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1.1 Latar Belakang Masalah

Krisis merupakan hal negatif yang tidak dapat dihindann dan dapat
menyebabkan dampak yang buruk terutama bagi citra sebuah perusahaan.
Jika suatu krisis tersebut tidak segera di tangani dan diatasi maka hal tesebut
nantinya akan berdampak pada keberlangsungan perusahaan Oleh sebab itu
peran seorang PR dalam perusahaan sangat penting untuk mengatas: krisis
tersebut. PE dalam perusahaan merupakan jembatan antara perusahaan
dengan publiknya, sehingga perannyapun menjadi sangat penting dan
strategis. Peran PE adalah untuk meningkatkan dan mempertahankan citra
selain 1itu PR juga memiliki peran dalam hal memulihkan citra terutama di
saat perusahaan sedang mengalami masa knsis yang besar sehingga

berdampak bagi perusahaan.

=alah satu perusahaan yang sedang mengalami knsis yaitu
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya,
dimana terjadi gangguan distribusi air sejak lebih dari tiga bulan. Warga
Kandangan Gunung Tangsi 1A, Benowo, Warga wilayah Kendung dan
warga perumahan western village mengeluhkan krisis air yang berasal
dart PDAM Dimana air sama sekali tidak mengalir, namun warga tetap
diharuskan untuk membayar. "Ini airnya nggak keluar dari bulan puasa.
Berart1i sudah lebith dann tiga bulan," keluh Juanah (sumber:

news. detik com)
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Tidak mengalirnya air sejak bulan me1 sampa bulan Agustus
membuat warga merasa terhambat dalam melakukan aktivitas sehari-
han yang membutuhkan air. Sekitar 300 warga lain &i Kandangan
Gunung Tangs1 juga mengalami hal serupa. i Kandangan Gunung
Tangsi, ada 6 BT yang terdampak yakn1 RT 2, 3, 4, 7, 8, dan 9. Selain
dh kandangan terdapat beberapa wilayah yang juga mengalami kesulitan
akses air bersih seperti warga perumahan elit western village dan Warga
ET 1 - ET 8 Kendung, kelurahan Sememi, Kecamatan Benowo yang
mengalami gangguan distribusi air sejak bulan mei sampai bulan

Agustus tahun 2017 (news detik com)

Dibentakan bahwa pada gangguan distribusi air di beberapa
wilayah terdampak sejak lebih dari 3 bulan lalu. Warga merasa heran
karena masth diharuskan untuk membayar tagihan air setitap bulan
sedangkan air tidak mengalir, gangguan air tersebut dialami warga sejak
bulan puasalalu hingga saatini. Kesulitan akses air bersih terjadh karena
pompa yang tidak kuat memberikan tekanan sampai ke wilayah terjauh

dan wilayah di dataran tinggi.

Hal tersebut terbukti dengan munculnya pemberitaan negatif i
media massa online dan cetak serta hasil wawancara penelitt dengan
salah satu warga terdampak Selain pembentaan di media massa dan
wawancara peneliti, terdapat pula keluhan -keluhan yang disampakan
melalui akun facebook resmi milik PDAM Surya Sembada. Para
pelanggan tersebut mengeluhkan sulitnya mendapatkan air bersih, air
tidak mengalir berhari-han dan bahkan berminggu-minggu. keluhan
lain yang disampaikan yaitu terkait pelayanan vang dibenkan oleh phak
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FDAM vyang <1 milan buruk karena lambat dalam merespon dan

membenkan solust kepada pelanggan.

“Warga dari 4 bulan lalu ya mem ang udah susah air, air
dari PDAM szama sekali ngga myala sampai sekarang
Warga sudah sering npadu ke pihak PDAM tep
merekanya Cuma jemjiin nembalin janngsn pipa
katarrya biar airnya bise keluar, tapi sampai sekarang
masih belum jugs. Saya herannys bayaran jalen bul anan
tapi airtiya ngga keluar, makamya wargs j engkel

Warga =i dapat air ya dari tenglinya PDAM kalo ngga
ya dari sumur , cuman kan kalo berharap 1tu ya ngga
bisa terculupd karena kebutuhan rumah tangge kan
mem ang banyak make air. Air sumurpun ya ngga nentu

karena kan warga sind banyek dan ngantri kalo ngambil
airtrya.” (Rumayah, 5 September 2017)

