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ABSTRACT

Gembira Loka Zoo's located at Jalan Kebun Raya @ydkarta. Gembira
Loka Zoo it's one of the famous tourism places agyakarta. There are a lot of
floras and faunas which can be found and see. Tdmerenany attractive games
and performances which can be enjoy to family feglidn 2010 Gembira Loka
Zo0’s having crisis. Becouse of the Eruption of G Merapi, the number of
the visitors of Gembira Loka Zoo was decreasirig.Happened after September
2010. From 136.206 visitors in September it's dasirey until 19.967 visitors in
Nopember. But it's increase in Desember 2010 amtiro@e to rise until 2011.

This research is research about how public relatiorGembira Loka Zoo
to handle the crisis. The way, the strategy of jul#lations to increase the
number of the visitors to handle the crisis. Thehwoé of how to analyze this
research is using stages that proposed by FrakinJéffter that this reasearch
analyze the image of the coorporate. Whether theg@mof the coorporate has
returned or not. This reseach in using qualitategearch, so interview is one of
the main way to collect information.

Although there are many way, publicity is the majtep taken by public
relations of Gembira Loka Zoo to handle the crigisis proved to be effective
because the number of visitors continues to ineréasm year to year and the
image of the cooporate is back.

KEYWORD: Public Relations, The way, the straregy of public relations
Gembira Loka Zoo to handlethecrisis.

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bencana alam merupakan salah satu faktor yang dapayebabkan
krisis untuk sebuah instansi atau perusahaan. Kegabtnya yang tidak dapat
diprediksi, membuat guncangan kepada pihak yahkgnardampaknya. Tentu
saja banyak sektor yang sangat terpengaruh ajaditga suatu bencana alam,
salah satunya sektor Pariwisata.

Bencana Gunung Merapi di tahun 2010 merupakan sathbencana
hebat yang melanda Provinsi Daerah Istimewa Yogyak&8erbagai media
banyak yang memberitakan mengenai meletusnya Guvengpi tahun 2010.
Letusan pada tahun 2010 ini merupakan letusan yisgh dahsyat
dibandingkan dengan letusan — letusan sebelumngtusan hebat yang
tercatat dalam sejarah, adalah letusan tahun 18@perti yang dilansir
kompas.com yang diunduh pada Hari Selasa pukul4lm@&mberitakan
bahwa :

YOGYAKARTA, KOMPAS.com — Letusan Gunung Merapi pag@l0
lebih besar dibanding dengan letusan gunung tersetnb dari 100 tahun
lalu atau pada 1872.

"Jika diukur dengan indeks letusan, maka letusata (2010 ini
lebih besar dibanding letusan Merapi yang pernedatat dalam sejarah,
yaitu pada 1872," kata Kepala Balai Penyelidikam dengembangan

Teknologi Kegunungapian (BPPTK) Yogyakarta Subamdri di
Yogyakarta, Selasa (9/11/2010).



Menurut dia, salah satu indikator yang digunakantukin
menentukan besar indeks letusan adalah dari jumiaterial vulkanik
yang telah dilontarkan. Pada letusan 1872, jumlaterial vulkanik yang
dilontarkan oleh Gunung Merapi selama proses enmmgsicapai 100 juta
meter kubik. Sementara itu, hingga kini jumlah matevulkanik yang
telah dimuntahkan Gunung Merapi sejak erupsi p&l®Rober hingga
sekarang diperkirakan telah mencapai sekitar 14® nueter kubik dan
aktivitas seismik gunung tersebut belum berhenti.

"Sebagian besar material vulkanik itu mengarah ki Kendol
dan kini bagian atas sungai tersebut telah dipernleh material
vulkanik," katanya.

Oleh karena itu, ancaman adanya banijir lahar dindeh sungai
yang berhulu di Gunung Merapi masih sangat dimurigia terjadi.
BPPTK mencoba melakukan pemantauan dari udara deioga udara.
Namun, pihaknya masih terus melakukan analisisatih hasil foto
tersebut.

"Ada beberapa kendala saat pelaksanaan foto uddra yaitu
kolom asap yang masih cukup tebal sehingga mengiafgandangan
untuk melihat kondisi puncak Merapi," ujarnya.

Berdasarkan hasil pemantauan hingga pukul 12.00, Wi8sih
terjadi gempa tremor secara beruntun yang mengisidk&n adanya
aktivitas magma di dalam tubuh gunung. Kepala P\si¢ktanologi dan
Mitigasi Bencana Geologi Surono mengatakan, adaerbph ahli
vulkanologi dan geologi dari negara asing yang nngnembantu
melakukan pemantauan terhadap aktivitas Merapi.

"Kami persilakan saja. Merapi adalah sebuah labawah dunia
sehingga siapa pun bisa melakukan penyelidikanagpketusan Merapi
tidak terjadi satu tahun sekali," katanya.

Sejumlah ahli vulkanologi dan geologi asing tersdimrasal dari
Jepang, Amerika Serikat, dan juga Perancis. Semgeitta Kepala Badan
Nasional Penanggulangan Bencana (BNPB) SyamsuliiMaangimbau
agar masyarakat tetap mengikuti instruksi pemdriniatuk berada di
radius aman, yaitu 20 kilometer (km) dari puncakn@g Merapi. Selain
itu, masyarakat juga diminta tidak beraktivitagadak 500 meter dari tiap
sisi sungai, khususnya sungai yang berhulu di GgnMierapi, untuk
menghindari bahaya lahar dingin.

Berdasarkan data dari BNPB, jumlah korban yang nggyal dunia
akibat letusan Gunung Merapi sejak 26 Oktober telahcapai 151 orang
yang terdiri atas 135 orang di DIY dan 16 orandailva Tengah dan total
pengungsi mencapai 320.090 jiwa. Letusan GunungMeersebut juga
merusak 291 rumah. Satu tanggul jebol di Desa Ngegabat luapan
lahar dingin.



Dengan adanya pemberitaan mengenai keadaan Yotyakak pelak
menjadikan masyarakat yang ingin berwisata mekjaaivatir. Hal ini sempat
menyebabkan terjadinya penurunan jumlah pengunfingeberapa tempat
wisata di Yogyakarta.

