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ANALISIS PERILAKU KONSUMEN DAN SISTEM PEMBAYARAN
TERHADAP TUNGGAKAN PEMBAYARAN INDIHOME PADA KANDATEL
DENPASAR SELATAN

ABSTRAK

Pada masa kini internet telah menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-
hari masyarakat di seluruh dunia. Internet memberikan akses mudah dan cepat ke
berbagai sumber informasi, hiburan, dan komunikasi dengan orang lain di seluruh
dunia. Penggunaan internet sangat dibutuhkan bagi kelangsungan hidup manusia,
mulai dari bekerja hingga proses belajar mengajar memerlukan internet. Telkom
merupakan perusahaan penyedia layanan telekomunikasi dan teknologi informasi
yang menggunakan metode pasca bayar dalam pembayaran jasa layanannya.
Seiring berjalannya waktu sering terjadi tunggakan pembayaran yang disebabkan
oleh berbagai macam faktor seperti perilaku konsumen dan sistem pembayaran.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis perilaku konsumen dan sistem
pembayaran terhadap tunggakan pembayaran Indihome pada Kandatel Denpasar
Selatan. Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan tunggakan pembayaran layanan Indihome di
Kantor Daerah Telkom (Kandatel) Denpasar Selatan , sebanyak 1706 orang,
sedangkan sampel ditentukan menggunakan rumus slovin dengan jumlah sampel
sebanyak 94 orang. Teknik pengumpulan data penelitian ini menggunakan
kuesioner yang disebarkan kepada responden dan dianalisis menggunakan bantuan
SPSS. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa perilaku konsumen berpengaruh
negatif dan signifikan terhadap tunggakan pembayaran, sistem pembayaran
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap tunggakan pembayaran dan perilaku
konsumen dan sistem pembayaran berpengaruh secara simultan terhadap tunggakan
pembayaran.

Kata Kunci : perilaku konsumen, sistem pembayaran dan tunggakan pembayaran
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ANALYSIS OF CONSUMER BEHAVIOR AND PAYMENT SYSTEM ON ARRARDS
ON INDIHOME PAYMENTS AT KANDATEL DENPASAR SELATAN

ABSTRACT

At present the internet has become an integral part of the daily life of people
around the world. The Internet provides easy and fast access to various sources of
information, entertainment and communication with other people around the
world. The use of the internet is very much needed for human survival, starting from
work to the teaching and learning process requires the internet. Telkom is a
telecommunications and information technology service provider company that
uses the postpaid method in payment for its services. Over time, payment arrears
often occur due to various factors such as consumer behavior and the payment
system. The purpose of this study is to analyze consumer behavior and the payment
system for Indihome payment arrears at Kandatel South Denpasar. This research
is included in the type of quantitative research. The population in this study were
Indihome service payment arrears customers at the South Denpasar Telkom
(Kandatel) Regional Office, totaling 1706 people, while the sample was determined
using Rusmus Slovin with a total sample of 94 people. The data collection technique
for this research used a questionnaire which was distributed to respondents and
analyzed using SPSS. The results of this analysis indicate that consumer behavior
has a negative and significant effect on payment arrears, the payment system has a
negative and significant effect on payment arrears and consumer behavior and the
payment system have a simultaneous effect on payment arrears.

Keywords: consumer behavior, payment system and payment arrears
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Pada masa kini internet telah menjadi bagian integral dari kehidupan
sehari-hari masyarakat di seluruh dunia. Internet memberikan akses mudah
dan cepat ke berbagai sumber informasi, hiburan, dan komunikasi dengan
orang lain di seluruh dunia. Menurut Ahmadi dan Hermawa (2013:68)
menggambarkan bahwa internet merupakan komunikasi jaringan global
yang menghubungkan seluruh komputer di dunia meskipun berbeda sistem
operasi dan mesin, dalam (Handayani et al., 2018). Terutama pada masa
pandemic covid-19, penggunaan internet sangat dibutuhkan bagi
kelangsungan hidup manusia, mulai dari bekerja hingga proses belajar
mengajar memerlukan internet.

