BAB IV
PEMBAHASAN
4.1 Deskripsi PT. Telkom Indonesia

PT Telkom Indonesia adalah perusahaan telekomunikasi terkemuka di
Indonesia. Berdiri sejak 1991, Telkom Indonesia adalah perusahaan Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) yang fokus pada layanan telekomunikasi, teknologi
informasi, dan multimedia: Berikut adalah beberapa informasi tentang PT Telkom

Indonesia:

1. Profil Umum

a. Industri: Telekomunikasi, Teknologi Informasi, dan Multimedia.

b. Didirikan: PT Telkom Indonesia di dirikan pada tanggal 6 Juli
1991 setelah disatukan . dari = beberapa  entitas perusahaan
telekomunikasi di Indonesia.

c. Layanan yang Disediakan:

1) Layanan Telekomunikasi Tetap (telepon rumah).

2) Layanan Internet (termasuk internet kabel dan nirkabel).

3) Layanan Seluler melalui anak perusahaan Telkomsel.

4)~Layanan Data dan Solusi Bisnis.

5) Layanan Multimedia (seperti IndiHome wuntuk layanan
broadband dan televisi kabel).

2. Cakupan dan Operasi:
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a. Skala Operasi: Telkom Indonesia merupakan salah satu perusahaan
telekomunikasi terbesar di Indonesia dengan cakupan yang luas di
seluruh negeri.

b. Anak Perusahaan: Memiliki beberapa anak perusahaan seperti
Telkomsel, MetraNet, Infomedia Nusantara, dan lainnya yang
terlibat dalam berbagai aspek layanan telekomunikasi, teknologi,
dan multimedia.

3. Inovasi dan Teknologi:

a. Pengembangan - Infrastruktur: = Telkom  Indonesia  terus
mengembangkan infrastruktur telekomunikasi di Indonesia,
terutama dalam mendukung, konektivitas internet yang lebih cepat
dan lebih luas.

b. Inovasi Layanan: Berinovasi dalam menyediakan layanan-layanan
baru yang sesuai dengan kebutuhan pasar, seperti layanan
broadband, televisi interaktif, dan solusi-solusi teknologi terkini.

4.. Keterlibatan Sosial dan Lingkungan:

a. Corporate Social Responsibility (CSR): Telkom Indonesia sering
terlibat ~dalam kegiatan-kegiatan ~CSR  yang berfokus pada
pendidikan, lingkungan, dan kesejahteraan masyarakat.

b. Pendidikan dan Pengembangan Masyarakat: Mendorong program-
program pendidikan dan pengembangan masyarakat melalui

teknologi dan akses internet yang lebih luas.
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PT Telkom Indonesia terus berusaha untuk menjadi pemimpin dalam
industri telekomunikasi di Indonesia dengan menghadirkan inovasi-inovasi baru,
memperluas cakupan layanan, serta berkontribusi pada pembangunan masyarakat

dan ekonomi di seluruh negeri.

PT Telkom Indonesia adalah perusahaan telekomunikasi terbesar di
Indonesia yang menyediakan layanan telekomunikasi dan jaringan. Sebagai Badan
Usaha Milik Negara (BUMN), Telkom Indonesia memiliki peran yang signifikan
dalam mengembangkan infrastruktur telekomunikasi di Indonesia.

Berikut adalah gambaran umum tentang PT Telkom Indonesia:

a. Layanan Telekomunikasi

Telkom ' menyediakan/<berbagai layanan, termasuk telepon tetap,
internet (baik kabel maupun nirkabel), televisi kabel, dan layanan
komunikasi data.

b. Pengembangan Infrastruktur

Telkom Indonesia berperan penting dalam pengembangan infrastruktur
telekomunikasi di Indonesia, seperti jaringan telepon, jaringan internet,
dan jaringan data lainnya.

c. Anak Perusahaan

Telkom memiliki sejumlah anak perusahaan yang terlibat dalam
berbagai sektor, termasuk layanan telekomunikasi seluler (melalui
Telkomsel), penyedia layanan internet (seperti IndiHome), dan layanan

bisnis korporat.
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Inovasi dan Teknologi

Telkom terus melakukan inovasi dan pengembangan teknologi baru
dalam layanan telekomunikasinya untuk memenuhi tuntutan pasar dan
meningkatkan kualitas layanannya.

Pengembangan Digital

Perusahaan ini juga terlibat dalam pengembangan industri digital,
termasuk layanan-layanan berbasis teknologi seperti cloud computing,
e-commerce, dan layanan-layanan digital lainnya.

Keterlibatan dalam Masyarakat

Telkom juga sering terlibat dalam kegiatan sosial dan program-
program CSR (Corporate Social Responsibility) yang berfokus pada

pendidikan, lingkungan, dan kesejahteraan masyarakat.

. Pengaruh di Tingkat Internasional

Telkom Indonesia memiliki  peran  penting dalam  industri
telekomunikasi regional dan telah menjadi pemain utama dalam

beberapa inisiatif di tingkat internasional.

Telkom Indonesia memiliki peran strategis dalam  menghubungkan

masyarakat Indonesia secara lebth luas melalui layanan-layanan telekomunikasi

yang luas dan beragam. Perusahaan ini terus berkembang dengan memanfaatkan

inovasi dan teknologi terbaru guna memberikan layanan yang lebih baik kepada

pelanggan serta meningkatkan konektivitas di seluruh negeri.

Dalam perjalanan sejarahnya, Telkom telah melalui berbagai dinamika

bisnis dan melewati beberapa fase perubahan, yakni kemunculan telepon,
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perubahan organisasi jawatan yang merupakan kelahiran Telkom, tumbuhnya
teknologi seluler, berkembangnya era digital, ekspansi bisnis internasional, serta
transformasi menjadi perusahaan telekomunikasi berbasis digital.
a. 1882 — Kemunculan Telepon
Pada 1882, kemunculan telepon menyaingi layanan pos dan telegraf yang
sebelumnya digunakan pada 1856. Hadirnya telepon membuat masyarakat
kian memilih untuk menggunakan teknologi baru ini. Kala itu, banyak
perusahaan swasta menyelenggarakan bisnis telepon. Banyaknya pemain ini
membuat industri telepon berkembang lebih cepat: pada 1892 telepon sudah
digunakan secara interlokal dan tahun 1929 terkoneksi secara internasional.
b. 1965 — Kelahiran Telkom
Pada tahun 1961, Pemerintah-Indonesia- mendirikan Perusahaan Negara Pos
dan Telekomunikasi (PN Postel). Namun, seiring perkembangan pesat layanan
telepon dan telex, Pemerintah Indonesia mengeluarkan PP No. 30 tanggal 6
Juli 1965 untuk memisahkan industri pos dan telekomunikasi dalam PN
Postel: PN Pos dan Giro serta PN Telekomunikasi.
Dengan pemisahan ini, setiap perusahaan dapat fokus untuk mengelola
portofolio bisnisnya-masing-masing. Terbentuknya PN Telekomunikasi ini
menjadi cikal-bakal Telkom saat ini. Sejak tahun 2016, manajemen Telkom

menetapkan tanggal 6 Juli 1965 sebagai hari lahir Telkom. (Telkom, 2023).

Inovasi secara berkelanjutan terus dilakukan Telkom untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempercepat penetrasi pasar.

Percepatan penetrasi pasar akan sangat mendukung terwujudnya Indonesia
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Digital Society, di mana semakin banyak masyarakat Indonesia yang
mendapat kemudahan untuk memanfaatkan teknologi informasi dan mendapat
akses internet yang cepat, stabil, dan andal, yang pada gilirannya akan
meningkatkan daya saing Indonesia di era pasar global. IndiHome Fiber yang
hadir sejak tahun 2015 mendapatkan respon yang sangat baik dari pelanggan.
Layanan Triple Play yang terdiri dari akses internet kecepatan tinggi, telepon
rumah, dan TV interaktif ditawarkan untuk mendukung digital lifestyle yang
telah menjadi kebutuhan dan trend di masyarakat. Layanan ini didukung oleh
program Indonesia Digital Network dari Telkom yang berkomitmen untuk
membangun infrastruktur berbasis teknologi fiber optic yang mampu
menyediakan koneksi internet dengan kecepatan hingga ratusan Mbps dengan
lebih cepat, stabil, andal dan-canggih. Meskipun IndiHome Triple Play
memiliki banyak keunggulan dan memberikan banyak keuntungan bagi
pelanggan, terdapat segmen pelanggan yang hanya membutuhkan layanan
internet dan telepon saja. Untuk itu, Telkom menghadirkan IndiHome Dual

Play yang terdiri dari layanan- internet kecepatan tinggi dan telepon rumah.

(Telkom, 2023).

Hadirnya IndiHome Dual Play semakin memberikan pilihan yang
beragam bagi pelanggan. Tersedia beberapa pilihan paket layanan Dual Play
mulai dari internet kecepatan 10 Mbps sampai dengan 100 Mbps. Semua paket
dilengkapi dengan gratis nelpon lokal dan interlokal hingga 1000 menit. Biaya
berlangganannya pun semakin terjangkau, mulai dari 300 ribuan. Pelanggan

IndiHome Dual Play bisa menikmati layanan video streaming dari
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a.

CATCHPLAY dan iflix yang bisa dinikmati secara gratis hingga 6 bulan.
Selain itu, pelanggan IndiHome Dual Play juga mempunyai kebebasan dalam
memilih beragam layanan tambahan atau add-on, mulai dari wifi.id Seamless,
Telepon Mania, Global Call, MelOn, Antivirus Trend Micro, IndiHome View,
IndiHome Store, dan Movin’. Untuk mendapatkan semua manfaat dan
kelebihan tersebut, pelanggan bisa menempuh cara yang sangat mudah, yaitu
melalui aplikasi mylndiHome http://www.indihome.co.id/myindihome yang

bisa diperoleh melalui Google Play dan App Store. (Telkom, 2023)

Tagihan dan Biaya Layanan IndiHome terdiri dari :

Biaya Pasang Baru (PSB), biaya perubahan Layanan IndiHome, biaya
IKR/G, biaya aktivasi fitur/konten/Jasnita, dan biaya terkait lainnya yang
berlaku bagi PELANGGAN dari waktu ke waktu (termasuk biaya instalasi);
Biaya Paket IndiHome, biaya pemakaian lokal-dan SLJJ on net yang melebihi
kuota, biaya pemakaian lokal dan SLIJ off net, biaya pemakaian panggilan ke
Telkomsel yang melebihi kuota, biaya panggilan ke seluler (non Telkomsel),
biaya panggilan internasional, biaya fitur/konten/Jasnita, biaya sewa
perangkat CPE; dan

Biaya lainnya seperti biaya meterai, tagihan tunggakan, biaya mutasi, serta
denda yang berlaku termasuk Denda Keterlambatan dan Denda Pengakhiran.
Biaya Layanan IndiHome mulai terhitung sejak Layanan IndiHome ber-
Status Completed Non Aktif (meskipun layanan belum dapat dinikmati oleh

pelanggan karena pelanggan belum membayar Biaya PSB). Pembayaran
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bulan pertama Biaya Layanan IndiHome akan jatuh tempo pada tanggal 20
bulan berikutnya setelah pemasangan perangkat CPE di Alamat Instalasi
dilakukan dan akan dibayarkan secara proporsional (pro rata).

e. Pembayaran Biaya Layanan IndiHome ditagihkan dalam satu invoice (single
invoice), sehingga pembayaran tagihan Biaya Layanan IndiHome menjadi
satu kesatuan, tidak dapat dibayarkan secara parsial/sebagian.

