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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk: mendeskripsikan peran Humas PT Angkasa Pura I (Persero) dalam menangani krisis akibat isu penolakan pembangunan YIA, mengetahui tahapan penanganan krisisnya, dan mengetahui hambatan yang dihadapi selama penanganan krisis. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan: (1) Peran Humas PT AP I dalam menangani krisis mencakup: sebagai penasehat ahli menjadi inisiator melakukan social media handling instagram milik perusahaan, fasilitator komunikasi menjadi pelaksana kegiatan sosialisasi dan media relation, fasilitator pemecahan masalah menjadi pengumpul data, teknisi komunikasi menjadi penentu teknik komunikasi yang digunakan, dan edukasi kepada masyarakat menjadi yang berperan memberikan penjelasan kepada masyarakat. (2) Tahapan penanganan krisis oleh Humas PT AP I mencakup tahap prodromal saat isu pembangunan YIA muncul, tahap akut saat krisis terjadi akibat penolakan dari masyarakat, tahap kronik saat solusi penyelesaian diberikan, dan tahap resolusi sebagai tahap lanjutan dari tahap kronik. (3) Hambatan yang dihadapi humas tergolong dalam hambatan proses komunikasi yang berasal dari si penerima pesan.
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Abstract
This research aims to: describe the role of PT Angkasa Pura I (Persero) Public Relations in handling crises due to the rejection of the development of YIA, knowing the stages of handling the crisis, and knowing the obstacles faced during crisis handling. The study used a qualitative approach with interview and documentation data collection techniques. The results showed: (1) The role of PT AP I Public Relations in handling crises included: as an expert advisor became the initiator of the company's Instagram social media handling, communication facilitator becomes the executor of the socialization activities and media relations, problem solving facilitators become data collectors, communication technicians become determinants of the communication techniques used, and education to the community becomes the role of providing an explanation to the community. (2) The stages of crisis handling by PT AP I PR include the prodromal stage when the YIA development issue arises, the acute phase when the crisis occurs due to community rejection, the chronic stage when a solution is given, and the resolution stage as the advanced stage of the chronic stage. (3) The obstacles faced by public relations are classified in the communication process barriers originating from the recipient of the message.
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PENDAHULUAN
Sejak mulai muncul wacana dibangunnya bandara baru di wilayah Kulon Progo tahun 2011, masyarakat sudah menunjukkan respon beragam baik pro maupun kontra. Mereka yang menolak adanya pembangunan bandara baru di Kulon Progo ini menganggap bahwa proyek pembangunan bandara hanya menyengsarakan mereka karena lahan, tempat tinggal, dan sumber mata pencahariannya akan terdampak. Isu penolakan proyek pembangunan bandara baru di Kulon Progo ini makin diperkuat dengan adanya pemberitaan media yang sifatnya menyudutkan PT Angkasa Pura I selaku pihak yang bertanggung jawab atas dilaksanakannya proyek pembangunan YIA. Kondisi ini bermuara pada memburuknya citra positif perusahaan di mata masyarakat.
Berbagai upaya penanganan krisis telah dilakukan humas untuk mengatasai kondisi tersebut. Pada tahun 2014 humas bersama Tim Persiapan Pembangunan Bandara Baru (P2B2) telah melakukan pendataan terkait masyarakat yang terdampak dan berhak memperoleh nilai ganti rugi. Kemudian proses sosialisasi dan konsultasi publik juga telah dilaksanakan. Selain itu humas juga melakukan media relation dengan mengajak rekan-rekan media melakukan studi banding bandara dan mengadakan talkshow di televisi lokal untuk memberi edukasi kepada masyarakat (Rizqiyah, 2017: 9).
Pada tahun 2016 pihak AP I memberikan nilai ganti rugi lahan terdampak bandara sebesar ± 4,146 triliun. Angka ini cukup tinggi dibanding bayangan awal masyarakat, sehingga perlawanan lokal mulai menyusut secara kuantitas (Kustiningsih, 2017: 100). Namun demikian, penolakan ternyata masih ada dan tidak hanya dari masyarakat terdampak tetapi juga dari aliansi mahasiswa yang menolak pembangunan bandara baru di Kulon Progo. Bahkan pada tahun 2017 aliansi mahasiswa ini melaksanakan unjuk rasa yang berujung ricuh di depan kantor PT AP I Yogyakarta. 
