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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat saat ini 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, kehadiran bertelepon, internet dan televisi 

berlangganan secara lengkap menyediakan kebutuhan akan informasi, tayangan 

hiburan, berita hingga ilmu pengetahuan. Hal ini membuka peluang bagi 

perusahaan yang bergerak dalam penyediaan dukungan terhadap penggunaan 

teknologi. 

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk merupakan Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa layanan teknologi informasi, 

komunikasi dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Koneksi internet 

merupakan salah satu produk jasa teknologi dan komunikasi yang disediakan. 

Untuk memenuhi kebutuhan teknologi internet, pada tahun 2015 PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk melakukan transformasi produk berbasis pemenuhan 

kebutuhan akses internet dengan mengeluarkan produk My Broadband yaitu 

IndiHome (Indonesia digital home), produk ini menggantikan produk layanan 

sebelumnya yaitu Speedy. IndiHome adalah salah satu produk layanan Triple Play 

dari PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk berupa paket layanan komunikasi dan 

data sepert internet (Internet on Fiber atau High Speed Internet), telepon rumah 

(voice), dan layanan televisi interaktif (Usee TV Cable, IP TV) dengan tagline 

100% Fiber yang dapat menghantarkan kecepatan hingga 100Mbps.  



2 

 

 

Metode pembayaran yang digunakan untuk melakukan pembayaran 

penggunaan produk IndiHome ini menggunakan metode pascabayar. Pascabayar 

merupakan metode pembayaran dengan sistem pembayaran yang ditagihkan pada 

pelanggan di akhir bulan atas jasa telekomunikasi yang digunakan pada bulan 

sebelumnya. Hal ini dianggap sebagai piutang oleh perusahaan yang harus 

ditagihkan kepada pelanggan apabila sudah melewati jatuh tempo yang sudah 

ditentukan. 

Menurut Sumiyati dan Nafiah (2019:30), piutang adalah hak atau klaim 

yang dimiliki perusahaan kepada pihak, dapat berupa entitas/perusahaan 

organisasi, instansi perusahaan, swasta, bahkan individu sekalipun. Adanya 

piutang akan menimbulkan penagihan piutang, sehingga kegiatan operasional 

pada proses penagihan ini berkaitan dengan unit Payment (Pembayaran) 

Collection (Pengumpulan tagihan). Pada unit Payment Collection proses 

penagihan atas pemakaian jasa telekomunikasi per pelanggan per hari sampai 

melakukan pengumpulan tagihan setiap bulannya yang dilakukan secara 

komputerisasi. Unit Payment Collection di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk 

Witel Jakarta Barat mempunyai wewenang untuk melakukan penagihan piutang 

kepada pelanggan dengan berkomunikasi untuk mengingatkan kewajibannya 

dalam melakukan pembayaran terhadap tagihan bulan berjalan maupun tagihan 

yang sudah melewati jatuh tempo dan pemberitahuan denda, pemutusan layanan 

dan isolir apabila pelanggan tidak juga melunasi tagihannya hingga waktu yang 

sudah ditentukan. 

Dalam proses penagihan terdapat prosedur-prosedur yang harus dilakukan 

dan ketentuan-ketentuan yang sudah ditentukan sebelumnya, sehingga proses 

penagihan dapat berjalan dengan baik. Terdapat beberapa cara yang dilakukan 

untuk memberitahukan tagihan kepada pelanggan untuk tagihan bulan berjalan 

ataupun tagihan yang sudah melewati jatuh tempo, yaitu penagihan melalui 

telepon, email, surat dan penagihan secara langsung ke alamat pelanggan. Dalam 

proses penagihan pembayaran kepada pelanggan IndiHome bukan hal yang 

mudah, terdapat beberapa hambatan yang dihadapi oleh bagian Payment 
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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 sehingga proses penagihan piutang 

pelanggan Indihome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat 

dapat berjalan dengan baik, oleh karena itu Penulis mengambil tema Prosedur 

Penagihan Piutang Pelanggan IndiHome Pada PT Telkom Indonesia 

(Persero) Tbk Witel Jakarta Barat sebagai judul penulisan dalam tugas akhir. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Bagaimana prosedur penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat ? 

b. Apa saja hambatan dalam melakukan penagihan piutang pelanggan 

IndiHome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

 Pelaksanaan Penulisan Tugas Akhir dimaksudkan untuk mencari data dan 

informasi mengenai prosedur penagihan piutang pelanggan. Tujuan dari penulisan 

tugas akhir ini adalah sebagai berikut :  

a. Untuk menjelaskan dan menganalisis prosedur penagihan piutang 

pelanggan Indihome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel 

Jakarta Barat. 

