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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Ketersediaan air besih merupakan kebutuhan mendasar dan penting untuk
menunjang kehidupan sehari-hari. Ketersediaan air bersih yang belum merata
sangat mempengaruhi dari berbagai aspek kehidupan mulai dari kesehatan hingga
kesejahteraan masyarakat. Di Indonesia ketersediaan air bersih masih menjadi
perhatian pemerintah dan dipengaruhi oleh banyak hal seperti kondisi geografis,
curah hujan dan lain-lain. Oleh karena itu, baik pemerintah maupun masyarakat
harus menyadari pentingnya air bersih bagi masyarakat. Perusahaan air minum
yang dikelola negara secara modern sudah ada sejak zaman penjajahan Belanda
pada tahun 1920an dengan nama Waterleiding sedangkan pada pendudukan
Jepang perusahaan air minum dinamai Suido Syo. Pada tahun 1443 terekam
adanya bukti tertulis sebagaimana dilaporkan bahwa pada masa itu air yang
merupakan minuman sehari-hari orang Asia Tenggara dialirkan dari gunung
mengalir kerumah-rumah penduduk dengan pipa bambu. Air minum disalurkan
langsung ke Istana Aceh sedangkan sumur diperuntukan bagi daerah yang jauh
dari sungai seperti dilaporkan terjadi pada tahun 1613. Lahirnya Perumda Air
Minum membuat penyaluran air ke perumahan-perumahan lebih mudah, membuat
pasokan air bersih setiap rumah menjadi terjamin (perumda air minum 2017).

Tiap daerah masing-masing memiliki perusahaan yang menangani terkait
layanan air bersih. Air bersih sangat penting bagi keberlangsungan kehidupan
masyarakat karena tidak lepas dari penggunaan kehidupan sehari-hari.

Kegunaannya juga mencakup untuk kebutuhan seperti minum, memasak, mandi,



dan kebutuhan lainnya. Maka sangat penting bagi masyarakat akan ketersediaan
air bersih. Khususnya di Kota Makassar yang hanya memiliki satu perusahaan
penyedia air bersih yang membuat kebutuhan masyarakat akan air bersih belum
terpenuhi. Maka dari itu perusahaan air bersih di Kota Makassar selalu berusaha
setiap harinya untuk memperbaiki layanan yang tersedia serta bisa menjangkau

seluruh masyarakat untuk mendapatkan layanan air bersih.

Gambar 1
Jumlah Perusahaan Air Bersih Di Indonesia
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Berdasarkan data diatas menunjukkan jumlah perusahaan air bersih di
Indonesia mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya sebanyak 544
perusahaan (Annur 2022). Perumda Air Minum Kota Makassar merupakan
perusahaan daerah yang bertugas sebagai sarana penyedia air bersih yang
diawasi dan dimonitor oleh aparat-aparat eksekutif maupun legislatif daerah.

Hal ini menjadikan peran maupun fungsi dari Perumda Air Minum Kota
Makassar menjadi sangat penting terhadap kehidupan masyarakat. Perusahaan
Daerah Air Minum sebagai perusahaan daerah diberi tanggung jawab untuk

mengembangkan dan mengelola sistem penyediaan air bersih serta melayani



semua kelompok konsumen dengan harga yang terjangkau. Tugas dari Perumda
Air Minum Kota Makassar sendiri ialah penyelenggara pengelola air minum untuk
meningkatkan kesejahteraan yang mencakup aspek sosial kesehatan dan
pelayanan. Dalam menjalankan usahanya, Perumda Air Minum Kota Makassar
mempunyai fungsi menyediakan kebutuhan air bersih pemukiman dan
perumahan, niaga, industri, fasilitas umum serta mengelola potensi air baku yang
ada di Kota Makassar. PDAM sebagai perusahaan daerah memberikan jasa
pelayanan serta menyelenggarakan kegiatan seperti mengumpulkan, mengolah,
dan menjernihkan hingga mendistribusikan air bersih ke masyarakat.

Perumda Air Minum Kota Makassar melakukan promosi kepada masyarakat
terkait layanan air bersih agar masyarakat lebih mengetahui kualitas serta manfaat
yang diberikan PDAM untuk masyarakat. Karena masih banyak masyarakat yang
belum mengerti terkait layanan air bersih yang disediakan PDAM. Banyak
masyarakat tidak berlangganan karena mengandalkan sumber-sumber air lain
yang bisa masyarakat gunakan seperti dengan adanya sumur di rumah
masyarakat ataupun membuat sumur bor, hasil air dari pembuatan sumur bor
biasanya ada yang jernih dan tidak berbau sehingga masyarakat lebih memilih
membuat sumur bor melainkan berlangganan air bersih di PDAM. Sedangkan
masyarakat masih sulit membedakan antara kualitas air yang ditawarkan PDAM
atau sumur bor, air jernih yang terkadang dihasilkan dari pembuatan sumur bor
tidak bisa menjamin bahwa kualitas air yang ditawarkan itu higenis. Berbeda
dengan air bersih yang ditawarkan PDAM sudah dijamin higenis dengan melalui
beberapa tahap penjernihan.

