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ABSTRACT

Maradona, Khilmi, 2009. Correlation customer attitude, customer subjective
norms, and behavior control with intense of customer obedience for
paying housed telephone bill at PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk
Malang. Minithesis of Department of Psychology, Faculty of
Psychology, Universitas Islam Negeri (Islamic State University)
Maulana Malik Ibrahim, Malang.

Counselor : Retno Mangestuti, M Si

Communication is a modern human necessity needed by whoever and
whenever they live, the world becomes smaller due to the development of ultimate
technology tools. It impacts appearance in number of telecommunication service
providers. By the increase of providers number the better and cheaper service
would be obtained by customer. Telkom is one of them, this biggest unications
telecommunication company in Indonesia provides telecommunication service as
well as wired and wireless . To become a leader in providing telecommunication
service, PT Telkom always give the best and easiest way to customer. However,
PT Telkom still has an abstraction by the customer disobedience. There are many
customer disobey in paying their housed telephone bill.

This research apply the theory of planned behavior to observe the
customer disobedience in paying their housed telephone bill, according to Ajzen
intension is a variable between that produce behavior of an attitude, subjective
norms and behavior control.

The aim of this research, to observe correlation between attitude,
subjective norms, behavior control and intense of customer obedience in paying
their housed telephone bill. This research use 50 sample of housed telephone
customers recorded in PT. Telekomunikasi Indonesia region of Blimbing
Automatic Central Telephone. The method of sampling use purposive sampling
technique.

Result of this research indicates that attitude, subjective norms, and
behavior control are variables contribute the intense of customer obedience
constantly and stable. This is proven by the correlation between attitude and
behavior of customer obedience in paying telephone bill as 36,85% , subjective
norms as 41,08% to the behavior of customer obedience in paying telephone bill
and the highest correlation than two another factors that is behavior control as
42,12%.

Keywords: Customer Attitude, Customer Subjective Norms,
Customer Behavior Control, Intense of Customer Obedience and theory of
planned behavior.

Xiii



ABSTRAK

Maradona, Khilmi. 2009. Hubungan sikap pelanggan, norma subjektif pelanggan
dan kontrol perilaku pelanggan dengan intensi kepatuhan pelanggan
dalam membayar tagihan jasa telepon rumah di PT. Telkomunikasi
Indonesia, Tbk Malang. Skripsi Jurusan Psikologi, Fakultas Psikologi,
Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang.
Pembiming : Retno Mangestuti, M.Si.

Komunikasi merupakan kebutuhan manusia modern, siapapun dia dan
dimanapun dia pasti membutuhkannya, dunia dibuatnya menjadi semakin sempit
dengan berkembangnya alat teknologi yang semakin canggih. Hal tersebut yang
membuat banyak bermunculan perusahaan penyedia layanan telkomunikasi,
dengan semakin banyaknya perusahaan tersebut maka konsumen sebagai
pengguna lah yang akan diuntungkan baik dari segi layanannya yang semakin
bersaing ataupun tarifnya yang akan semakin murah. Telkom salah satunya,
perusahaan telekomunikasi dalam negeri ini merupakan penyedia layanan
telekomunikasi baik yang bersifat wired (kabel) atau wireless (tanpa kabel)
terbesar. Guna menjadi provider layanan telkomunikasi terdepan Telkom selalu
memberikan layanan dan kemudahan kepada para pelanggannya. Namun
demikian tidak semuanya berjalan dengan baik, banyak dari mereka yang
mendapatkan pelayanan dan kemudahan yang disediakan oleh pihak Telkom tidak
mematuhi kwajibannya atau kurang patuh dalam pembayaran tagihan. Salah
satuya adalah banyaknya pelanggan yang kurang patuh dalam membayar rekening
tagihan telepon rumah.

Untuk meneliti perilaku kurang patuhnya konsumen dalam melakukan
pembayaran rekening tagihan jasa telepon rumah, penelitian ini mengaplikasikan
theory of planned behavior. teori ini menurut ajzen mengemukakan bahwa niat
merupakan variabel antara yang menyebabkan terjadinya perilaku dari suatu
sikap, norma subjektif dan kontrol perilaku.

Terkait masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui adanya hubungan antara sikap, norma subjekti dan control perilaku
dengan intense kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon
rumah. Sampel yang digunakan adalah 50 pelanggan telepon rumah yang tercatat
namanya di kantor PT. Telkomunikasi Indonesia wilayah STO Blimbing, metode
pengambilan sampel mnggunakan teknik purposive sampling.

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa sikap, norma subjektif dan
kontrol perilaku merupakan merupakan variabel yang secara konstan dan stabil
berkontribusi terhadap intensi kepatuhan pelanggan. Ini terbukti dengan korelasi
antara sikap dengan perilaku kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan
telepon sebesar 36,85%, serta norma subjektif yang memiliki korelasi sebesar
41,08% dengan perilaku kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan telepon
rumah dan kontrol perilaku yang memiliki korelasi paling besar dari pada dua
faktor lain yaitu sebesar 42,12%..

Kata Kunci : Sikap Pelanggan, Norma Subjektif Pelanggan, Kontrol
Perilaku Pelanggan, Intensi Kepatuhan Pelanggan dan Teori Perilaku
Terencana
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Perkembangan jasa dan teknologi telkomunikasi dewasa ini tumbuh
begitu pesat, dan mungkin perkembangannya dapat melebihi perkembangan
teknologi di bidang lainnya. Sebenarnya teknologi informasi tidak akan
berarti apa-apa bila tidak ditopang oleh revolusi yang dialami oleh teknologi
itu sendiri walaupun banyak orang yang mengatakan bahwa perkembangan
teknologi informasilah yang tidak bisa ditahan-tahan, tetapi toh
perkembangan zamanlah yang akan menjawabnya.

Telekomunikasi yang merupakan sistem pemancaran, pengiriman atau
penerimaaan tiap jenis tanda, gambar, suara dan informasi dalam bentuk
apapun melaui kawat tembaga, serat optik (fiber optic), gelombang radio, atau
sistem elektromagnetik lainnya yang penyelengaraanya bertujuan untuk
medukung kesatuan dan persatuan bangsa, meningkatkan kesejahteraan dan
kemakmuran rakyat secara adil dan merata, mendukung kehidupan ekonomi
dan kegiatan pemerintah, serta meningkatkan hubungan antar bangsa (UU
No. 3, 1989) diharapkan mampu memenuhi tuntutan masyarakat dalam hal
teknologi informasi ini.

Dalam peraturan pemerintah No. 22 tahun 1974 pasal 2 ditegaskan
bahwa PT. Telkom (dulu perumtel) diberi wewenang sebagai satu-satunya

BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang menyelenggarakan telkomunikasi



untuk umum di Indonesia. Dengan demikian berdasarkan peraturan
pemerintah tersebut, PT. Telkom. berkewajiban untuk menyelenggarakan
telkomunikasi untuk umum, baik yang berupa telepon, data/internet serta
satelit.