f. Informasi mengenai besarannya tagihan BiayaLayanan IndiHome dapat
diperoleh oleh pelanggan dengan cara berlangganan electronic Billing
System (eBS) yang registrasinya melalui seluruh channellayanan TELKOM.

g, Pelanggan akan dikenakan biaya instalasi tambahan (kabel) jika diperlukan
dan ditagihkan = pada’ _ tagihan'  bulan pertama. (IndiHome
https://indihome.co.id/syaratketentuan/Tagihan%20dan%?20Biaya%?20Layana

n%20IndiHome Diakses pada tanggal 11 November 2023)

Dikutip dari indihome.co.id, berikut paket IndiHome yang kini ditawarkan:

a) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 20 mbps: Rp 275.000
/bulan

b) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 30 mbps: Rp 315.000
/bulan

c) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 40 mbps: Rp 385.000
/bulan

d) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 50 mbps: Rp 445.000

/bulan
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g)

h)

)

k)

b

Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 100 mbps: Rp
795.000 /bulan

Paket IndiHome 2P Internet + TV (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to
30 mbps: Rp 370.000 /bulan

Paket IndiHome 2P Internet + TV (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to
50 mbps: Rp 595.000 /bulan

Paket IndiHome 2P Internet + TV (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to
100 mbps: Rp 945.000 /bulan

Paket IndiHome 3P (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to 30 mbps: Rp
385.000 /bulan

Paket IndiHome 3P (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to 50 mbps: Rp
615.000 /bulan

Paket IndiHome 3P (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to 100 mbps: Rp
965.000 /bulan

Paket IndiHome 2P Internet + TV (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to

30 mbps: Rp 370.000 /bulan

m) Paket IndiHome 2P Internet + TV (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to

n)

0)

50 mbps: Rp 595.000 /bulan

Paket IndiHome 2P Internet + TV (Dengan Akses Disney+ Hotstar) up to
100 mbps: Rp 945.000 /bulan

Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 20 mbps: Rp 275.000

/bulan
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p) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 30 mbps: Rp 315.000
/bulan
q) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 40 mbps: Rp 385.000
/bulan
r) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 50 mbps: Rp 445.000
/bulan
s) Paket 2P Internet Phone Digital Channel 2021 up to 100 mbps: Rp
795.000 /bulan.
Struktur organisasi PT Telkom Indonesia menggambarkan bagaimana
perusahaan ini terorganisir secara hierarkis untuk mengelola berbagai fungsi dan
unit bisnisnya. Berikut adalah gambaran, umum mengenai struktur organisasi

Telkom Indonesia:

a. Dewan Komisaris
Memiliki peran dalam memberikan arahan strategis dan pengawasan
terhadap manajemen eksekutif perusahaan.

b.  Direksi
Merupakan jajaran manajemen eksekutif yang bertanggung jawab atas
pengambilan keputusan strategis dan operasional perusahaan.

c. Divisi atau Unit Bisnis
Struktur organisasi Telkom Indonesia biasanya terbagi menjadi
beberapa divisi atau unit bisnis yang mengelola aspek-aspek tertentu

dari operasi perusahaan. Contohnya termasuk divisi telekomunikasi
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kabel, layanan seluler, layanan internet, layanan korporat, dan lain-
lain.

d. Departemen dan Bagian-Bagian Fungsional
Di setiap divisi atau unit bisnis, terdapat departemen dan bagian-
bagian fungsional yang mengelola fungsi-fungsi spesifik seperti
keuangan, sumber daya manusia, teknologi informasi, pemasaran, dan
lain-lain.

e. Anak Perusahaan atau Entitas Terkait
Telkom Indonesia memiliki sejumlah anak perusahaan atau entitas
terkait yang mengoperasikan bisnis-bisnis yang terkait dengan layanan

telekomunikasi, teknologi, dan digital.

Struktur organisasi Telkom Indonesia-bisa memiliki variasi tergantung
pada strategi perusahaan dan tren pasar terkini. Perubahan dalam industri
teknologi dan telekomunikasi juga dapat memengaruhi evolusi struktur organisasi
mereka, terutama dalam menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi baru

dan tuntutan pasar yang berubah.

Penting untuk diingat bahwa struktur organisasi suatu perusahaan bisa
berubah dari waktu ke waktu, terutama ketika ada perubahan strategis, perluasan

bisnis, atau penyesuaian dalam menjawab perubahan pasar atau regulasi.

Struktur organisasi IndiHome, yang merupakan merek layanan broadband
dan multimedia milik PT Telkom Indonesia, dapat disusun secara umum sebagai

berikut:
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Manajemen Tingkat Tinggi

a. Direktur Utama atau CEO: Bertanggung jawab atas strategi
keseluruhan perusahaan.

b. Direktur atau Manajer Tingkat Tinggi lainnya: Memimpin berbagai
fungsi dan unit strategis dalam perusahaan.

Divisi atau Unit Bisnis Utama

a. Divisi-Penjualan dan Pemasaran: Bertanggung jawab atas strategi
pemasaran, penjualan layanan, dan hubungan pelanggan.

b. Divisi Layanan Pelanggan: Menangani layanan. pelanggan,
dukungan teknis, dan manajemen keluhan.

. Bagian Teknis dan Jaringan

Divisi Teknologi Informasi-dan Jaringan: Mengelola infrastruktur

jaringan, teknologi informasi, dan pengembangan layanan baru.

. Fungsi-Fungsi Pendukung

a. Sumber Daya Manusia: Bertanggung jawab atas kebijakan SDM,
rekrutmen, pelatihan, dan pengembangan karyawan.

b. Keuangan dan Akuntansi: Mengelola aspek keuangan perusahaan,
termasuk - perencanaan keuangan, pelaporan, dan pengelolaan
anggaran.

c. Hukum dan Kepatuhan: Menangani masalah hukum, kepatuhan,
dan regulasi perusahaan.

d. Humas dan Komunikasi: Bertugas dalam mengelola komunikasi

eksternal, branding, dan hubungan masyarakat.
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5. Anak Perusahaan atau Divisi Khusus

Dalam konteks IndiHome, ada divisi khusus atau anak perusahaan
yang fokus pada pengembangan layanan multimedia, konten, atau

pengembangan teknologi terkait.

Struktur organisasi IndiHome dapat berubah sesuai dengan strategi bisnis

perusahaan, perkembangan teknologi terbaru, dan respons terhadap perubahan

pasar atau kebutuhan pelanggan. Ini adalah gambaran. umum dan bisa saja

memiliki variasi serta detail tambahan tergantung pada perusahaan tersebut.

Biasanya, dalam struktur organisasi sebuah perusahaan layanan seperti

IndiHome, bagian penagihan akan menjadi bagian dari beberapa unit atau

departemen yang berbeda, tergantung pada kompleksitas operasional perusahaan.

Berikut adalah struktur bagian penagihan dalam organisasi IndiHome:

1.

3.

Bagian Keuangan

Departemen Keuangan mungkin memiliki divisi yang khusus
menangani penagihan. Mereka bertanggung jawab atas manajemen
arus kas, faktur, dan pelaksanaan proses penagihan kepada pelanggan.
Bagian Layanan Pelanggan

Terdapat bahwa bagian layanan pelanggan memiliki tim atau unit yang
fokus pada penanganan keluhan atau pertanyaan terkait tagihan dan
pembayaran dari pelanggan.

Sistem Informasi dan Teknologi
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Bagian ini dapat memiliki peran dalam mengelola sistem dan teknologi
yang mendukung proses penagihan, seperti pengelolaan database
pelanggan, sistem pembayaran, dan proses tagihan.

4. Pemasaran dan Penjualan
ada tim atau bagian yang terlibat dalam menyampaikan informasi
tentang tagihan kepada pelanggan, memberikan detail tagihan, serta
memfasilitasi proses pembayaran.

5. Bagian Kepatuhan dan Operasional
Bagian ini mungkin bertanggung jawab untuk memastikan bahwa
proses penagihan dilakukan sesuai dengan standar operasional dan

peraturan yang berlaku.

Dalam beberapa organisasi, bagian penagihan dapat menjadi entitas
terpisah yang memiliki tugas dan tanggung jawab yang spesifik. Namun,
seringkali, fungsi penagihan terintegrasi ke dalam beberapa departemen atau unit

yang berbeda sesuai dengan proses operasional dan kebijakan perusahaan.

Pentingnya manajemen yang efektif dalam bagian penagihan sangatlah
besar karena ini adalah salah satu aspek penting dalam mempertahankan
hubungan baik dengan pelanggan, memastikan arus kas perusahaan tetap lancar,

dan mendukung stabilitas keuangan.

Wilayah Telekomunikasi Sulawesi Tenggara atau yang lebih sering
dikenal dengan sebutan Telkom Witel Sultra merupakan sebuah cabang regional

dari perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) PT. Telekomunikasi
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Indonesia (TELKOM) yang berada di Divisi VII Indonesia Bagian Timur di
wilayah regional Sulawesi Tenggara. Letak lokasi dari kantor Telkom Witel Sultra
berada di Jalan Jend. Ahmad Yani No. 8, Pondambea, Kec. Kadia, Kota Kendari,

Sulawesi Tenggara 93111.

Saat ingin berlangganan layanan IndiHome dari PT Telkom Indonesia, ada
beberapa syarat umum yang biasanya diperlukan. Syarat-syarat tersebut dapat
berbeda tergantung pada kebijakan perusahaan dan peraturan yang berlaku di
wilayah tertentu, namun secara umum, beberapa hal berikut ini biasanya

dibutuhkan:

1. Dokumen Pribadi:
a. Sharelock Alamat Tempat  Pemasangan Indihome gunaka untuk
melihat apakah di lokasi tersebut terdapat jaringan IndiHome atau
ODP Keosong
b. Kartu Identitas: Biasanya diperlukan kartu identitas resmi seperti
KTP (Kartu Tanda Penduduk) untuk proses verifikasi identitas.
¢.  Foto Bangunan Depan Rumah Pelanggan.
2. Informasi Kontak:
a. Nomor Kontak: Nomor telepon yang bisa dihubungi untuk
keperluan informasi atau kontak selama proses berlangganan.
b. Alamat Email: Alamat email yang dapat digunakan untuk
menerima informasi terkait layanan dan tagihan.

3. Proses Pembayaran:
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a. Pembayaran Awal: Mungkin diperlukan pembayaran awal atau
deposit atau biaya instalasi setelah pemasangan IndiHome,
tergantung pada kebijakan perusahaan.

b. Metode Pembayaran: Informasi mengenai metode pembayaran
yang akan digunakan untuk tagihan bulanan, seperti transfer bank,
kartu kredit, atau lainnya.

4. Instalasi dan Konfigurasi:

a.. Kesiapan Instalasi: Pastikan kesiapan instalasi perangkat atau
jaringan yang diperlukan di rumah atau tempat yang akan dilayani
oleh IndiHome.

b. Konfigurasi Perangkat: ~Dalam beberapa = kasus, diperlukan
konfigurasi perangkat atau peralatan yang akan digunakan dalam
layanan IndiHome, seperti router atau set-top box.

5. Kontrak atau Perjanjian:

a. Perjanjian Layanan: Mungkin ada perjanjian atau kontrak layanan
yang harus ditandatangani, yang berisi informasi tentang ketentuan
layanan, biaya, dan hak serta kewajiban pelanggan.

b. Syarat dan Ketentuan: Pelanggan juga perlu memahami syarat dan
ketentuan layanan yang berlaku, termasuk kebijakan pembatalan

layanan, biaya tambahan, dan hal-hal lain yang terkait.