Melalui upaya-upaya tersebut, humas telah melaksanakan perannya sebagai fasilitator komunikasi dan fasilitator pemecahan masalah untuk menangani krisis yang terjadi pada perusahaan. Namun melihat kondisi dimana penolakan masih terjadi, maka humas dituntut untuk lebih mengoptimalkan perannya sebagai penasehat ahli dan pada peran lainnya. Penelitian ini mengulas lebih jauh bagaimana upaya humas menjalankan perannya untuk menangani krisis yang dihadapi perusahaan akibat adanya isu penolakan pembangunan YIA.

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan jenis kualitatif dimana data yang diperoleh berbentuk deskriptif yakni berupa kata-kata tertulis atau lisan dari pihak yang diamati. Rahmat (2009: 4) menjabarkan jenis penelitian dengan pendekatan kualitatif memiliki beberapa ciri-ciri, antara lain: peneliti sebagai alat penelitian yang melakukan wawancara dan pengumpulan data, data yang diperoleh berwujud deskriptif (kata-kata dan gambar) bukan angka, dan digunakan metode triangulasi yang dilakukan secara ekstensif baik triangulasi metode maupun triangulasi sumber data.

SETTING PENELITIAN
Pelaksanaan penelitian ini dilakukan pada bulan April 2020 di Kantor Grha PT Angkasa Pura I Yogyakarta yang beralamat di Jalan Laksada Adi sucipto dan di Kantor PPBIY YIA di Kulon Progo.

SUMBER DATA
Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer yang diperoleh dengan wawancara mendalam dan data sekunder dari dokumen berupa artikel pemberitaan media serta hasil dokumentasi milik humas. Penentuan narasumber wawancara menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria humas yang secara langsung terjun melakukan penangan krisis akibat adanya isu penolakan pembagunan YIA. Selain itu penentuan narasumber juga diperoleh dengan teknik snowball sampling berbekal informasi atau saran dari narasumber pertama yang dipilih sesuai tujuan penelitian.

METODE DAN INSTRUMEN PENGUMPULAN DATA
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan wawancara mendalam dan dokumentasi. Wawancara adalah usaha yang dilakukan untuk mendapatkan informasi berupa keterangan untuk memenuhi tujuan penelitian dengan tanya jawab tatap muka (Bungin, 2007: 108). Kemudian untuk mendukung hasil penelitian digunakan juga metode pengumpulan data dengan dokumentasi dari artikel pemberitaan media dan dokumentasi milik humas.

KEABSAHAN DATA
Uji keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik triangulasi. Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu (Moleong, 2004: 330). Secara detailnya triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis triangulasi sumber dengan melakukan komparasi data yang berasal dari beberapa sumber dan triangulasi metode dengan membandingkan data hasil wawancara dengan data dokumentasi.

TEKNIK ANALISIS DATA
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah model interaktif milik Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2015), yaitu: reduksi data yaitu merangkum dan memilih hal-hal yang pokok agar diperoleh titik fokus yang penting. Tahap kedua penyajian data dengan menyusun sekumpulan informasi yang memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan. Selanjutnya tahap penarikan kesimpulan dan verifikasi data merupakan matriks yang telah tersusun dari penyajian data dan akan memudahkan untuk menarik kesimpulan. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Humas PT Angkasa Pura I dalam melakukan penanganan krisis akibat isu penolakan pembangunan YIA telah sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Dozier dan Broom terkait peran humas dengan sedikit modifikasi tambahan, yakni: 
1. Penasehat Ahli (Expert presciber), tim humas AP I berperan sebagai pemberi ide gagasan pemecahan pada persoalan yang sedang dihadapi perusahaan. Mengingat kala itu media sosial perusahaan belum begitu aktif dimanfaatkan untuk memberikan informasi khususnya terkait proyek pembangunan bandara baru ini, maka humas memutuskan melakukan social media handling. Selain itu alasan mengapa social media handling ini perlu dilakukan oleh humas adalah karena masyarakat sudah marak yang menggunakan media sosial sebagai sarana pencari informasi. Sedangkan informasi yang ada di media sosial banyak yang sifatnya masih simpang siur untuk diserap oleh masyarakat. Informasi yang tidak kredibel ini yang dikhawatirkan bisa menggiring opini masyarakat kepada pelabelan bahwa pihak AP I arogan dan tidak mematuhi aturan terkait pembebasan lahan dengan baik. Media sosial menjadi alat bagi humas untuk selalu melakukan update informasi dan memberikan edukasi kepada masyarakat luas terkait tujuan dan manfaat dari pembangunan bandara baru di Kulon Progo.