Untuk menyongsong era yang penuh dengan kompetisi perusahaan
Telkom memiliki visi, 7o become a leading InfoCom player in the region,
maksudnya Telkom berupaya untuk menempatkan diri sebagai perusahaan
InfoCom terkemuka di kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke
kawasan Asia Pasifik. Serta tidak ketingglan Telkom juga mempunyai misi
memberikan layanan " One Stop InfoCom Services with Excellent Quality and
Competitive Price and To Be the Role Model as the Best Managed Indonesian
Corporation " dengan jaminan bahwa pelanggan akan mendapatkan layanan
terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan berkualitas, dengan harga
kompetitif.

Telkom akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik dengan
mengoptimalisasikan sumber daya manusia yang unggul, penggunaan
teknologi yang kompetitif, serta membangun kemitraan yang saling
menguntungkan dan saling mendukung secara sinergis.

Visi dan misi tersebut bukanlah isapan jempol belaka, ini terbukti dari
customer care yang diberikan oleh pihak telkom kepada pelanggan mulai dari
implementasi customer care and billing system, mode of payment, payment
agreement, sampai dengan indentifikasi perilaku bayar untuk memudahkan

pelanggan sewaktu pembayarn tagihannya.



P.T. Telkom memiliki tiga layanan unggulan, yaitu: Telpon fixed atau
telpon rumah, Flexy untuk kebutuhan mobile phone yang menggunakan
jaringan CDMA, serta Speedy untuk akses data dan internet. Telepon rumah
atau fixed phone merupakan layanan yang paling lama yang dimiliki oleh PT.
Telkom dari dua layanan yang lain. Hingga pertengahan tahun 2008, jumlah
pengguna telepon rumah/telepon kabel ( fixed line ) mencapai 8,7 juta
pelanggan. Karena [ifestyle masyarakat yang cenderung serba mobile,
diakuinya jumlah telepon kabel tertinggal dibanding telepon seluler baik itu
yang berbasis GSM maupun CDMA yang diperkirakan jumlahnya telah
mencapai lebih dari 180 juta nomor.

Direktur konsumen Telkom I Nyoman G. Wiryanata mengatakan
meski populasi telepon kabel tidak banyak berubah, yakni pada kisaran 8,7
juta satuan sambungan telepon (SST), tetapi telepon kabel masih dibutuhkan
dan tidak tergantikan oleh telepon seluler. Ia menyebut kalangan bisnis sangat
memerlukan telepon kabel.

“Semua kantor yang bonafide pasti memiliki telepon kabel,” ujarnya.
Di samping itu, lanjutnya, untuk komunikasi data seperti akses internet
kecepatan tinggi kemampuan saluran telepon kabel masih lebih handal.

Melihat kecenderungan tersebut, demikian I Nyoman G Wiryanata,
Telkom akan tetap mempertahankan keberadaan telepon rumah, bahkan
merevitalisasinya agar telepon kabel sama atraktifnya dengan telepon seluler.
“Kami terus merevitalisasi telepon rumah, baik dengan cara meningkatkan

kualitasnya maupun meluncurkan berbagai program promosi,” katanya.



Dengan layanan dan kemudahan yang diberikan oleh pihak Telkom
tersebut diharkapkan kedua belah pihak yaitu antara pelanggan dan pihak
Telkom mempu bekerja sama yang saling menguntungkan sehingga keduanya
tidak ada yang dirugikan. Pihak Telkom sebagai media yang menjual produk
berupa sarana akses internet dapat memberikan fasilitas yang memadai untuk
digunakan pelanggan dalam arus informasi dan komunikasi. Serta dari pihak
pelanggan sendiri diharapkan untuk melaksanakan kewajibannya sebagai
pengguna jasa dan produk Telkom dengan membayar penggunaan
produk/jasa Telkom yang telah digunakan sampai dengan batas waktu yang
telah ditentukan sesuai dengan kesepakatan awal pada saat pemasangan baru
jaringan internet. Agar pelanggan tidak dikenai sangsi yang memeberatkan
manakala pembayaran dilakukan di luar batas akhir pembayaran serta
sirkulasi manajemen Telkom pun dapat berjalan dengan sehat dan baik.

Terkadang fakta dilapangan tidaklah semulus apa yang kita harapkan,
ternyata masih banyak pelanggan yang tidak patuh dalam melaksanakan
kewajibannya walaupun berbagai kemudahan telah diberikan oleh pihak
Telkom (HR. Telkom, 2008). Para pelanggan kerap melakukan penunggakan
dalam membayar tagihan speedy mereka, sehingga pihak Telkom mengalami
kerugian yang diakibatkan sirkulasi keuangan yang tidak teratur (CC.
Telkom, 2008). Tercatat 5136 pelanggan Telepon rumah di STO Blimbing
baik yang bersifat residensial seperti rumah tangga, bisnis, UCC (Unit
Corporate Customer) dan dinas (CC. Telkom, 2008) tercatat terdapat ribuan

pelanggan yang melakukan telat pembayaran atau penunggakan. Data ini



diperoleh dari daftar reminder letter yang di up-date dari program SISKA
(Sistem Informasi Kastemer) yang ada di Telkom.

Penelitian ini akan mengkaji fenomena kurang patuhnya pelanggan
dalam membayar tagihan telepon rumah dengan mengaplikasikan salah satu
teori yaitu Teori Perilaku Terencana (Theory of Planned Behavior) yang
dikemukakan oleh Icek Ajzen (1985) yang memiliki tiga variabel yaitu sikap,
norma subyektif dan kontrol perilaku. Ketiga variable tersebut sikap, norma
subjektif dan kontrol perilaku yang mempengaruhi niat atau intensi
berperilaku seseorang untuk melakukan atau tidak melakukan suatu perilaku
yang dalam hai ini adalah perilaku kepatuhan membayar tagihan telepon
rumah. Maka berdasar uraian tersebut maka penulis tertariuntuk melakukan
penelitian dengan judul : Hubungan Sikap Pelanggan, Norma Subjektif
Pelanggan dan Kontrol Perilaku Pelanggan Dengan Intensi Kepatuhan
Pelanggan Dalam Membayar Tagihan Jasa Telepon Rumah di PT.
Telkomunikasi Indonesia, Tbk Malang (Penerapan Teory of Planned
Behavior).

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis
merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut :

1. Adakah korelasi antara sikap dengan intensi kepatuhan pelanggan dalam
membayar tagihan jasa telepon rumah?
2. Adakah korelasi antara norma subjektif dengan intensi kepatuhan

pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah?



3. Adakah korelasi antara kontrol perilaku dengan intensi kepatuhan
pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah?

4. Bagaimana hubungan antara sikap, norma subjektif dan kontrol perilaku
dengan intensi kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon
rumah.

C. Tujuan
Sejalan dengan masalah penelitian yang telah dikemukakan di atas,
penelitian ini memiliki tujuan, yakni :

1. Untuk mengetahui korelasi antara sikap dengan intensi kepatuhan
pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah

2. Untuk mengetahui korelasi antara norma subjektif dengan intensi
kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah

3. Untuk mengetahui korelasi antara kontrol perilaku dengan intensi
kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah.