b. Untuk menganalisis apa saja hambatan yang dialami oleh PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat dalam melakukan 

penagihan piutang pelanggan IndiHome. 
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1.4 Manfaat Penulisan 

 Adapun manfaat penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:  

a. Bagi Penulis 

Dapat mempraktekkan ilmu yang telah dipelajari selama kuliah dan 

dapat menambah ilmu pengetahuan serta pengalaman kerja di bidang 

telekomunikasi, khususnya pada bagian Payment Collection yang 

melakukan penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat. 

b. Bagi Perusahaan 

Dapat menjalin hubungan baik antara perusahaan dan lembaga 

pendidikan (kampus). Perusahaan mendapatkan bantuan tenaga kerja 

tambahan dalam menyelesaikan tugas dalam pekerjaan di perusahaan, 

dapat memotivasi perusahaan untuk meningkatkan proses penagihan 

serta dapat mengatasi hambatan dalam prosedur penagihan piutang 

pelanggan Indihome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel 

Jakarta Barat. 

c. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Laporan ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi dan 

sebagai bahan referensi perpustakaan bagi pembaca dan peneliti-

peneliti lain yang berkaitan dengan laporan ini. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

 Metode yang digunakan penulis dalam melakukan pengumpulan data pada 

penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 

a. Observasi 

Observasi adalah proses pengumpulan data yang dilakukan dengan 

mengamati langsung, melihat dan mengambil data yang digunakan 

dalam prosedur penagihan piutang yang dilakukan pada bagian 

Payment Collection sebagai referensi Penulisan Tugas Akhir. 
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b. Wawancara 

Menurut Fadhallah (2021:2), wawancara adalah komunikasi antara dua 

pihak atau lebih yang bisa dilakukan dengan tatap muka di mana salah 

satu pihak berperan sebagai interviewer dan pihak lainnya berperan 

sebagai interviewee dengan tujuan tertentu. Dalam pelaksanaan Praktik 

Kerja Lapangan, penulis melakukan wawancara kepada Ibu Annie 

Fatmawati selaku Manager Payment Collection PT Telkom Indonesia 

(Persero) Tbk Witel Jakarta Barat mengenai prosedur penagihan 

piutang pelanggan IndiHome. Pertanyaan wawancara terlampir pada 

lampiran 1.  

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data 

dan informasi dalam bentuk dokumen tertulis dan dokumen elektronik 

yang dapat mendukung penulisan Tugas Akhir. Pengumpulan dokumen 

yang dilakukan penulis berupa salinan surat tagihan, data pelanggan 

pada sistem e-Info Payment dan data lain yang berkaitan dengan data 

penagihan piutang pelanggan Indihome di PT Telkom Indonesia 

(Persero) Tbk Witel Jakarta Barat. 

 

1.6 Metode Analisis Data 

 Dalam melakukan analisis data pada penulisan laporan tugas akhir ini, 

penulis menggunakan analisis data deskriptif kualitatif. Menurut I Made Winartha 

(2006:155), metode analisis deskriptif kualitatif adalah menganalisis, 

menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, situasi dari berbagai data yang 

dikumpulkan berupa hasil wawancara atau pengamatan mengenai masalah yang 

diteliti yang terjadi dilapangan. Data yang diperoleh dalam prosedur penagihan 

piutang selanjutnya disusun dalam flowchart dan penjelasannya yang kemudian 

dianalisis berdasarkan landasan teori tentang prosedur penagihan piutang 

pelanggan Indihome di PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat 
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yang diperoleh dari hasil wawancara dan observasi pada saat Praktik Kerja 

Lapangan. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

 Sebagai bentuk kemudahan dalam membaca Penulisan Tugas Akhir ini, 

maka penulis menyajikan sistematika penulisan dengan memberikan penjelasan di 

setiap bab dengan penyusunan sebagai berikut: 

 

Bab I : Pendahuluan 

 Pendahuluan berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penulisan, 

manfaat penulisan, metode analisis data, jadwal penyelenggaraan kegiatan, dan 

sistematika penulisan. 

 

Bab II : Landasan Teori 

 Landasan teori menguraikan tentang konsep atau teori-teori yang 

mendasari permasalahan dalam penulisan ini dan diringkas dalam satu kesatuan 

bab untuk memudahkan dalam menganalisis teori dan hasil penulisan. Bab ini 

akan memaparkan teori mengenai definisi prosedur, definisi tagihan, definisi 

piutang, definisi pelanggan, prosedur penagihan piutang, definisi SOP (Standar 

Operasional Prosedur), tujuan SOP (Standar Operasional Prosedur), dan manfaat 

SOP (Standar Operasional Prosedur). 

