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ABSTRAK 

Prosedur Penagihan Piutang Pelanggan IndiHome di PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar 

 

Oleh: 

Ni Made Maya Kalpika Dewantara 

1915713153 

 

Seiring berkembangnya ekonomi diberbagai bidang, menyebabkan 

segala pengendalian manajemen dalam perusahaan dirasakan semakin 

penting, diantaranya yaitu menyangkut bidang keuangan dalam penagihan 

piutang. Hal ini dirasa sangat berpengaruh pada kesehatan dan kestabilan 

keuangan perusahaan yang menawarkan kredit kepada pelanggan atas 

produk atau jasa yang dijual salah satunya adalah perusahaan BUMN 

Telekomunikasi Indonesia dalam suatu produknya yaitu IndiHome. Dari 

Data Pelanggan Pengguna IndiHome PT Telkom Witel Denpasar Tahun 

2021 terdapat sebanyak 2.158.225 jumlah pelanggan IndiHome dan 

sebanyak 11.786 atau 0.55% pelanggan tidak melunasi kewajibannya atas 

pemakaian layanan IndiHome pada tahun 2021.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui prosedur penagihan 

piutang pelanggan IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel 

Denpasar dan mengetahui apa saja hambatan dalam melakukan 
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penagihan serta cara mengatasi masalah tersebut. Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan mengekplorasi dan 

memotret situasi secara langsung secara menyeluruh, luas dan mendalam. 

Kata Kunci: Standard Operational Procedure (SOP), Tagihan, Piutang, 

Flowchart, Pelanggan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Seiring berkembangnya ekonomi diberbagai bidang, menyebabkan 

segala pengendalian manajemen dalam perusahaan dirasakan semakin 

penting, diantaranya yaitu menyangkut bidang keuangan dalam penagihan 

piutang. Hal ini dirasa sangat berpengaruh pada kesehatan dan kestabilan 

keuangan perusahaan yang menawarkan kredit kepada pelanggan atas 

produk atau jasa yang dijual. Maka dari itu pengelolaan piutang menjadi 

bagian yang penting dalam pengelolaan keuangan perusahaan secara 

umum. Untuk mengelola puitang dengan baik maka diperlukan manajemen 

piutang yang meliputi perencanaan, pengarahan, pengawasan, atau 

pengorganisasian atas pengendalian terhadap piutang perusahaan. Demi 

menjalankan hal tersebut maka perusahaan harus mengikuti setiap 

prosedur yang sudah ditetapkan.  

Dengan berkembangkan ekonomi diberbagai bidang juga 

menyebabkan perkembangan teknologi informasi menjadi pesat dan 
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menjadikan masyarakat sadar akan pentingnya mendapat informasi, 

sehingga kebutuhan dan minat semua kalangan mulai dari masyarakat, 

perusahaan sampai Lembaga Pendidikan meningkat dalam penggunaan 

internet. Teknologi informasi yang baik sangat berperan dalam memenuhi 

kebutuhan informasi para pengguna. Dengan berkembangnya penggunaan 

teknologi, kehadiraan telepon, internet, dan televisi berlangganan secara 

lengkap menyediakan kebutuhan akan informasi, hiburan, berita hingga 

ilmu pengetahuan. Hal ini membuka peluang bagi perusahaan yang 

bergerak dalam penyediaan dukungan terhadap penggunaan teknologi 

informasi. 

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk adalah salah satu Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) yang bergerak dibidang jasa layanan teknologi 

informasi dan komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. 

Guna memenuhi kebutuhan teknologi internet masyarakat, pada tahun 

2015 PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk melakukan transformasi produk 

berbasis pemenuhan kebutuhan akses internet dengan mengeluarkan 

produk IndiHome (Indonesia Digital Home), dimana produk ini merupakan 

produk pengganti layanan sebelumnya yaitu Speedy. IndiHome merupakan 

produk yang menawarkan tiga layanan (Three in One) sekaligus yaitu 

telepon rumah (voice), internet (Internet on Fibber atau High Speed 

Internet), dan layanan televisi interaktif (USee TV dan IP TV). Menurut 

laporan keuangan Telkom tahun fiscal 2019, Indihome menjadi produk yang 

mampu meningkatkan kinerja dan mendongkrak bisnis Telkom Indonesia 
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dimana pendapatan Indihome mencapai 18,3 triliun meningkat 28,1% 

dibandingkan dengan tahun 2018 (Kompas.com, 2020). 

Metode pembayaran yang digunakan untuk melakukan pembayaran 

atas penggunaan produk IndiHome ini menggunakan metode pascabayar. 