4. Mengetahui hubungan sikap, norma subjektif dan kontrol perilaku dengan
intensi kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini pada dasarnya memiliki dua manfaat utama, yaitu manfaat
teoritis dan manfaat praktis, kedua manfaat tersebut dapat diuraikan sebagai
berikut:
1. Manfaat teoritis
Apabila terdapat korelasi yang signifikan antara kontrol sikap, norma

subjektif dan perilaku pelanggan dengan intensi perilaku kepatuhan



pelanggan membayar tagihan Telkom speedy maka manfaat yang
dapat dipetik adalah bahwa model dalam Teori Perilaku Terencana
(Theory of Planned Behavior) dapat dijadikan dasar untuk penelitian
lebih lanjut tentang perilaku kepatuhan pelanggan membayar tagihan
telepon rumah.
2. Manfaat praktis
a. Sebagai masukan perusahaan khususnya PT. Telkomunikasi
Indonesia, Tbk. Dalam upaya meningkatkan perilaku kepatuhan
pelaggan telepon rumah di Indonesia untuk membayar tagihan
telepon rumah.
b. Sebagai rangsangan untuk peneliti lain untuk dapat melakukan
penelitian dalam skala yang lebih luas baik pada bidang yang

sama maupun bidang yang baru.



BAB I

KAJIAN TEORI

A. Teori Perilaku Terencana (Theory of Planned Behavior)
1. Teori Perilaku Terencana sebagai teori hubungan sikap-perilaku
Hubungan antara sikap dan perilaku telah lama menjadi pusat
perhatian para ahli psikologi terutama di bidang psikologi sosial (Zanna dan
Olson, 1980). Kajian mengenai hubungan antara sikap dan perilaku memiliki
sejarah yang panjang dalam psikologi sosial terapan (Manstead, 1996).
Gagasan mengenai kedudukan sentral konsep tentang sikap dalam
psikologi sosial, tidaklah terlepas dari pernyataan Gordon Allport (dalam
Mansted, 1993) yang mengatakan bahwa sikap merupakan konsep yang
paling penting dan sangat diperlukan dalam psikologi sosial dewasa ini. Para
ahli psikologi sosial sungguh menyadari bahwa sikap terhadap perilaku
tertentu tidak dapat diamati atau diukur secara langsung, melainkan dapat
disimpulkan dari respon evaluatif seseorang terhadap sikap objek tertentu.
Dikalangan ahli psikologi, disatu sisi, telah lama diasumsikan bahwa
sikap dipandang mampu memprediksi perilaku. Meskipun demikian, dilain
sisi, penelitian yang dilakukan oleh banyak ahli psikologi terkadang
menunjukan bahwa terdapat hubungan yang lemah antara sikap-perilaku

(Zanna dan Olson, 1980).



Serangkaian penelitian tentang hubungan yang problematik antara
sikap-perilaku telah banyak dilakukan oleh para ahli psikologi sosial. Dan
akhirnya Martin Fishbein dan Icek Ajzen (Fishbein dan Ajzen, 1975) mulai
mengembangankan sebuah kerangka guna mengatasi permasalahan mengenai
hubungan sikap-perilaku. Kerangka teoritis tersebut terkenal dengan Teori
Perilaku Beralasan (7heory of Reasoned Action / TRA). Selanjutnya TRA
dikembangkan dan disempurnakan oleh Ajzen (1985) dengan Teori Perilaku
Terencana (Theory of Planned Behavior /| TPB). Menurut Brehm dan Kassin
(1990), TRA dan TPB merupakan dua teori yang penting untuk memahami

dan memprediksi perilaku.

. Teori Perilaku Terencana sebagai pengembangan TRA

TRA yang dikembangkan oleh Fishbein dan Ajzen (1975)
selanjutnya disempurnakan dan dikembangkan oleh Ajzen (1985). Dengan
demikian, dapat dikatakan bahwa TPB mendapatkan dasarnya dari TRA,
sehingga pemahaman akan TRA akan sangat membantu pemahaman akan
TPB.

Dengan melihat antesenden penyebab perilaku yang dilakukan atas
kemauan sendiri (volitional behavior), TRA memiliki tiga asumsi dasar,
yaitu: (1) manusia umumnya melakukan sesuatu dengan cara-cara yang
masuk akal; (2) manusia mempertimbangkan semua informasi yang ada; dan
(3) secara eksplisit maupun implisit, manusia memperhitungkan implikasi

tindakan mereka.
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TRA mengatakan bahwa sikap manusia mempengaruhi perilaku
melalui satu proses pengambilan keputusan (decision making) yang teliti dan
beralasan. Proses pengambilan keputusan ini terbatas pada tiga hal, yaitu:
(1) perilaku tidak banyak ditentukan oleh sikap umum, tetapi oleh sikap
spesifik terhadap sesuatu (attitude toward behavior); (2) perilaku dipengaruhi
tidak hanya oleh sikap tetapi juga oleh norma-norma subjektif (subjective
norms); dan (3) sikap terhadap perilaku bersama dengan norma-norma
subjektif akan membentuk suatu niat berperilaku (Behavioral Intention)
untuk berperilaku tertentu.

Menurut Fishbein dan Ajzen (1975) ada dua faktor yang menentukan
niat berperilaku, yakni sikap individual terhadap perilaku (attitude toward)
dan norma subjektif (subjective norms), sikap terhadap perilaku sebagai
faktor personal, dipengaruhi oleh sejumlah keyakinan individual akan akibat
jika melakukan perilaku tersebut (behavioral beliefs) dan dipertimbangkan
berdasarkan sejumlah penilaian individu akan hasil yang diperolehnya jika ia
melakukan perilaku tersebut (outcome evaluation). Norma subjektif sebagai
faktor sosial dipengaruhi oleh sejumlah persepsi atau keyakinan individu
akan harapan sosial atau pihak lain agar ia melakukan perilaku tersebut
(normative beliefs) dan dipertimbangkan berdasarkan motivasi individu yang
bersangkutan untuk mematuhi harapan-harapan yang dirasakannya dari pihak

lain (motivation to comply).
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Meskipun TRA telah berhasil diaplikasikan dalam berbagai bidang
penelitian, namun TRA memiliki keterbatasan karena TRA memilik
keterbatasan untuk diaplikasikan pada perilaku yang dikehendaki dan berada
di bawah kontrol individu (volitional behavioral control). Keterbatasan ini
berkaitan dengan kenyataan bahwa ada banyak perilaku sosial yang tidak
sepenuhnya berada di bawah kontrol individu (Ajzen 1985). Perilaku
kepatuhan pelanggan merupakan salah satu bentuk perilaku sosial yang tidak
sepenuhnya merupakan perilaku yang berada di bawah kontrol individu.