 

Bab III : Gambaran Umum Perusahaan 

 Pada bab ini dijabarkan secara singkat, padat, dan jelas mengenai lokasi 

Praktik Kerja Lapangan yang dilakukan penulis. Didalamnya terdapat sejarah 
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singkat, Visi dan Misi, Kegiatan Usaha Perusahaan, serta Struktur Perusahaan dan 

Tata Kelola-nya. 

 

Bab IV : Pembahasan 

 Bab ini merupakan hasil Praktik Kerja Lapangan yang dilakukan oleh 

penulis dalam bentuk jawaban dari pemecahan masalah. Secara singkat, bab ini 

akan berfokus pada prosedur penagihan piutang pelanggan IndiHome di PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat dan analisis hambatan yang 

dialami oleh PT. Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat  dalam 

melakukan penagihan kepada pelanggannya. 

 

Bab V : Penutup 

 Bab ini menguraikan mengenai kesimpulan pembahasan dan saran atas 

Prosedur Penagihan Piutang Pelanggan IndiHome di PT Telkom Indonesia 

(Persero)vTbk Witel Jakarta Barat yang nantinya dapat digunakan sebagai 

masukan positif untuk kemajuan perusahaan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Setelah penulis menjelaskan Prosedur Penagihan Piutang Pelanggan 

Indihome Pada PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat, maka 

penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk menawarkan layanan indihome 

dengan metode pembayaran pascabayar, sehingga diperlukan penagihan 

jika terdapat pelanggan yang belum melunasi tagihannya. Prosedur 

penagihan piutang yang dilakukan oleh PT Telkom Indonesia (Persero) 

Tbk yaitu dengan mengelompokkan piutang berdasarkan jenis tagihan 

pelanggan yaitu tagihan bulan N untuk tagihan 1 bulan dan tagihan bulan 

N+1 untuk tagihan 2 bulan yang belum dibayarkan. Terdapat beberapa 

teknik penagihan yang dilakukan oleh PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk 

yaitu mengingatkan dan menegur pelanggan terkait tagihan melalui 

reminding call, whatsapp blast, mengirim tagihan melalui email, 

melakukan kunjungan personal atau visiting ke alamat pelanggan dengan 

membawa surat penagihan, dan memberikan ancaman tindakan yuridis 

apabila tagihan lebih dari 6 bulan dengan membawa permasalahan tagihan 

tersebut ke pengadilan. Prosedur penagihan piutang dilakukan untuk 

menjaga piutang supaya usaha PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk 

berjalan dengan lancar. 

2. Hambatan yang dihadapi oleh divisi Payment Collection PT Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk dalam melakukan penagihan kepada pelanggan 

yaitu kontak pelanggan yang tidak aktif dan pelanggan yang tidak berada 

di tempat pada saat tim CTB (Caring Territory Base)  melakukan visiting 

ke alamat pelanggan. 
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5.2 Saran 

 Saran yang dapat penulis berikan terhadap penagihan piutang Pelanggan 

Indihome Pada PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat yaitu: 

1. Untuk memudahkan penyampaian pesan baik melalui sambungan telepon 

atau whatsapp blast, sebaiknya nomor telepon yang dapat dihubungi serta 

nomor whatsapp yang digunakan dapat dibedakan dalam data pribadi 

pelanggan karena beberapa pelanggan memiliki nomor telepon dan nomor 

whatsapp yang berbeda. Dengan menyampaikan pemberitahuan tagihan 

melalui whatsapp blast maka pesan dapat tersampaikan kepada semua 

pelanggan dengan waktu yang lebih efektif dan efisien serta pesan 

pemberitahuan dapat dilihat oleh pelanggan kapanpun dan dimanapun. 

2. Penambahan tenaga kerja untuk bagian C3MR (Cash Collection Current 

Month Ratio) yang bertugas melakukan reminding call pelanggan untuk 

menyampaikan informasi tagihan kepada seluruh pelanggan setiap 

bulannya. Sehingga seluruh pelanggan yang memiliki tagihan 

mendapatkan informasi dari PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk untuk 

segera melunasi tagihannya secara tepat waktu. 

3. Sebelum tim CTB (Caring Territory Base) pergi ke alamat pelanggan 

untuk melakukan visiting dengan membawa surat tagihan, tim CTB harus 

berkomunikasi terlebih dahulu dengan pelanggan untuk memberitahu 

pelanggan terkait kebenaran alamat dan keberadaan pelanggan di alamat 

tersebut. Dalam hal ini tim CTB perlu melakukan pendekatan dengan 

berkomunikasi yang baik dan sopan terhadap pelanggan. 