Berdasarkan hasil wawancara dengan Fumayah salah satu warga
Kandangan Gunung Tangsi mengatakan, bahwa air dan PDAM tidak
mengalir sejak 4 bulan lalu hingga saat 1ni. Warga menyampaikan
keluhan melalui layanan call center PDAM, namun PDARM tidak
memberikan solust mengenal hal tersebut warga kandangan kesal
karena mereka membayar tagihan setiap bulan sedangkan air tidak

keluar. (5 September 2017)

Warga mendapatkan air dan sumur warga dan tanglki yang
diberikan oleh PDAM, namun air yang didapatkan tidak cukup, karena
kebutuhan rumah tangga yang menggunakan air cukup banyak sehingga
hal tersebut membuat aktivitas sehari-han warga menjadi tethambat.

“Budah lima bulan itu susahnya, sudah myampeikan

keluhan itu kemarin itu dimasukkan laporan sama
pak Dedi. Soalnya kan kit carl air kan susah mbak,



di s nyan airnys dimana ya dism jach mbak
Soalnya kalo air sumur mase meu masak pake air
sumur. Orang namamys ya orang dageng disini juga,

susahnya itu va oreng yang dagang- dagang itu mbak
sirmya susah. (Sudiety, 12/12/2017)

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu warga Jatisrono
Barat Sudiatt 34 Tahun juga mengutarakan bahwa sulitnya air sudah
dirasakan sejak bulan Juli sampai bulan November lalu. Warga sudah
menyampaikan keluhan tersebut ke pithak PDAM vyang diwakili oleh
Pak Budi selaku ketua EW Jatisrono Barat, warga sulit untuk
mendapatkan air karena lokasinya cukup jauh. Menurut ibu Sudiati air
sumur tidak dapat digunakan untuk memasak terutama untuk warga

yang berdagang makanan.

webelumnya warga yang diwakilkan oleh ketua E'W Jatisrono
Barat sempat mendatangis PDAM untuk meminta akses air, dan
langsung dikinmkan tangli air ke wilayah tersebut. namun bantuan
tersebut tidak dapat mencukupi kebutuhan warga akan air bersih. Saat
im1 bantuan tangk: air tidak perlu karena air <1 wilayah tersebut sudah
mengalir kembali. (12 Desember 2017)
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Gambar I 1
Pemberntaan terkait demo warga keluhkan
Pelayanan PDAM Surya Sembada pada media Online Surya
(www_ tribunnews.com)

Pada han Semin, 7 Agustus 2017 sekitar seratus warga
Kecamatan Benowo melakukan demo di kantor PDAM Surya Sembada
—urabaya. Dalam aksi tersebut warga mengeluhkan layanan PDAIM
vang selama berbulan-bulan mengalami gangguan akses air. Pada
pemberitaan, warga menuntut PDAM untuk mengalirkan air karena

sudah beberapa minggu air dikawasan tersebut tidak mengalir.

Beni Handoke, Ketua EW 03 menuturkan sebelumnya warga
sudah melaporkan hal ini melalui layanan telepon. Mamun belum ada
respon yvang diberikan oleh PDAM Ketua ET 8 E'W 3 Anis Jamal juga
mengatakan air tidak mengalir selama tiga minggu Sebelumnya air
tidak mengalir seharian, melainkan hanya pukul dua pagi hingga pukul
empat pagi. ~ar sama sekali tidak keluar di ET 8 D1 kampung Alas
Malang lancar. D1 wilayah kami ada yang nyala tapi sangat kecil,” kata
Ans



detiknews

Krisis Air Juga Dirasakan
Perumahan Elit Western Village

Pemberitaan mengena aksi protes warga perumahan Western
Village terkait peristiwa gangguan distribusi air mula dan debit air
mengecil hingga air sama sekali tidak keluar.

