam kemasan indomie tidak terdapat bumbu di dalamnya dan di viralkan di social
media, peristiwa tersebut disetujui oleh banyak konsumen sebab mereka mengalami hal yang
sama. Baik itu tidak ada bumbu di dalamnya, minyak yang tidak ada, atau bahkan kelebihan
bumbu dan tidak ada minyak.
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Unggahan video tersebut mengalami pro dan kontra hingga menyeret pihak internal
perusahaan yakni karyawannya, komentar negative tersebut menjelaskan karyawan indomie
tidak memonitor isi kemasan secara mendetail hingga terjadi kekurangan bumbu. Namun,
ada juga yang menyanggahnya dengan memberikan komentar positif berupa empati sebab
dengan adanya pengaduan tersebut hingga diviralkan maka yang akan disalahkan karyawan
dan bahkan akan mendapat potongan gaji atau surat peringatan. Semenjak keviralan
tersebut, mulai banyak review sites, blog, dan forum yang menyuarakan hal yang sama
dengan begitu indomie yang menjadi selera masyarakat Indonesia, dipertanyakan
pengelolaan produksinya. Apakah ada pengawasan saat memasukan mie dan bumbu ke
dalam kemasan? apakah tidak ada pengecekan ulang terhadap kemasan mi instan? dan
lainnya. Adanya peristiwa tersebut termasuk ke dalam hal negatif yang diterima perusahaan
dan akan berimbas kepada reputasi perusahaan yang telah dibangun bertahun-tahun
lamanya.

Reputasi yang dimaksud ialah kumpulan dari citra yang terdiri dari performa, perilaku,
dan komunikasi (John Doorley dan Fred Gracia) citra yang terkumpul dari berbagai public
akan membentuk reputasi perusahaan tersebut. Untuk itu penanganan yang sesuai dengan
peristiwa diatas adalah Online Reputation Management yakni semua hal yang berhubungan
dengan memulihkan citra dan mengubah persepsi negative tentang sebuah brand, sehingga
mendapatkan kembali kepercayaan dari konsumen setelah adanya kerusakan yang telah
dilakukan.

Terdapat komponen penting yang menunjang keberhasilan online reputation
management yakni review site, blog, social media, forum, website competitor, dan press
release. Semua itu yang nantinya akan dianalisis hingga mendapatkan hasil sebagai bentuk
upaya penanganan yang harus dilakukan oleh suatu perusahaan jika mendapatkan komentar
negative. Dan berikut akan dianalisis secara mendetail aktivitas perusahaan Indofood di
dalam mengelola ORM.

Literature Review
Media Sosial

Menurut Van Dijk (2013) yang dikutip dari (Nasrullah, 2017:11) media sosial adalah
platform media yang memfokuskan pada eksistensi pengguna yang memfasilitasi dalam
beraktivitas maupun berkolaborasi, karena itu, media sosial dapat dilihat sebagai medium
(fasilitator) online yang menguatkan hubungan antar pengguna sekaligus sebagai sebuah
ikatan sosial. Media sosial adalah salah satu saluran komunikasi yang dapat menjangkau
masyarakat dengan fasilitas yang cepat, mudah, dan biaya yang relative murah. Kemudahan
interaksi dan kecepatan penyebaran informasi menyebabkan opini publik menyasar kepada
seluruh lapisan masyarakat. (Pratama, 2017:5).

Isu

Harrison (2008:550) di dalam (Kriyantono, 2012) telah memberikan definisi mengenai isu. Isu
ialah berbagai perkembangan yang biasanya berada dalam arena public. Jika berlanjut, dapat
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secara signifikan mempengaruhi operasional serta kepentingan jangka Panjang melalui
organisasi. Isu dapat menjadi titik awal munculnya konflik, hal ini terjadi jika isu tidak dikelola
dengan baik. Prayudi (2008: 36) menjelaskan bahwa isu muncul ketika ada ketidak sesuaian
antara pengharapan public dengan praktek yang dilakukan oleh organisasi. Sehingga jika
diabaikan dapat berdampak merugikan bagi organisasi. Isu dapat berupa masalah,
perubahan, peristiwa, situasi, kebijakan dan nilai.