Menyadari keterbatasan aplikasi TRA yang terkait dengan
permasalahan seputar kontrol individu terhadap perilaku yang dikehendaki,
maka Ajzen (1985) mengusulkan pengembangan TRA, yang dikenal dengan
TPB, dengan menambahkan faktor penentu intensi berperilaku yang lain
selain sikap terhadap perilaku dan norma subjektif, yakni kontrol perilaku.

Dari model perilaku terencana di atas, secara singkat dapat
dikemukakan bahwa perilaku manusia diarahkan oleh tiga jenis pertimbangan
yakni: (1) keyakinan akan kemungkinan hasil dari perilaku dan penilaian
akan hasil-hasil tersebut (behavior belief); (2) keyakinan akan harapan
normatif akan pihak lain dan motivasi untuk mematuhi harapan-harapan
tersebut (normative belief); dan (3) keyakinan akan tersedianya faktor-faktor
yang mungkin memudahkan atau menghalangi terlaksananya perilaku dan

kekuatan yang dipersepsi akan faktor-faktor tersebut (control beliefs).
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Selanjutnya, keyakinan akan berperilaku (behavioral beliefs)
menghasilkan suatu sikap terhadap perilaku tersebut (attitude toward
behavior) yang favorable atau unfavorable keyakinan normatif (normative
beliefs) akan berdampak dalam tekanan sosial yang dipersepsi yang dikenal
dengan norma subjektif (subjective norms); dan keyakinan kontrol akan
menghasilkan kontrol perilaku yang dipersepsi (perceived behavioral
conrol). Dalam kombinasinya, sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan
kontrol yang dipersepsi mengarah kepada pembentukan niat berperilaku
(behavioral intention). Akhirnya, adanya kontrol perilaku aktual tertentu
yang memadai, seseorang diharapkan untuk melaksanakan niat untuk
melakukan perilaku tertentu ketika kesempatan tersebut muncul (Ajzen,
1985)

. Keyakinan : komponen dasar pembentukan perilaku dalam TPB

Keyakinan (beliefs) dalam TPB merupakan dasar pembentukan
perilaku. Ketiga jenis keyakinan tersebut adalah: keyakinan berperilaku
(behavioral beliefs), keyakinan normatif (normative beliefs), dan keyakinan
kontrol (control beliefs). Berkaitan dengan keyakinan, berikut ini akan
dijelaskan: a) definisi keyakinan, b) pembentukan dan penonjolan keyakinan,
c) tiga komponan keyakinan, dan d) tiga jenis keyakinan dalam TPB.

a. Definisi keyakinan
Jastrow (dalam Rokeach, 1969) mengatakan pikiran manusia

lebih merupakan alat yang lebih mencari keyakinan (belief) daripada
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mencari fakta. Bertolak dari pernyataan tersebut, Rokeach (1969)
mengatakan bahwa keyakinan secara eksplisit sebagai sebuah proposisi
yang sederhana, yakni disadari atau tidak disadari, yang disimpulkan dari
apa yang dikatakan atau dilakukan oleh seseorang, yang dapat dinyatakan
oleh phrase “saya percaya bahwa....”

Dari definisi yang dikemukakan oleh Rokeach diatas, keyakinan
merupakan sebuah proposisi berupa kesimpulan yang dibuat oleh
seseorang tentang suatu objek oleh karena itu, sebagaimana halnya
dengan motivasi dan sikap, misalnya, keyakinan tidak dapat diamati
secara langsung, melainkan harus disimpulkan dari apa yang dikatakan
atau dilakukan oleh orang yang memiliki keyakinan tentang objek.

Fred Dretske (dalam Honderich, 1995) mengemukakan lebih
lanjut bahwa keyakinan sebagai keadaan kognitif utama yang lain seperti
pengetahuan, persepsi, memori, intensi, merupakan penggabungan antara
keyakinan dengan faktor-faktor lainnya seperti kebenaran dan kebenaran
dalam pengetahuan. Bersamaan dengan keadaan mental lainnya seperti
keinginan, kekuatiran, intensi, keyakinan berperan sebagai alasan untuk
terjadinya suatu tindakan.

Sementara itu, Fishbein dan Ajzen (1975) mendefinisikan
keyakinan sebagai kemungkinan subjektif dari suatu relasi antara objek
keyakinan dengan objek, nilai, konsep, atau atribut lainnya. Berdasarkan

definisi ini keyakinan menghadirkan informasi yang dimiliki seseorang
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tentang suatu objek dengan atribut yang melekat padanya. Keyakinan
tentang suatu objek dinyatakan dengan atribut yang melekat pada objek
keyakinan tersebut. Ditinjau dari objeknya, keyakinan dapat berupa
keyakinan tentang seseorang, kelompok, lembaga, perilaku, kebijakan,
peristiwa dan sebagainya. Atribut yang diasosiasikan dengan objek
keyakinan dapatlah berupa sifat, kualitas, karakteristik, hasil atau
perstiwa tertentu. Dengan demikian, keyakinan tentang suatu objek
merupakan asosiasi suatu objek dengan atribut-atribut yang bekaitan
dengan objek, karakteristik atau peristiwa tertentu (Doll dan Ajzen, 1992;
Fishbein dan Ajzen, 1975).

Dari berbagai pengertian tentang keyakinan yang teleh
dikemukakan di atas, keyakinan yang dalam penelitian ini dikaitkan
dengan perilaku kepatuhan pelanggan, maka keyakinan dapatlah
disimpulkan sebagai seperangkat informasi yang dimiliki oleh pelanggan
yang berkaitan dengan objek kepatuhan membayar tagihan telepon rumah
berupa sejumlah atribut yang dikenakannya pada objek tersebut, yang
selanjutnya menjadi dasar pembentukan sikap terhadap perilaku, norma
subjektif, dan kontrol perilaku pelanggan terhadap perilaku kepatuhan
membayar tagihan telepon rumah .

. Pembentukan dan penonjolan keyakinan
Dalam kehidupan sehari-hari, pengalaman merupakan faktor

yang menyebabkan seseorang untuk membentuk terhadap setiap objek
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sikap (Fishbein dan Ajzen, 1975). Oleh karena masing-masing individu
unik dan memilki pengalaman yang berbeda, maka tidaklah
mengherankan jika masing-masing individu mungkin memiliki keyakinan
yang berbeda terhadap berbagai objek, tindakan atau peristiwa (Fishbein
dan Ajzen, 1975).