(Sumber Detiknews com)

Pada tanggal 24 Agustus 2017 lalu puluhan warga perumahan
elit Western Village mendatang: kantor FDAM Surya Sembada dalam
bentuk aksi protes terkait gangguan air yang mereka rasakan. Warga
perumahan Western Village salah satu dan beberapa warga yang juga
mengalami hal yang sama yakni mengeluhkan gangguan distribusi air
yang berkepanjangan sehingga membuat aktivitas sehari-har menjadi
terganggu dan mengena pembayaran yang masih tetap berjalan tiap

bulan.

Hal tersebut menyebabkan PDAM Surya Sembada mengalami

krisis yang berdampak pada reputast perusahaan Langkah vang
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dilakukan eleh PDAM Surya Sembada dalam upaya menangani krisis
tersebut yaitu melalui strategi komumikasi dengan melakukan press
conference, Press Interview, menggunakan dan memanfaatkan press
release dan media sosial serta face to face yaitu mengadakan pertemuan
rutin antara manajemen PDAM dengan warga terdampak vyang
dilaksanakan lima atau enam kali selama satu tahun. seperti yang
dijelaskan dalam Krnyantono bahwa salah satu prinsip vang harus di
terapkan dalam manajemen knsis adalah respon cepat dimana
diperlukan ketercukupan informasi sebaga center of variable dalam
mempersepsi resiko dan proses komunikasi, hal in1 juga dijelaskan oleh
Burnett (1998) dan Shelley Wigley & Weiwu Zhang (2011) dalam
risetnya menyimpulkan bahwa dalam manajemen krisis itu termasuk
komunikas: dalam situasi krisis yanga menjadi tanggung jawab public

relations. (2013:233)

Jika krisis tidak direspon dengan cepat maka akan terjadi
kegagalan dalam mengontrol aliran informasi yang dapat menimbulkan
ketidakpastian, kekawatiran, dan kepanikan dalam din public.
Alkibatnya, publik berpotensi mencart dan menggali informasi dan
berbagai sumber yang bukan berasal dan organsiasi. Hal tersebut
memunculkan ketidakpastian atau ketidakjelasan informasi. Jenis
informasi 1n1 disebut sebagai rumeor, selentingan atau grapevine. Tetap
rumor dapat menimbulkan dampak negatif bagi organisasi jika tidak

segera di tangani. (Kriyantono, 2015:221-259)

Fosady Fuslan (2008) dalam buku Manajemen Public Relatoins
& Media Komunikas: juga menyebutkan bahwa strategt Humas dalam

membentuk manajemen khusus menghadapi knsis yang berlangsung
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dengan tindakan perencanaan yang dipersiapkan untuk mencegah
meluasnya dampak negatif yang timbul dan krisis. Manajemen krisis
juga membuka saluran informasi secara timbal balik dan tetap menjaga
hubungan yang baik dengan kalangan lembaga terkait, khususnya prihak
pers atau media massa dengan tetap mempertahankan kepercayaan
publik serta citra positif lembaga atau perusahaan atau produk yang
diwakilinya. Namun dalam melakukan manajemen krisis yang
dilakukan eoleh orgamisast khususnya vyang berkaitan dengan
pemberitaan di media massa, dalam hal in1t Humas segera melakukan

strategl komunikasi dalam mengatas: knsis.

=trategl komunikasi yang dilakukan oleh PDAM Surya Sembada
yaitu menggunakan media massa dan face to face atau mendatangi
langsung warga terdampak dengan tujuan untuk membenkan informasi
mengenai perishwa yang terjadi dan upaya-upaya yang dilakukan oleh
perusahaan. Pertama, memberikan informasi mengenai upaya jangka
pendek yvang dilakukan yaitu dengan menambah pengukuran valve atau
pemasangan keran pada pipa yang dapat diatur berapa persen presentast
tekanan air pada pembukaan valve Selain itu PDAM Surya Sembada
juga bekerjasama dengan salah satu bank BUMN, tujuannya untuk
memasang pompa-pompa cluster yang juga pompa pendorong tekanan
air, namun kapasitas tekanan air lebih kecil sekatar 5-10 liter/detik. Pipa
tersebut dikhususkan untuk warga yang sangat membutuhkan dan
benar-benar tidak ada air Kedua, menginformasikan kepada publik
upaya jangka panjang vang dilakukan yaitu dengan membangun proyek
reservoir dan pompa booster (pompa untuk menambah tekanan air)
untuk mengatasi gangguan air yang terjadi secara berkelanjutan.