Selain berlangganan air bersih, terdapat beberapa produk yang ada pada
Kanwil Pelayanan IV yang beberapa diantaranya yakni melayani administrasi Buka
Kembali, Tutup Langganan, Balik Nama, Ganti Meter, Perubahan Status, Pindah

Aliran, Pelanggaran, Melakukan survei lapangan lokasi dan pengawasan



pemasangan baru, memverifikasi kelengkapan berkas form PB sebelum
diserahkan ke petugas survei PB, Pembuatan voucher pemasangan baru tunai &
cicilan, menginput hasil survei PB dan mengurus administrasi/keuangan
pelaksanaan operasional lapangan PB, menghubungi calon pelanggan PB,
menerima dan menginput form PB, mendistribusikan SPK(Surat Perintah Kerja) /
BA(Berita Acara) survei PB ke petugas survei PB, membuat laporan hasil
Pemasangan Sambungan Baru.

Dari hasil wawancara yang dilakukan pada pra penelitian kepada salah satu
Staff Sekretaris Kanwil Pelayanan IV PDAM Kota Makassar per tanggal 9 dan 10
Mei 2023, mengemukakan bahwa:

Terkhusus pada program cicilan yang merupakan salah satu program
yang ada di Kantor Wilayah IV PDAM Kota Makassar yang dimana
program ini dibuat untuk calon pelanggan yang belum berlangganan
dan memiliki beberapa kendala dalam proses berlangganan di PDAM
Kota Makassar. Program ini berlaku sesuai dengan kebijakan SK yang
berlaku pada saat itu, jadi program ini tidak berlaku terus menerus.
Program ini berlaku pada saat HUT PDAM di bulan Agustus dan HUT
Kota Makassar di bulan November. Program ini telah mengalami
beberapa perubahan mekanisme cicilan yang disebabkan oleh
kebijakan yang dikeluarkan Direksi. Sebagaimana kebijakan terdahulu
terdapat diskon 50% akan tetapi kebijakan terbaru mengenai
pembiayaan cicilan yang dapat dilakukan sebanyak lima kali. Biaya
pemasangan baru dengan pembayaran secara cicil itu memiliki
pembayaran DP dan pembayaran DP sudah terhitung satu kali
angsuran jadi sisa angsuran sebanyak empat kali. Untuk program
pembayaran cicilan ini disesuaikan dengan golongan tarif yang berlaku
di PDAM Kota Makassar.

Berdasarkan data dari Kanwil Pelayanan IV PDAM Kota Makassar terdapat

beberapa klasifikasi golongan pelanggan seperti dalam uraian tabel di bawah ini:

Tabel 1
Golongan Kilasifikasi Pelanggan

Golongan Deskripsi

Sosial 1 (S1) Rumah ibadah, wc umum

Sosial 2 (S2) Yayasan sosial, puskesman, sekolah dasar




Lanjutan

Sosial 3 (S3)

Penitipan anak, rumah sakit/klinik pemerintah tipe c

Golongan

Deskripsi

Rumah Tangga
(R1-R3)

Rumah sangat sederhana/menengah ke bawah, lantai
belum ubin, terletak di dalam lorong kecil yang hanya

bisa dilewati 1 motor.

Rumah Tangga

Rumah sederhana/menengah ke bawah

(R4-R5)

Rumah Tangga Rumah dengan kategori menengah ke atas, terletak di

(R6-R8) jalan utama

Konsulat Konsulat / Kedutaan

(R9)

Instansi Kantor Pemerintah / TNI-Polri, Instansi / Sarana

Pemerintah Pemerintah, Lembaga Pemerintah, Asrama Pemerintah,

(R10) Lembaga non komersil seperti lembaga Sonvenienc/diklat
dan kursus instansi pemerintah

Balai Balai Latihan, Asrama Haiji, Balai Pertemuan

Latihan/Pertemuan

(R11)

Niaga 1 (N1) Warung, Sanggar Seni, Bengkel Kecil, Salon, Toko Obat,
dan usaha yang sejenis