Brand Image (Citra Merek)

Brand Image atau citra merek ialah persepsi konsumen mengenai suatu merek. Contohnya
seperti yang tercermin melalui asosiasi merek yang terdapat dalam ingatan konsumen.
Asosiasi merek juga merupakan berbagai informasi yang terhubung di dalam memori dan
mengandung makna merek bagi konsumen. Asosiasi dating di dalam berbagai bentuk serta
mampu mencerminkan karakteristik produk ataupun aspek. Citra merek juga memiliki
keterkaitan di dalam keyakinan dan persepsi yang dianut oleh konsumen mengenai suatu
merek (Foster, 2016).

Persepsi konsumen terhadap produk yang berdasarkan citra merek baik. Berdampak
pada persepsi konsumen terhadap citra merek produk menjadi lebih kuat, sehingga produk
yang didistribusikan memiliki citra merek tinggi dan memiliki kualitas serta nilai yang lebih
baik. Kondisi ini mampu meningkatkan niat konsumen untuk berbelanja produk dengan citra
merek yang tinggi (Sallam, 2016).

Online Reputation Management

Reputasi ialah kumpulan dari citra yang terdiri dari performa, perilaku, dan komunikasi Citra
yang terkumpul dari berbagai public akan membentuk reputasi perusahaan. Online
Reputation Management yakni semua hal yang berhubungan dengan memulihkan citra dan
mengubah persepsi negatif tentang sebuah brand, sehingga mendapatkan kembali
kepercayaan dari konsumen setelah adanya kerusakan yang telah dilakukan (John Doorley,
Fred Gracia. 2007).

Methods

Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif deskriptif. Deskriptif adalah suatu
pendekatan dalam meneliti status kelompok manusia, objek, suatu kondisi, suatu sistem
pemikiran ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. Sedangkan kualitatif menurut
Bogdan dan Taylor adalah suatu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif
berupa kata-kata tertulis dan lisan dari orang dan perilaku yang diamati (Moleong, 2002:3).
Jadi, pendekatan deskriptif kualitatif adalah suatu pendekatan yang menggambarkan
keadaan suatu status fenomena yang terjadi dengan kata-kata atau kalimat, kemudian
dipisah-pisahkan menurut kategori untuk mendapatkan kesimpulan. Penelitian kualitatif
menggunakan data sesuai dengan penelitian yang akan dikaji. Berguna untuk memahami
fenomena dan menjawab permasalahan melalui hasil pengamatan yang didapatkan.
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Result and Discussion
Kronologi peristiwa viralnya video konsumen yang mengadukan mi instan tanpa bumbu
tersebut diawali oleh Edwin Achamd yang di lakukan di social media Instagram @Indomie

melalui Direct Message:

¢ @ mseme O R @

sumpah min, kali ini kecewa banget
sama indomie /. malem?, hujan,
pulang kerja, laper, pen makan
indomie, eh malah gada bumbunya,
saos, kecap sama minyaknya @ ini
sih parah min wkwk biasanya kan yg
ga ada tuh satu, eh ini dua?nya dong

®

Gambar 1. Komplain costumer mengenai Indomie tidak ada bumbunya dan setelah itu ia

membagikan keluh kesahnya pada social media Facebook di forum Dunia Mie
Instan yang memiliki 387,4 ribu anggota.

facebook

MIE INSTAN

Officialdumin duniamieinstan

N A

Dunia Mie Instan
Q Grup Publik - 387,4 rb anggota

Gabung Grup v

Gambar 2. Forum Facebook mengenai Dunia Mie Instan
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Terlihat dari foto tersebut sudah memiliki 2,4 ribu like, 529 komentar, dan telah di share
464 kali.

facebook @ facebook

ﬁ Dunia Mie Instan | ... Gabung GRup = Dunia Mie |
S, % unia Mie Instan | ... Gabing GIUD

mungkin ya cuman bisa ngasih keluhan 387,5 b anggota

doang, beda lagi kalo admin indomienya )
langsung kirim resi di hari itu jg wkwk ' Larrisa
Terimakasih banyak buat Indomie, semoga Kalo dapet bumbunya doubel,
tetep jadi seleraku dan selera kalian @ kayak kecap nya ada 2... boleh
komplen ngak ya?
25 minggu - D 2
. Syf Nab
S3 marketing O:s
25 minggu
@ Arfgohmhrmah