Dimana pascabayar merupakan salah satu metode pembayaran dengan 

sistem pembayaran yang ditagihkan pada pelanggan di akhir bulan atas 

jasa telekomunikasi yang sudah digunakan pada bulan sebelumnya. Hal ini 

dianggap sebagai piutang oleh perusahaan yang harus ditagihkan kepada 

pelanggan apabila sudah melewati tanggal jatuh tempo yang sudah 

ditentukan.  

Adanya piutang akan menimbulkan penagihan piutang, sehingga 

kegiatan operasional pada proses penagihan ini berkaitan dengan unit 

Payment Collection (pengumpulan tagihan). Pada unit Payment Collection 

melakukan tugas pengelolaan data, memantau (monitoring) dan melakukan 

penagihan kepada pelanggan yang lalai dalam melakukan kewajiban 

membayarnya, serta membuat laporan mengenai bukti penagihan melalui 

input data ke dalam sistem yang nantinya akan dilihat oleh regional. Untuk 

menjalankan tugas-tugasnya tersebut, unit Payment Collection berperan 

dalam melakukan follow up dan caring atau mengingatkan pelanggan 

mengenai kewajibannya dalam melakukan pembayaran terhadap tagihan 

bulan berjalan maupun tagihan yang sudah melewati jatuh tempo baik 

melalui telepon, email, surat, dan penagihan secara langsung ke alamat 

pelanggan. Selain itu unit Payment Collection juga memiliki wewenang 
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melakukan pemberitahuan denda, pemutusan layanan atau isolir apabila 

pelanggan tidak juga melunasi tagihannya hingga waktu yang sudah 

ditentukan. 

Walaupun Telkom merupakan perusahaan telekomunikasi terbesar 

di Indonesia hal itu tidak dapat dipungkiri bahwa saat ini semakin 

banyaknya perusahaan telekomunikasi yang berkembang dan membuat 

semakin banyak juga pesaing dalam bidang yang sama. Untuk membuat 

pelanggan setia akan produk Telkom, maka diberikan fasilitas yang 

memudahkan pelanggan, salah satunya fasilitas kredit. Menurut Kent 

(Hasibuan, 2017) kredit adalah hak untuk merima pembayaran atau 

kewajiban untuk melakukan pembayaran pada waktu diminta atau pada 

waktu yang akan datang karena penyerahan barang-barang sekarang. Jadi 

walaupun sistem kredit memiliki peluang untuk tidak dibayar tetapi banyak 

pelanggan yang lebih senang akan fasilitas kredit yang diberikan.  

PT Telkom Witel Denpasar memiliki pelanggan IndiHome sebanyak 

2.158.225 terhitung dari bulan Januari 2021 sampai Desember 2021. 

Berikut merupakan data pelanggan IndiHome pada tahun 2021. 

Tabel 1. 1 Data Pelanggan Pengguna IndiHome PT Telkom Witel 
Denpasar Tahun 2021 

Bulan Jumlah Pelanggan 

(Orang)  

Jumlah Pelanggan 

Tidak Bayar 

(Orang) 

Januari 183.264 1.226 

Februari 182.675 1.147 

Maret 182.002 1.232 
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Sumber: PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar 

Dari data diatas dapat terdapat 2.158.225 jumlah pelanggan dan 

sebanyak 11.786 atau 0,55% pelanggan tidak melunasi kewajibannya atas 

pemakaian layanan IndiHome pada tahun 2021. Hal ini menyebabkan 

ketidakstabilan keuangan perusahaan, dimana perusahaan tidak 

mendapatkan haknya berupa pembayaran dari pelanggan. Beberapa 

alasan yang membuat pelanggan tidak melakukan kewajibannya yaitu 

banyaknya pelanggan pindah ke kompetitor, kendala keuangan, sering 

mengalami gangguan, harga yang dianggap semakin mahal dan pelayanan 

yang kurang memuaskan. 

Dalam memproses penagihan terdapat prosedur-prosedur yang 

harus dilakukan dengan ketentuan yang sudah ditentukan sebelumnya, 

sehingga proses penagihan dapat berjalan dengan baik. Selain itu dalam 

proses penagihan pembayaran kepada pelanggan IndiHome bukanlah hal 

yang mudah, terdapat beberapa hambatan yang dihadapi unit Payment 

April 181.744 1.091 

Mei 180.137 1.181 

Juni 180.523 1.104 

Juli 178.774 989 

Agustus 179.373 864 

September 179.109 783 

Oktober 178.183 857 

November 176.810 623 

Desember 175.631 689 

TOTAL 2.158.225 11.786 
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Collection dalam melakukan penagihan sehingga diperlukan tindakan untuk 

mengatasi hambatan tersebut. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk 

mengetahui dan menganalisis pelaksanaan prosedur yang sesuai dengan 

SOP (Standar Operasional Prosedur) perusahaan sehinggga proses 

penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) 

Tbk Witel Denpasar dapat berjalan dengan baik, oleh karena itu Penulis 

mengambil tema Prosedur Penagihan Piutang Pelanggan IndiHome di PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar sebagai judul penulisan 

dalam Tugas Akhir. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka Penulis merumuskan permasalahan yang ada untuk titik 

pembahasan dalam penulisaj Tugas Akhir ini, yaitu : 

1. Bagaimana prosedur penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar? 

2. Apa saja kendala dalam melakukan penagihan piutang pelanggan 

IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar? 