Niaga 2 (N2) Rumah Makan/Restoran Sedang, Toko Grosir,Wisma,

Toko Grosir Bahan Bangunan dan usaha yang sejenis

Khusus 1 (K1)

PT Berdikari, Pertamina Instalasi Sabutung, Pelabuhan
Paotere, PLN Unit Produksi

Khusus 2 (K2)

Pelabuhan Laut/Udara, Penggunaan Pipa Yang
Dikomersilkan

Khusus 3 (K3)

Bukit Baruga dan Mitra

Khusus 4 (K4)

Pabrik Gula Makassar Te'ne

Khusus 5 (K5)

Trans Studio

Sumber: Data diolah (pdamkotamakassar, 2023)




Diantara golongan diatas, yang telah disebutkan di dalam Keputusan Direksi
Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar bahwa biaya Pemasangan
Sambungan Baru dengan cara cicilan berlaku bagi calon pelanggan untuk
golongan Rumah Tangga 1 (R1) sampai dengan Rumah Tangga 5 (R5). Golongan
ini dijadikan sebagai target program promo penyicilan/ angsuran biaya administrasi
karena golongan ini telah diklasifikasi golongan menengah ke bawah serta
golongan tersebut termasuk kedalam golongan yang belum berlangganan. Untuk
biaya pemasangan meteran baru sesuai dengan tarif normal sebesar
Rp2.139.000,- yang dimana biaya ini dapat dicicil sebanyak lima kali. Pembayaran
Angsuran Biaya Pemasangan Sambungan Baru terhitung dalam tagihan rekening
air pelanggan.

Perumda Air Minum Kota Makassar umumnya juga memiliki kesulitan
tersendiri terkait biaya administrasi pemasangan meteran baru bagi calon
pelanggan menengah kebawah, keluhan pelanggan yang tidak dapat air, atau
aliran air pelanggan volumenya kecil, masalah ini biasanya didapatkan oleh
beberapa pelanggan yang tidak memakai mesin pompa atau mesin sehingga
aliran air lebih banyak didapatkan oleh pelanggan yang menggunakan mesin
pompa. Selain itu kesulitan yang dihadapi juga terkait pembacaan meter, biasanya
pelanggan memberikan keterangan bahwa rumah kosong atau tidak ditempati
tetapi di tagihan tertera bahwa ada pemakaian maka pelanggan mengeluh dan
pihak PDAM tidak menerima alasan apapun, jika alasan pelanggan adanya
kebocoran maka harusnya pelanggan datang melapor ke kantor jadi jika
pelanggan tidak melapor maka akan masuk ke pemakaian jadi mau tidak mau
pelanggan harus tetap membayar. Biasanya juga pemakaian air pelanggan tinggi
itu disebabkan kesalahan pelanggan yang tidak mengetahui bahwa ada kebocoran
dan tidak melaporkan ke kantor sehingga mengeluh pemakaiannya melonjak dan

tidak mau mengerti sehingga pihak PDAM mendatangi pelanggan beberapa kali



untuk memberikan pemahaman jika bocor setelah meter itu termasuk kesalahan
pelanggan.

Dari beberapa kesulitan yang umumnya masih terjadi pada Perumda Air
Minum Kota Makassar dapat mempengaruhi keinginan pelanggan untuk
berlangganan air bersih dan menjadi pertimbangan bagi calon pelanggan. Tetapi
Perumda Air Minum Kota Makassar terus berusaha mengatasi kesulitan-kesulitan
yang terjadi serta memperbaiki pelayanan produk yang ada. Salah satunya
dengan adanya program cicilan pemasangan meteran baru bagi calon pelanggan
menengah kebawah yang dimana program ini dapat memberikan kemudahan bagi
calon pelanggan dalam biaya administrasi untuk berlangganan air bersih.

Dalam program promo penyicilan atau angsuran biaya administrasi
pemasangan meteran baru masih ada beberapa hambatan, yakni cicilan ini bisa
berlaku sesuai dengan SK yang berlaku dan pada saat HUT PDAM ataupun HUT
Kota Makassar. Masih banyak masyarakat yang belum berlangganan juga
dikarenakan tidak tersedianya jaringan pipa distribusi di lokasi masyarakat dalam
hal ini masyarakat bisa menyurat melalui RT/RW setempat,kelurahan, dan
pimpinan kecamatan serta pihak yang bersangkutan bermohon untuk permohonan
pemasangan pipa distribusi. Permohonan ditujukan langsung kepada Direksi, lalu
Direktur Utama disposisi ke bagian Rencana Teknik untuk dibuatkan anggaran
pipa distribusi dan Tim Rentek akan mensurvei lokasi yang telah digambar. Selain
itu hambatan dikarenakan kurangnya pasokan air, dan terkendala pada biaya.
Dalam hal ini Direksi mengeluarkan SK terkait promo penyicilan atau angsuran
biaya administrasi pemasangan sambungan baru guna masyarakat menengah ke
bawah yang belum berlangganan dapat berlangganan dengan biaya yang sudah
bisa dicicil akan memudahkan masyarakat untuk berlangganan air bersih. Dalam
menghadapi hambatan-hambatan tersebut, pihak PDAM mengatakan