Perkara mie 1 harga 3k an aja
komplen, gini banget mental
org Indonesia coy, kasian lah
itu karyawan yg kerja disana
pasti disalahin, manusia kan
tempatnya salah, mungkin aja
itu lupa masukin nya, kecuali lu
beli mie se dus tapi gada
bumbu semua,mau lu komplen

o 2,4rb 529 Komentar 464 Kali dibagikan

o) Suka (D Komentari &> Bagikan sampe berbusa juga wajar.
Jangan begitu yee lain kali
Lihat Komentar Sebelumnya 25 minggu GD_” 136
Gambar 3. Komplain costumer mengenai Gambar 4. Komentar pro dan kontra
indomie tidak ada bumbunya dan mengenai keluhan Indomie.
diberikan ganti rugi berupa 1 dus
Indomie.

Tak hanya Facebook, netizen social media Tiktok pun mulai menyuarakan pendapatnya
dengan berkomentar bahwa mereka juga mendapatkan mie yang tidak ada bumbunya:

< Aufa Omar631 o
gw pernah bang kagak ada 1
bumbunya
3/18 Balas

‘ gausah .
gw pernah mie rebus kuah ga ada 1
bumbu
3/18 Balas

Gambar 5. Komentar di social media Tiktok mengenai Indomie tidak ada bumbunya.
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Begitu pula dengan social media Twitter:

Populer Terbaru Orang Foto Video

flow chitatto... @ian... - 12 Apr 2021
BIKIN INDOMIE GA ADA BUMBUNYA
CHEEECCKKK

rara@® Y @penguinkutub - 14 Jun

mau makan indomie kari tp bumbunya ga
ada, mana udh kebuka % agak aneh jg
soalnya bungkusnya beda ternyata lebih
kecilz ada ada ajaz

o

Gimana ni pa ustad @indomie

0:04 62 tayangan

O 01 Q <3

Gambar 6. Mengenai Komplain costumer perihal Indomie tidak ada bumbunya pada social
media Twitter.

Setelah viralnya berita tersebut berita online seperti kompas, kembali mempublikasikan
nya di social media Tiktok yang berhasil mencapai viewers sebanyak 2.527 orang, like 53,
komentar 5, disimpan 4, dan dibagikan 2 kali.

. Baca artikel dari Kompas.com
Kompas.com & - 12,27/2021

Viral, Konsumen komplain karena
dapat #Indomie tanpa ...Lihat lainnya

J3 suara asli - Kompas.com - Kompa...

Gambar 7. Situs berita Kompas ikut mempublikasikan mengenai isu indomie tidak ada
bumbunya.
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Penyebaran video tersebut menarik perhatian public hingga Blog Dream.co.id ikut
berpartisipasi di dalam penyebarannya. Video ini masuk kedalam kategori culinary:

— N )Kprif7,:  PARENTING  FASHIO

Iseng Kirim Komplain Mie Instan
Tak Dilengkapi Bumbu,
Endingnya Justru Bikin Kaget!

Gambar 8. Blog memberikan tanggapan mengenai Costumer yang complain indomie tidak
ada bumbunya.

Hingga akhirnya review sites ternama, yakni DetikFood kembali mengunggah peristiwa
yang sama. Namun, dialami oleh konsumen yang berbeda. Kali ini konsumen tersebut
mengadukan keluhannya berupa complain bumbu mi instan yang bocor. :