Gembira Loka Zoo yang merupakan salah satu sektor pariwisata
Yogyakarta yang juga merasakan krisis akibat bemadam ini pada saat
tahun 2010. Salah satu tempat wisata andalan yarigkbsi di Jalan Kebun
Raya Nomor 2 Yogyakarta 55171, sempat mengalamurpaan jumlah

pengunjung. Penurunan ini dapat terlihat dari gradrikut ini :

Grafik 1

Penurunan Jumlah Pengunju@gmbiraLokaZoo
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Sumber : Dep. Marketing dan Pengemban@ambiraLokaZoo

Dari data yang di atas, dapat terlihat adanya pe@ur jumlah
pengunjung terhitung dari bulan Oktober 2010. Erapsrapi yang terjadi di
pada bulan September hingga Oktober ini sedikiganang berdampak bagi
GembiraLoka Zoo. Pada bulan September 2010 jumlah pengun{si@mbira

Loka Zoo mencapai angka 136.205 orang. Di bulan Oktobenaha erupsi
3



masih terjadi jumlah pengunjung menurun hingga 38.8rang. Walaupun
erupsi merapi sudah mereda namun efek yang ditkahuinasih berdampak.
Hal ini terlihat dengan semakin menurunnya jumlahgunjung hingga 19.967
jiwa. Baru dibulan Desember, usaha pengembaliara grang dilakukan
Gembira Loka Zoo membuahkan hasil. Hal ini dibuktikan dengan
meningkatnya jumlah pengunjung hingga 88.732 jiaa tetap dipertahankan

hingga awal tahun 2011.

Grafik 2

Kenaikan Jumlah Pengunju@embiraLokaZoo
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Sumber : Dep. Marketing dan Pengemban@ambiraLokaZoo

Melihat data yang tersebut, dapat terlilhat adamsaha pemulihan yang
dilakukan oleh pihakGembira Loka Zoo. Hal ini lebih terlihat dalam
perbandingan jumlah pengunjung pada tahun dimaneabea itu terjadi yaitu
tahun 2010 dengan tahun 2011. Pada tahun 2010 Hupdagunjung yang
datang sebanyak 888.376 orang. Sedangkan pada2@htrpengunjung yang

datang ke&GembiralLokaZoomeningkat menjadi 1.198.800 orang.



Meningkatnya jumlah pengunjung di tahun 2011 meakad adanya
upaya pemulihan dari pihakembiralLoka Zoo. Dalam hal ini DivisiPublic
Relations(PR) atau Humas tentunya sangat memberi andir loledam usaha
penanggulangan krisis. Krisis sebenarnya dialaneh odetiap perusahaan.
Namun sebuah krisis dapat menjadi peluang jik&algidengan dengan benar.
Untuk mengubah krisis menjadi peluang diperlukarsippan yang matang,
termasuk peningkatan kemampuan staf, implementasi m@ncana harus

didesain dengan baik (Afdhal, 2008 : 102).

Dengan latar belakang tersebut penelitian ini akemeliti mengenai
bagaimana Humas$embira Loka Zoo dalam mengelola dan menghadapi
permasalahan yang timbul dan menyebabkan krisisehin§ga peneliti
mengangkat menjadi judul skripsi yang berjudufManajemen Krisis
Gembira Loka Zoo (Studi Deskriptif Kualitatif Peran Hubungan
Masyarakat dalam Mengembalikan Citra Perusahaan Pasa Erupsi

Merapi 2010)”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkatasjimaka rumusan

masalah yang hendak dikaji lebih dalam adalah :

Bagaimana Peran Humd3embira Loka Zoo dalam mengelola manajemen

krisis guna mengembalikan citra perusahaan pasgasienerapi tahun 2010?



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai peneliti dengan adanyaefpan ini
adalah, ingin mengetahui dan menggambarkan ataudeskmpsikan
bagaimana peran Hum&embiraLoka Zoo dalam mengelola menajemen
krisis guna mengembalikan citra perusahaan pasgasiemerapi tahun

20107

2. Manfaat
a. Akademis

Bagi pihak Program Studi lImu Komunikasi, penefitiani
diharapkan mampu memberikan kontribusi pada pengeg#n
penelitian di bidang disiplin llmu Komunikasi, klushya mengenai
Manajemen Krisis Humas.

Bagi pihak lain diharapkan hasil penelitian ini dbap
memberikan kontribusi positif bagi perkembangan uoikasi,
khususnya mahasiswa untuk dijadikan acuan dan anjysenelitian
sejenis atau penelitian lanjutan dan memberikan bamgan bagi

perkembangan lImu Komunikasi khususnya Humas.



b. Prakitis :

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wacamahg
peran Humas terkait pemulihan perusahaan dalamegnosnajemen
krisis. Manfaat lain yang diharapkan dapat didagatikdalah masukan
pengetahuan kepada masyarakat bagaimana gambaragemae

GembiraLokaZooyang sebenarnya.

D. Tinjauan Pustaka

Penelitian mengenai manajemen krisis telah banyiakukan. Baik
oleh khalayak umum ataupun dikalangan mahasisweper8 penelitian dari
Fika Suci Windriati tahun 2011, mahasiswa PrograodiSlimu Sosial dan
lImu Politik Universitas Pembangunan Nasional “Yatg Yogyakarta yang
berjudul “Analisa Manajemen Krisis PT.Pelabuhan IndonesigRERSERO)
Cabang Pontianak dalam Peristiwva Tenggelamnya Kapahlur Pelayaran
Pelabuhan” Dalam penelitiannya, saudari Fika Suci Windriagin meneliti
bagaimana manajemen PT. Pelabuhan Indonesia 1l SERR) Pontianak
mengelola krisis tenggelamnya kapal di alur pelaygrelabuhan. Persamaan
dengan penelitian yang dilakukan peneliti adalainasa= sama meneliti dan
ingin  mengetahui mengenai manajemen krisis sebuarusahaan.
Perbeedaanya terletak pada objek. Di mana Fika amghgt PT. Pelabuhan
Indonesia Il (Persero) sedangkan peneliti mengan@embira Loka Zoo.

Perbedaan lain juga terletak pada kasus yang mablab krisis. Jika pada



penelitian Fika terjadi karenaccidentatau kecelakaan, pada penelitian yang
akan dilakukan peneliti dsembiraLokaZooini terjadi akibat bencana alam.