Sebelum berlangganan, penting untuk menghubungi PT Telkom Indonesia
atau agen resmi IndiHome untuk mendapatkan informasi yang lebih tepat tentang

syarat dan prosedur berlangganan yang berlaku pada waktu tertentu.
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4.2

Realitas Penagihan

Proses penagihan biaya produk IndiHome terhadap pelanggan PT. Telkom

Witel Sultra (Wilayah Telekomunikasi Sulawesi Tenggara) umumnya mengikuti

prosedur yang telah ditetapkan oleh PT Telkom Indonesia secara keseluruhan.

Meskipun detailnya bisa bervariasi, berikut ini adalah gambaran umum proses

penagihan biaya produk IndiHome kepada pelanggan:

1.

Pembuatan Tagihan

Setelah pelanggan menggunakan layanan IndiHome. (seperti internet,
telepon, TV kabel) selama satu bulan, PT Telkom Indonesia akan
membuat tagihan berdasarkan layanan yang digunakan oleh pelanggan
selama periode tersebut.

Penyampaian Tagihan

Tagihan akan disampaikan kepada pelanggan, biasanya melalui beberapa
metode seperti email, surat fisik, atau bisa juga diakses melalui portal
online resmi PT Telkom Indonesia. Informasi yang terdapat dalam tagihan
meliputi detail layanan yang digunakan dan biaya yang harus dibayarkan.
Jangka Waktu Pembayaran

Biasanya, PT Telkom Indonesia memberikan jangka waktu tertentu bagi
pelanggan untuk membayar tagihan IndiHome mereka. Biasanya, ini
adalah sekitar satu bulan dari tanggal tagihan.

Metode Pembayaran
Pelanggan memiliki beberapa opsi untuk melakukan pembayaran tagihan
IndiHome mereka, seperti melalui transfer bank, kantor pos, ATM,

layanan perbankan online, atau melalui outlet resmi Telkom.
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5. Pemberian Informasi dan Layanan Bantuan: PT Telkom Indonesia
biasanya menyediakan layanan pelanggan yang siap membantu jika ada
pertanyaan terkait tagihan, perubahan layanan, atau bantuan teknis lainnya
terkait dengan layanan IndiHome.

Penting untuk dicatat bahwa proses penagihan dan kebijakan pembayaran
dapat bervariasi tergantung pada kebijakan lokal di wilayah Sulawesi Tenggara
dan juga kebijakan yang diterapkan oleh PT Telkom Indonesia. Jika ada
pertanyaan khusus terkait penagihan atau layanan IndiHome, direkomendasikan
untuk menghubungi layanan pelanggan resmi PT Telkom Indonesia di wilayah
tersebut.

Proses  penagihan biaya dalam - industri telekomunikasi, seperti yang
dilakukan oleh PT Telkom, seringkali-menjadi tantangan yang kompleks dan
memerlukan pendekatan yang hati-hati. Salah satu langkah penting yang diambil
oleh PT Telkom adalah melakukan analisis tagihan pelanggan secara menyeluruh,

untuk memahami dinamika di balik proses penagihan tersebut.

Dalam kunjungan- langsung ke pelanggan, tim CTB (Carring Teritory
Based) menghadapi berbagai realitas unik. Mereka tidak hanya berhadapan
dengan kendala pembayaran yang tidak tepat waktu, tetapi juga dengan beragam
alasan di balik ketidakmampuan beberapa pelanggan untuk melunasi tagihan.
Beberapa pelanggan mungkin memiliki keterbatasan finansial, sementara yang

lain mungkin tidak lagi menggunakan layanan tetapi masih mendapatkan tagihan.

Ketika tim CTB bertemu dengan pelanggan, mereka tidak hanya fokus

pada aspek finansial, tetapi juga mencoba memahami motivasi di balik perilaku
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pelanggan. Beberapa pelanggan mungkin enggan membayar karena merasa
layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan mereka. Oleh karena itu,
negosiasi yang dilakukan tidak hanya terbatas pada masalah pembayaran, tetapi
juga mencakup pembahasan tentang kebutuhan dan harapan pelanggan. Selama
proses ini, tim CTB menunjukkan surat tagihan kepada pelanggan, membuka
ruang bagi pelanggan untuk mencoba melakukan negosiasi yang lebih mendalam
guna mencapai solusi yang saling menguntungkan. Hal ini mencerminkan
komitmen PT Telkom untuk menjaga transparansi dalam hubungan dengan
pelanggan serta memberikan kesempatan bagi pelanggan untuk berpartisipasi aktif

dalam proses penyelesaian masalah.

Namun, tidak selalu mungkin untuk bertemu langsung dengan semua
pelanggan. Dalam situasi ini, CTB menghadapi kendala ketika nomor WA tidak
dapat dihubungi oleh operator Telkom. Hal ini menunjukkan realitas teknis yang
dapat memperlambat proses penagihan dan menghambat upaya komunikasi yang

efektif.

Dalam situasi di mana kunjungan langsung tidak memungkinkan, PT
Telkom menggunakan metode alternatif seperti menghubungi pelanggan melalui
WA atau email. Meskipun ini menjadi solusi, kendala tetap muncul, terutama jika
nomor WA tidak dapat dihubungi. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus
berinovasi dalam metode komunikasi agar dapat mencapai pelanggan dengan

efektif.
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Dengan memahami realitas ini, PT Telkom tidak hanya mencoba
meningkatkan efisiensi dalam proses penagihan, tetapi juga berusaha menciptakan
solusi yang dapat mengatasi kendala teknis dan memberikan pelayanan yang
optimal kepada pelanggan. Dalam konteks ini, analisis tegihan menjadi alat yang
penting untuk mencapai keseimbangan antara kebutuhan perusahaan dan

kepuasan pelanggan.

Selain itu; realitas penagihan biaya juga mencerminkan dinamika
perubahan ~dalam perilaku pengguna layanan telekomunikasi. Pelanggan
seringkali menghadapi berbagai pilihan layanan dari berbagai penyedia, dan PT
Telkom perlu memahami bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya tergantung pada
proses penagihan yang efisien, tetapi juga pada sejauh mana perusahaan dapat

memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan.

Dalam rangka mencapai keseimbangan ini, PT Telkom terus melakukan
inovasi dalam penanganan penagihan, termasuk pengembangan sistem notifikasi
dan pengingat tagihan melalui media sosial atau aplikasi pesan instan. Langkah-
langkah ini diambil untuk memfasilitasi komunikasi yang lebih lancar dengan

pelanggan, bahkan jika pertemuan langsung tidak memungkinkan.

Dengan memantfaatkan teknologi dan terus memahami perubahan tren di
industri telekomunikasi, PT Telkom berupaya menjaga keselarasan antara
kebijakan penagihan dan kebutuhan pelanggan. Pemahaman mendalam terhadap

realitas ini memungkinkan perusahaan untuk terus berkembang, mengoptimalkan
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pengalaman pelanggan, dan tetap menjadi pemimpin dalam penyediaan layanan

telekomunikasi yang berkualitas.

4.5
4.3.1

Tantangan dan Peluang dalam Proses Penagihan

Tantangan

Proses penagihan biaya produk IndiHome memiliki sejumlah tantangan,
yaitu :

1.

Keterlambatan Pembayaran

Salah satu tantangan utama adalah keterlambatan pembayaran dari
pelanggan. Ini dapat disebabkan oleh berbagai alasan, seperti kesulitan
keuangan atau kelalaian pembayaran. Hal ini dapat mempengaruhi arus
kas perusahaan dan mengganggu proses operasional.

Komersialisasi Layanan-Alternatif

Persaingan di industri telekomunikasi semakin meningkat dengan
munculnya layanan alternatif seperti penyedia internet lainnya, layanan
streaming TV, dan layanan telepon seluler. Hal ini dapat membuat
pelanggan mempertimbangkan opsi lain, mengurangi kesetiaan

pelanggan terhadap IndiHome.

Tingkat Kompleksitas Tagihan

Tagihan yang rumit atau tidak jelas dapat menyebabkan kebingungan
dan ketidakpuasan pelanggan. Jika tagihan tidak mencerminkan
dengan jelas layanan yang digunakan, pelanggan bisa merasa tidak

puas.
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Proses penagihan biaya oleh PT Telkom melibatkan sejumlah tantangan
yang perlu diatasi agar dapat memberikan layanan yang optimal kepada
pelanggan. Dari analisis tagihan pelanggan hingga pemastian alamat yang akurat
dan interaksi langsung oleh tim CTB, setiap tahap proses ini melibatkan dinamika

yang kompleks dan beragam.

Analisis tagihan pelanggan menjadi langkah awal yang kritis, tetapi juga
menghadirkan sejumlah tantangan. Proses ini melibatkan pengumpulan dan
analisis data pelanggan yang sangat beragam, termasuk histori pembayaran,
frekuensi penggunaan layanan, dan preferensi paket. Tantangan utama yang
muncul adalah bagaimana memproses dan memahami informasi ini dengan
seksama untuk memetakan pola <perilaku pelanggan. Upaya ini tidak hanya
sekadar mengelola angka, tetapi juga menciptakan pemahaman yang mendalam

tentang kebutuhan, kekhawatiran, dan harapan pelanggan.

Salah satu kendala dalam analisis tegihan adalah kompleksitas data itu
sendiri.  Data yang terkumpul bersifat heterogen dan sering kali tersebar di
berbagai platform. Oleh karena itu, perusahaan harus terus memperbarui dan
meningkatkan sistem analisis untuk menjaga kualitas dan akurasi data. Selain itu,
perubahan tren industri dan regulasi juga harus dipantau untuk memastikan bahwa

analisis yang dilakukan tetap relevan dan responsif terhadap perubahan pasar.

Pada tahap pemastian alamat yang akurat, perhatian terhadap detail
menjadi esensial. Proses ini melibatkan permintaan alamat ke Telkom Akses

untuk memastikan bahwa informasi alamat pelanggan sesuai dan akurat. Alamat
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yang benar bukan hanya memastikan pengiriman tagihan yang tepat, tetapi juga
menjadi landasan utama untuk pemasangan layanan yang efisien. Tantangan
utamanya adalah dalam memverifikasi dan memastikan keakuratan alamat
pelanggan, mengingat perubahan alamat yang mungkin terjadi dari waktu ke

waktu.

Ketika tim CTB terlibat dalam kunjungan langsung kepada pelanggan,
sejumlah tantangan muncul terutama ketika negosiasi diperlukan. CTB tidak
hanya fokus pada aspek finansial, tetapi juga berusaha memahami motivasi dan
harapan pelanggan. Tantangan utama dalam proses ini adalah penanganan
beragam alasan yang mungkin muncul dari pelanggan terkait pembayaran.
Beberapa pelanggan mungkin enggan membayar karena mereka merasa layanan
tidak memenuhi harapan mereka. Oleh karena. itu, proses negosiasi tidak hanya
tentang membahas masalah pembayaran, tetapi juga mencakup diskusi mengenai

kebutuhan dan harapan pelanggan.

Tantangan = selanjutnya muncul ketika pertemuan langsung tidak
memungkinkan. Dalam situasi ini, PT Telkom harus berinovasi dalam metode
komunikasi alternatif. Penggunaan media sosial, pesan instan, atau email menjadi
solusi, tetapi kendala teknis seperti nomor WA yang tidak dapat dihubungi dapat
menciptakan hambatan. Oleh karena itu, perusahaan harus terus mengembangkan

metode komunikasi yang dapat mencapai pelanggan dengan efektif.