Lebih lanjut masih berkaitan dengan faktor penentu sikap,
Fishbein dan Ajzen (1975) mengatakan bahwa keyakinan yang terdapat
dari masing-masing individu dapat beraneka ragam. Beberapa keyakinan
mungkin bertahan lama, yang lainnya mungkin dilupakan, dan yang
lainnya mungkin merupakan keyakinan yang baru tercipta. Keyakinan
tentang suatu lembaga demokrasi, kapitalisme, kelompok rasial
merupakan contoh objek sikap yang didalamnya keyakinan seseorang
cenderung bertahan lama. Sebaliknya keyakinan tentang objek sikap
tertentu, misalnya keyakinan tentang seseorang, produk atau situasi
tertentu cenderung untuk tidak bertahan lama atau mengalami perubahan.
Meskipun demikian, sikap seseorang terhadap objek tertentu sangat
dipengaruhi oleh seperangkat keyakinan yang menonjol terhadap objek
tertentu. Dengan kata lain, meskipun seseorang mungkin memiliki
sejumlah keyakinan terhadap suatu objek, namun sikapnya terhadap objek
tersebut akan ditentukan oleh keyakinan yang lebih dominan atau lebih

menonjol dibanding dengan keyakinan lainnya. Dengan demikian,
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berhadapan dengan objek sikap tertentu, terjadilah penonjolan keyakinan
tertentu (salience of beliefs).
Tiga komponen keyakinan

Keyakinan merupakan sebuah system psikologis yang
terorganisir yang berkaitan dengan realitas fisik dan social. Rokeach
(1968) mengajukan tiga asumsi yang sederhana tentang keyakinan
sebagai sebuah system psikologis. Pertama, tidak semua keyakinan sama
pentingnya bagi individu. Kedua, semakin sentral suatu keyakinan,
semakin sulit pula keyakinan tersebut berubah. Ketiga, semakin besar
perubahan keyakinan sentral, maka semakin meluas pula reaksi
perubahan tersebut dalam keseluruhan system keyakinan.

Selanjutnya Rokeach (1968) mengemukakan bahwa setiap
keyakinan dalam sebuah organisasi sikap tersusun dari tiga komponen.
Ketiga komponen tersebut adalah sebagai beriikut:

1) Komponen kognitif
Keyakinan menghadirkan pengetahuan seseorang yang berisi
berbagai tingkat kepastian tentang apa yang benar atau salah, baik
atau buruk, diinginkan atau tidak diinginkan.

2) Komponen afektif
Dibawah kondisi yang memungkinkan, keyakinan mampu

membangkitkan perasaan tentang suatu objek keyakinan yang berupa
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penilaian positif atau negative yang berkaitan dengan objek
keyakinan.
3) Komponen behavior
Sebagai sebuah respon terhadap predisposisi dari berbagai ambang
respon, keyakinan haruslah menghasilkan berbagai tindakan ketika
keyakinan tersebut mungkin diaktifkan. Bentuk tindakan yang
dihasilkan oleh keyakinan diarahkan secara ketat oleh isi dari
keyakinan tersebut.
d. Tiga jenis keyakinan dalam TPB
Menurut Ajzen (1985) ada tiga bentuk keyakinan yang
merupakan dasar pembentukan perilaku dalam TPB, yakni: (1) keyakinan
berperilaku yang merupakan dasar dari pembentukan sikap terhadap
perilaku; (2) keyakinan normatif yang merupakan dasar bagi
pembentukan norma subjektif; dan (3) keyakinan kontrol yang merupakan
dasar bagi pembentukan kontrol perilaku.
B. Sikap Pelanggan, Norma Subjektif Pelanggan dan Kontrol Perilaku
Pelanggan
1. Sikap Pelanggan
Banyak sosiolog dan psikolog memberi batasan bahwa sikap
merupakan kecenderungan individu untuk merespon dengan cara yang khusus
terhadap stimulus yang ada dalam lingkungan sosial. Sikap merupakan suatu

kecenderungan untuk mendekat atau menghindar, positif atau negatif terhadap
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berbagai keadaan sosial, apakah itu institusi, pribadi, situasi, ide, konsep dan
sebagainya (Howard dan Kendler, 1974; Gerungan, 2000). Gagne (1974)
mengatakan bahwa sikap merupakan suatu keadaan internal (internal state)
yang mempengaruhi pilihan tindakan individu terhadap beberapa obyek,
pribadi, dan peristiwa. Masih banyak lagi definisi sikap yang lain, sebenarnya
agak berlainan, akan tetapi keragaman pengertian tersebut disebabkan oleh
sudut pandang dari penulis yang berbeda.

Namun demikian, jika dicermati hampir semua batasan sikap memiliki
kesamaan pandangan, bahwa sikap merupakan suatu keadaan internal atau
keadaan yang masih ada dalam diri manusia. Keadaan internal tersebut berupa
keyakinan yang diperoleh dari proses akomodasi dan asimilasi pengetahuan
yang mereka dapatkan, sebagaimana pendapat Piagets tentang proses
perkembangan kognitif manusia (Wadworth, 1971). Keyakinan diri inilah
yang mempengaruhi respon pribadi terhadap obyek dan lingkungan sosialnya.
Jika kita yakin bahwa mencuri adalah perbuatan tercela, maka ada
kecenderungan dalam diri kita untuk menghindar dari perbuatan mencuri atau
menghindar terhadap lingkungan pencuri. Jika seseorang meyakini bahwa
membayar tagihan tepat waktu itu baik, maka mereka merespon positif
terhadap seseorang yang selalu membayar tagihan tepat waktu, dan bahkan
mungkin ia akan menjadi bagian dari kelompok orang yang selalu membayar

tagihan tepat pada waktunya.
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Allah telah mengajarkan proses pembentukan perilaku dalam Al-

qur’an, sebagaimana firmannya dalam QOS.4r-Ra’du ayat 11.
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Artinya : “Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang selalu mengikutinya
bergiliran, di muka dan di belakangnya, mereka menjaganya atas perintah
Allah. Sesungguhnya Allah tidak merobah Keadaan sesuatu kaum sehingga
mereka merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri. dan apabila
Allah menghendaki keburukan terhadap sesuatu kaum, Maka tak ada yang

dapat menolaknya; dan sekali-kali tak ada pelindung bagi mereka selain
Dia”. (Departemen Agama RI. Tahun 2007).

Makna dari ayat di atas adalah seseorang tidak akan berubah perilakunya,
jika dia tidak berusaha untuk mengubahnya. Adapun proses perubahan
perilaku seseorang diawali dengan perubahan pemikirannya (cara berfikir).
Pola pikir akan mempengaruhi pemahaman, lalu membentuk sikap, yang
selanjutnya akan mempengaruhi perilaku orang tersebut dalam menanggapi
atau mengatasi suatu informasi atau permasalahan. Sebagaimana hal nya
dalam penelitian ini, pelanggan telpon yang membayar rekening pada waktu
yang ditentukan adalah pelanggan yang mempunyai pola pikir bahwa
bertanggungjawab pada kewajiban, amanah, disiplin itu adalah sikap yang
benar dan positif serta bermanfaat bagi kehidupan baik dunia maupun akhirat.

Sebaliknya, seseorang yang suka mengabaikan suatu aturan, adalah mereka
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yang berpikir ingin mendapat keuntungan besar sesaat tanpa berpikir
panjang. Dengan demikian dibutuhkan perubahan yang mendasar untuk
mengubah sikap dan perilaku seseorang, yaitu pola pikirnya yang harus
dirubah.