Kedua adalah skripsi dari Uspal Jandevi mahasisniadtsitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga tahun 2010 dengan jutMdnajemen Krisis dan
Pemulihan Citra PT Pertamina Persero (Studi Kasusdgsi Public Relations
Pasca Krisis Pencemaran Lingkungan Dalam PemuliGéra PT.Pertamina
Balongan Indramayu Tahun 2008-201®erbedaan yang paling mencolok
terdapat pada sasaran objeknya Uspal mengobjekarP&Tamina Persero
sedangkan penulis mengobjekk@&embira Loka Zoo. Selain itu perbedaan
juga terdapat pada landasan teori mengenai manajeknisis. Uspal
mengemukakan mengenai tiga aspek manajemen krasig ylipaparkan
Rosadi Ruslan seperti aspek mekanisme, aspek diaaaan aspek menjaga
hubungan relationship aspegt sedangkan peneliti menjelaskan mengenai
anatomi krisis yang dipaparkan oleh Steven Finkuy@hap — tahap krisisnya,
sepeerti tahap prodomal, tahap akut, tahap kraahlgp resolusi. Uspal juga
menitikberatkan pada kausalitas serta penyelessiatu kasus bagaiamana
cara memulihkan sebuah citra, sedangkan peneliitinderatkan pada proses
penyeleseian suatu kasus, dan pengembalian citra.

Ketiga adalah penelitian dari Nur Aini Wisudani raalswi Universitas
Airlangga Surabaya pada tahun 2009. Dalam pemelya yang berjudul
“Management Krisis Public Relations PT Pertamina RSERO) Unit
Pengolahan IV Cilacap (Studi Kasus tentang Managerdesis oleh Hupmas

PT Pertamina (Persero) UP IV Cilacap Pasca PeroletRerkredit Hitam



dalam Program Audit “PROPER” Periode Tahun 2002 803" disebutkan

bagaimana peran hupman atau hubungan pemerintahmdagarakat PT
Pertamina (Persero) saat terjadi krisis. Analisimmuthi sejak sebelum
terjadinya krisis hingga krisis dapat dilalui. Nuini mengelompokan

aktivitas — aktivitas Hupmas PT Pertamina Persejakssebelum krisis, saat
krisis dan pasca krisis.

Perbedaan yang paling mencolok terletak pada atgekpenelitian itu
sendiri. Selain itu pada kasus yang diteliti NurniAi Pertamina telah
mendapatkajugdedengan pemberian proper hitam oleh pemerintah.phkia
penelitian Nur Aini dr Universitas Arilangga mendaihobjek PT Pertamina
(Persero) sebagai objeknya, maka peneliti akan amgkgtGembiraLokaZoo
objeknya dan peneliti pada penelitian yang akaelitlibleh peneliti, tempat
atau sasaran penelitian tidak mendapajidgeapapun dari pemerintah.

Keorisinalitasan lain yang dimiliki penelitian tethk pada landasan
teori yang dipakai. Penelitian Nur Aini menggunakaamana indexuntuk
mengklasifikan krisis yang terjadi di PT Pertam{Rersero). Dalanbanana
index dijelaskan bahwa krisis terbagi menjadi tiga warRartama,green
dimana krisis ini bersifat baru dengan isu danasityang mendesak. Kedua,
yellow yaitu suatu krisis pernah terjadi sebelumnya dap &rjadi kembali.
Ketiga adalalbrown merupakan krisis yang bersifat tua dan sudah menja
dan mengakar dalam sebuah organisasi. Nur Ainijugaggunakan teori yang
diungkapkan Doug Newsom dalam analisis tindakanugadraan dalam

menangani krisisnya. Dijelaskan bahwa terdapat rapbe tindakan dalam



crisis plan yang pertama adalaplanning di mana praktisi PR harus
memperoleh informasi terlebih dahulu mengenai amacankrisis lalu
dilanjutkan ke tahapcommunications during crisisDengan menggunakan
komunikasi yang baik diyakini akan menghindari daisis yang lebih besar.
Setelah melakukan komunikasi yang baik lalu maseikahapresponding a
crisis dan yang terakhir adalabcovery and evaluation.

Perbedaan mencolok yang ada dalam penelitian alaagpenggunakan
landasan teori yang dipakai. Seperti yang telabladikan sebelumnya jika
penelitian lain menggunkabanana indexdan teori yang diungkapkan Deog
Newsom, maka peneliti akan menggunakan kategaiskyiang diungkapkan

Firsan Nova dan tahapan krisis yang diungkapkaveBteink.

E. Landasan Teori
1. Public Reations (PR)

Banyak pengertian mengenai PR. Salah satunya nakayabahwa
PR adalah suatu bentuk komunikasi yang berlaku kustmua jenis
organisasi, baik itu yang bersifat komersial maumam-komersial, di
sektor publik (pemerintah) maupun privat (pihak staga Menurut British)
Institute of Public RelationglPR), PR adalah keseluruhan upaya yang
dilakukan secara terencana dan berkesinambungaamdaiangka
menciptakan dan memelihara niat bagodgd wil) dan saling pengertian
antara suatu organisasi dengan segenap khalaydkmayek Jefkins sendiri

menyatakan bahwa PR adalah semua bentuk komuryiagi terencana,
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baik itu ke dalam maupun ke luar, antara suatunisgai dengan semua
khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan — tujupesik yang
berlandaskan pada saling pengertian (Jefkins, 1209.

Menurut The Public Relations Society oAmerika (PRSA)
mendefinisikan Public Relations as a management function thatlres
counseling at the highest level and being involinestrategic planning for
the organization(Newsom dkk, 2010 : 2). Pada dasarnya semua diefini
yang dikemukakan oleh pakar — pakar menunjukan adbiwadalah suatu
fungsi manajemen yang akan mengelola organisaki $®&gara internal
maupun eksternal. Pemegang saham, manajer tdpn executives
karyawan, dan keluarga karyawan adalah pihak - kpihernal.
Sedangkan komsumen, bank, pemerintah, pesaing, kisnunitas
merupakan pihak eksternal perusahaan yang pastraséengsung akan
berdampak pada kelangsungan perusahaan. Selaidefitusi — definisi
yang dipaparkan para ahli tersebut mengarah padgiftnanajemen yang
akhirnya akan berimbas ke publik baik itu secadavidu ataupun secara
organisasi. Baik organisasi non pemerintah atawpganisasi pemerintah.