Saat CTB menunjukkan surat tagihan kepada pelanggan, peluang untuk

melakukan negosiasi menjadi lebih terbuka. Tantangan di sini adalah untuk
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mengelola negosiasi dengan bijaksana, mengingat berbagai permintaan atau
tawaran yang mungkin diajukan oleh pelanggan. Proses ini bukan hanya tentang
mencapai kesepakatan pembayaran, tetapi juga menciptakan kesempatan untuk

mendengarkan dan memahami lebih dalam kebutuhan pelanggan.

Dalam konteks ini, keberhasilan proses penagihan tidak hanya bergantung
pada efisiensi operasional tetapi juga pada kemampuan perusahaan untuk terus
berinovasi dan beradaptasi. Tantangan yang muncul dari kompleksitas data,
kebutuhan akan pemastian alamat yang akurat, dan negosiasi dengan pelanggan
menuntut perusahaan untuk tetap responsif terhadap perubahan. Pemahaman
mendalam terhadap dinamika hubungan pelanggan, kepekaan terhadap kebutuhan
yang beragam, dan responsibilitas:térhadap perubahan teknologi menjadi kunci
untuk mengatasi tantangan ini.

Dengan menjaga keseimbangan antara analisis data yang mendalam,
pemastian alamat yang akurat, dan interaksi yang responsif dengan pelanggan, PT
Telkom dapat memperkuat hubungannya dengan pelanggan. Ini bukan hanya
tentang memproses tagihan atau melakukan kunjungan, tetapi juga menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif dan membangun kepercayaan jangka panjang.
Dengan terus meningkatkan strategi penagihan, PT Telkom dapat tetap menjadi
pemimpin di industri telekomunikasi, memberikan layanan yang tidak hanya

efisien tetapi juga sesuai dengan kebutuhan dinamis pelanggan.
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4.3.2 Peluang

Proses penagihan biaya produk IndiHome memiliki sejumlah peluang,

yaitu :

l.

Inovasi dalam Proses Penagihan

Peluang untuk menggunakan teknologi baru dalam proses penagihan,
seperti pembayaran online yang lebih mudah, sistem notifikasi tagihan
yang lebih baik, atau integrasi dengan layanan perbankan digital, dapat
meningkatkan kemudahan bagi pelanggan dalam membayar tagihan
mereka.

Peningkatan Layanan dan Nilai Tambah

Dengan menyediakan layanan yang lebih baik, pelanggan akan merasa
bahwa mereka mendapatkan nilai tambah dari IndiHome. Ini bisa
berupa peningkatan kecepatan internet, peningkatan kualitas layanan
pelanggan, atau penambahan fitur baru.

Personalisasi Layanan

Peluang untuk memahami preferensi pelanggan dan menyesuaikan
penawaran layanan serta penagihan sesuai dengan kebutuhan individu.
Personalisasi dapat.meningkatkan kepuasan pelanggan dan

memperkuat kesetiaan mereka terhadap layanan IndiHome.

PT Telkom Indonesia dan IndiHome memiliki kesempatan untuk terus

mengembangkan strategi yang mengatasi tantangan tersebut sambil

memanfaatkan peluang untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan efisiensi

operasional dalam proses penagihan biaya produk IndiHome.
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Tantangan dalam proses penagihan biaya yang dihadapi oleh PT Telkom
dapat diartikan sebagai peluang untuk mengembangkan pendekatan yang lebih
etis, transparan, dan berkelanjutan. Penanganan permasalahan dalam proses
penagihan dapat menjadi landasan untuk memasukkan nilai-nilai ekonomi syariah,
yang mencakup prinsip-prinsip seperti Ijarah, Qard, dan Musyarakah. Mari kita
bahas peluang ini secara umum- dan kemudian kaitkan dengan prinsip-prinsip

hukum Islam.

a. Peningkatan Kepuasan Pelanggan:

Peluang Umum: Tantangan dalam penagihan memberikan peluang
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan merespons secara positif
terhadap masalah dan kebutuhan-mereka. Dalam konteks ini, PT. Telkom
dapat. melibatkan pelanggan dalam proses penagihan, memberikan
kesempatan bagi mereka untuk memberikan umpan balik atau saran terkait
layanan dan proses penagihan. Penerapan sistem layanan pelanggan yang
responsif dan efektif dapat memberikan dampak positif pada persepsi
pelanggan terhadap perusahaan, meningkatkan kepuasan mereka secara

keseluruhan.

Kaitan dengan Hukum Islam: Prinsip [jarah dapat diaplikasikan di
sini dengan memastikan transparansi dalam biaya layanan. Dalam konteks
penagihan, PT Telkom dapat menyusun perjanjian sewa yang jelas,
memberikan penjelasan rinci mengenai komponen biaya, serta

memberikan pemahaman yang jelas mengenai hak dan kewajiban
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pelanggan. Hal ini tidak hanya menciptakan kejelasan dalam proses
penagihan tetapi juga mendukung prinsip-prinsip hukum Islam yang

menekankan transparansi dan keadilan dalam setiap transaksi bisnis.

Penjelasan yang jelas mengenai tagihan, pemahaman terhadap
kebutuhan pelanggan: PT. Telkom dapat secara aktif berkomunikasi
dengan pelanggan mengenai rincian tagihan mereka. Dengan memberikan
penjelasan-yang komprehensif terkait biaya layanan dan memberikan
pemahaman terhadap kebutuhan individual pelanggan, perusahaan dapat
menciptakan hubungan yang lebih baik dengan pelanggan. Proaktif
mengidentifikasi dan merespons kebutuhan pelanggan juga menciptakan

persepsi positif terhadap perusahaan.

Penerapan Qard dalam skema pembayaran yang fleksibel dapat
meningkatkan - kepuasan pelanggan: Dalam menghadapi tantangan
keuangan, perusahaan dapat menerapkan prinsip Qard, yakni memberikan
kemudahan pembayaran tanpa bunga kepada pelanggan yang mengalami
kesulitan finansial. Hal ini tidak hanya memberikan solusi yang adil untuk
pelanggan tetapi juga menciptakan iklim saling percaya dan berempati.
Skema pembayaran yang fleksibel ini mencerminkan kepedulian
perusahaan terhadap kondisi individu pelanggan, yang pada gilirannya

dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

Dengan menggabungkan prinsip-prinsip hukum Islam seperti

Ijarah dan Qard dalam strategi penagihan, perusahaan tidak hanya dapat

62



mengatasi tantangan dalam penagihan tetapi juga menciptakan lingkungan
yang mendukung peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan fokus pada
transparansi, komunikasi yang efektif, dan responsibilitas sosial,
perusahaan dapat memperkuat hubungannya dengan pelanggan,
meningkatkan citra merek, dan menciptakan nilai jangka panjang dalam

industri yang sangat kompetitif.

. Peningkatan Hubungan Pelanggan:

Peluang Umum: Mengatasi permasalahan penagihan memberikan
peluang untuk memperkuat hubungan antara PT. Telkom dan pelanggan
melalui pendekatan yang berempati dan transparan. Dalam konteks ini,
PT. Telkom dapat menjalankan strategi yang melibatkan pelanggan secara
langsung dalam proses — penyelesaian tagihan. Memberikan opsi
pembayaran yang fleksibel, menyediakan  mekanisme penyelesaian
sengketa yang efektif, dan memberikan ruang untuk umpan balik
pelanggan adalah langkah-langkah konkrit yang dapat diterapkan untuk

membangun hubungan yang lebih baik.

Kaitan dengan Hukum Islam: Penerapan prinsip Musyarakah, yaitu
kerja sama dan kemitraan antara PT. Telkom dan pelanggan dalam
mencari  solusi, dapat memperkuat hubungan dan menciptakan
keseimbangan keuntungan dan kerugian yang adil. Dalam situasi di mana
terjadi sengketa atau ketidaksetujuan terkait penagihan, PT. Telkom dapat

menggandeng pelanggan untuk mencari solusi bersama. Dengan
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melibatkan pelanggan dalam proses pengambilan keputusan, perusahaan
tidak hanya menciptakan transparansi tetapi juga meneguhkan
kepercayaan pelanggan kepada keputusan yang diambil, memperkuat

ikatan kemitraan yang saling menguntungkan.

Melalui pendekatan berbasis kerjasama ini, PT. Telkom dapat
membangun fondasi-hubungan yang kokoh dan berkelanjutan.
Memberikan ruang partisipasi kepada pelanggan dalam menentukan solusi
penagihan tidak hanya menciptakan pengertian yang lebih baik antara
pihak-pihak yang terlibat tetapi juga menunjukkan komitmen perusahaan
terhadap nilai-nilai inklusivitas dan keadilan.- Dengan memberdayakan
pelanggan sebagai mitra dalam proses penyelesaian masalah, PT. Telkom
dapat membangun _reputasi sebagai. organisasi yang peduli dan

memprioritaskan kepuasan pelanggan dalam setiap aspek operasionalnya.

Dengan demikian, melibatkan pelanggan dalam upaya
penyelesaian permasalahan penagihan menjadi strategi yang tidak hanya
menguntungkan secara finansial tetapi juga menciptakan ikatan yang kuat
antara perusahaan dan pelanggan. Dalam kerangka hukum Islam, prinsip
Musyarakah bukan hanya sebagai alat untuk menyelesaikan masalah,
tetapi juga sebagai fondasi bagi pembentukan hubungan yang adil,
transparan, dan berlandaskan pada nilai-nilai moral. Keseluruhan, inisiatif
ini tidak hanya menciptakan lingkungan bisnis yang positif tetapi juga
mencerminkan komitmen perusahaan terhadap tanggung jawab sosial dan

etika yang tinggi.
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C.

Peningkatan Keseimbangan Sosial:

Peluang Umum: Menyikapi masalah penagihan memberikan
peluang untuk berkontribusi pada keseimbangan sosial dengan
memberikan solusi yang berkeadilan dan berkelanjutan. Dalam konteks
ini, perusahaan dapat melihat penagihan sebagai peluang untuk
memberdayakan masyarakat dan menciptakan dampak positif. PT. Telkom
dapat mengembangkan program pembinaan keuangan untuk membantu
pelanggan memahami dan mengelola keuangan mereka dengan lebih baik.
Tindakan ini tidak hanya membantu mengatasi masalah penagihan tetapi
juga berperan-dalam membentuk masyarakat yang lebih tangguh secara

finansial.

Kaitan dengan Hukum Islam: Prinsip Qard, dalam memberikan
pinjaman tanpa bunga, dapat diterapkan untuk membantu pelanggan yang
menghadapi kesulitan finansial, menciptakan keseimbangan dan keadilan
dalam hubungan ekonomi. Dalam situasi di mana pelanggan mengalami
kesulitan membayar tagihan, perusahaan dapat menyusun skema
pembayaran yang memanfaatkan prinsip Qard. Dengan memberikan
bantuan finansial tanpa bunga, perusahaan tidak hanya membantu
pelanggan mengatasi kesulitan keuangan tetapi juga mempraktikkan nilai-

nilai keadilan ekonomi yang dianjurkan dalam hukum Islam.

Melalui penerapan prinsip Qard, perusahaan tidak hanya

menyelesaikan masalah penagihan secara adil, tetapi juga memberikan
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kontribusi positif pada keseimbangan sosial. PT Telkom dapat memainkan
peran aktif dalam membantu masyarakat yang lebih luas, mengurangi
tekanan keuangan, dan menciptakan lingkungan ekonomi yang lebih
stabil. Dengan demikian, masalah penagihan dapat dianggap sebagai
kesempatan untuk memberikan dampak positif yang lebih besar pada
masyarakat, sejalan dengan prinsip-prinsip etika dan tanggung jawab

sosial dalam hukum Islam.