bahwasanya mereka membutuhkan suatu video promosi mengenai program



promo penyicilan atau angsuran biaya administrasi pemasangan sambungan baru
agar dapat memberikan pemahaman kepada setiap masyarakat bahwa dengan
adanya program ini menjadi solusi bagi masyarakat menengah ke bawah untuk
dapat berlangganan air bersih di PDAM. Selain program cicilan yang dikeluarkan
oleh Perumda Air Minum Kota Makassar proses pelayanan di setiap kantor wilayah
juga lebih mudah sehingga masyarakat tidak perlu khawatir dengan pelayanan
yang ada pada setiap Kantor Wilayah Pelayanan Perumda Air Minum Kota
Makassar.

Promosi yang sebelumnya telah dilakukan pada Kanwil Pelayanan IV PDAM
Kota Makassar seperti pembagian flyer yang dimana promosi ini masih kurang
efektif dalam memberikan informasi serta pemahaman kepada masyarakat terkait
adanya program cicilan ini. Promosi seperti ini dinilai kurang efektif karena
masyarakat kurang tertarik jika hanya melihat informasi dengan cara membaca
kalimat atau dari poster dibandingkan dengan mendengarkan dan melihat
informasi melalui media audio visual (Alfatah 2021). Sehingga promosi yang akan
dilakukan dengan cara membuat video promosi yang didalamnya berisi edukasi
pemahaman masyarakat serta informasi terkait program cicilan pemasangan
meteran baru di Kanwil Pelayanan IV PDAM Kota Makassar. Promosi yang
dilakukan dengan menggunakan media sosial lebih mudah dalam menyampaikan
pesan serta dalam mempromosikan kepada masyarakat lebih mudah dipahami.
Perumda Air Minum Kota Makassar telah melakukan promosi terkait layanan

produk melalui media sosial yang dimiliki seperti Instagram.



Gambar 2
Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
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Berdasarkan data di atas, jumlah pengguna Internet dari tahun 2017-2022 di
Indonesia meningkat sebesar 1,46% dari jumlah pengguna dari tahun 2017 (Bayu
2022).

Gambar 3
Jumlah Pengguna Aktif Media Sosial di Indonesia
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Berdasarkan data di atas, jumlah pengguna aktif media sosial di Indonesia
pada tahun 2017 mencapai sebanyak 106 juta pengguna dengan 8,83 juta
perbulannya. Pada tahun 2018 mencapai sebanyak 130 juta pengguna dengan

10,83 juta perbulannya. Pada tahun 2019 mencapai sebanyak 150 juta pengguna
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dengan 12,5 juta perbulannya. Pada tahun 2020 mencapai sebanyak 160 juta
pengguna dengan 13,33 juta perbulannya. Pada tahun 2021 mencapai sebanyak
170 juta pengguna dengan 14,16 juta perbulannya. Pada tahun 2022 mencapai
sebanyak 191 juta pengguna dengan 15,91 juta perbulannya (Widi 2023). Dengan
posisi pertama ditempati WhatsApp dengan persentase 88,7%, posisi kedua
ditempati Instagram dengan persentase 84,8%, ketiga ditempati Facebook dengan
persentase 81,3%, keempat Tiktok dengan persentase 63,1%, kelima Telegram
dengan persentase 62,8% (Mahdi 2022). Promosi dilakukan melalui media sosial
karena di era saat ini penggunaan teknologi semakin canggih terutama dalam
berinteraksi setiap harinya. Masyarakat semakin mudah untuk berkomunikasi satu
sama lain, membaca berita terkini bahkan untuk mengekspos bagaimana kegiatan
sehari-hari. Tentunya tidak lepas dari media-media sosial populer yang sampai
saat ini makin digemari oleh semua masyarakat sesuai dengan keinginan,
kebutuhan, kemudahan, serta fungsi yang didapatkan pada saat menggunakan
media sosial tersebut. Pengguna Indonesia dengan usia 16-64 tahun rata-rata
menghabiskan waktu untuk mengakses media sosial mencapai 3 jam 26 menit
setiap hari. 59% dari total 272,1 juta penduduk Indonesia menggunakan media
sosial. Video promosi menjadi salah satu cara pada media sosial untuk
mempromosikan produk maupun layanan secara digital yang dapat memudahkan
masyarakat untuk mendapatkan informasi. Media audio visual dapat
mempengaruhi masyarakat agar tertarik dengan produk yang ditawarkan sehingga
dengan pembuatan video promosi bertujuan untuk  mengenalkan,
mempromosikan, serta mengingatkan masyarakat terkait produk yang disediakan.