Public Reltionssendiri dalam bahasa indonesia disebut sebagai
Hubungan Masyarakat atau biasa disingkat denganasluRlumas sendiri
dikenal di Indonesia pada tahun 1950an, dimana Kubestugas untuk
menjalankan peran dan fungsi — fungsinya pada lgmb@mentrian,

lembaga, badan dan lain sebagainya.
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Manajemen Krisis
a. Krisis

Krisis adalah salah satu berkah dalam Humas kasaad itu
organisasi berada di tengah pusaran pencitraamatia semua media
massa datang memberikan liputan, publik memperbgiannya setiap
saat. (Wasesa dkk, 2010 : 73). Ada banyak istiEigydapat mengartikan
apa itu krisis. Dalam bahasa Yunani krisis dapattifian “keputusan”.
Sedangkan dalam bahasa China, krisis diucapkanademg — ji yang
memiliki dua arti yaitu “bahaya” dan “peluang”. @ai mitologi China
krisis diasumsikan seperti koin. Memiliki dua wajatamun tetap

bersinggungan.

b. Kategori Krisis
Firsan Nova (2011 : 69 - 70) mengungkapkan dalakuiya yang
berjudul ‘Crisis Public Relations bahwa krisis dapat dikategorikan
berdasarkan dampaknya. Ketiga kategori terseblalada
1. Kirisis level 1 adalah di mana dampak dari krisis in
mengakibatkan tercemarnya nama organisasi sertayada
hambatan dalam mewujudkan misi.
2. Kirisis level 2 adalah krisis yang berdampak padiefisik,
kemungkinan korban jiwa, rusaknya properti, hangarn

reputasi perusahaan atau kombinasinya.
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3. Kirisis level 3 adalah krisis yang mengakibatkararge
korban jiwa, kerusakan properti yang serius serta

kemungkinan kebangkrutan.

Faktor — Faktor Penyebab Krisis

Krisis tidak pernah diketahui kapan datangnya. Nacara
penunggulangan yang terbaik dalam menangani adddsgan
membuat perencanaan — perencanaan untuk menghddeisi
Mengetahui jenis krisis dari faktor penyebabnyaajugerupakan
langkah perencanaan dalan penanggulangan krisisis Katapat
terjadi karena banyak faktor. Sekali lagi Firmanv&l¢2011 : 75 —

80) menjelaskan mengenai sembilan jenis penyebsis.kr

1. Krisis karena bencana alam
Tipe paling dari krisis adalah yang disebabkan aeac
alam. Bencana alam seperti gempa bumi, letusanngunu
berapi, banjir dan kebakaran dapat terjadi di lurgian

sekitar kita dan manusia selalu tak berdaya meraghiaga.

2. Krisis karena kecelakaan industri
Krisis karena kecelakaan industri cukup bervariasilai
dari mesin yang tidak berfungsi sebagaimana mestiny

kebakaran, hingga kecelakaan kerja. Jika krisiganadi,
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maka perusahaan harus memberikan perhatian sesranh p

dengan memanfaatkan sumber daya yang ada.

. Krisis karena produk yang kurang sempurna

Dalam bisnis perusahaan menghasilkan produk yadgite
dari barangdoodg dan jasagervicg. Barang dan jasa juga
memiliki potensi krisis. Hal ini mungkin saja tetjekarena
produk yang dihasilkan cacatdfec} atau kurang sempurna,
walaupun perusahaan telah melakukan riset dan ktekni

pengembangan produk sebelumnya.

. Krisis karena persepsi publik
Saat krisis ini terjadi, perusahaan yang mengakgmin
mungkin saja akan menjumpai krisis yang lain katamss

yang terjadi sebelumnya tidak teratasi dengan baik.

. Krisis karena hubungan kerja yang buruk
Hubungan kerja yang buruk antara pekerja dan pleaasa
dapat menjurus pada krisis besar. Krisis ini dapatgarah
pada kondisi yang tidak terkendali yang serius rdala

operasional perusahaan.
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6. Krisis karena kesalahan strategi bisnis
Penyebab utama dari krisis ini adalah perencanaam a
implementasi strategi bisnis yang keliru atau tidegat,
yang dilakukan oleh menejemen. Krisis jenis inishiaya

tidak dapat diprediksi sebelumnya.

7. Krisis karena terkait masalah kriminal
Krisis jenis ini merupakan ancaman besar untuk tagiae

industri, seperti pariwisata, perbankan, dan peareyan.

8. Krisis karena pergantian manajemen
Kadang — kadang perubahan dalam organisasi dianggap
sebagai suatu krisis. Beberapa perusahaan menempatk
CEO mereka sebagai figur penting yang tidak terigant

sehingga kepergiannya betul — betul menimbulkasikri

9. Krisis karena persaingan bisinis

Krisis ini menjadi semakin sering terjadi karendakeya

persaingan bisnis.

Pada intinya penyebabnya terjadinya suatu kieibagi

menjadi tiga yaitu, bencana alam, masalah teknis kdsalahan
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manusia atabhuman error Krisis adalah suatu hal yang tidak dapat
diprediksi keadaanya. Yang dapat sebuah perusatesarkan
adalah menanggulanginya dengan bersungguh — sunggrdna
bagaimanapun Allah tidak akan menguji seseorang s#duah
perusahaan melebihi kemampuannya. Seperti yandaskpn
dalam Qur’an Surat Al — Bagarah ayat 286 yang bejiou
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Yang artinya :

Allah tidak membebani seseorang kecuali sesuai ateng
kesanggupannya. Dia mendapat (pahala) dari (kelmgjikyang
dikerjakannya dan dia mendapatkan (siksa) dariafietpn) yang
diperbuatnya. (Mereka berdoa), “Ya Tuhan kami, gardgh Engkau
hukum kami jika kami lupa atau melakukan kesalal¥an.Tuhan
kami janganlah Engkau bebani kami dengan beban ysangt
sebagaimana Engkau bebankan kepada orang — otaglgraekami.
Ya Tuhan kami, janganlah engkau pikulkan apa yataktsanggup
kami memikulnya. Maafkanlah kami, ampunilah kamiand
rahmatilah kami. Engkaulah pelindung kami, makariglah kami
menghadapi orang — orang kafir”.