Sehingga terjadinya lonjakan penggunaan internet masyarakat di
seluruh Indonesia. Secara keseluruhan, internet telah mengubah cara orang
hidup, bekerja dan berinteraksi satu sama lain, dan terus berkembang
dengan cepat untuk memberikan solusi inovatif bagi seluruh masyarakat di
dunia. Menurut  Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia (APJII)

terjadinya peningkatan penggunaan internet dari tahun 2018-2022.



Berdasarkan data dibawah pertumbuhan pengguna internet terbilang
cukup pesat tahun 2022-2023 jumlah pengguna internet di indonesia
mencapai 215,63 juta berdasarkan data APJII. Dengan internet ini pengguna
dapat mengakses informasi dengan mudah karena pengguna membutuhkan
informasi yang akurat, relevan, ekonomis, cepat serta mudah didapatkan

(Novianto,2020).

Peningkatan Penggunaan Internet
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Gambar 1. 1 Data Pengguna Internet
Sumber APJII

Salah satu bidang bisnis yang terus berkembang pada masa
pandemic covid-19 adalah di bidang layanan internet dan telepon, karena
pada masa pandemic sendiri masyarakat dibatasi untuk melakukan
aktivitasnya sehingga memerlukan internet untuk melakukan aktivitas
mereka.

Telkom merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang
jasa layanan teknologi informasi komunikasi dan jaringan telekomunikasi.

Telkom Indonesia (Persero) Tbk merupakan Badan Usaha Milik Negara



(BUMN) vyang didirikan pada tahun 1884. Telkom melayani jasa
telekomunikasi dan teknologi informasi, termasuk layanan telepon, internet
dan jaringan seluler. Perusahaan ini memiliki jaringan yang luas dan
mencakup seluruh wilayah di Indonesia. Telkom Indonesia memiliki misi
untuk memberikan layanan telekomunikasi dan teknologi informasi yang
terjangkau dan berkualitas bagi masyarakat Indonesia.

Tentunya semua perusahaan memiliki sistem pembayarannya
masing-masing, seperti halnya telkom. Pengertian pembayaran menurut
Hasibuan (2010:117) yaitu “Berpindahnya hak pemilikan atas sejumlah
uang atau dan dari pembayaran kepada penerimanya, baik langsung maupun
melalui media jasa-jasa perbankan” (Suwarjo, 2019). Telkom sendiri
menggunakan metode pasca bayar dalam pembayaran jasa layanannya.
Pascabayar merupakan metode pembayaran dengan sistem pembayaran
yang ditagihkan pada pelanggan di akhir bulan atas jasa yang digunakan
pada bulan sebelumnya. Pasca bayar memiliki beberapa keuntungan, seperti
fleksibilitas dalam menggunakan layanan dan tidak adanya batasan jumlah
pemakaian. Pelanggan hanya membayar untuk apa yang mereka gunakan
dan dapat menyesuaikan pemakaian mereka setiap bulannya.

Kebijakan pembayaran yang baik harus mencakup informasi
pembayaran, jangka waktu pembayaran, dan tindakan yang diambil jika
tidak dapat membayar. Tujuan dari kebijakan pembayaran adalah untuk
memastikan kelancaran arus kas organisasi, mengurangi risiko
keterlambatan atau tidak dapat membayar dan memperkuat hubungan

dengan pihak lain. Salah satu masalah yang akan timbul akibat kurang



jelasnya kebijakan pembayaran adalah tunggakan pembayaran pelanggan.
Tunggakan pembayaran dapat menjadi masalah yang serius bagi penyedia
layanan karena dapat mengganggu arus kas dan keuangan, serta
mempengaruhi reputasi perusahaan.