Di samping memberikan nilai ganti rugi pada masyarakat terdampak pembangunan bandara, humas bersama divisi CSR perusahaan juga melakukan program Corporate Social Responsibility (CSR). Program CSR ini dilaksanakan dalam bentuk pelatihan-pelatihan yang diperuntukkan bagi masyarakat sekitar bandara. Tujuannya adalah agar masyarakat punya bekal di samping modal uang tetapi juga modal keahlian yang bisa dimanfaatkan ke depannya.
2. Fasilitator Komunikasi (Communication facilitator), humas berperan menjadi mediator yang menjembatani perusahaan dengan stakeholdernya baik internal maupun eksternal. Peran humas sebagai fasilitator komunikasi ini juga berarti humas menjalankan fungsi manajemennya. Tujuannya adalah membentuk goodwill, toleransi (tolerance), saling kerja sama (mutual symbiosis), saling percaya (mutual confidence), saling pengertian (mutual understanding), dan saling menghargai (mutual appreciation). Selain itu, juga untuk memperoleh opini publik yang favorable dan image yang tepat berdasarkan prinsip-prinsip hubungan yang harmonis, baik hubungan ke dalam (internal relations), maupun ke luar (external relations) (Nova, 2009: 44).
Berbagai langkah yang telah ditempuh oleh humas antara lain sosialisasi bertahap pada masyarakat, koordinasi rutin dengan pihak-pihak terkait yang ikut ambil bagian dalam proyek pembangunan YIA, media handling bersama rekan-rekan media konvensional, dan melakukan social media handling milik perusahaan. Segala upaya untuk memfasilitasi komunikasi antara perusahaan dengan para stakeholder telah dilakukan oleh humas agar pesan yang ingin disampaikan perusahaan dapat tersampaikan dengan baik kepada semua pihak. Diharapkan melalui hal tersebut bisa tercapai saling pengertian dan saling menghargai yang bermuara pada diperolehnya kesepakatan dan opini yang favorable bagi perusahaan.
3. Fasilitator Pemecahan Masalah (Problem solving facilitator), selain sebagai penasehat atas penanganan krisis yang terjadi pada perusahaan, humas juga berperan sebagai eksekutor yang mengambil tindakan dan keputusan secara langsung dalam mengatasi krisis yang tengah dihadapi perusahaan. Sebagai fasilitator pemecahan masalah, tim humas khususnya dalam hal ini humas proyek bertugas menjadi pengumpul data langsung seperti inventarisasi bidang tanah milik masyarakat yang terdampak proyek pembangunan bandara. Selain itu humas juga terjun langsung ke lapangan saat terjadi aksi unjuk rasa untuk pengumpulan data seperti tuntutan apa saja yang diberikan oleh masyarakat kepada AP I dalam proyek pembangunan YIA. Melalui pengumpulan data dari lapangan ini, humas bisa merumuskan strategi yang akan ditempuh untuk menangani krisis yang terjadi. Sebelum humas mengkomunikasikan pesan kepada semua stakeholdernya, data yang akurat sesuai fakta yang ada di lapangan sangat diperlukan agar pesan yang disampaikanpun tepat dan kredibel.
4. Teknisi Komunikasi (Communication technician), peran ini mengharuskan humas memiliki kemampuan menyesuaikan cara berkomunikasi menurut komunikan yang menjadi sasaran penyampaian pesan. Masing-masing sasaran penerima pesan memiliki latar belakang pengetahuan yang berbeda-beda, sehingga isi pesan dan teknik penyampaiannya pun harus disesuaikan.