Ayat ini menjelaskan bahwa Allah SWT tidak akannmbebani
seseorang melebihi kesanggupannya, dan hal inkiildam dengan hasil

dari sebuah permasalahan yaitu, sebuah pemecahan.
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d. Tahap Kirisis

Renald Kasali (2008 : 227 — 229) dalam bukunya yaegudul
“Manajemen Public RelationfKonsep dan Aplikasinya di Indonesia)”
menyebutkan bahwa seorang konsultan krisis terkanuddei Amerika
Serikat bernama Steven Fink mengembangkan mod&rankrisis. Fink

membagi krisis menjadi 4 tahapan yaitu :

1) Tahap Prodomal
Krisis pada tahap ini sering dilupakan orang karena
perusahaan masih bisa bergerak lincah. Tahap ga gering
disebut dengawarning stagekarena tahap ini memberi peringatan
terhadap datang krisis yang biasanya menjadi babagasebuah
perusahaan.

Tahap prodomal muncul biasanya dalam 3 bentuky yait

a) Jelas sekali. Di mana dalam tahap bentuk ini krisisicul
dengan jelas.

b) Samar — samar. Susah menduga luasnya sebuah kejadia
dalam bentuk ini.

C) Sama sekali tidak kelihatan. Perusahaan biasarek tid
menyadari datangnya krisis, karena semua terlibét b

baik saja.
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2)

3)

Tahap Akut

Tahap akut adalah tahap selanjutnya pada anatasis kr
yang disebutkan oleh Steven Fink. Dalam tahap @lakyakan
perusahaan baru menyadari bahwa telah terjadi skrsda
perusahaannya. Hal ini dikarenakan ada nya benhéntuk samar
dan tidak terlihat pada tahap krisis sebelumnyatuydahap
prodomal.

Dalam banyak hal, krisis yang akut sering diselelagai
the point of no returnArtinya , sekali sinyal — sinyal yang muncul
pada tahap peringataprodomal stagg tidak digubris, ia akan
masuk ke tahap akut dan tidak dapat kembali laghap akut
sendiri merupakan tahap yang relatif paling pendéa

dibandingkan dengan tahap — tahap yang lainnya.

Tahap Kronik

Tahap yang sering disebtlite post mortenatauthe clean
up phaseTahap ini adalah tahap yang menetukan di manaakebu
perusahaan dapat berjalan terus dan naik ataw justun dan
harus gulung tikar. Seorang menajer krisis yangk badapat
mempersingkat tahap ini karena keadaan sudah netibi Pers
mulai bosan menunggu perkembangan lebih lanjut kizsus —

kasus yang ada.
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4) Tahap Resolusi (penyembuhan)

Tahap akhir ini merupakan tahap penyembuhan. Namun
walaupun dikatakan bahwa ini merupakan tahap adorang PR
ataupun manajer krisis harus tetap waspada daratberhhati
karena bisa saja siklus pembentukan krisis sedaegb@antuk

kembali.

Kunci manajemen krisis adalah mengantisipasi kekinag
petaka dan merancang cara untuk mengatasi berit lolan semua hal
yang mempengaruhi publik. Rencana manajemen Kkrgig efektif dapat
menolong untuk menghindari krisis dan meringankamugian yang
mungkin timbul. Rencana menjelaskan siapa — siagay ynengontak
stakeholdersyang mungkin terkena dampak (karyawan, pelanggan,
pemasok, warga sipil, pimpinan komunitas, agen piatad), siapa yang
akan berbicara ke media, dan siapa yang akan nirdidan mengelola
pusat menajemen bencahakasi. Perusahaan juga mesti melakukan
training krisis, dimana setiap staf harus mengikuti simul&ssis.
(Moriaty dkk, 2011 : 623 - 624).

Dari segi agama, dalam sendiri Alguran dijelaskala pnengenai
bagaimana seseorang atau suatu badan harus bersaty@erjuangkan
untuk menanggulangi suatu krisis, karena sepewdi ang tercantum

dalam Qur'an Surat AR — Ra’d (13) ayat 11 yang beyb:
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Yang artinya :
Baginya (manusia) ada malaikat — malaikat yang lisetaenjaganya
bergiliran, dari depan dan belakangnya. Mereka agamya atas perintah
Allah. Sesungguhnya Allah tidak akan merubah suaum sebelum
mereka mengubah keadaan diri mereka sendiri. Daabilap Allah
menghendaki keburukan terhadap suatu kaum, makadakyang dapat
menolaknya dan tidak ada pelindung bagi merekansbia.

Jika sebuah perusahaan tidak melakukan penanggulaaqgapun
atas krisis yang sedang dihadapinya, maka Allah SMga tidak akan
merubah keadaan dari perusahaan tersebut. Untukh,itusebuah

perusahaan harus berusaha semaksimal mungkin umémanggulangi

sebuah krisis.

Peran Humas dalam Manajemen Krisis Guna Mengembali@in Citra
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, citra menpkkigertian
sebagai (1) kata benda : gambar, rupa, gambarangaf@baran yang
dimiliki orang banyak mengenai pribadi, perusahaarganisasi atau
produk; (3) kesan mental atau bayangan visual ydihmbulkan oleh
sebuah kata, frase atau kalimat dan merupakan wesar yang khas
dalam karya prosa atau puisi. Bill Canton dalam a&erhdel dalam

Soemirat dan Ardianto (2008 : 112) mengatakan batitneaadalah :
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“the impression, the feeling, the conception whiehpublic has of
a company ; a concioussly created created impressi@n object,
person or organzation”

Citra adalah kesan, perasaan, gambaran diri puielikadap
perusahaan ; kesan yang dengan sengaja diciptadkanswhtu

obyek, orang atau organisasi.