. Peningkatan Reputasi Perusahaan:

Peluang Umum: Mengelola permasalahan penagihan dengan baik
dapat meningkatkan reputasi perusahaan, menciptakan kepercayaan, dan
menarik pelanggan potensial. Dalam konteks ini, upaya yang ditempuh
oleh perusahaan dalam menyelesaikan masalah penagihan tidak hanya
menciptakan kepuasan pelanggan yang terkena dampak, tetapi juga
membentuk citra perusahaan sebagai entitas yang responsif, profesional,
dan berintegritas. 'Kesanggupan perusahaan untuk mengatasi masalah
dengan transparansi dan keadilan dapat menjadi daya tarik yang kuat bagi

pelanggan yang mencari pelayanan yang dapat diandalkan dan bermutu.

Kaitan dengan Hukum Islam: Penerapan nilai-nilai etika bisnis
dalam Islam, seperti kejujuran, keadilan, dan empati melalui prinsip-
prinsip seperti Ijarah dan Qard, dapat memberikan kontribusi positif
terhadap reputasi perusahaan. Dalam penanganan permasalahan

penagihan, perusahaan dapat menjalankan prinsip [jarah dengan menyusun
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perjanjian sewa yang jelas dan transparan, sementara prinsip Qard dapat
diterapkan untuk membantu pelanggan yang menghadapi kesulitan
finansial. Dengan melakukan hal ini, perusahaan menciptakan bukti
konkret terhadap komitmen mereka terhadap nilai-nilai etika Islam, yang
pada gilirannya dapat memperkuat citra perusahaan sebagai entitas yang

bertanggung jawab dan berintegritas.

Melalui - keterlibatan aktif perusahaan - dalam menyelesaikan
permasalahan penagihan dengan prinsip-prinsip etika bisnis Islam, reputasi
perusahaan dapat tumbuh positif di mata pelanggan dan masyarakat.
Ketika nilai-nilai keadilan, kejujuran, dan empati tercerminkan dalam
setiap interaksi bisnis, hal/initidak-hanya menciptakan kepercayaan tetapi
juga meningkatkan daya tarik perusahaan sebagai pilihan yang dihormati
oleh pelanggan potensial. Dengan demikian, mengelola permasalahan
penagihan secara ctis dapat menjadi instrumen strategis dalam
membangun dan memperkuat reputasi perusahaan dalam pasar yang

kompetitif.

Peningkatan Efisiensi Operasional:

Peluang Umum: Mengatasi permasalahan penagihan dapat
memberikan peluang untuk meningkatkan efisiensi operasional dengan
merinci strategi penagihan yang lebih cerdas dan efektif. Dalam konteks
ini, perusahaan dapat merancang dan mengimplementasikan strategi

penagihan yang lebih terarah, seperti memanfaatkan teknologi untuk
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identifikasi dini risiko penunggakan, mengoptimalkan proses penagihan,
dan menyusun rencana pemulihan yang lebih proaktif. Dengan melakukan
ini, perusahaan tidak hanya mengatasi permasalahan penagihan tetapi juga
meningkatkan efisiensi operasional secara keseluruhan, menghemat waktu

dan sumber daya yang dapat dialokasikan ke area lain yang strategis.

Kaitan dengan-Hukum Islam: Penerapan prinsip I[jarah dalam
menyusun strategi penagihan yang adil dan transparan dapat meningkatkan
efisiensi operasional, sambil mematuhi prinsip-prinsip keuangan Islam.
Dalam konteks penagihan, perusahaan dapat mengadopsi prinsip Ijarah
dengan merinci biaya layanan secara jelas, memberikan penjelasan rinci
terkait tagihan kepada /pelanggan, dan memastikan bahwa = setiap
komponen ‘biaya disesuaikan dengan layanan yang diberikan. Dengan
demikian, tidak hanya efisiensi operasional yang tercapai, tetapi
perusahaan juga membangun fondasi keuangan yang sesuai dengan
prinsip-prinsip  keuangan Islam yang mendorong transparansi dan

keadilan.

Melalui penerapan strategi penagihan yang terinspirasi oleh prinsip
[jarah, perusahaan dapat mengoptimalkan proses operasionalnya,
mengurangi potensi konflik dengan pelanggan, dan pada saat yang sama
memastikan kepatuhan terhadap nilai-nilai etika Islam. Dengan
meningkatnya efisiensi operasional, perusahaan dapat mengalokasikan
sumber daya dengan lebih bijak, meningkatkan produktivitas, dan

memperkuat posisinya di pasar. Dengan kata lain, strategi penagihan yang
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didasarkan pada prinsip Ijarah tidak hanya menghadirkan solusi untuk
masalah penagihan, tetapi juga menyumbang pada keseluruhan

keberlanjutan dan keberhasilan operasional perusahaan.

Dalam merangkul peluang-peluang ini, penting untuk memastikan bahwa
implementasi prinsip-prinsip ekonomi syariah sesuai dengan regulasi dan hukum
yang berlaku. Konsultasi dengan ahli hukum Islam dan ekonomi syariah dapat
membantu perusahaan mengintegrasikan nilai-nilai ini dengan benar, menciptakan
lingkungan ‘bisnis yang lebih beretika dan berkelanjutan. Dengan mengaitkan
prinsip-prinsip Islam dalam proses penagihan, PT Telkom dapat membentuk
fondasi bisnis yang tidak hanya memberikan keuntungan ekonomis tetapi juga
mengedepankan keadilan, kejujuran,/dan keseimbangan dalam hubungan dengan

pelanggan.

4.4 Proses Penagihan menurut Hukum Islam
4.4.1 Tantangan dalam Proses Penagihan Menurut Hukum Islam

Dalam Islam, prinsip-prinsip tertentu berlaku dalam proses penagihan

atau pembayaran. Beberapa prinsip tersebut yaitu:

1. Keadilan dan Keterbukaan
a. Keadilan dalam Penagihan
Proses penagihan harus adil dan tidak merugikan salah satu pihak.
Tidak boleh ada eksploitasi, penindasan, atau pemerasan dalam

mengenakan biaya atau menagih pembayaran.
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b. Keterbukaan dan Transparansi: Tagihan harus jelas dan transparan.
Pelanggan harus diberikan informasi yang jelas tentang biaya yang
mereka harus bayar, serta rincian layanan yang mereka gunakan.

2. Kewajiban untuk Membayar

a. Pentingnya Memenuhi Kewajiban
Dalam Islam, memenuhi kewajiban pembayaran adalah suatu
tanggung jawab yang penting. Pelanggan diharapkan membayar
tagihan mereka sesuai dengan kesepakatan yang telah dibuat.

b. Tanggung Jawab Pelanggan
Pelanggan memiliki kewajiban untuk membayar atas layanan atau
barang yang mereka gunakan. Ini merupakan bagian dari keadilan
dalam transaksi ekonomi.

3. Toleransi dan Fleksibilitas

a. Toleransi dalam Pembayaran
Dalam Islam, terdapat nilai-nilai toleransi terkait pembayaran.
Terkadang, jika seseorang mengalami kesulitan keuangan yang
tidak terduga, ada kemungkinan untuk memberikan keringanan
atau waktu tambahan untuk membayar dengan kesepakatan yang
disepakati oleh kedua belah pihak.

b. Fleksibilitas dalam Persetujuan Pembayaran
Adanya kemungkinan untuk merundingkan wulang waktu
pembayaran atau tata cara pembayaran, terutama jika ada

perubahan dalam kondisi keuangan pelanggan.
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Proses penagihan biaya yang dihadapi oleh PT Telkom memunculkan
sejumlah tantangan yang dapat dieksplorasi melalui perspektif hukum Islam.
Hukum Islam mengandung prinsip-prinsip seperti [jarah, Qard, dan Musyarakah,
yang dapat membimbing perusahaan dalam merancang strategi penagihan yang
transparan dan adil. Penerapan nilai-nilai ini tidak hanya dapat meningkatkan
efisiensi operasional tetapi juga menciptakan hubungan bisnis yang sesuai dengan
prinsip-prinsip etika Islam. Dengan demikian, eksplorasi melalui lensa hukum
Islam memberikan landasan yang kokoh untuk menghadapi tantangan penagihan
biaya dengan pendekatan yang sesuai dengan prinsip-prinsip moral dan etika

Islam.

4.4.1.1 Ijarah dalam Penagihan Biaya
[jarah adalah konsep dalam hukum Islam yang mengacu pada kontrak
sewa atau penggunaan. Dalam konteks penagihan biaya, konsep ijarah bisa
diaplikasikan dalam beberapa cara:
1.. Ljarah dalam Layanan:
a. Penggunaan Layanan Berbasis Sewa
Penagihan biaya dapat dipandang sebagai penerapan konsep ijarah.
Pelanggan menggunakan layanan tertentu, seperti layanan internet,
telepon, atau TV kabel, dan membayar biaya sewa atau biaya

penggunaan atas layanan tersebut.
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b. Kesepakatan Sewa dan Pembayaran Berkala
Ada kesepakatan antara penyedia layanan (dalam hal ini,
IndiHome) dan pelanggan mengenai penggunaan layanan dalam
jangka waktu tertentu dengan pembayaran berkala, seperti bulanan.

2. Prinsip-Prinsip Ijarah:

a. Keadilan dalam Kontrak
Konsep ijarah menekankan pentingnya kesepakatan yang adil dan
seimbang antara kedua belah pihak. Ini berarti bahwa biaya yang
ditagihkan haruslah sebanding dengan layanan yang diberikan
kepada pelanggan.

b. 'Keterbukaan dan Transparansi
Seperti halnya dalam konsep hukum Islam, transparansi dan
keterbukaan dalam tagihan sangat penting.  Pelanggan harus
memahami dengan jelas biaya-biaya yang mereka bayarkan dan
apa yang mereka dapatkan sebagai hasil dari pembayaran tersebut.

¢. Kewajiban Pembayaran-atas' Pemanfaatan Layanan
Prinsip dasar dalam ijarah adalah bahwa pembayaran harus
dilakukan atas pemanfaatan layanan. Dalam konteks IndiHome,
pelanggan membayar atas penggunaan layanan telekomunikasi

yang mereka nikmati.

Dalam konteks penagihan biaya produk seperti IndiHome, konsep ijarah
dapat diterapkan dalam penggunaan layanan yang bersifat berlangganan atau

sewa. Penting untuk memastikan bahwa proses penagihan didasarkan pada
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prinsip-prinsip keadilan, transparansi, dan kesepakatan yang adil antara penyedia
layanan dan pelanggan, sesuai dengan nilai-nilai yang ditekankan oleh hukum

Islam.

[jarah, dalam konteks penagihan, berkaitan dengan transparansi dan
keadilan dalam sewa atau penggunaan layanan. Prinsip ini menekankan bahwa
setiap perjanjian sewa haruslah jelas, baik dalam hal biaya maupun ketentuan
lainnya. Dalam konteks PT Telkom, transparansi dalam penagihan mencakup
penyampaian informasi yang jelas mengenai biaya layanan telekomunikasi kepada

pelanggan.

Ljarah juga mencakup kesepakatan sewa yang adil dan tidak merugikan
pihak-pihak. yang- terlibat. Dalam penagihan, ini berarti bahwa biaya yang
dikenakan harus sesuai dengan layanan yang diberikan, dan pelanggan harus
mendapatkan pemahaman yang jelas tentang biaya tersebut. Tindakan yang
mengarah pada kejelasan dan keadilan dalam tagihan dapat diinterpretasikan

sebagai implementasi prinsip ljarah dalam kerangka hukum Islam.