 

 

 

 



 

47 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Ahmad. 2020. Manajemen Mutu Terpadu. Makassar: CV Nas Media Pustaka 

Badan Pusat Pengembangan dan Pembinaan Bahasa. 2021. Penagihan. “KBBI 

Online” (https://kbbi.web.id/ diakses 12 April 2021) 

Baridwan, Zaki. 2008. Intermediate Accounting. Yogyakarta : BPFE.Yogyakarta 

Budihardjo. 2014. Panduan Praktis Menyusun SOP. Jakarta: Raih Asa Sukses 

Ernina P, dkk. 2016. Langkah-langkah efektif menyusun SOP. Depok: Huta 

Publisher 

Fadhallah. 2021. Wawancara. Jakarta: UNJ PRESS 

Fanoza, Lamuddin. 2017. Aneka Surat Sekretaris dan Bisnis Indonesia. Jakarta: 

Usaha Mulia 

Hadi, Anwar. 2007. Pemahaman dan Penerapan ISO/IEC 17025: 2005 

Persyaratan Umum Kompetensi Laboratorium Pengujian dan 

Laboratorium Kalibrasi. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama 

Juwono, Trisno. 2015. Sukses Menagih Hutang Dengan Hati. Surakarta: 

Guepedia 

Kasmir. 2008. Analisis Laporan Keuangan. Jakarta: PT RajaGrafindo Persada 

Mulyadi. 2013. Sistem Akuntansi. Jakarta: PT Salemba Emban Putra 

Shatu, Yayah Pudin. 2016. Kuasai Detail Akuntansi Perkantoran. Jakarta: 

Pustaka Ilmu Semesta  

Sumiyati dan Yatimatun Nafiah. 2019. Akuntansi Keuangan untuk SMK/MAK 

Kelas XI. Jakarta: PT Gramedia Widiasarana Indonesia 

Syaraswati, Dewi dkk. 2016. SPM Akuntansi untuk SMK/MAK. Jakarta: Erlangga 

Telkom Indonesia. 2020. “Profil dan riwayat singkat.” (https://www.telkom.co.id 

diakses 17 Maret 2021) 

Telkom Indonesia. 2021. “Indihome aktif tanpa batas.” 

(https://indihome.co.id/internet diakses 19 Maret 2021) 

 

 

 

https://kbbi.web.id/
https://www.telkom.co.id/
https://indihome.co.id/internet


 

48 
 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 

1. Siapa saja bagian atau pihak yang terkait dalam proses penagihan piutang 

kepada pelanggan?  

2. Apa saja cara yang dilakukan oleh unit Payment Collection dalam proses 

penagihan ke pelanggan Indihome? 

3. Bagaimana proses penagihan piutang pelanggan Indihome pada PT 

Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta Barat? 

4. Sistem apa yang digunakan untuk mengecek tagihan pelanggan? 

5. Sistem apa yang digunakan dalam proses penagihan pelanggan Indihome 

melalui email? 

6. Pada tanggal berapa billing baru akan keluar disetiap bulannya? 

7. Kapan jangka waktu pelunasan pembayaran yang harus dilakukan oleh 

pelanggan? 

8. Apa saja denda yang diberikan oleh PT Telkom Indonesia (Persero), Tbk 

Witel Jakarta Barat kepada pelanggan yang melakukan pembayaran 

melewati tanggal jatuh tempo? 

9. Apakah Tim CTB (Caring Terittory Base) diberikan target pada setiap 

penagihan? 

10. Bagaimana mengetahui Tim CTB telah melakukan penagihan ke 

pelanggan? 

11. Apa hambatan yang ditemui oleh unit Payment Collection dalam 

melakukan penagihan piutang kepada pelanggan PT Telkom Indonesia 

(Persero), Tbk Witel Jakarta Barat? 

 

 

 

 

 



49 
 

 

Lampiran 2 Struktur Organisasi PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk Witel Jakarta 

Barat. 
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Lampiran 3 Data pelanggan saldo New Bill 
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Lampiran 4 Hasil Reminding Call kepada pelanggan 
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Lampiran 5 Microsoft Excel data kontak pelanggan 
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Lampiran 6 Billing Tagihan yang dikirim melalui sistem IDEAS ke alamat email 

pelanggan 
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Lampiran 7 Tagihan bulan N pelanggan baru  
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Lampiran 8 Tagihan bulan N+1 pelanggan yang sudah jatuh tempo  
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Lampiran 9 Surat Tagihan 
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Lampiran 10 Surat Peringatan 
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Lampiran 11 laporan VOC (Voice of Customer) atas Visiting CTB (Caring 

Territory Base)  

 



59 
 

 

Lampiran 12 Akumulasi Kinerja CTB (Caring Territory Base) dalam melakukan 

visiting selama sebulan 
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