(F.ahmad Zakaniyah, staf humas PDAN)
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Penelittan 1m1 menjadi menank untuk diteliti, karena PDAM
curya osembada merupakan satu-satunya perusahaan pendistnbusi air
bersith di Surabaya, sehingga seluruh masyarakat surabaya bergantung
pada PDAM untuk mendapatkan air bersih. sedangkan Pada tahun 2017
terjadi gangguan air di beberapa wilayah dan hal tersebut merupakan
penstiwa terbesar dalam tahun ini. Dimana PDAM Surya Sembada
mengalami krisis akibat pemberitaan-pemberitaan di media massa
terkait gangguan air yang dirasakan oleh warga terdampak Terutama
pemberitaan terkait keluhan-keluhan warga mengenal krisis air yang
dirasakan khususnya wilayah surabaya barat dan surabaya utara, karena
pada wilayah tersebut mengalami krisis air paling parah. Dengan adanya
masalah tersebut, membuat warga melakukan aksi demo dengan
mendatang: kantor PDAM maupun demo di sepanjang jalan kampung,
lantaran keluhan-keluhan warga tidak ditanggapi  eoleh pihak
perusahaan. Alabat dan penstiwa tersebut, munculnya banyak
pemberitaan negatif di media massa tentang PDAM. Strategi
komunikas yang dilakmkan oleh humas PDAM Surya Sembada dalam
menangani krisis tersebut, yaitu menyusun dan mengolah informas:
dengan tepat dan hati-hati kemudian menggunakan media massa seperti
televisi, radio, media online, koran. sebagai alat dalam
mengklarifikasikan peristwa vyang terjadi antara pdam dengan
masyarakat Namun dalam hal in1 PDAM juga mengadakan pertemuan
langsung antara warga terdampak dengan manajemen PDAM. Setiap
tahun dilakukan sebanyak lima sampai enam kali pertemuan secara
bertahap. Pada pertemuan tersebut pdam akan bennteraksi langsung
dengan warga, dan mengklarifikasi setiap masalah-masalah yang

muncul dan sekaligus mensosialisasikan mengenai program-program
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apa saja yang dijalankan oleh PDAM dalam mengatasinya (Eahmad
Zakariyah, staf humas PD AM)

Benkut beberapa langkah awal yang dilakukan oleh FPDAM

curyva cembada dalam mencegah krisis agar tidak semakin meluas.

SURABAYA KRISIS AIR BERSIH

HEW S e LS RS SR S LLANG DUt B L

Gambar 1.3

Live interview bersama SBEO TV dalam program update malam
terkait gangguan distribusi air PDAM pada tanggal 22 Agustus 2017
(Sumber: Youtube, SBO TV)

Topik yang dibahas dalam program update malam tersebut yaitu
mengenai penyebab dan gangguan air yang dialami schingga
merugikan warga terdampak, kedua membahas mengena sclust yvang
dilakukan untuk mengatasi masalah tersebut Ketiga, membahas
mengenal tagthan pembayaran meteran air yang diharuskan membayar

setiap bulan walaupun air tidak jalan
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celain mengadakan live interview di salah satu stasiun televisi

lokal, upaya PD AM untuk membatasi pemberitaan negatif yvaitu melalm

media online.

detiknews (=]

b 11 Agmeige 30 2 L Al
Air PDAM di Kandangan Tak
Mengalir 3 Bulan, ini Penjelasan
POAM

Zaeral Eftend] - devikNe e

MRIJR MRNganTE sir mchii tanpkl {Fobo

Surateyn - PDAM Surya Sembecda
renilai ada tiga peryebab ratusan
warga di kawasan Kendangan, Benowo
mengalkami krisiz air. Salah satu
panyabab krizie g akibat kontur tansh
di kawasan tersebut nadk sehingga
tekanan air berurang.