3. Upaya apa yang dilakukan unit Payment Collection dalam 

menghadapi kendala di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel 

Denpasar? 
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C. Tujuan Penelitian 

Melihat masalah yang ada, maka dapat dirumuskan tujuan dari 

penelitian Tugas kahir ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui prosedur penagihan piutang pelanggan 

IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar. 

2. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam penagihan 

piutang pelanggan IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk 

Witel Denpasar. 

3. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan Payment Collection dalam 

menghadapi kendala-kendala di PT Telkom Indonesia (Persero) 

Tbk Witel Denpasar. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

a. Penulis dapat memperoleh pengetahuan yang lebih mendalam 

mengenai prosedur penagihan putang pelanggan IndiHome di 

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar dengan 

mempraktikkannya secara langsung. 

b. Dapat memberikan motivasi bagi perusahaan agar dapat 

mempertahankan dan meningkatkan pencairan piutang di PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar. 

2. Bagi Politeknik 
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a. Dapat menambah informasi dan bahan bacaan ilmiah di 

perpustakaan dan dapat dipergunakan sebagai referensi bagi 

penelitian selanjutnya di Politek Negeri Bali. 

b. Penelitian ini dapat menambah pengalaman dan wawasan akan 

dunia kerja dan mengetahui prosedur penagihan piutang 

pelanggan IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk 

Witel Denpasar, serta dapat mencari suatu masalah yang sering 

dihadapi dilapangan dan mampu mencari solusi dalam 

memcahkan suatu masalah. 

3. Bagi Perusahaan 

a. Dapat menjalin hubungan baik antara perusahaan dan Lembaga 

Pendidikan (kampus). 

b. Perusahaan mendapatkan bantuan tenaga kerja tambahan 

dalam menyelesaikan tugas dalam pekerjaan perusahaan dan d 

apat memotivasi perusahaan untuk meningatkan proses 

penagihan serta dapat mengatasi hambatan dalam prosedur 

oenagihan piutang pelanggan di PT Telkom Indonesia (Persero) 

Tbk Witel Denpasar. 
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E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT Telkom Witel Denpasar yang 

berlokasi di Jl. Teuku Umar NO. 6, Dauh Puri Klod, Kecamatan 

Denpasar Barat, Kota Denpasar, Bali. 

2. Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini, lingkup objek penelitian yang ditetapkan 

penulis sesuai dengan permasalahan yang akan diteliti adalah 

mengenai prosedur penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan adalah data kualitatif dan kuantitatif. 

Data kualitatif berupa keterangan-keterangan berhubungan 

dengan permasalahan yang dibahas. Seperti bagaimana 

prosedur penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar, kendala-kendala apa 

saja yang ditemui dan upaya-upaya apa yang dilakukan dalam 

menghadapi kendala-kendala dalam pekerjaan payment 

collection. Sedangkan data kuantitatif yang digunakan seperti 

data jumlah pelanggan yang ada di wilayah PT Telkom Witel 

Denpasar dan data faktor alasan pelanggan tidak membayar. 
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b. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penulisan ini, anatar 

lain: 

1) Data Primer 

Menurut Kasim (2011) Data primer adalah data yang 

dikumpulkan sendiri baik oleh perorangan maupun 

organisasi. Dalam penulisan ini data primer yang 

digunakan seperti data prosedur penagihan piutang 

pelanggan IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) 

Tbk Witel Denpasar, data jumlah pelanggan yang ada di 

wilayah PT Telkom Witel Denpasar dan data faktor alasan 

pelanggan tidak melakukan pembayaran. 

2) Data Sekunder 

Data Sekunder Menurut Sugiyono (2018) yaitu sumber 

data yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber data 

sekunder adalah buku, jurnal, artikel yang berkaitan 

dengan peran Payment Collection. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penulisan ini adalah observasi, wawancara (interview), dan 

dokumentasi. 
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4. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Teknik analisis deskriptif kualitatif. Menurut Sugiyono (2018), 

analisis deskritif kualitatif adalah analisa yang berusaha 

memberikan gambaran yang jelas dan terperinci berdasarkan 

kenyataan yang ditemukan dilapangan melalui hasil wawancara 

kemudian ditarik suatu kesimpulan. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Pada akhir penyusunan Tugas Akhir Prosedur Penagihan Piutang 