[bookmark: _GoBack]Teknik komunikasi yang digunakan humas kepada masyarakat terdampak proyek pembangunan YIA adalah teknik komunikasi persuasif. Teknik ini merupakan jenik teknik komunikasi yang sifatnya membujuk secara halus dengan melakukan pendekatan kepada sasaran komunikasi. Humas AP I menerapkan teknik komunikasi ini ketika melakukan sosialisasi dan pendekatan secara terus menerus dengan memberikan pengertian terkait tujuan dari diadakannya pembangunan dan apa yang akan diperoleh masyarakat apabila setuju tanahnya digunakan untuk proyek pembangunan YIA ini. Sedangkan teknik komunikasi yang digunakan humas pada rekan media dan para stakeholder adalah jenis teknik komunikasi informatif. Teknik ini memungkinkan pihak komunikan hanya sampai pada tahap mengetahui dan mengerti saja.
5. Edukasi Kepada Masyarakat, peran ini merupakan peran tambahan yang dilaksanakan humas di samping keempat peran di atas dalam menangani krisis yang terjadi akibat adanya isu penolakan pembangunan YIA. Edukasi menjadi salah satu proses yang dilakukan humas pada masyarakat khususnya untuk memberikan pengertian tentang manfaat dan tujuan yang akan diperoleh masyarakat dari pembangunan bandara ini. Selain itu, untuk mempersiapkan masyarakat dalam menyambut bandara baru, edukasi juga dilakukan dengan diadakannya berbagai macam pelatihan sebagai bekal kemampuan bagi masyarakat di Kecamatan Temon Kulon Progo.
Sesuai dengan pengkategorian krisis menurut Otto Lerbinger dalam Putri (2014: 28), krisis yang dialami pleh AP I tergolong dalam krisis konfrontasi. Krisis kategori ini terjadi ketika ada golongan yang mengkritik bahkan menolak aksi-aksi perusahaan. Aksi ini bisa berkembang menjadi satu gerakan oposisi. Krisis konfrontasi dapat ditunjukkan dengan adanya aksi unjuk rasa yang secara terang-terangan menolak adanya pembangunan YIA di Kulon Progo. Muncul juga aliansi-aliansi masyarakat yang menolak pembangunan ini, sebagai contoh Wahana Tri Tunggal (WTT) dan kelompok mahasiswa yang tergabung dalam Aliansi Tolak Bandara Kulon Progo.
Berdasar hasil data penelitian, model strategi manajemen krisis yang terjadi akibat adanya penolakan peroyek pembangunan YIA dapat dijabarkan sebagai berikut:
1. Tahap Prodomal, tahap warning stage ini ditandai dengan adanya isu terkait akan dibangunnya bandara di Kecamatan Temon, Kulon Progo. Mulai muncul raspon masyarakat baik yang pro maupun kontra terhadap wacana ini.
2. Tahap Akut, merupakan tahap di mana krisis sudah terjadi. Masyarakat yang kontra dan menolak adanya proyek pembangunan bandara baru di Kulon Progo ini  melakukan aksi unjuk rasa. Tidak hanya sekali dua kali, aksi serupa dilakukan oleh masa berkali kali dan tidak hanya di depan kantor AP I Jogja saja, tapi juga di depan kantor pengadilan, kantor gubernur, hingga sepanjang Jalan Malioboro. Banyaknya aksi penolakan ini menimbulkan stigma negatif dari masyarakat kepada pihak AP I.
3. Tahap Kronik, ditandai dengan mulai adanya titik terang atas penyelesaian yang ditawarkan oleh pihak AP I kepada masyarakat yang menolak proyek pembangunan bandara ini. Humas terus menerus melakukan pendekatan secara persuasif dan memberikan edukasi pada masyarakat terkait manfaat dan tujuan dari pembangunan bandara. Sedangkan untuk menanggapi pemberitaan negatif yang ada, humas melakukan sosialisasi dengan rekan-rekan media, selain itu humas mengajak mereka melihat langsung progres fisik pembangunan bandara dan bagaiamana proses bisnis dari AP I.