“Ada tige hal yang menyebabhan krsia
ar di kewasan Kandangan. Pertams,
daerzh Benowo koriur tanahnya nak
sehingna debit drmpa berkurang,” kata
Cerut FOIAM Surya Sernbada Mujiaman

b pada cetbocorn, Rabu (2352017

Fakior kedua, kata Mujiaman, minimmya
pinanisas yang tarkalas sshivgga debit
ar dari pipa nduk dipeceh dua,
"Eehingga debit 2 kel ditambah
R Tansh raik,” imbueh dia

“¥ang terakhir yaini faktor periumbuban
prenduchik yang diarggap meekibi
akspekiasl yang tidek dimbangl dengan
penambahan tasltes

*Teralhir faknor pertumbuhan pancuduk
wang melehihi dan ekepekiasi. Dul 3t
Piga cukup, sekarang lidak bisa
memanuhi kebutuhen, unghkep dia

Gambar 1.4

hengantsipasi tiga faktor penyebab
krisis @i Mujiaman mengungkapkab
pitmlnya sudah melakukan
pemasangan ppa tambahan dengan
panjang sekiar 300 mates,

“Sekall gue Kami tamibah deva Tekaran
air di kawasan benavwe agar 1ekanan ar
biza sorpaoi ke worga lorcar, tambah
Mujiaman

F'wna:ar.g:n tambzhanipipa, kata
Whijlaman, baru dilakukan sojak Selasa
[22/RS20TT) kemarin, Uik salus)
Iangka perdek selama proses
perambahan pioa, wangs akan
randapal bantuan air dari ca Idmj:i
maging masng berkapasitas 5 ribu litar

“Solusi jangka pendek datargkan dua
tangki ar masing masng & ribu ider.
Sakarang kebutuhan mash dua tzngki
yang kami kirim tlap pag,® pungkas
Wijlaman {iwiiwd)

FPenjelasan Direktur Utama PD AM terkait gangguan distribust air dan
solusi yang dilakukan untuk warga terdampak

sumber: Detiknews com

Dalam FDAM

pemberitaan  tersebut Direktur TTtama
memberikan penjelasan mengena faktor penyebab terjadinya gangguan
air yang i alami warga terdampak, serta membernikan solusi untuk
mengatasi dan mengantisipasi masalah tersebut baik jangka panjang
maupun jangka pendelk.

FPenelitan terdahulu vyang menggunakan objek strategi
komunikasi Humas adalah penelitian vang dilakulan oleh Wira FPutra
Alam, dan universitas Mercu Buana Jakarta pada tahun 2008 dengan

judul strategi komunikasi humas kantor Walikotamadya Jakarta dalam
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menghadapi bencana banjur di wilayah Jakarat Barat Pada hasil
penelitian disebutkan bahwa Humas Pemernintah Kotamadya melakukan
lima tahapan perencanaan manajemen Humas vyang meliputi
pengumpulan fakta, mendefinisikan hubungan masyarakat, membuat
perencanaan dan program, mengambil tindakan dan berkomunikasi,
evaluasi program. Perbedaan penelitian 1m1 dengan yang penulis
lakukan adalah pada konteks permasalahan yang dihadapi serta teon
yang digunakan dalam penelititan Pada penelibian Wira Putra Alam
konteks yang diangkat mengena bencana banjir yang terjadi di jakarta
barat dengan menggunakan teonn yang melibatkan peran dan fungs
humas yang mencakup publik internal dan publik eksternal dalam
melakukan strategi komunikasi.

Penelitan yang menggunakan subjek PDAM Surya Sembada
adalah penelittan wvang dilakukan oleh Debora Imaculata dan
Universitas Widya Mandala Surabaya pada tahun 2016 dengan judul
manajemen knsis humas PDAM Surya Sembada Surabaya pada
peristiwa air keruh akibat pengoperasian rumah pompa wonocele
ketegan Pada hasil penelitan disebutkan bahwa pelaksanaan
manajemen krisis Humas PDAM Surya Sembada pada penstiwa air
keruh akibat pengoperasian rumah pompa wonocolo ketegan, dengan
serangkaian tahapan yang dilakukan meliputi 1dentifikasi masalah,
analisis masalah, 1solasi krisis, pemilihan strategi dalam pemulihan
citra, program pengendalian. Perbedaan penelitian in1 dengan penelitian
yang penulis lakukan yaitu pada teori yang digunakan, pada penelitian
vang cilalukan oleh Debora Imaculata menjelaskan mengena tahapan-
tahapan manajemen krisis yang dilakukan dalam mengatasi krisis

Eerbeda dengan penelit yang menggunakan strategi komumkasi
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sebagm langkah untuk menangani krisis yang meliputi serangkaian
tahapan dalam mengimplementasikan strategi tersebut.

