BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Krisis merupakan hal yang tidak diharapkan oleh setiap organisasi
atau perusahaan. Dampak dari sebuah krisis dapat berpengaruh buruk bagi
perusahaan. Salah satu dampak negatif dari krisis adalah citra perusahaan
dimata publiknya menjadi negatif. Selain itu, dapat menyebabkan
kehilangan pelanggan atau kepercayaan publik akibat krisis yang terjadi.
Melihat krisis yang terjadi seorang public relations memiliki peran penting
dalam menangani sebuah krisis, terutama pada krisis public relations. Krisis
public relations merupakan krisis yang mengakibatkan peliputan di media
terhadapa perusahaan yang sedang menghadapi krisis dan mempengaruhi
citra perusahaan. Krisis seperti halnya sebuah penyakit yang harus segera
ditangani agar tidak meluas.

Perushaan Daerah Air Minum Surya Sembada merupakan salah
Badan Usaha Milik Pemerintah Surabaya yang mengalami krisis besar pada
tahun 2014. Krisis yang terjadi merupakan krisis terbesar dalam 5 tahun ini,
menurut M.Sayid Igbal. Krisis yang terjadi yaitu peristiwa air keruh yang
berkepanjangan hingga satu minggu. Dampak dari sebuah krisis yang terjadi
mengakibatkan banyak warga yang mengeluh kepada media. Peristiwa air
keruh terjadi karena Pengoperasian Rumah Pompa Wonocolo Ketegan yang
sekian lama tidak diaktifkan. Namun, bagi PDAM krisis yang terjadi
merupakan suatu kesempatan untuk memulihkan citra PDAM sebelumnya.
Humas sebagai divisi yang bertanggung jawab dan memiliki peran penting
dalam menghentikan krisis tersebut. Humas PDAM melakukan beberapa
strategi agar krisis yang terjadi segera berhenti. Dampak positif dari

Pengoperasian Rumah pompa Wonocolo Ketegan yaitu air dirumah mereka
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menjadi lancar yang sebelumnya sering mengeluh air tidak keluar atau
mengalir kecil.
V.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis terhadap krisis yang dialami oleh
PDAM vyaitu peristiwa air keruh yang terjadi di tiga wilayah yaitu utara,
timur dan sebagian selatan. Analisis ini dilakukan berdasarkan hasil
wawancara dan observasi, maka didapat kesimpulan sebagi berikut.

Manajemen krisis dan komunikasi krisis yang dilakukan oleh
Humas PDAM sebagai langkah untuk menghentikan Kkrisis tersebut.
langkah-langkah manajemen krisis dan komunikasi krisis terbagi dalam
lima tahap, yaitu pertama ldentifikasi krisis sebagi langkah awal untuk
mengetahui penyebab awal mula terjadinya krisis di PDAM. Hal yang
dilakukan Humas PDAM yaitu melakukan rapat dadakan bersama seluruh
Direksi PDAM dan Manajer Sistem Distribusi yang merupakan divisi yang
berwenang untuk melakukan pengoperasian rumah pompa. Kemudia dari
hasil rapat dibentuklah tim komunikasi yang dibentuk secara tidak
langsung. Langkah kedua yaitu, Analisis Krisis dengan mengumpulkan
semua data dan dokumentasi perusahaan seperti media monitoring yaitu
berupa Kliping terkait peristiwa air keruh . Pengumpulan data dilakukan
untuk membantu juru bicara menghadapi pertanyaan wartawan yang datang
ke Humas PDAM.

Langkah ketiga yaitu isolasi krisis dengan tidak menutup informasi
terhadap media. Humas PDAM melakukan isolasi krisis dengan melakukan
klarifikasi di media massa dengan meminta maaf kepada pelanggan dan
menyertakan data yaitu wilayah yang terdamapak. Humas PDAM juga
melakukan Langkah Teknis untuk menghentikan krisis tersebut, langkah

teknis tersebut dengan melakukan flushing dan pengiriman tangki air gratis
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ke rumah warga yang terkena damapak dari pengoperasian rumah pompa.
Langkah keempat yaitu melakukan strategi adaptif, dimana melakukan
pemulihan citra dengan mengubah isu negatif menjadi positif. Hal
dilakukan oleh juru bicara PDAM vyaitu M.Sayid Igbal selaku Manjer
Humas PDAM yaitu melempar isu baru sehingga media tidak terfokus akan
dampak negatif dari peristiwa tersebut namun fokus akan dampak positif
dari pengoperasian rumah pompa. Dampak positif yang terjadi yaitu air di
rumah warga yang seringkali mengeluh karena tidak keluar, namun setelah
peristiwa tersebut terjadi air di wilayah zona tiga mengalir lancar. Hal
tersebut dibuktikan dari pemberitaan di media massa. Langkah kelima yaitu
Humas PDAM melakukan pogram pengendalian. Program pengendalian
yang dilakukan Humas PDAM vyaitu dengan melakukan pemberitahuan atau
dikoordinasikan sebelumnya kepada Humas PDAM terkait apapun yang
dilakukan setiap divisi dalam perusahaan.

Walaupun tidak melakukan evaluasi secara mendalam namun
mereka menyakini bahwa langkah-langkah manajemen krisis yang
dilakukan berhasil dan berdampak positif bagi warga yang terdampak.
Humas PDAM mengukur keberhasilan dari langkah manajemen krisis yaitu
beberapa media massa memberitakan dampak positif menegnai
pengoperasian rumah pompa dan berkurangnya para pelanggan yang
mengeluh baik di media massa dan elektronik. Bagi Humas PDAM
melakukan langkah-langkah manajemen krisis secara urut adalah hal yang

sangat penting dalam menyelesaikan krisis yang terjadi.

V.2. Saran
Berdasarkan hasil analisis terhadap langkah manajemen

krisis Humas PDAM Surya Sembada kota Surabaya, dimana
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analisis ini dilakukan, terdapat beberapa kekurangan. Pada tahap
pengendalian tidak dilakukannya evaluasi setelah peristiwa air
keruh. Seharusnya pada tahap tersebut dilakukan evaluasi
mendalam untuk mencegah kedua kalinya peristiwa air keruh.
Selain itu ketika divisi lain melakukan kegiatan teknis, seharusnya
memberi informasi kepada humas sebagai divisi informasi kepada
publik. Saat melakuakn kegiatan teknis dapat melakukan antisipasi
dari dampak yang ditimbulkan agar tidak merugikan atau

menghilangkan kepercayaan pelanggan.
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