Video promosi bertujuan untuk mempromosikan keunggulan dari produk
atau jasa yang dimana menggunakan tagline yang singkat sehingga mudah diingat
(Indiyati dkk, 2020). Kemampuan media video dalam menyampaikan pesan cukup

luas jika dibandingkan dengan media publikasi lainnya seperti radio maupun media
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cetak. Video tidak hanya dapat disalurkan melalui televisi namun juga dapat
diunggah ke berbagai situs internet sehingga mampu dengan cepat
memperkenalkan objek-objek yang ada pada video kepada audiens. Di era digital
seperti saat ini banyak perusahaan yang memberikan informasi melalui media
sosial dalam bentuk video iklan layanan masyarakat. Penyampaian pesan dapat
disampaikan dalam berbagai bentuk media informasi yang dimana pada awalnya
iklan layanan masyarakat disajikan dalam bentuk infografis yang kemudian
berubah dalam bentuk video agar lebih menarik (Putra dan Nugraha 2021).
Penelitian lain (Eljihad 2022) membuktikan bahwa video promosi dapat
meningkatkan pengunjung Dewi Sri Waterpark. Secara naluriah, manusia akan
tertarik pada hal-hal yang bergerak. Begitu juga masyarakat akan tertarik
mengenai suatu pesan yang ditampilkan secara bergerak dan bergambar. Dengan
hadirnya teknologi digital serta berbagai media sosial dapat mempermudah dan
mempercepat proses promosi tersebut.

Salah satu alat yang digunakan perusahaan untuk memperkenalkan suatu
produk melalui bauran pemasaran yang dikenal dengan marketing mix 4P
diantaranya produk, price, place, promotion. Pada tahun 1990 terdapat model
pendekatan baru dalam pemasaran yang diperkenalkan oleh Robert F.
Lauterrborn yaitu 4C yakni customer, cost, convinience, communication. Untuk
menganalisis lebih mendalam pemanfaatan digital marketing sebagai media
promosi dapat menggunakan pendekatan marketing mix 4C sebagai berikut:

1. Customer, peran pelanggan bagi perusahaan sangat penting terlebih dalam
menghasilkan suatu produk perusahaan harus memperhatikan kebutuhan
serta keinginan dari setiap pelanggan.

2. Cost, jika pada 4P price ditentukan dari sudut pemilik usaha, maka pada 4C

yang menjadi acuan ialah konsumen atau harga yang ditawarkan
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berlandaskan pada biaya yang dikeluarkan dan daya beli masyarakat
dengan tetap memperhatikan kualitas produk.

3. Convinience, hal ini berkaitan dengan distribusi produk atau bagaimana
produk bisa didapatkan dengan mudah sehingga distribusi produk harus
sangat diperhatikan.

4, Communication, hal ini merubah cara lama dalam memberikan informasi
mengenai produk kepada pelanggan dari promosi satu arah ke interaksi atau
komunikasi dua arah antara produsen dan konsumen. Dengan adanya
komunikasi dapat membangun kedekatan dengan pelanggan.

Berdasarkan paparan sebelumnya, maka penulis tertarik untuk menyusun

strategi promosi dalam bentuk video dengan model 4C analisis.

B. Rumusan Masalah
Bagaimana Promosi Program Cicilan Pemasangan Meteran Baru Di Kanwil

Pelayanan IV PDAM Kota Makassar Dengan Menggunakan Model 4C?

C. Tujuan Penelitian
Untuk Memberikan Gambaran Model 4C Sebagai Solusi Promosi Program

Cicilan Pemasangan Meteran Baru Di Kanwil Pelayanan IV PDAM Kota Makassar.

D. Manfaat Penelitian
1.  Manfaat Akademis
a. Sebagai alat ukur baru dalam manejemen pemasaran dengan
menggunakan konsep 4C
b. Sebagai referensi baru dalam penelitian selanjutnya dengan
lokus atau fokus yang berbeda
2. Manfaat Teoritis
Sebagai referensi dalam menyusun strategi promosi yang baru dan

menambah ide dalam hal pemasaran digital.