Penelittan 1m1 bertujuan untuk meneliti bagaimana Strateg
Komunikast Humas PDAM Surya Sembada dalam mengatas: krisis
akibat penistiwa gangguan distribusi air dibeberapa wilayah di Surabaya
dengan pendekatan penelitian kualitatif, jenis peneltian deskniptif dan
metode penelitian studi kasus. Studi kasus atau penelitian kasus (case
study) adalah penelitian tentang status subjek penelitian yang berkenan
dengan suatu fase spesifik atau khas dar keseluruhan personalitas
cubjek penelittan bisa individu, kelompok, lembaga, maupun
masyarakat Tujuan studi kasus adalah untuk membenkan gambaran
secara mendetail tentang latar belakang, sifat-sifat serta karakter-
karakter yang khas dan kasus, ataupun status dan individu, yang
kemudian dar sifat-sifat khas diatas akan dijadikan suatu hal yang

bersifat umum.”

Peneliti berharap penelittan im dapat menambah referensi
tentang kajian strategi PE yang dilakukan oleh perusahaan dalam hal
mengatasi krisis perusahaan saat mengadapt isu-isu negatif dan agar
dapat digunakan sebagai acuan untuk mengatasi segala peristiwa krisis
yang berdampak pada menurunnya reputasi dan citra perusahaan
dengan tujuan agar dapat mengatasi atau menangam sekaligus menjaga
citra dan repurasi kembali baik dan saling memberikan manfaat antara

perusahaan dengan stakeholder.



12

13

14

14

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian in1 adalah:

Bagaimana Strategi Komunmikasi Humas PDAM Surya Sembada
Surabaya dalam menangani krisis akibat peristiwa gangguan

distribusi air

Tujuan Penelitian

Tujuan dart penelittan 1n1 adalah untuk mengetahu1 bagaimana
Strategt Komunikasi Humas PDAM Surya Sembada Surabaya

dalam menangani krisis akibat peristiwa gangguan distribust air

Batasan Masalah

Sebagai cara untuk menghindan ruang lingkup vang terlalu luas,
maka penulis membuat batasan yang lebuh spesifik dan jelas
Batasan masalah 1n1 dibuat dengan harapan penulisan mejadi lebih
terfokus dan dapat menjawab permasalahan penulis dengan lebih
efektif Batasan masalah masalah dalam penulisan in1 adalah:

a. Bersifat penulisan kualitatf dengan menggunakan metode

penulisan studi kasus dengan jenis penulisan desknptif
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b. Obyek yvang akan diteliti dalam penulisan 1m1 adalah strategi
komunikasi humas PDAM Surva Sembada kota Surabaya dalam

menangani krisis akibat pensttwa gangguan distnbust air.

c. Subjek penulisan 1m1 adalah staff dan manajer Humas FDAM
surya Sembada kota Surabaya serta para pelanggan yang

terdampak alibat peristitwa gangguan distribusi air.

d. Teonn yang digunakan dalam penulisan ini1 adalah strategi

komunilasi Public Eelations dan Knisis

Manfaat Penelitian

Manfaat Akademis

Maanfaat dan penelitian im1 adalah untuk menambah referensi
tentang kapan Strategi komunikasi Humas dalam mengatas: krnisis

yang dilakukan oleh perusahaan.

Idanfaat Prakiis

a.  Bagi PDAM Surya Sembada Surabaya, penelitian 1n1 sebagai
evaluas: strategt Humas dalam mengatasi knsis yvang selama
in1 dilakukan

b. Bagi industn Perusahaan Air Minum, penelittan im1 dapat
menjadi sumber inspirasi dan contoch Humas dalam mengatas:

krisis melalui strategi komunikasi Humas