4.4.1.2 Qard dalam Penanganan Kesulitan Keuangan Pelanggan

Konsep Qard dalam hukum Islam merujuk pada pinjaman tanpa bunga
yang diberikan sebagai bantuan atau sebagai upaya untuk membantu orang yang
mengalami kesulitan keuangan. Dalam konteks penanganan kesulitan keuangan
pelanggan IndiHome, penerapan konsep Qard dapat menjadi salah satu cara untuk
membantu pelanggan yang mengalami kesulitan membayar tagihan atau

menghadapi masalah keuangan.
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Beberapa poin terkait Qard dalam penanganan kesulitan keuangan

pelanggan yaitu :

1. Bantuan Pemotongan Denda Tagihan:
a. Memberikan Bantuan dalam Bentuk Pemotongan denda tagihan
IndiHome
PT Telkom Indonesia, sebagai penyedia IndiHome, dapat
mempertimbangkan untuk memberikan bantuan pemotongan denda
tagihan kepada pelanggan yang mengalami kesulitan keuangan,
tanpa menetapkan denda atau biaya tambahan.
b. Tindakan sebagai Bantuan Sementara
Qard tidak dimaksudkan untuk menghasilkan keuntungan. Ini
adalah bentuk bantuan yang diberikan sebagai bantuan sementara
kepada mereka yang sedang menghadapi kesulitan finansial.
2. Prinsip-Prinsip Qard:
a. Keadilan dan Empati
Konsep Qard menekankan pentingnya keadilan dan empati
terhadap orang yang menghadapi kesulitan. PT Telkom Indonesia
dapat menerapkan prinsip ini untuk membantu pelanggan yang
memiliki masalah keuangan.
b. Bantuan yang Tidak Menimbulkan Beban Tambahan
Dalam konteks Qard, bantuan yang diberikan tidak boleh

menimbulkan beban tambahan kepada penerima. Oleh karena itu,
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pelanggan yang mendapatkan bantuan ini tidak akan dikenai biaya
tambahan atau denda atas tagihan biaya IndiHome tersebut.
c. Kepercayaan dan Tanggung Jawab

Penerima bantuan penghapusan denda tagihan IndiHome
disarankan untuk meretensi atau menurunkan harga paket
IndiHome dengan tagihan yang lebih murah bulanannya, sehinggan
pelanggan tersebut tidak menunggak untuk kedua kalinya. sesuai
dengan kesepakatan yang telah dibuat, karena ini juga menjadi

bagian dari prinsip keadilan dalam Qard.

Konsep Qard dapat diterapkan sebagai salah satu bentuk bantuan kepada
pelanggan IndiHome yang mengalami' kesulitan keuangan. Ini bisa menjadi
inisiatif yang memperlihatkan empati dan kepedulian PT Telkom Indonesia

terhadap pelanggan yang sedang menghadapi situasi yang sulit secara finansial.

Prinsip Qard, yang berkaitan dengan memberikan pinjaman tanpa bunga,
dapat diterapkan dalam konteks penanganan pelanggan yang mengalami kesulitan
keuangan. Dalam hukum Islam, Qard menekankan keadilan dan kepedulian
terhadap sesama, di mana memberikan pinjaman tanpa menarik bunga dianggap

sebagai perbuatan baik yang dihargai.

PT Telkom, ketika menghadapi pelanggan yang mengalami kesulitan
keuangan, dapat mempertimbangkan pemberian opsi pembayaran yang fleksibel

atau penundaan tanpa memberikan beban tambahan berupa bunga atau denda. Ini
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sejalan dengan prinsip Qard, di mana perusahaan memberikan bantuan finansial

dengan niat membantu pelanggan, tanpa mengambil keuntungan tambahan.

4.4.1.3 Musyarakah dalam Proses Negosiasi dengan Pelanggan

Musyarakah adalah konsep dalam hukum Islam yang mengacu pada
kemitraan atau kerjasama antara dua pihak atau lebih dalam sebuah usaha atau
proyek. Dalam konteks proses negosiasi dengan pelanggan IndiHome, prinsip-
prinsip musyarakah dapat diterapkan untuk membangun kerjasama yang saling

menguntungkan antara penyedia layanan (PT Telkom Indonesia) dan pelanggan.

Penerapan Musyarakah dalam Proses Negosiasi:

1. Kemitraan dan Kesepakatan Bersama
Prinsip utama dalam musyarakah adalah kesepakatan antara pihak-
pihak yang terlibat. Dalam negosiasi dengan pelanggan, PT Telkom
Indonesia dapat mencapai kesepakatan yang saling menguntungkan
yang mempertimbangkan kebutuhan pelanggan dan kepentingan
perusahaan.

2. Berbagi Risiko dan Keuntungan
Dalam konteks layanan IndiHome, musyarakah dapat diinterpretasikan
sebagai berbagi risiko dan keuntungan. Ini berarti penyedia layanan
dan pelanggan dapat berbagi tanggung jawab dan manfaat dari layanan

yang diberikan.
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3. Transparansi dan Keterbukaan
Penting untuk memastikan bahwa seluruh proses negosiasi dilakukan
dengan transparansi dan keterbukaan. PT Telkom Indonesia harus
memberikan informasi yang jelas tentang layanan, biaya, dan manfaat
yang akan diterima pelanggan.

4. Kesepahaman atas Kesepakatan
Sebelum mencapai kesepakatan, penting bagi kedua belah pihak untuk
memahami dan menyetujui kondisi-kondisi yang telah disepakati. Hal
ini mencegah konflik di masa depan dan memastikan kesepakatan
dilakukan dengan jelas.

5. Penghargaan terhadap Kepentingan Bersama
Musyarakah menckankan pada-penghormatan terhadap kepentingan
bersama. Dalam negosiasi dengan pelanggan, PT Telkom Indonesia
dapat menyesuaikan layanan atau penawaran agar sesuai dengan

kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Penerapan prinsip-prinsip -musyarakah dalam proses negosiasi dengan
pelanggan IndiHome dapat membantu menciptakan hubungan yang lebih solid
dan saling menguntungkan. Ini juga membantu membangun kepercayaan dan
kemitraan jangka panjang yang penting dalam mempertahankan pelanggan dan

menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan.

Prinsip Musyarakah, yang berarti kerja sama atau kemitraan, dapat

diartikan dalam konteks negosiasi dengan pelanggan. Dalam hukum Islam,
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Musyarakah menekankan bahwa pihak-pihak yang terlibat dalam transaksi harus

bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama.

Dalam proses penagihan, tim Customer Service (CTB) dapat memandang
setiap pertemuan dengan pelanggan sebagai kesempatan untuk membentuk
kemitraan. Mereka dapat bekerja sama dengan pelanggan untuk mencari solusi
yang adil dan saling menguntungkan. Penerapan prinsip Musyarakah dapat
tercermin dalam sikap saling mendengarkan, berbagi informasi, dan menciptakan

solusi yang memenuhi kebutuhan kedua belah pihak.

4.4.2° Tantangan yang Diatasi dengan Prinsip [jarah

Prinsip [jarah, yang berkaitan-dengan kontrak sewa atau penggunaan, bisa
membantu - mengatasi sejumlah - tantangan dalam konteks -layanan ' seperti
IndiHome. Berikut adalah beberapa tantangan yang dapat diatasi dengan

menerapkan prinsip ljarah:

1. Keterlambatan Pembayaran
Beberapa pelanggan mungkin mengalami kesulitan dalam membayar
tagihan secara tepat waktu karena faktor keuangan atau situasi lainnya.
2. Kesulitan dalam Menentukan Biaya yang Jelas
Terkadang, kompleksitas tagihan atau biaya tambahan yang tidak jelas
dapat menyebabkan kebingungan bagi pelanggan.
3. Pertumbuhan Kompetisi
Persaingan dari penyedia layanan lain dalam industri telekomunikasi
dapat menimbulkan tantangan dalam mempertahankan pelanggan yang

setia.
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Tantangan dalam proses penagihan yang dihadapi oleh PT Telkom dapat
dikaitkan dengan prinsip I[jarah dalam hukum Islam. Prinsip Ijarah menuntut
transparansi, keadilan, dan ketentuan yang jelas dalam setiap perjanjian sewa atau
penggunaan layanan. Dalam konteks penagihan, tantangan utama yang diatasi

oleh prinsip Ijarah.

Cara Prinsip Ijarah Dapat Membantu:

1. Transparansi Biaya
Prinsip [jarah menekankan pada keterbukaan dan transparansi. Dengan
menerapkan prinsip ini, penyedia layanan seperti IndiHome dapat
memastikan ~bahwa biaya dan tagihan yang dikenakan kepada
pelanggan terstruktur dengan jelas dan mudah dipahami.

2. Fleksibilitas Pembayaran
[jarah memberikan ruang untuk fleksibilitas dalam pembayaran. Ini
bisa berarti - memberikan kesempatan- kepada pelanggan yang
mengalami kesulitan keuangan untuk merundingkan jangka waktu
pembayaran yang lebih sesuai dengan kondisi mereka.

3. Memberikan Nilai yang Jelas
Dalam konteks. layanan, prinsipIjarah menekankan pentingnya
memberikan nilai yang jelas atas biaya yang dibayarkan oleh
pelanggan. Ini dapat melibatkan meningkatkan kualitas layanan atau

menawarkan keuntungan tambahan bagi pelanggan.

Dengan menerapkan prinsip ljarah, penyedia layanan seperti IndiHome

dapat mengatasi beberapa tantangan dalam proses penagihan, memberikan nilai
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yang jelas kepada pelanggan, serta memastikan transaksi yang adil dan terstruktur.
Ini bisa membantu mempertahankan loyalitas pelanggan dan meningkatkan

kepuasan mereka terhadap layanan yang ditawarkan.

4.4.2.1 Ketidakjelasan Tagihan

Dalam beberapa kasus, pelanggan mengalami ketidakjelasan terkait
dengan tagihan mereka. Hal ini dapat disebabkan oleh informasi yang kurang
transparan atau ketidakjelasan dalam biaya layanan. Prinsip [jarah memberikan
kerangka kerja untuk memastikan bahwa setiap aspek tagihan harus jelas,
termasuk komponen biaya dan layanan yang diberikan. Dengan adanya prinsip
ini, pelanggan dapat dengan mudah memahami struktur biaya yang terkait dengan
layanan yang mereka nikmati, sehihgga mengurangi potensi ketidaknyamanan
atau konflik yang timbul akibat ketidakjelasan tagihan. Selain itu, transparansi
dalam tagihan juga menciptakan hubungan yang lebih kuat antara penyedia
layanan dan pelanggan, karena pelanggan merasa lebih percaya dan yakin dengan
informasi yang diberikan, meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara
keseluruhan. Dengan demikian, Prinsip [jarah tidak hanya memberikan pedoman
dalam hal keuangan, tetapi juga mendukung terbentuknya hubungan saling

percaya antara penyedia layanan dan pelanggan.

Ketidakjelasan dalam tagihan merupakan masalah yang sering dihadapi
oleh pelanggan layanan seperti IndiHome. Untuk mengatasi ketidakjelasan

tagihan, berikut adalah beberapa langkah yang dapat diambil:
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1. Peningkatan Transparansi:

a.

Detail Tagihan yang Jelas

Pastikan tagihan menyajikan detail yang lengkap dan jelas
mengenai layanan yang digunakan oleh pelanggan. Ini mencakup
biaya setiap layanan yang disediakan, seperti internet, telepon, atau
TV.

Penjelasan Terinci

Tambahkan deskripsi yang mudah dipahami untuk setiap biaya
yang ditagihkan kepada pelanggan. Ini bisa termasuk biaya dasar,

biaya tambahan, atau biaya berlangganan.