4. Tahap Resolusi, pada tahap penyembuhan ini humas menghadirkan program CSR yang dikemas dalam bentuk berbagai macam program pelatihan untuk masyarakat terdampak pembangunan bandara. Tujuannya agar masyarakat memiliki bekal kemampuan yang nantinya bermanfaat untuk memulai usaha atau menjadi bagian dari YIA.
Hambatan yang dialami humas AP I proses penanganan krisis berdasarkan pengkategorian oleh DeVito adalah hambatan proses komunikasinya yakni dari si penerima pesan. Hal ini ditunjukkan dengan adanya respon penolakan dari penerima pesan yang mana dalam hal ini adalah masyarakat yang terdampak pembangunan bandara baru di Kulon Progo. Masyarakat menganggap bahwa pembangunan ini menyengsarakan mereka. Karena pemikiran dari masyarakat tersebut, pesan yang disampaikan oleh humas seringkali tertolak. Humas mengupayakan cara agar masyarakat bisa menerima dan bisa memahami pesan yang disampaikan melalui pendekatan yang intens dengan diadakannya forum sambung rasa. Dalam forum tersebut, masyarakat bisa menyampaikan aspirasi mereka. Selain itu disediakan pula kantor helpdesk yang bertugas membantu masyarakat di Kulon Progo untuk dapat memperoleh haknya. Sebagai kelanjutan dari penanganan krisis pihak AP I juga mengadakan program CSR yang dikemas dalam bentuk berbagai macam pelatihan agar bisa membantu masyarakat memiliki bekal kemampuan yang mumpuni untuk menata kembali kehidupan baru setelah adanya YIA.
Hambatan lain yang dialami humas selama penanganan krisis ini adalah adanya koordinasi yang kurang dari pihak internal khususnya dari humas cabang yang memiliki tugas rangkap yakni mengurusi proyek pembangunan YIA dan juga tetap mengurusi Bandara Adisutjipto yang masih beroperasi. Hambatan ini tergolong ke dalam hambatan proses komunikasi yakni dari si pengirim pesan. Solusi yang diterapkan humas untuk mengatasi hambatan ini adalah dengan lebih memperbaiki manajemen waktu dan tetap melakukan koordinasi rutin dengan pihak-pihak terkait.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil uraian hasil dan pembahasan di atas, maka kesipulan dari penelitian ini antara lain: (1) Peran Humas PT AP I dalam menangani krisis sesuai dengan teori yang dikemukaan oleh Dozier dan Broom namun dengan adanya sedikit modisifikasi tambahan yaitu: sebagai penasehat ahli menjadi inisiator dalam melakukan social media handling instagram milik perusahaan, fasilitator komunikasi menjadi pelaksana kegiatan sosialisasi dan media relation, fasilitator pemecahan masalah menjadi pengumpul data secara langsung di lapangan, teknisi komunikasi menjadi penentu teknik komunikasi yang digunakan, dan edukasi kepada masyarakat menjadi yang berperan memberikan penjelasan kepada masyarakat. (2) Tahapan penanganan krisis yang dilakukan oleh Humas PT AP I mencakup tahap prodromal saat isu pembangunan YIA mulai muncul, tahap akut saat krisis sudah terjadi akibat penolakan dari masyarakat, tahap kronik saat solusi penyelesaian sudah diberikan, dan tahap resolusi sebagai tahap lanjutan dari tahap kronik. (3) Hambatan yang dihadapi humas selama penanganan krisis ini tergolong dalam hambatan dalam proses komunikasi yang berasal dari si penerima pesan yakni adanya persepsi negatif yang diciptakan masyarakat.

Saran
Perbaikan social media handling perusahaan perlu dilakukan oleh humas tidak hanya pada medial sosial instagram, tetapi juga pada media sosial lainnya seperti twitter dan facebook. Hal ini dikarenakan pengguna media sosial di Indonesia cukup tinggi dengan jenis media sosial yang digunakan pun cukup beragam. Apabila media sosia yang digunakan lebih bervariasi, maka pesan bisa tersampaikan kepada masyarakat secara lebih luas.
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