Sikap pelanggan pada perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa
telepon rumah terbentuk oleh keyakinan akan perilaku kepatuhan membayar
tagihan jasa telepon rumah, yang memuat dua aspek pokok, yaitu (1)
keyakinan akan hasil atau manfaat yang diperoleh dari perilaku patuh
membayar tagihan telepon rumah, (2) evaluasi terhadap masing-masing hasil
yang diperoleh dari perilaku patuh membayar tagihan telepon rumah.
Keyakinan akan hasil atau manfaat yang diperoleh dari perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa telepon meliputi tiga aspek yaitu: aspek kesiapan
ekonomi, kesiapan psikologis, kesiapan sosial (CC. Telkom 2009). Evaluasi
terhadap hasil perilaku adalah merupakan penilaian dari individu terhadap
aspek kesiapan ekonomi, kesiapan psikologis, kesiapan sosial sebagai hasil
atau manfaat yang dapat diperoleh apabila individu melakukan perilaku
kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah. Evaluasi atau penilaian
bersifat menguntungkan atau tidak menguntungkan, menyenangkan atau tidak
menyenangkan, berharga atau merugikan, baik atau tidak baik. Semakin
positif sikap individu terhadap perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa
telepon rumah, maka semakin kuat intensi individu tersebut untuk melakukan

perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah, sebaliknya semakin
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negatif sikap individu terhadap perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa
telepon rumah, maka semakin lemah intensi individu untuk melakukan
perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah.

Oleh karena dalam penelitian ini objek perilaku adalah kepatuhan
pelanggan untuk membayar tagihan telepon rumah, maka faktor pertama yang
mempengaruhi intensi perilaku adalah sikap pelanggan terhadap kepatuhan
membayar tagihan telepon rumah. Sikap ini dipengaruhi oleh keyakinan
pelanggan akibat perilaku yang memuat dua aspek pokok. Aspek pertama
adalah seberapa besar keyakinan pelanggan akan kemungkinan hasil yang
diperoleh jika ia menampilkan perilaku patuh membayar tagihan telepon
rumah . Aspek kedua adalah evaluasi atau penilaian pelanggan terhadap hasil
yang akan dicapainya, jika ia menampilkan perilaku patuh membayar tagihan
telepon rumah.

Jadi sikap pelanggan pada perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa
telepon rumah merupakan perasaan seseorang tentang obyek, aktifitas,
peristiwa dan orang lain, perasaan ini menjadi konsep yang merepresentasikan
suka atau tidak sukanya (positif, negatif, atau netral) seseorang pada
kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah.

. Norma Subyektif Pelanggan

Norma subyektif terbentuk dari keyakinan normatif yang terdiri dari

dua aspek pokok, yaitu: (1) keyakinan akan harapan normatif yang

ditunjukkan terhadap perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon
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rumah, dan (2) motivasi untuk mematuhi setiap harapan normatif yang
ditunjukan tersebut. Keyakinan akan harapan normatif tersebut mengacu pada
seberapa besar harapan-harapan yang dipersepsi oleh individu yang berkaitan
dengan perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah, yang
berasal dari orang-orang yang dianggap berpengaruh dan mempengaruhi
individu (reference significant others) untuk melakukan perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa telepon rumah. Referensi dalam hal ini adalah orang
tua, saudara, teman, tetangga. Motivasi untuk patuh mengacu pada seberapa
besar motivasi dari individu untuk mematuhi harapan-harapan dari orang-
orang yang dianggap penting tersebut. Semakin positif atau mendukung
norma subyektif yang diyakini oleh individu terhadap perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa telepon rumah, maka semakin kuat intensi individu
untuk melakukan perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah,
sebaliknya semakin negatif norma subyektif yang diyakini oleh individu
terhadap perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah, maka
akan semakin lemah intensi individu untuk melakukan perilaku kepatuhan
membayar.

Norma subjektif pelanggan mengacu pada harapan-harapan yang
dipersepsi oleh pelanggan berkaitan dengan kepatuhan pelanggan untuk
membayar tagihan telepon rumah, yang berasal dari orang atau kelompok
yang dipandang berpengaruh dan mempengaruhi perilaku kepatuhan seperti

suami atau istri, keluarga, teman atau petugas Telkom. Norma subjektif
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pelanggan memuat dua aspek pokok. Menurut Ajzen (1991) aspek pertama
adalah seberapa besar keyakinan pelanggan akan harapan-harapan normatif
dari orang lain, bahwa orang atau kelompok yang dianggap penting akan
mendukung atau tidak mendukung pelanggan yang bersangkutan untuk patuh
membayar tagihan telepon rumah. Aspek kedua adalah seberapa besar
motivasi pelanggan unutk mematuhi harapan-harapan orang atau kelompok
lain yang dianggap penting baginya. Seperti tercermin dalam Q.S. Asy
Syu’araa’ ayat 151.

SARCUNAIPAITRER

Artinya : dan janganlah kamu mentaati perintah orang-orang yang melewati
batas, (Departemen Agama RI. Tahun 2007).

Orang yang melewati batas dalam hal ini adalah orang yang tidak patut
dijadikan teladan, seperti mungkin dia tidak pernah membayar kewajibannya
dalam membayar tagihan telepon rumah. Maka kebalikan dengan sifat
tersebut, orang yang selalu berbuat baik (taat) maka dia juga akan dibalas

kebaikannya oleh Allah seperti tercermin dalam Q.S. An Nahl ayat 30.
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Artinya : dan dikatakan kepada orang-orang yang bertakwa: "Apakah yang
telah diturunkan oleh Tuhanmu?" mereka menjawab: "(Allah telah
menurunkan) kebaikan". orang-orang yang berbuat baik di dunia ini
mendapat (pembalasan) yang baik. dan Sesungguhnya kampung akhirat

adalah lebih baik dan Itulah Sebaik-baik tempat bagi orang yang bertakwa,
(Departemen Agama RI. Tahun 2007)
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Norma subyektif dapat dikatakan sebagai landasan perbuatan
seseorang, orang yang beriman kepada Allah akan menjadikan aqidah islam
sebagai pijakan dalam berbuat, sehingga akan tunduk patuh pada aturan

Allah, sebagaimana Allah berfirman dalam Q.S. An-Nisa ayat 59.
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Artinya : “Wahai orang-orang yang beriman, Ta’atilah Allah dan ta’atilah
Rasul (Muhammad), dan ulil amri (pemegang kekuasaan) diantara kamu”
(Departemen Agama RI. Tahun 2007)
Kepatuhan pelanggan merupakan salah satu bentuk kepatuhan warga yang
telah memperoleh pelayanan telpon, sehingga berkewajiban melaksanakan
pembayaran sesuai aturan pemerintah, ini sesuai dengan perintah Allah yaitu
patuh pada ulil amri.
. Kontrol Perilaku Pelanggan
a) Pengetian kontrol perilaku pelanggan
Kontrol perilaku menurut Ajzen (1985) mengacu pada persepsi-
persepsi seseorang akan kemampuanya utuk menampilkan perilaku

tertentu. Dengan kata lain. Kontrol perilaku menunjuk kepada

sejauhmana seseorang merasa bahwa menampilkan atau tidak
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menampilkan perilaku tertentu berada di bawah kontrol individu yang
bersangkutan. Kontrol perilaku ditentukan oleh sejumlah keyakinan
tentang hadirnya faktor-faktor yang dapat memudahkan atau mempersulit
terlaksananya perilaku yang ditampilkan (Ajzen, 1988)

Berdasarkan uraian diatas, kontrol perilaku pelanggan dalam
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai persepsi-persepsi pelanggan akan
kemampuannya untuk menampilkan perilaku kepatuhan membayar
tagihan telepon rumah yang ditandai oleh hadirnya faktor yang dipandang
dapat memudahkan atau mempersulit terlaksananya perilaku kepatuhan
membayar tagihan telepon rumah.