2. lLayanan Bantuan Pelanggan yang Efektif:

a.

Tim Dukungan Pelanggan yang Handal
Pastikan ada tim layanan pelanggan yang responsif dan dapat
diakses dengan mudah oleh pelanggan untuk menjawab pertanyaan

atau kebingungan terkait tagihan.

. Panduan dan Materi Edukasi

Sediakan panduan atau materi edukasi kepada pelanggan tentang
cara membaca dan memahami tagihan mereka. Hal ini dapat
membantu mengurangi kebingungan mereka terkait tagihan yang

tidak jelas.

3. Komunikasi yang Terbuka:

a. Pemberitahuan Perubahan
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Berikan pemberitahuan kepada pelanggan jika ada perubahan
dalam struktur tagihan atau jika ada biaya tambahan yang akan
ditambahkan, sehingga mereka tidak merasa terkejut dengan
tagihan yang tidak terduga.
b. Saran dan Umpan Balik Pelanggan

Berikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan umpan
balik terkait tagihan mereka. Hal ini.dapat membantu dalam
meningkatkan proses tagihan dan membuatnya lebih transparan.

4. Audit dan Pemantauan Internal:

a. AuditRutin
Lakukan audit secara rutin terhadap -proses penagihan dan
pembuatan tagihan untuk memastikan bahwa tidak ada kesalahan
atau kebingungan yang disebabkan oleh masalah internal.

b. Pemantauan Sistem
Pastikan sistem dan proses tagihan berjalan sesuai dengan prosedur
yang ditetapkan, dan jika ada perbaikan yang diperlukan, segera
lakukan perbaikan.

Dengan meningkatkan transparansi, memberikan layanan bantuan yang
efektif kepada pelanggan, menjaga komunikasi terbuka, serta melakukan audit dan
pemantauan internal, penyedia layanan seperti IndiHome dapat mengatasi
ketidakjelasan dalam tagihan dan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap

proses penagihan.
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4.4.2.2 Keadilan dalam Penetapan Biaya

Tantangan lain yang diatasi oleh prinsip Ijarah adalah kesulitan dalam
menentukan biaya yang adil untuk layanan yang diberikan. Dalam bisnis
telekomunikasi, di mana berbagai layanan ditawarkan, menetapkan biaya yang
sesuai dengan manfaat yang diterima oleh pelanggan dapat menjadi kompleks.
Prinsip Ijarah mendorong untuk memastikan bahwa biaya yang dikenakan
sebanding dengan manfaat dan kualitas layanan. yang diberikan. Dengan
menerapkan prinsip ini, penyedia layanan telekomunikasi dapat lebih transparan
dalam penetapan harga, memberikan kejelasan kepada pelanggan tentang nilai
yang mereka terima dari setiap layanan yang dipilih. Selain itu, prinsip ini juga
memberikan insentif bagi penyedia layanan untuk terus. meningkatkan kualitas
layanan mercka guna memastikan bahwa biaya yang dibebankan sebanding
dengan kepuasan. pelanggan. Dengan demikian, prinsip [Ijarah membantu
menciptakan lingkungan bisnis yang adil dan saling menguntungkan, di mana
hubungan antara biaya dan manfaat menjadi lebih terdefinisi, memberikan
keadilan finansial kepada pelanggan dan mendorong penyedia layanan untuk

memberikan layanan yang berkualitas.

Keadilan dalam penetapan biaya merupakan aspek penting dalam layanan
seperti IndiHome. Untuk menjaga keadilan ini, ada beberapa prinsip yang dapat

diterapkan:

1. Transparansi dan Keterbukaan:

a. Penjelasan yang Jelas
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Pastikan biaya yang ditetapkan kepada pelanggan memiliki
penjelasan yang transparan dan mudah dipahami. Ini termasuk
biaya dasar, biaya tambahan, dan layanan yang disertakan dalam
paket.

Pemberian Informasi yang Lengkap

Sediakan kepada pelanggan informasi yang lengkap tentang
struktur biaya, kebijakan penagihan, dan perubahan biaya yang

mungkin terjadi agar tidak ada kebingungan.

2. Keseimbangan antara Nilai dan Biaya:

a.

Nilai yang Diberikan

Pastikan bahwa biaya yang ditetapkan sebanding dengan nilai
layanan yang diberikan kepada pelanggan. Pelanggan harus merasa
bahwa biaya yang dibayarkan sepadan dengan layanan yang
mereka terima.

Fleksibilitas dalam Pilihan Layanan

Berikan- opsi beragam untuk layanan yang dapat disesuaikan
dengan kebutuhan pelanggan, sehingga mercka dapat memilih

layanan yang sesuai dengan anggaran dan kebutuhan mereka.

3. Pertimbangan Terhadap Kondisi Ekonomi Pelanggan:

a.

Keadilan dalam Penetapan Harga
Ketika menetapkan harga, pertimbangkan kondisi ekonomi umum
serta segmentasi pelanggan. Misalnya, ada paket yang ditujukan

untuk berbagai lapisan ekonomi.
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b. Pilihan yang Terjangkau
Pastikan ada pilihan layanan yang terjangkau bagi berbagai
kelompok pelanggan, sehingga layanan tersebut dapat diakses oleh
sebanyak mungkin orang.
4. Responsif terhadap Umpan Balik Pelanggan:
a. Menerima Umpan Balik
Terima umpan balik dari pelanggan terkait harga dan layanan yang
ditawarkan. Hal ini membantu dalam menyesuaikan strategi
penetapan harga agar lebih sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
b. Revisi Kebijakan Harga Jika Diperlukan
Jika-umpan balik menunjukkan ketidakpuasan yang signifikan
terhadap harga, pertimbangkan untuk merevisi kebijakan harga.
Dengan memastikan transparansi, menawarkan nilai yang sebanding
dengan biaya, mempertimbangkan kondisi ekonomi pelanggan, dan responsif
terhadap umpan balik, penyedia layanan seperti IndiHome dapat menjaga keadilan
dalam penetapan biaya. Ini akan membantu membangun kepercayaan dan
memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan.
4.4.2.3 Perjanjian Sewa yang Jelas
Sebuah perjanjian sewa yang jelas sangat penting dalam konteks layanan
seperti IndiHome. Berikut adalah beberapa poin yang harus termasuk dalam

perjanjian sewa yang jelas:

1. Identifikasi Pihak yang Terlibat:
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Penyedia Layanan dan Pelanggan yaitu Jelaskan dengan jelas siapa
yang menyediakan layanan (misalnya, PT Telkom Indonesia) dan siapa
yang menjadi pelanggan (penerima layanan).
2. Deskripsi Layanan yang Disediakan:
Detail Layanan yang Tersedia yaitu Jelaskan layanan yang disediakan
kepada pelanggan dengan jelas, termasuk kecepatan internet, layanan
telepon, paket TV, dan layanan tambahan lainnya yang mungkin
disertakan.
3. Durasi Perjanjian dan Kondisi Berlangganan:
a. Jangka Waktu Berlangganan
Tentukan jangka waktu berlangganan layanan (misalnya, bulanan
atau tahunan) serta tanggal mulai dan berakhirnya perjanjian.
b. Kebijakan Perpanjangan atau Pembatalan
Jelaskan Kkebijakan terkait perpanjangan otomatis atau prosedur
pembatalan layanan jika pelanggan ingin menghentikan langganan.
4.. Rincian Biaya dan Pembayaran:
a. Biaya Layanan
Jelaskan dengan rinci biaya-biaya yang harus dibayarkan oleh
pelanggan, termasuk biaya dasar, biaya tambahan (jika ada), dan
biaya instalasi.
b. Jadwal Pembayaran
Tentukan jadwal pembayaran yang jelas, termasuk tanggal jatuh

tempo pembayaran dan metode pembayaran yang diterima.
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5. Hak dan Kewajiban:
Hak dan Kewajiban Pelanggan: Jelaskan hak dan kewajiban yang
dimiliki oleh pelanggan terkait dengan penggunaan layanan, termasuk
pembayaran tepat waktu, peraturan penggunaan, dan hak untuk
menerima layanan yang sesuai.
6. Kebijakan Pemeliharaan dan Dukungan:
a. Kebijakan Pemeliharaan Layanan
Jelaskan prosedur pemeliharaan layanan, termasuk waktu
pemeliharaan yang dapat mengganggu akses pelanggan.
b. Dukungan Pelanggan
Sediakan informasi tentang layanan dukungan pelanggan yang
tersedia, termasuk -cara--menghubungi layanan pelanggan jika
terjadi masalah.
7. Penyesuaian Perjanjian:
Klausul Perubahan atau Penyesuaian: Termasuk klausul yang
menjelaskan bagaimana perjanjian dapat diubah atau disesuaikan di

masa depan jika ada perubahan kebijakan atau layanan.

Menciptakan perjanjian sewa -yang jelas dan komprehensif dapat
membantu menghindari kebingungan atau perselisihan di masa depan antara
penyedia layanan dan pelanggan. Hal ini juga akan membantu menjaga
transparansi, memperkuat hubungan dengan pelanggan, dan melindungi

kepentingan kedua belah pihak.
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Dalam beberapa kasus, perjanjian sewa atau penggunaan layanan mungkin
tidak cukup jelas, menciptakan ketidakpastian dan potensi konflik. Prinsip Ijarah
menekankan pentingnya perjanjian sewa yang jelas, yang mencakup rincian biaya,
ketentuan pembayaran, dan hak dan kewajiban masing-masing pihak, sejalan
dengan prinsip-prinsip hukum Islam yang menekankan transparansi dan keadilan
dalam setiap perjanjian bisnis. Dalam konteks ini, Islam memberikan pedoman
yang jelas terkait dengan konsep ”Qard” atau perjanjian, yang mewajibkan pihak-
pihak untuk menyepakati persyaratan sccara terperinci dan transparan. Dengan
demikian, prinsip ljarah, berdasarkan nilai-nilai hukum Islam, berfungsi sebagai
landasan yang kuat untuk mencegah ketidakjelasan dan potensi konflik.dalam
perjanjian sewa atau penggunaan layanan, serta mempromosikan hubungan bisnis

yang adil dan beretika.

4.4.3 Penerapan Prinsip Qard dalam Penanganan Kesulitan Keuangan
Pelanggan

Salah satu tantangan dalam proses penagihan yang dapat diatasi dengan
penerapan prinsip Qard adalah ketidakmampuan sebagian pelanggan untuk
melunasi tagihan mereka. Prinsip Qard, yang meneckankan memberikan pinjaman
tanpa bunga scbagai bentuk kebaikan, dapat membantu dalam penanganan
kesulitan keuangan pelanggan. Penerapan prinsip Qard dalam konteks penagihan

melibatkan:

a) Pemberian Opsi Pembayaran yang Fleksibel

Ketika pelanggan menghadapi kesulitan keuangan, memberikan

opsi pembayaran yang fleksibel tanpa menarik bunga atau denda dapat

88



b)

4.4.4

diartikan sebagai penerapan prinsip Qard. Ini menciptakan keseimbangan
antara kebutuhan bisnis untuk mendapatkan pembayaran dan kepedulian

terhadap kondisi finansial pelanggan.

Penundaan Pembayaran tanpa Denda

Prinsip Qard juga dapat tercermin dalam kebijakan perusahaan
untuk menunda pembayaran tanpa memberikan denda tambahan. Ini
adalah bentuk bantuan finansial yang bersifat sementara, tanpa
menimbulkan beban tambahan bagi pelanggan yang sedang mengalami

kesulitan.