= detikfood

Home Resep Resep Pembaca Tempat Ma

Komplain Bumbu Mie Instan
Bocor, Wanita Ini Dapat
Sekardus Mie Gratis

Devi Setya - detikFood

Gambar 9. Review sites meng up berita mengenai indomie tidak ada bumbunya

Melihat citra konsumen akan adanya complain mengenai indomie yang begitu banyak,
maka mie sedap selaku kompetitor melihatnya sebagai peluang dan mulai melakukan aksinya
dengan proses pemasaran yang agresif. Yakni dengan pengembangan rasa baru, harga yang
terjangkau, promosi yang sangat gencar, menggantikan posisi indomie dengan mi sedap
melalui insentif 50 ribu per bulannya. Hal yang dilakukannya ini hampir membuat indomie
tergeser menjadi market leadernya. Untuk itu indomie melakukan sikap tanggap dengan
merespons Direct Message social media Instagram konsumen yang bersangkutan dengan
permintaan maaf serta memberikan pengisian biodata + barang bukti. Hal ini guna pihak
indomie mengetahui kekurangan yang berada dalam kemasan, serta adanya pengiriman
ulang produk yang rusak kepada konsumen, upaya ini dilakukan sebagai bentuk ganti rugi.
Bukan 1 mi instan namun 1 kerdus yakni 10 mie instan.
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General Manager Corporate Communication PT Indofood Sukses Makmur TBK yakni
Stefanus Indrayana juga angkat bicara mengenai peristiwa yang viral tersebut. “Kami memiliki
layanan konsumen yang akan menampung saran, kritik, termasuk complain dari produk kami
" ia menjelaskannya saat kompas tv mewawancarainya. “Kemudian keluhan konsumen akan
siap kami layani 2X 24 jam di hari kerja” lanjutnya. Percakapannya ini dimuat kedalam berita
online Kompas.com agar public dapat melihatnya sebab jejak digital akan sangat
berpengaruh bagi persepsi masyarakat. Untuk tudingan karyawan indomie yang dianggap
lalai terhadap kinerjanya, pihak indomie tidak angkat bicara sebab faktanya pembuatan mi
instan dilakukan dengan mesin dan tetap diawasi oleh karyawan. Online reputasi
management yang telah dilakukan tidak luput dari peran big data terhadap aktivitas public
relation sebab terbukti pengelolaan reputasi yang dilakukan pt Indofood cepat dengan
research mengumpulkan data2 terkait complain konsumen.

Agar menambah kesan positif serta dukungan dari masyarakat PT. Indofood
mempublikasikan CSR berupa Beasiswa Indofood Sukses Makmur (BISMA) yakni suatu
beasiswa yang diperuntukkan bagi anak dari karyawan yang berprestasi. CSR ini telah
dilakukan sejak tahun 2011, hingga saat ini 1.570 anak-anak telah mendapatkan bantuan
beasiswa baik di ranah Sekolah Dasar (SD) hingga Universitas. Universitas yang dituju ialah
Universitas Indonesia, ITB, Universitas Padjajaran, Universitas Gajah Mada, Institut Teknologi
sepuluh November, dan Universitas Andalan. Kebutuhan tersebut berupa buaya buku,
internet, uang kuliah, dan pemondokan. Terdapat pula pelatihan soft skill yang membantu
mereka untuk mencapai kariernya. Upaya ORM yang telah dilakukan PT. Indofood berhasil
hingga reputasi perusahaan tersebut kembali membaik dan mendapatkan penghargaan The

best Instan Noodles New York Magazine dan Asia’s Top 1000 brand.
AT e j“’n

oy ,
£ g Indofood ’
HSWA  PROGRAM BISMA

S MAKMUR

Gambar 10. PT. Indofood memberikan beasiswa pada anak dari karyawannya.
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idofood % IND O LAKT(

LEADERSHIP CAMP iii-'VY BATCH

Gambar 11. Foto bersama dengan siswi yang ingin mengikuti pelatihan
serta beasiswa dari PT. Indofood.

Conclusion

Komentar negative yang terjadi di media social akan berdampak buruk bagi perusahaan,
walaupun hanya 1 hal itu dapat berkembang menjadi lebih buruk jika tidak ditanggapi
dengan cepat dan serius. Terbukti di dalam penelitian terdapat 74% orang yang telah
mengurungkan niatnya untuk melakukan suatu interaksi dengan perusahaan jika telah
menemukan komentar negative di internet. Untuk itu online reputasi management menjadi
cara untuk memulihkan citra dan mengubah persepsi negatif tentang sebuah brand,
sehingga mendapatkan kembali kepercayaan dari konsumen setelah adanya kerusakan yang
telah dilakukan. Yang tentunya dilakukan dengan analisis beberapa point penting seperti
review site, blog, social media, forum, website competitor, dan press release. Dari peristiwa
viralnya video indomie yang tidak ada bumbu di kemasannya membuat PT. Indofood lebih
teliti di dalam memproduksi produknya, hingga respon tanggap dan cepat di dalam
menerima complain, saran dan kritik di social media. Dipublikasikan pula CSR guna
menambah dukungan dan respon masyarakat positif perihal perusahaan Indofood.
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