Pelanggan IndiHome Pada PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel 

Denpasar, penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. IndiHome merupakan salah satu produk PT Telkom Indonesia 

(Persero) Tbk yang menawarkan jasa layanan komunikasi dan 

menawarkan tiga layanan (Three in One) sekaligus yaitu telepon 

rumah (voice), Internet (Internet on Fibber atau High Speed Internet) 

dan layanan telivisi interaktif (USee TV dan IP TV). Metode 

pembayaran yang digunakan untuk melakukan pembayaran atas 

penggunaan produk Indihome ini menggunakan metode 

pascabayar, dimana pascabayar merupakan salah satu metode 

pembayaran dengan sistem pembayaran yang ditagihkan pada 
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pelanggan di akhir bulan atas jasa telekomunikasi yang sudah 

digunakan pada bulan sebelumnya. Hal ini dianggap sebagai 

piutang oleh perusahaan yang harus ditagihkan kepada pelanggan 

apabila pelanggan tidak membayar tagihan melebihi tanggal jatuh 

tempo yaitu tanggal 20. PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk 

mengelompokkan piutang berdasarkan jenis tagihan pelanggan 

yaitu tagihan bulan N atau tagihan bulan berjalan dan tagihan bulan 

N+1 untuk tagihan 2 bulan yang belum dibayarkan. Dalam prosedur 

penagihan piutang pelanggan terdapat Teknik penagihan yang 

dilakukan oleh petugas CTB (Customer Territory Base) yaitu dengan 

reminding by call, mengirim tagihan melalui email, Whatsapp blast, 

melakukan visiting atau kunjungan ke pelanggan, dan yang terakhir 

memberikan ancaman tindakan yudiris apabila pelanggan tetap 

tidak membayar kewajibannya dengan membawa permasalahan 

tagihan tersebut ke pengadilan. Prosedur penagihan piutang ini 

dilakukan guna menjaga kesehatan dan kestabilan keuangan PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk.  

2. Dalam menjalankan prosedur penagihan piutang pelanggan 

IndiHome PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar 

menemui beberapa hambatan diantaranya, pelanggan tidak mau 

membayar kewajibannya baik itu karena alasan pribadi, complain 

terhadap Telkom, ataupun pindah ke kompepitor. Untuk mengatasi 

masalah tersebut PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel 
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Denpasar khususnya bagian Paymet Collection selalu mencari 

solusi atas permasalahan pelanggan dengan cara caring dan selalu 

memperbaiki kualitas baik itu pelayanan ataupun produk dari 

IndiHome itu sendiri. Selain hambatan pada pelanggan yang tidak 

berkenan melakukan pembayaran, hambatan lainnya adalah 

kurangnya motivasi petugas CTB dalam melakukan visiting, dimana 

kegiatan visiting ini sangat efeiktif dalam pencairan piutang 

pelanggan. Hal ini disebabkan karena data pelanggan yang selalu 

berubah seperti nomor telepon, email, maupun alamat pelanggan 

yang tidak jelas. Dengan ketidak lengkapnya data pelanggan 

menyebabkan petugas kesulitan untuk menemukan lokasi atau 

alamat pelanggan dan petugas CTB tidak bisa bertemu langsung 

dengan pelanggan. 

B. Saran 

Saran yang dapat diberikan penulis terhadap hambatan dalam 

prosedur penagihan piutang pelanggan IndiHome pada PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk Witel Denpasar adalah sebagai berikut: 

1. Guna memudahkan petugas dalam menagihkan pembayaran 

kepada pelanggan, diharap PT Telkom Indonesia selalu 

memperbaharui data pelanggan baik itu berupa nomor telepon, 

alamat email, dan alamat pelanggan berupa tautan titik kordinat 

dengan cara memberikan Google Forms. Dalam hal ini peneliti 

mendesign Google Forms yang diberikan kepada pelanggan 
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setidaknya minimal 6 (enam) bulan sekali untuk memberikan 

informasi data pelanggan terbaru yang bisa di akses melalui tautan 

ini https://bit.ly/DataPelangganIndiHome. Gambar terlampir pada 

lampiran 4 (empat). 

2. Sebelum melakukan visiting atau melakukan penagihan langsung 

ke lokasi pelanggan, petugas CTB diharapkan untuk melakukan 

koordinasi terlebih dahulu dengan teknisi yang melakukan 

pemasangan (instalasi) internet guna mengetahui alamat pelanggan 

yang bersangkutan. Hal ini perlu dilakukan pada pelanggan yang 

nomor telepon yang tidak bisa dihubungi ataupun alamat yang 

kurang lengkap, karena teknisi pemasangan yang lebih tahu tempat 

atau alamat pelanggan tersebut.  

  

https://bit.ly/DataPelangganIndiHome
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