Setiap perusahaan memiliki masalah keuangan masing-masing,
mulai dari arus kas, keuangan maupun tunggakan pembayaran yang dapat
menyebabkan permasalahan pada pendapatan perusahaan, telkom sendiri
bergerak dibidang telekomunikasi dan menggunakan sistem pasca-bayar
dalam hal tersebut sangat memungkinkan untuk terjadinya tunggakan
pembayaran. Berdasarkan data, berikut merupakan data tunggakan
pembayaran layanan indihome kandatel denpasar selatan dari bulan Januari-
Desember 2022:

Jumlah Tunggakan Pembayaran Indihome

250

200

150
100
50
0

Q Q > Q < X < < <
S S R N & & FF
£ & W & & & ¢ &
W@ w0 R Qéo
5)

Gambar 1. 2 Data Tunggakan Pelanggan
Sumber Perusahaan

Berdasarkan data diatas terutama pada bulan januari sampai dengan
mei terjadi penurunan jumlah tunggakan pembayaran dan pada bulan juli

sampai dengan desember terjadi peningkatan jumlah tunggakan



pembayaran pada indihome kantor daerah telkom denpasar selatan. Hal
tersebut terjadi karena ada beberapa faktor yang menyebabkan tunggakan
pembayaran Menurut (Humairah, 2020) seperti adanya wabah penyakit,
adanya hari-hari besar dan tahun ajaran baru sehingga pelanggan lebih
mengutamakan kebutuhan tersebut, adanya sumber piutang tak tertagih
seperti pelanggan lari, meninggal dan bankrut sehingga tidak bisa
membayar tagihannya Menurut(Humairah, 2020) dalam (Muhammad &
Nurwani, 2022).

Perilaku konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap
peningkatan tunggakan pembayaran, dimana perilaku konsumen Menurut
Swasta dan Handoko dalam (Adnan, 2018) , perilaku konsumen adalah
kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
menggunakan barang-barang dan jasa termasuk di dalam proses
pengambilan keputusan dan persiapan penentu kegiatan-kegiatan tersebut.
Perilaku konsumen dapat menjadi salah satu penyebab bagi tunggakan
pembayaran.

Perilaku konsumen yang lupa atau terlambat membayar tagihan,
terutama jika mereka memiliki banyak tagihan yang harus dibayar dalam
satu waktu, konsumen yang tidak mampu membayar tagihan karena situasi
keuangan yang sulit, konsumen yang tidak merasa puas dengan kualitas
layanan dan produk yang diberikan dan memilih untuk menunda sebagai
bentuk protes dan kesengajaan untuk tidak membayar tagihan dengan tujuan
untuk menghindari tanggung jawab keuangan mereka. Tentunya hal

tersebut dapat merugikan bagi keuangan perusahaan, maka penting bagi



perusahaan memiliki kebijakan terhadap masalah tunggakan yang akan
terjadi seperti memberikan denda kepada pelanggan yang telat membayar.

Penyebab lain tunggakan pembayaran pelanggan adalah sistem
pembayaran. Sistem pembayaran merupakan suatu sistem yang mengatur
perjanjian, dan menjalankan operasional dan mekanisme penggunaan,
penerimaan instruksi pembayaran serta untuk memenuhi kewajiban yang
nantinya akan dikumpulkan melalui pembayaran antar perorangan, bank
dan lembaga keuangan lainnya, Pohan (2011:70) dalam (Rasetio &
Puspitasari, 2019), sistem pembayaran yang rumit dan tidak mudah
dimengerti dapat menjadikan pelanggan malas atau enggan untuk
membayar hal, sistem pembayaran yang tidak efisien atau lambat dapat
menyebabkan keterlambatan dalam proses pembayarannya yang akhirnya
dapat meningkatkan jumlah tunggakan pembayaran.

Metode pembayaran juga sangat berpengaruh, metode pembayaran
yang beragam misalnya memberikan beberapa opsi seperti transfer bank,
kartu kredit atau dompet digital dapat membantu meningkatkan
kemungkinan pembayaran atau mempersulit pelanggan untuk melakukan
pembayaran, keterbatasan penggunaan dompet digital atau transfer bank
bagi beberapa kalangan wusia tentunya dapat menghambat proses
pembayaran sehingga menjadikan tunggakan. Hal tersebut tentunya dapat
menjadi salah satu faktor tunggakan pembayaran. Sama halnya dengan
Indihome khususnya Kantor Daerah Telkom Denpasar Selatan yang
memiliki masalah tunggakan pembayaran layanan pelanggan. Berdasarkan

uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengetahui apa saja



yang menjadi penyebab terjadinya tunggakan, oleh karena itu penulis
mengambil tema “Analisis Perilaku Konsumen dan Sistem Pembayaran
terhadap Tunggakan Pembayaran Indihome pada Kandatel Denpasar

Selatan”.