Kontrol perilaku dan Self-Efficacy

Ajzen (1988) mengemukakan bahwa kontrol perilaku menjadi
faktor penentu intensi yang sangat penting ketika seseorang telah
memiliki pengetahuan atau pengalaman sebelumnya akan perilaku yang
akan ditampilkan merupakan perilaku yang asing atau baru bagi
seseorang, kontrol perilaku akan memberikan kontrol prediktif yang
rendah terhadap intensi dalam model TPB (Ajzen, 1988).

Konsep kontrol perilaku serupa dengan konsep self-efficacy yang
dikemukakan oleh Albert Bandura. Menurutt Bandura (1977), self-
efficacy menunju keyakinan individu bahwa dia mampu untuk
menampilkan perilaku tertentu. Self-efficacy muncul dari sejumlah

sumber yang meliputi keberhasilan atau kegagalan dari perlaku yang



26

serupa (modeling), dan melalui persuasi verbal. Persuasi verbal dapat
menyakinkan individu, bahwa ia harus mencoba atau menghindari
perilaku tertentu, meskipun pada akhirnya pengalaman akan keberhasilan
dan kegagalan yang dialami oleh individu secara langsung yang akan
lebih berpengaruh terhadap self-efficacy yang dipersepsi oleh individu.

¢) Keyakinan kontrol: dasar pembentukan kontrol perilaku pelanggan
(1) Pengertian keyakinan kontrol pelanggan

Ajzen (1985) mengemukakan bahwa keyakinan kontrol
(control beliefs) berkaitan akan hadir atau tidak hadirnya faktor-faktor
yang diperlukan unutk menampilkan perilaku tertentu, serta kekuatan
yang dipersepsi untuk menghadirkan faktor-faktor tersebut. Keyakinan
kontrol merupakan dasar pembentukan kontrol perilaku.

Berdasarkan pemahaman diatas tersebut, keyakinan kontrol
dalam penelitian ini merupakan keyakinan pelanggan akan hadir atau
tidak hadirnya faktor-faktor yang diperlukan untuk menampilkan
perilaku kepatuhan membayar tagihan telepon rumah , serta kekuatan
yang dipersepsi oleh pelanggan untuk menghadirkan faktor-faktor
tersebut.

(2) Dua faktor kontrol pelanggan terhadap perilaku

Ajzen (1988) mengemukakan adanya dua faktor yang

mempengaruhi  kontrol seseorang terhadap perilaku yang telah

diniatkan, yakni: (1) faktor internal, dan (2) faktor eksternal. Semakin
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besar kontrol individu terhadap kedua faktor tersebut, maka akan
semakin besar pula kemungkinan berhasilnya individu untuk
menampilakan perilaku yang telah diniatkan. Kedua jenis kontrol
terhadap perilaku yang dikemukakan oleh Ajzen di atas dapat
dialokasikan untuk memahami perilaku perilaku kepatuhan pelanggan
dalam memenuhi kewajibannya mambayar tagihan telepon rumah .

(a) Faktor internal

Seseorang yang berniat menampilakan suatu perilaku
mungkin saja mengalami kegagalan dalam usahanya karena dia
kekurangan informasi, keahlian, atau kemampuan yang dibutuhkan
untuk menampilkan perilaku tersebut. Selain itu, faktor internal
lain seperti kondisi emosional, stress atau kompulsif dapat
mempengaruhi keberhasilannya penampilan perilaku yang telah
diniatkan (Ajzen, 1998)

Internal adalah pengaruh dari dalam atau pengaruh dari
diri sendiri. Keimanan seseorang terhadap yang ghaib, yakni
senantiasa menghadirkan keberadaan Allah dalam aktifitas
kehidupannya, merupakan kekayaan ruhani terbesar bagi seorang
muslim (Internal), serta menunjukkan sebagai kaum/golongan

yang berpikir, Firman Allah dalam Q.S. Ali Imran ayat 190-191.
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Artinya : “Sesungguhnya dalam penciptaan langit dan bumi, dan
pergantian malam dan siang terdapat tanda-tanda (kebesaran
Allah) bagi orang yang berakal. Yaitu orang yang mengingat
Allah sambil berdiri, duduk dan atau dalam keadaan berbaring.
Dan mereka memikirkan tentang penciptaan langit dan bumi,
seraya berkata : Ya Rabb kami, tidaklah Engkau menciptakan
semua ini sia-sia, maha suci Engkau, maka lindungilah kami dari
siksa neraka” (Departemen Agama RI. Tahun 2007)

Langit dan bumi menunjukkan ruang yang kita tempati,
pergantian siang dan malam menunjukkan waktu yang setiap hari
kita lalui. Berdiri, duduk dan berbaring adalah aktifitas kita sehari-
hari, dengan demikian orang-orang yang berfikir menempati ruang
dan melalui waktunya dengan mengingat Allah. Kontrol perilaku
utama dan hakiki bagi orang beriman adalah Allah, manusia hanya
sebagai obyek penyerta atau perantara yang ikut berperan
mengawasi.

Seringkali  disaat melakukan kesalahan, manusia
takut/malu oleh sesamanya, sementara pada Allah tidak. Hal ini

terjadi karena manusia materi, dan Allah Ghaib sehingga sering

dilupakan pengawasan-Nya. Dengan demikian keimanan kepada
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Allah tidak sekedar beriman pada keberdaannya, tetapi harus
disertai keimanan atau keyakinan akan Asma wa Sifat, bahwa
Allah Maha Mendengar, Allah Maha Melihat, Allah Maha
Mengetahui, Allah tidak pernah tidur akan menjadi kontrol
perilaku yang kuat bagi seseorang, sebagaimana firman Allah

dalam Q.S. Al-Bagarah ayat 255:
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Artinya : “ Allah tidak ada Rabb selain Dia. Yang Maha Hidup
yvang terus menerus mengurus (makhluk-Nya), tidak mengantuk

dan tidak tidur......................... " (Departemen Agama RI. Tahun
2007)

Dikatakan ciri orang yang bertaqwa adalah :