Proses Pembentukan Citra

Citra adalah kesan yang diperoleh seseorang bekdasa
pengetahuan dan pengertian tentang fakta — fakta ka&nyataan.
Citra terbentuk berdasarkan pengetahuan dan inBrmaformasi
yang diterima seseorang. Danasputra dalam SoedairaArdianto
juga menjelaskan bahwa komunikasi tidak secara slamy
menimbulkan perilaku tertentu, tetapi cenderungampengaruhi

citra kita tentang lingkungan. (Soemirat dkk, 2008.4)
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Gambar 1

Model Pembentukan Citra

Kognisi
Stimulus—» | Persepsi Sikap | —» Respon
Rangsangan \ / Perilaku
Motivasi

Sumber : Soemirat dan Ardianto, 2008 : 115)

Citra digambarkan melalui persepsi, kognisi, maivdan
sikap. Soemirat dan Ardianto (2008 : 115) dalamuoyk yang
berjudul ‘Dasar — Dasar Public Relationsinenjelaskan bahwa
model pembentukan citra yang dijelaskan oleh JoMNingoeno
dalam laporan penelitian tentang Tingkah Laku Komso dan
dikutip oleh Danasputra ini menunjukkan bagaimamawdus atau
rangsangan Yyang berasal dari luar diorganisasikean d
mempengaruhi respons. Stimulus itu sendiri dapadlad dan
dapat diterima. Namun jika rangsangan ditolak mpi@ses ini
tidak akan berjalan. Sebaliknya jika rangsangaeridia, maka
seorang individu akan berusaha mengerti tentangsesgan

tersebut.
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Persepsi diartikan sebagai hasil pengamatan tguhaukur
lingkungan yang dikaitkan dengan suatu proses peazak
Kemampuan dalam pemaknaan tersebutlah yang akamjont&bn
proses pembentukan citra. Kognisi diartikan sebaggibuah
keyakinan diri dari individu terhadap rangsangaretelah
seseorang mengerti terhadap sebuah rangsanganakekambul
sebuah keyakinan sehingga individu harus diberikéormasi —
informasi yang dapat mempengaruhi perkembanganisioga.

Motif adalah keadaan yang ada dalam pribadi sesgora
yang mendorong keinginan individu untuk melakukagi&atan —
kegiatan tertentu guna mencapai suatu tujuan. $kdansikap
adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, lremgén merasa
dalam menghadapi objek, ide, situasi atau nilakaf®isendiri
merupakan kecenderungan untuk berperilaku dengan-ca&ara
tertentu. Sikap memiliki daya dorong atau motivagiaplah yang
menentukan seseorang akan menuju jalan pro atau josrbalik
ke arah kontra.

Hasil dari proses pembentukan citra pada akhirrkan a
menghasilkan sikap, pendapat, tanggapan atau lerikxtentu.
Untuk mengetahui sebuah citra perusahaan dimateyansst
maka dibutuhkan sebuah penelitian sehingga perasatesisebut
dapat lebih mengetahui secara pasti sikap masyatakiaadap

perusahaannya.
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b. Citra Perusahaan
Citra perusahaan adalah citra dari suatu organsasira
keseluruhan, bukan hanya sekedar citra produk étygnannya

(Jefkins, 2004 : 22). Citra perusahaan ini terbenari banyak hal,

seperti :

a) Sejarah atau riwayat hidup perusahaan yang gemilang
b) Keberhasilan dan stabilitas dibidang keuangan.

C) Kualitas produk.

d) Keberhasilan ekspor.

e) Hubungan industri yang baik.

f) Reputasi sebagai pencipta lapangan kerja.
0) Kesediaan turut memikul tanggung jawab sosial.
h) Komitmen mengadakan riset.

Katz dalam Soemirat dan Ardianto (2008 : 113)
mengatakan bahwa citra adalah cara bagaimana pliaiak
memandang sebuah perusahaan, seseorang, suatle,kaiaitl
aktivitas. Setiap perusahaan memiliki citra sebknyenlah orang
yang memandangnya. Berbagai citra perusahaan dadang
pelanggan perusahaan, pelanggan potensial, batdfiperusahaan,
pesaing, distributor, pemasok, asosiasi dagang darakan
pelanggan di sektor perdagangan yang mempunyaiapgad

terhadap perusahaan.
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Peran Humas dalam Manjemen Krisis

Hamdan Adnan dan Hafied Cangara (1996 : 20) dalam

bukunya yang berjudulPrinsip — Prinsip Hubungan Masyarakat”

menjelaskan bahwa dalam menjalankan kegiatannya,atR

Humas berperan dalam :

1)

2)

3)

4)

5)

Membantu penyelenggaraan hal — hal yang berhubungan
dengan pendapat umum dan bagaimana cara
mengendalikannya.

Membantu terjalinnya hubungan baik antar individlach
organisasi.

Membantu penyelenggaraan hal — hal yang berkaitan
dengan publik sasaran.

Membantu pelaksanaan hal — hal yang sewaktu — waktu
diperlukan.

Meneliti apakah kegiatan yang dilaksanakan itu
berlangsung secara efektif dan diterima oleh maggpdr

Dengan peran — peran yang telah dijelaskan tersebka

jelas bahwa kegiatan — kegiatan humas banyak marnyespek

kemasyarakatan guna menciptakan dan memeliha@a pisitif

organisasi yang diwakilinya.

Dijelaskan lebih lanjut oleh Lattimore dkk (201062)

dalam ‘Public Relations Profesi dan Praktik Edisi Bahwa dalam

riset tentang aktivitas PR atau Humas, ada duanpeesar yang
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secara konsisten muncul dalam kegiatan PR . Pel@yai teknisi
dan manajer.

Peran sebagai teknisi mewakili sisi seni dari PRege
menulis, mengedit, mengambil foto, menangani preduk
komunikasi, membuaevent spesial, melakukan kontak telepon
dengan media. Kegiatan ini menitik beratkan padplementasi
strategi komunikasi menyeluruh manajemen.

Peran sebagai manajer berfokus pada kegiatan yang
membantu organisasi dalam mengidentifikasi dan roahian
masalah terkait PR. Pada perjalanannya Manajer RRberi
saran kepada manajer senior tentang kebutuhan kkasurdan
bertanggung jawab dengan pencapaian organisasn d&iaa luas.
Manajer PR melaksanakan tiga peran sebagai pemébejelasan,
sebagai fasilitator komunikasi, dan sebagai fasdit pemecahan

masalah atau manajemen krisis.

E. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Metode yang digunakan dalam melakukan penelitianadalah
pendekatan kualitatif. Sedangkan tipe penelitiamgganakan deskriptif
kualitatif, di mana peneliti akan melakukan wawaacsecara mendalam.
Format deskriptif kualitatif umumnya dilakukan papanelitian

studi kasus. Format deskriptif kualitatif studi kastidak memiliki ciri
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seperti air (menyebar di permukaan), tetapi merkasatliri pada suatu

unit tertentu dari berbagai fenomena. (Bungin, 2063)

2. Subjek dan Objek Penelitian
a. Subjek Penelitian
Subjek dari penelitian ini adalah Hum&sembira Loka Zoa.
Selanjutnya peneliti akan bertanya kepada Hu@asbiralLoka Zoo
mengenai orang lain yang berkompeten dalam penmukiigis yang

terjadi di perusahaan tersebut.

b. Objek Penelitian
Sedangkan objeknya adalah manajemen krisis @arnbira
Loka Zoo dan bagaimana mereka mengembalikan citra guna

meningkatkan pengunjung sehingga krisis dapattggidangi.

3. Metode Pengumpulan Data
a. Jenis Data
1) Data Primer
Dalam penelitian ini, peneliti akan menggunakaepth
interview atau wawancarasebagai metode pengumpulan data
primer. Depth interviewatau wawancara merupakan data yang

langsung diperoleh dari narasumber.
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2)

Sugiyono dalam Andi Prastowo menjelaskan bahwa
wawancara adalah pertemuan dua orang untuk berinkamasi
dan ide melalui tanya jawab sehingga dapat dikoksitkan makna

dalam suatu topik tertentu (Prastowo, 2011 : 212).

Data Sekunder
Penelitian ini akan menggunakan metode observasi da
dokumentasi sebagai pelengkap dalam metode pendampu

datanya.

a) Observasi
Selain menggunakan wawancara, penelitian ini juga
menggunakan metode observasi. Observasi adalamkaumaa
seseorang untuk menggunakan pengamatan melallikegsi
panca indra mata serta dibantu panca indra lainfBangin,

2007 : 115)

b) Teknik dokumentasi
Teknik Dokumentasi dilakukan untuk mencapai
beberapa kegunaan. Seperti yang dipaparkan Sugiyaiaon
Andy Prastowo, kegunaan teknik dokumentasi adataiku
a) Sebagai pelengkap dari penggunaan metode pengamatan

dan wawancara.
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b) Menjadikan hasil penelitian dari pengamatan atau
wawancara lebih kredibel (dapat dipercaya) dengan
dukungan sejarah pribadi kehidupan masa kecilkdiah,
ditempat kerja, di masyarakat dan autobiografi. iHas
penelitian juga akan semakin kredibel apabila diehgk
oleh foto — foto atau karya tulis akademik dan sgmig
telah ada.

c) Dokumen dapat digunakan sebagai data penelitian

(Prastowo, 2011 : 227).

4. Metode Analisis Data
Metode penelitian ini menggunakan metode deskrixtidlitatif
yaitu suatu bentuk penelitian yang meliputi progesmigumpulan dan
penyusunan data, kemudian data tersebut didedtaipsian dianalisis
sehingga diperoleh data yang jelas.
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metgmnelitian
grounded atau model Miles dan Huberman. Analisis data piael

kualitatif meliputi tiga alur yaitu :

a. Reduksi data, yaitu proses pemilihan data, menggéin,
mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan meagsagsikan
data dengan sedemikian rupa hingga kesimpulan eaifikasi.

Reduksi data dapat dilakukan dengan merangkum teegia
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kegiatan yang dilakukarPR atau Humas dalam melakukan
aktivitas — aktivitas yang berpengaruh dalam pemanlikrisis yang
berdampak pada citra perusahaan.

b. Penyajian data, yaitu menyajikan data — data yapgraleh dari
lapangan dan disusun secara sistematis sehinggatergambaran
yang jelas mengenai hasil penelitian yang dilakuk@enyajian
data dapat berupa hasil wawancara dan dokumenthsngga
nantinya dapat dianalisa dengan teori yang telgtapdirkan
sebelumnya.

C. Penarikan kesimpulan, yaitu kegiatan penggambaaag ytuh dari
objek yang diteliti. Pada alur ini terjadi proseenarikan
kesimpulan yang didasarkan pada penggabungan iagorgang
disusun secara tepat dalam penyajian data. Panakésimpulan
ini sesingkat pemikiran kembali yang melintas daldmnak
peneliti selama menulis serta merupakan suatwanjallang pada

catatan lapangan.

5. Uji Keabsahan Data
Dalam penelitian ini, peneliti akan menggukan mettghngulasi
untuk menguji keabsahan data. Triangulasi adalatikgpemeriksaan data
yang memanfaatkan sesuatu yang lain. Diluar dataurtuk keperluan
pengecekan atau sebagai pembanding terhadap datarriangulasi

metode yaitu peneliti membandingkan temuan datg ggmeroleh dengan
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menggunakan suatu metode tertentu yaitu data hasilgamatan

(observasi) dengan data hasil perolehan dari meé&mdeyaitu wawancara

(in-depht interviey (Pawito, 2007 : 99). Triangulasi yang akan degan

dalam penelitian ini adalah triangulasi sumber daangulasi teori.

Triangulasi sumber berarti membandingkan dan meakgéalik derajat

kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melabktu dan alat yang

berbeda dalam penelitian kualitatif. Sedangkannggasi teori dapat

dilaksanakan dan hal itu dimanakan dengan penjeldaading atauival

explanation (Patton dikutip dalam Moleong 2010 : 330 - 33k)angulasi

dapat dicapai dengan melakukan :

a. Membandingkan data hasil pengamatan dengan hasamzara.

b. Membandingkan perilaku seseorang didepan umum deaga
yang dikatakan secara pribadi.