1.2 Rumusan Masalah

1.2.1 Apakah perilaku konsumen berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap tunggakan pembayaran pada Indihome Kandatel Denpasar
Selatan?

1.2.2 Apakah sistem pembayaran berpengaruh negatif dan signifikan
signifikan terhadap tunggakan pembayaran pada Indihome Kandatel
Denpasar Selatan?

1.2.3 Apakah perilaku konsumen dan sistem pembayaran berpengaruh
secara simultan terhadap tunggakan pembayaran pada Indihome
Kandatel Denpasar Selatan?

1.3 Tujuan Penelitian
Pelaksanaan penelitian ini dimaksudkan untuk mencari data dan
informasi mengenai tunggakan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1.3.1 Untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap tunggakan
pembayaran pada Indihome Kandatel Denpasar Selatan

1.3.2 Untuk mengetahui sistem pembayaran terhadap tunggakan

pembayaran pada Indihome Kandatel Denpasar Selatan



1.3.3 Untuk mengetahui perilaku konsumen dan sistem pembayaran
terhadap tunggakan pembayaran pada Indihome Kandatel Denpasar
Selatan.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.4.1 Bagi penulis
Manfaat yang diharapkan untuk penulis adalah dapat
mempraktekkan ilmu yang telah dipelajari selama masa kuliah dan dapat
menambah ilmu baru serta pengalaman kerja di bidang telekomunikasi,
khususnya bagian carring yang melakukan penagihan tunggakan
pembayaran pelanggan Indihome di Kantor Daerah Telkom Denpasar
Selatan.
1.4.2 Bagi Perusahaan
Manfaat yang diharapkan untuk perusahaan adalah dapat
menjalin hubungan antara perusahaan dan lembaga pendidikan
(kampus) khususnya dengan Politeknik Negeri Bali. Perusahaan
diharapkan dapat menerapkan solusi yang diberikan terhadap masalah
tunggakan pembayaran sehingga Kkualitas perusahaan semakin
meningkat.
1.4.3 Bagi llmu Pengetahuan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi
dan sebagai bahan referensi penelitian selanjutnya bagi pembaca dan

peneliti lainnya yang berkaitan dengan penelitian ini.



1.5 Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan penelitian berjudul “Analisis perilaku konsumen

dan sistem pembayaran terhadap tunggakan pembayaran indihome pada kandatel

Denpasar Selatan”. Terdiri dari 5 bagian inti, yakni sebagai berikut.

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini merupakan bab yang menjabarkan mengenai latar belakang
permasalahan, perumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat
penelitian.

BAB I KAJIAN PUSTAKA
Bab ini memaparkan kajian pustaka yang akan digunakan sebagai
dasar penelitian yang meliputi telaah teori, penelitian sebelumnya
(kajian empirik), kerangka konsep dan hipotesis. Pada bab ini
dijelaskan mengenai teori-teori dari masing-masing variabel yang
ada di dalam penelitian ini, berisikan penelitian terdahulu sebagai
acuan dan perbandingan dengan penelitian yang dibuat, serta
kerangka konsep agar terbayang dengan variabel penelitian yang
digunakan.

BAB 111 METODE PENELITIAN
Pada bab ini menjelaskan lokasi penelitian, objek penelitian,
populasi dan sampel, jenis data, sumber data, metode pengumpulan
data, definisi operasional variabel penelitian dan teknik analisis data.
Adapun teknik analisis data yang digunakan adalah statistik
deskriptif, uji validitas dan reabiilitas, uji asumsi Klasik, uji hipotesis

dan koefisien determinasi.



BAB IV

BAB V

10

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan menguraikan pembahasan mengenai penelitian
yang akan dilakukan, meliputi gambaran umum PT Telkom
Indonesia Kandatel Denpasar Selatan, hasil analisis dan
pembahasan, serta implikasi hasil penelitian.