Penerapan Prinsip Musyarakah dalam Proses Negosiasi

Prinsip Musyarakah, yang menckankan pada kemitraan atau kerjasama

antara dua pihak atau lebih, dapat diterapkan dalam proses negosiasi dengan

pelanggan untuk mencapai kesepakatan yang saling menguntungkan. Berikut

adalah cara penerapan prinsip Musyarakah dalam proses negosiasi:

1. Kemitraan dan Kesepakatan Bersama:
a. Pendekatan Kolaboratif
Gagas pendekatan yang melibatkan kedua belah pihak dalam
mendiskusikan dan merumuskan solusi bersama untuk mencapai

kesepakatan.
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b.

Pencarian Keseimbangan Kepentingan
Fokus pada kesepakatan yang menguntungkan kedua belah pihak,
di mana kepentingan dan manfaat bagi penyedia layanan

(IndiHome) dan pelanggan diperhitungkan.

Pembagian Risiko dan Keuntungan:

a.

a.

Berpikir Bersama tentang Risiko dan Keuntungan
Diskusikan secara terbuka tentang risiko yang mungkin muncul
dari kesepakatan vyang diajukan serta keuntungan yang bisa

didapat.

. Menyamakan Kepentingan

Temukan cara di mana kedua belah pihak- dapat berbagi tanggung

jawab dan manfaat dari kesepakatan yang dicapai.

. Transparansi dan Keterbukaan:

Informasi yang Jelas dan Terbuka

Pastikan informasi yang disampaikan tentang layanan, biaya,
manfaat, dan persyaratan - kesepakatan sangat transparan dan
terbuka.

Diskusi yang Terbuka

Berikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan

masukan, pertanyaan, atau kekhawatiran mereka secara terbuka.

Kesepakatan yang Salih dan Adil:

a.

Keadilan dalam Penawaran
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Pastikan  kesepakatan yang diajukan adalah adil dan
menguntungkan bagi kedua belah pihak.

b. Pertimbangan atas Kondisi Pelanggan
Pelajari dan pertimbangkan kondisi dan kebutuhan pelanggan
dengan cermat saat merancang kesepakatan.

5. Dukungan dan Komitmen untuk Keberhasilan Bersama:

a. Komunikasi dan Dukungan Lanjutan
Berikan dukungan dan layanan yang  diperlukan setelah
kesepakatan tercapai untuk memastikan keberhasilan bersama.

b. Komitmen untuk Membangun Hubungan Jangka Panjang
Tegaskan komitmen untuk membangun hubungan jangka panjang

yang saling menguntungkan.

Penerapan prinsip Musyarakah dalam proses negosiasi dengan pelanggan
dapat menciptakan kerjasama yang lebih kuat, membangun hubungan yang
berkelanjutan, dan mencapai kesepakatan yang lebih adil ‘dan saling
menguntungkan antara penyedia layanan seperti IndiHome dan pelanggan.

Proses negosiasi dengan pelanggan, terutama ketika pelanggan
menghadapi kesulitan pembayaran, dapat dikelola dengan mengaplikasikan
prinsip Musyarakah. Prinsip Musyarakah menekankan kerja sama dan kemitraan
dalam mencapai tujuan bersama. Dalam konteks penagihan, penerapan prinsip
Musyarakah mencakup:

a) Kerja Sama dalam Mencari Solusi

91



Setiap pertemuan dengan pelanggan, baik secara langsung maupun
melalui komunikasi virtual, dapat dipandang sebagai peluang untuk
menciptakan kemitraan. Tim CTB dapat bekerja sama dengan pelanggan
untuk mencari solusi yang adil dan saling menguntungkan. Sikap saling
mendengarkan dan menciptakan solusi bersama mencerminkan

implementasi prinsip Musyarakah.

b) Pembahasan Bersama tentang Solusi

Dalam proses negosiasi, prinsip Musyarakah mendorong untuk
membahas bersama tentang solusi yang dapat menciptakan keuntungan
bersama. Hal ini melibatkandialog terbuka antara perusahaan dan
pelanggan untuk mencapai kesepakatan yang dapat memenuhi kebutuhan
keduanya. Penerapan prinsip ini dapat menciptakan hubungan yang lebih

positif dan saling menghormati.

Proses penagihan biaya PT Telkom, ketika dipandang melalui lensa
hukum Islam, menunjukkan sejumlah tantangan yang dapat diatasi dengan
menerapkan prinsip-prinsip seperti Ijarah, Qard, dan Musyarakah. Implementasi
prinsip ljarah, yang mengacu pada konsep secwa atau penggunaan sementara
dengan biaya yang telah ditentukan, dapat memastikan transparansi dan keadilan
dalam tagihan yang diberikan kepada pelanggan. Dalam konteks ini, PT Telkom
dapat menyusun perjanjian sewa yang jelas dan terinci, mencakup rincian biaya,

ketentuan pembayaran, serta hak dan kewajiban pelanggan, sesuai dengan prinsip-
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prinsip hukum Islam yang menekankan transparansi dan keadilan dalam setiap

perjanjian bisnis.

Selain itu, prinsip Qard, yang mengacu pada pemberian pinjaman tanpa
bunga, dapat membantu PT Telkom dalam menangani kesulitan keuangan yang
mungkin dihadapi oleh pelanggan. Dalam situasi di mana pelanggan mengalami
kesulitan membayar tagihan, PT Telkom dapat memberikan dukungan finansial
melalui mekanisme Qard, memungkinkan pelanggan untuk membayar kembali
tanpa tambahan beban bunga. Dengan demikian, prinsip ini tidak hanya
menciptakan keadilan dalam hubungan antara perusahaan dan pelanggan tetapi
Juga mencerminkan keprihatinan sosial dan etika Islam terkait dengan membantu

sesama dalam mengatasi kesulitan ketangan.

Sementara itu, penerapan prinsip - Musyarakah, yang melibatkan kerjasama
dan keterlibatan bersama antara perusahaan dan pelanggan dalam mencapai solusi
bersama, dapat menjadi landasan bagi proses negosiasi yang adil. Melalui prinsip
ini, PT Telkom dapat memahami kebutuhan dan perspektif pelanggan,
menciptakan solusi yang memenuhi kepuasan bersama. Misalnya, dalam situasi di
mana terdapat ketidaksesuaian atau ketidakpuasan terhadap layanan, prinsip
Musyarakah dapat membimbing proses diskusi dan negosiasi untuk mencapai
kesepakatan yang memuaskan semua pihak. Hal ini sesuai dengan prinsip-prinsip
hukum Islam yang mengedepankan kerjasama dan keadilan dalam setiap aspek

kehidupan.
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Dengan menggabungkan nilai-nilai Islam dalam proses bisnisnya, PT
Telkom dapat memperkuat fondasi etisnya dan menciptakan lingkungan bisnis
yang lebih berkelanjutan. Prinsip-prinsip Ijarah, Qard, dan Musyarakah tidak
hanya mencerminkan nilai-nilai moral Islam, tetapi juga mendukung
pembangunan sosial dan ekonomi yang seimbang. Dalam konteks ini, PT Telkom
dapat menjalankan perannya sebagai agen perubahan positif dalam masyarakat

dengan mempromosikan praktik bisnis yang bertanggung jawab secara sosial.

Namun, penting untuk mencatat bahwa implementasi prinsip-prinsip ini harus
didasarkan pada pemahaman yang mendalam tentang hukum Islam dan konsultasi
dengan ahli ekonomi syariah. Proses transformasi ini memerlukan komitmen yang
kuat dari seluruh organisasi, termasuk manajemen hingga ke tingkat operasional.
Perusahaan perlu memberikan pelatthan dan. edukasi kepada karyawan agar

memahami dan menerapkan prinsip-prinsip ini dalam aktivitas sehari-hari mereka.

Dengan cara ini, PT Telkom dapat membentuk praktik bisnis yang sesuai
dengan prinsip-prinsip etika dan moral Islam. Perusahaan dapat menjadi contoh
bagi perusahaan lain dalam industri yang menerapkan nilai-nilai keadilan,
transparansi, dan kerjasama, menciptakan lingkungan bisnis yang lebih inklusif
dan berkelanjutan. Seiring waktu, langkah-langkah ini dapat memperkuat citra
perusahaan di mata masyarakat, meningkatkan kepercayaan pelanggan, dan
membantu menciptakan nilai jangka panjang bagi semua pihak yang terlibat.
Dengan demikian, PT Telkom dapat mencapai keberlanjutan bisnis yang tidak
hanya menguntungkan secara finansial tetapi juga mencerminkan tanggung jawab

sosial dan etika yang tinggi.

94



4.5 Syarat dan ketentuan berhenti berlangganan pada layanan indihome

Peraturan mengenai penghentian berlangganan layanan Indihome dapat

bervariasi tergantung pada negara atau wilayah Anda tinggal. Tetapi secara

umum, beberapa syarat dan ketentuan yang sering ditemui dalam proses

penghentian layanan Indihome meliputi hal-hal berikut:

1.

Pemberitahuan

Biasanya, Anda harus memberikan pemberitahuan tertentu kepada
penyedia layanan Indihome sebelum memutuskan . berlangganan.
Pemberitahuan ini bisa berbeda-beda, tergantung pada perjanjian atau
kontrak yang telah Anda tandatangani. Beberapa perusahaan meminta
pemberitahuan tertulis'dalam jangka waktu tertentu sebelum tanggal
penghentian layanan.

Periode Kontrak

Jika Anda masih dalam masa kontrak dengan Indihome, memutus
kontrak sebelum waktu yang disepakati bisa mengakibatkan denda
atau biaya lainnya. Biasanya, terdapat klausul mengenai biaya
pembatalan kontrak sebelum waktu yang ditentukan dalam perjanjian.
Pengembalian Peralatan

Pada umumnya, ketika Anda berhenti berlangganan layanan seperti
Indihome, Anda diharuskan untuk mengembalikan peralatan yang
disediakan oleh penyedia layanan. Ini bisa berupa modem, dekoder
TV, atau perangkat lainnya. Pengembalian peralatan ini biasanya harus

dilakukan dalam kondisi baik dan lengkap. Jika tidak mengembalikan
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peralatan atau jika peralatan yang dikembalikan rusak, Anda mungkin
dikenai biaya atau denda tambahan.

4. Proses Pembatalan
Setiap penyedia layanan memiliki prosedur yang berbeda untuk
membatalkan langganan. Beberapa mungkin meminta Anda untuk
mengisi formulir pembatalan. secara tertulis, sementara yang lain
memungkinkan - pembatalan melalui layanan pelanggan mereka.
Pastikan untuk mengikuti prosedur yang ditentukan oleh Indihome
untuk menghindari masalah atau biaya tambahan yang tidak perlu.

5. Pembayaran Tagihan Akhir
Sebelum  berhenti berlangganan, pastikan ~bahwa semua tagihan
terakhir Anda telah diselesaikan-dengan baik. Ini termasuk membayar
tagihan. yang belum lunas atau menyelesaikan pembayaran untuk
jangka waktu tertentu yang masih berlaku dalam kontrak.

6. Komunikasi dengan Layanan Pelanggan
Jika ada ketidakjelasan mengenai syarat dan ketentuan penghentian
berlangganan, yang terbaik adalah berkomunikasi langsung dengan
layanan pelanggan Indihome. Mereka akan memberikan informasi
yang tepat mengenai proses penghentian layanan dan memandu Anda

melalui langkah-langkah yang diperlukan.

Pastikan untuk memeriksa kontrak atau perjanjian yang Anda
tandatangani ketika memulai layanan Indihome, karena syarat dan ketentuan

penghentian layanan biasanya diatur secara rinci di dalamnya.
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