C. Membandingkan apa yang dikatakan orang — orangngrdgituasi
penelitian dengan apa yang dikatakan sepanjangiwakt

d. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suaturdekuyang

berkaitan.
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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah melakukan tahap — tahap yang cukup panjang, dimulai
dari penyusunan judul, penyusunan desain penelipangambilan data di
lapangan lalu mengolah datanya hingga menganalatis yang diperoleh,
maka sampailah pada bab IV. Bab IV sendiri beresimkpula, kritik dan
saran. Pada bab ini juga akan disimpulkan jawaltas musan masalah
yang telah diajukan pada bab I.

Penelitian yang berjudul “Peran Humas dalam Mergelo
Manajemen krisis Guna Mengembalikan Citra Perusali@tudi Deskriptif
Kualitatif padaGembira Loka Zoalalam Meningkatkan pengunjung Pasca
Erupsi Merapi 2010) " ini bertujuan untuk mengetgberan Humassembira
Loka Zoo dalam mengelola manajemen krisis guna mengembaldiaa
perusahaan dalam meningkatkan pengunjung pascsi emapapi tahun 2010.

Setelah melakukan penelitian maka didapatkan bakuanas
GembiralLoka Zoo sangat berpengaruh pada setiap pengambilan keputus
dalam upayanya manajemen krisis yang terjadbeiinbiral.oka Zoo pasca
Erupsi Merapi tahun 2010. Hum#&3embira Loka Zoo juga menjalankan
perannya sebagai teknisi maupun perannya sebagajena

Sebagai teknisi, HumaSembiralLoka Zoo selalu melakukan kontak

dengan media massa guna memberikan informasi maenGembira Loka
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Zoo dengan tujuan publikasi agar krisis yang terjagipat terselesaikan.
Selain itu HumasGembira Loka Zoo juga melakukarevent-eventspesial
seperti mengundang anak — anak korban bencana Blamsi Gunung
Merapi untuk berkunjung k&embiraLokaZoo.

Sebagai manajer, Huma&embira Loka Zoo juga membantu
kegiatan — kegiatan organisasi dalam mengidensildea dan memecahkan
masalah. Mengenai hsl ini, Hum#&%embira Loka Zoo ikut menentukan
media mana yang efektif dalam mempublikasikéembira Loka Zoo
sehingga krisis yang disebabkan erupsi merapi taba0 cepat diselesaikan.
Seluruh kegiatan yang dilakukan Hun@smbiralLoka Zoo bertujuan untuk
mengembalikan citraGembira Loka Zoo sehingga meningkatkan jumlah
pengunjung.

Jika ditilik dari teori yang diambil peneliti dalamenganalisis peran
humas dalam mengembalikan citra perusahaan, demgamggunakan
prinsip — prinsip yang disebutkan oleh Hamdan Addan Hafied Cangara
(1996 : 20), Humassembira Loka Zoo telah melakukan semua prinsip
tersebut dalam upayanya mengembalikan krisis.

Berhubungan dengan citra perusah&embiraloka Zoo, peneliti
menganalisis dari teori yang disebutkan oleh Fraekins (2004 : 22).
Dalam teori tersebut dijelaskan terdapat delapam ipembentuk citra dan
GembiraLokaZoo memiliki enam diantaranya. Ditilik dari krisis yguerjadi
pada tahun 2010. Penyebab utama dari krisis tersetalah menurunnya

jumlah pengunjung yang diakibatkan bencana alanu yaiupsi Gunung
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Merapi. HumasGembiraLoka Zoo mampu untuk menangani krisis tersebut.
Hal ini terbukti dengan meningktnya jumlah penguagju Bahkan terus
meningkat dari tahun ke tahun.

Untuk terus meningkatkan kualitaSembira Loka Zoo Humas
GembiraLoka bekerja sama dengan pihak — pihak terkait selalakulean
pembenahan dan peningkatan fasilitas. Sehinggat dégienpulkan bahwa
Humas Gembira Loka Zoo telah mampu mengembalikan citra perusahaan.
Upaya — upaya yang dilakukan oleh Hum@embira Loka Zoountuk
mengembalikan citra perusahaan dinilai berhasil,imiadibuktikan dengan
bertambahnya angka pengunjung, yang merupakan ttdak pengembalian

citra perusahaan.

B. Saran

Gembira Loka Zoo saat ini memang telah melewati masa Kkrisis
sehingga mampu meningkatkan jumlah pengunjung @dmun ke tahun.
Namun entah disadari atau tidak oleh Hun@embira Loka Zoo, terdapat
sebagian area dbembiralLoka Zoo yang memprihatinkan. Seperti beberapa
area yang terlihat masih terlihat kotor dan belseregndang binatang yang
memprihatinkan. Hal ini merupakan sedikit cela odagemilangnyasembira
LokaZoomempertahan citra.

Area yang kotor dan beberapa kandang yang meminihat
merupakan cela dalam kualitas produBembira Loka yang selalu

dikembangkan dari waktu ke waktu
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Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan di ataskanpeneliti
mengajukan beberapa saran sebagai berikut :

1. Bagi GembiraLokaZoo untuk malakukan pembagian — pembagian tugas
atau pengelompokan — pengelompokan divisi penamgknsis darurat.
Agar krisis lebih efektif lagi tertanggulangi dabih cepat pulih

2. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya dilakukan pgae pada obyek
yang sama namun dengan menggunakan kasus — kasgslamnya

sehingga dapat digunakan untuk studi — studi kesamberikutnya.
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INTERVIEW GUIDE

. Selain berkurangnya pengunjung saat adanya bencana merapi, kerugian
apalagi yang diadlami Gembira Loka Zoo?

. Bagaimana peran Humas Gembira Loka Zoo dalam mengelola menajemen
krisis?

. Apakah adalangkah atau strategi khusus dalam upaya penanggulangan
krisis?

. Pada saat terjadinya bencana, apakah ada kejadian atau tidak terprediks ?
. Bagaimana Gembira Loka Zoo menanggulanginya?

. Bagamana strategi Humas Gembira Loka Zoo untuk meningkatkan citra
sehingga tingkat kunjungan pengunjung semakin bertambah dari tahun ke
tahun?

. Secarainternal, apa yang dilakukan Humas Gembira Loka Zoo untuk
memulihkan citra pasca bencana Gunung Merapi?

. Secara eksternal, langkah apa yang dilakukan Humas Gembira Loka Zoo

dalam upaya pengembalian citra?
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