PENUTUP

Bab ini akan memberikan kesimpulan dari hasil pembahasan serta
memberikan saran yang berkaitan dengan masalah tunggakan
pembayaran pada PT Telkom Indonesia Kandatel Denpasar Selatan

bagi perusahaan maupun penelitian selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

5.1  Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan pada bab
sebelumnya maka simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Perilaku konsumen berpengaruh negatif dan signifikan terhadap tunggakan
pembayaran.
2. Sistem pembayaran berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
tunggakan pembayaran.
3. Perilaku konsumen dan sistem pembayaran berpengaruh secara simultan

terhadap tunggakan pembayaran.

5.2  Saran - Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Bagi mahasiswa, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber
kajian pustaka untuk melakukan replikasi penelitian sejenis dengan
menambah jumlah sampel serta mengembangkan model penelitian baik

dengan cara menambah variabel maupun memodifikasi hubungan antar

11
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variabel sehingga hasil yang diperoleh mampu menggambarkan
keadaan yang sebenarnya

. Bagi Universitas, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai
rekomendasi materi ajar maupun sebagai studi kasus pada mata
kuliah terkait.

. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian yang sama
dapat memahami tentang fokus kajian yang akan di teliti dengan
memperbanyak studi literatur yang berkaitan dengan focus kajian
yang akan diteliti, hasil penelitian ini digunakan sebagai bahan
perbandingan dan referensi untuk diteliti dan sebagai bahan
pertimbangan untuk lebih memperdalam penelitian selanjutnya
dengan variabel yang berbeda, seperti kualitas pelayanan, dan
mengembangkan penelitian dan lebih memfokuskan apa yang
diteliti.

. Bagi pengguna layanan PT. Telkom, hasil penelitian ini dapat
dijadikan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan untuk
menggunakan layanan PT. Telkom. Bagi pengguna maupun calon
pengguna layanan harus memperhatikan pendapatan/gaji yang
didapatkan setiap bulannya, pengguna atau calon pengguna harus
memiliki pendapatan/gaji yang cukup untuk melakukan pembayaran
sesuai dengan produk atau jasa yang dibeli dari PT. Telkom, hal ini

dapat mengurangi risiko terjadinya tunggakan pembayaran.
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5. Bagi PT. Telkom, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar
dalam meminimalkan tunggakan pembayaran hal tersebut dapat
dilakukan dengan mengevaluasi serta meningkatkan sikap konsumen
dan memperbaiki sistem pembayaran. Adapun hal-hal yang dapat
dilakukan adalah:

a. Memberikan pelayanan yang maksimal kepada pelanggan
indihome sehingga para pelanggan akan memberikan
rekomendasi penggunaan produk indihome kepada keluarga
maupun rekannya serta memberikan keuntungan tambahan bagi
pelanggan yang membayar tepat waktu sehingga memberikan
dorongan positif bagi pelanggan lain serta calon pelanggan
untuk melakukan pembayaran tepat waktu.

b. Menyediakan banyak pilihan serta kemudahan dalam proses
pembayaran baik itu berupa metode pembayaran yang
menggunakan e-money maupun petunjuk pembayaran serta
layanan yang dapat dihubungi jika mengalami kendala dalam
melakukan pembayaran. Hal ini akan mempermudah pelanggan
dalam melakukan pembayaran serta meningkatkan minta bayar
pelanggan agar tepat waktu.

c. Mengingatkan pelanggan sebelum tanggal tempo waktu
pembayaran sehingga dapat mengurangi kemungkinan
pelanggan lupa melakukan pembayaran. Indihome sendiri telah

melakukan reminder melalui email, namun hal ini dianggap
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kurang efektif karena tidak semua pelanggan sering membuka
email setiap harinya dan kemungkinan e-mail reminder
indihome tertimbun dengan email lainnya. Solusi dari
permasalahan tersebut pihak indihome dapat melakukan
reminder dengan menggunakan broadcast message pada
whatsapp ataupun sms sebagai reminder untuk pelanggan dalam

membayar penggunaan produknya.
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