“Sesungguhnya kejujuran akan mengantarkan kepada
kebajikan, dan sesungguhnya kebajikan itu akan mengantarkannya
ke syurga. Dan orang yang senantiasa berkata benar dan jujur
akan tercatat disisi Allah sebagai orang yang benar dan jujur.
Dan sesungguhnya dusta itu membawa kepada kejahatan yang
akhirnya mengantarkannya ke neraka. Dan seseorang yang

senantiasa berdusta, akan dicatat disisi Allah sebagai pendusta”™
(HR Bukhari-Muslim)
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Seperti kita ketahui bahwa segenap bentuk ibadah kepada
Allah ta’aala di dalam ajaran Islam adalah untuk mencetak
manusia bertagwa seperti tercermin dalam QS A/-Bagarah ayat 21

25 - 47
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“Wahai manusia, beribadahlah kalian kepada Rabb kalian yang
telah menciptakan kalian dan orang-orang sebelum kalian agar
kalian menjadi bertagwa.” (Departemen Agama RI. Tahun 2007)

Dalam surat Ali Imran ayat 133-135 Allah menyebutkan
bahwa ada tiga sifat ciri-ciri manusia yang bertakwa. Dan Allah

berfirman:
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1. Dan bersegeralah kamu kepada ampunan dari Tuhanmu dan
kepada surga yang luasnya seluas langit dan bumi yang di
sediakan untuk orang-orang yang bertakwa.
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2. Yaitu orang-orang yang menafkahkan hartanya baik di waktu
lapang maupun sempit dan orang-orang yang menahan
amarahnya dan memaafkan kesalahan orang. Allah menyukai
orang-orang yang berbuat kebajikan.
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3. Dan orang-orang yang apabila mengerjakan perbuatan keji
atau menganiaya diri sendiri, mereka ingat akan Allah (
bertaubat) lalu memohon ampun terhadap dosa-dosa mereka.

Siapa lagi yang dapat mengampuni dosa selain daripada
Allah?

Dalam surat Al A'raaf ayat 199-201 Allah juga berfirman :
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1. Jadilah engkau pemaaf dan suruhlah orang mengerjakan yang
ma'ruf serta berpalinglah dari orang-orang yang bodoh.
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2. Dan jika kamu di timpa godaan syaitan berlindunglah kepada

Allah. Sesungguhnya Allah maha mendengar lagi maha
mengetahui.
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3. Sesungguhnya orang-orang yang bertakwa bila di timpa was-
was dari syaitan, mereka ingat kepada Allah dan ketika itu

juga mereka melihat kesalahannya.
Dalam sebuah hadits dikatakan ciri orang yang

bertakwa adalah :

“Sesungguhnya kejujuran akan mengantarkan kepada
kebajikan, dan sesungguhnya kebajikan itu akan mengantarkannya
ke syurga. Dan orang yang senantiasa berkata benar dan jujur
akan tercatat disisi Allah sebagai orang yang benar dan jujur.
Dan sesungguhnya dusta itu membawa kepada kejahatan yang
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akhirnya mengantarkannya ke neraka. Dan seseorang yang

senantiasa berdusta, akan dicatat disisi Allah sebagai pendusta”
(HR Bukhari-Muslim)
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............... Penuhilah janji, sesungguhnya janji itu pasti
dimintai pertanggungjawaban” (QS Al-Israa’ : 34)

Menjadi manusia yang bertakwa mungkin impian bagi
setiap orang muslim. Terkadang kita juga tidak tahu apakah arti
dari takwa itu sendiri. Apakah kita bisa menjadi manusia yang
bertakwa ataukah perbuatan kita jauh dari kata takwa. Tetapi jika
kita dapat memahami makna dari arti surat di atas mungkin kita
akan dapat menangkap gambaran sekilas tentang ciri-ciri manusia
yang bertakwa itu. Seperti yang telah di jelaskan dalam surat Ali
Imran tersebut.

Manusia memang tidak pernah luput dari salah dan
dosa. Orang yang bertakwa bukan berarti orang yang tidak pernah
melakukan kesalahan, tetapi mereka akan segera meminta ampun
dan bertaubat ketika menyadari kesalahan-kesalahan mereka.
Memaafkan kesalahan orang lain, menahan amarah dan
menafkahkan harta baik di waktu lapang maupun sempit.

Mungkin kedengarannya sangat mudah, tetapi

dalam kenyataan sehari-hari akan sulit untuk melakukannya karena
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hal ini berkaitan erat dengan soal hati. Tetapi apabila kita
bersunguh-sungguh untuk melaksanakannya Insya Allah kita akan
dapat menjadi manusia yang bertakwa.
Rasulullah saw bersabda :
Takutlah kepada Allah dimana saja kamu berada (H.R. Tirmidzi)
Dengan demikian, jika seseorang yakin akan pengawasan
Allah (Ihsan), maka akan terkontrol perilakunya dimana saja ia
berada.
(b) Faktor eksternal
Menurut Ajzen (1998), ada dua faktor eksternal yang
berkaitan dengan faktor situasional atau lingkungan individu dapat
mempermudah atau mempersulit penampilan suatu perilaku, yakni
(1) kesempatan, dan (2) ketergantungan pada pihak lain. Menurut
Ajzen (1988), faktor incidental atau kesempatan merupakan faktor
kontrol atau perilaku yang amat penting. Sebagia contoh, niat
seseorang untuk menonton suatu pertunjukan tidak dapat terealisir
jika dia tidak membeli tiketatau dia mengalami kecelakaan dalam
perjalanan menuju pertunjukan tersebut. Sementara itu, ketika
penampilan suatu perilaku tergantung pada tindakan orang lain,
atau terdapat kemungkinan kontrol yang tidak sempurna atas

tujuan perilaku tersebut. Sebagai contoh, seseorang bisa bekerja
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sama dengan orang lain haya jika orang lain tersebut juga
berkeinginan untuk bekerja sama.
(3) Dua aspek pokok dalam keyakinan kontrol pelanggan
Dalam keyakinan kontrol termuat dua komponen yang
membentuk keyakinan kontrol, dan selanjutnya menjadi antesenden
kontrol perilaku. Menurut Ajzen (1985) kedua aspek keyakinan
berperilaku adalah (1) keyakinan kontrol (control beliefs) berupa
keyakinan akan hadirnya faktor-faktor yang dapat memudahkan atau
menyulitkan penempilan perilaku tertentu (belief about the faktors tht
may facilitate/impede performance of the behavior), dan (2) kekuatan
keyakinan kontrol (control beliefs power) berupa kekuatan yang
dipersepsi untuk menghadirkan faktor yang dapat memudahkan atau
menyulitkan penampilan perilaku tertentu (perceived power of faktor
that may facilitate/impede performance of behavior), kedua jenis
keyakinan kontrol yang dikemukakan pleh Ajen diatas, dapat
diaplikasikan untuk memahami keyakinan kontrol pelanggan.
(a) Keyakinan kontrol pelanggan
Keyakinan kontrol merupakan keyakinan individu akan
hadirnya faktor-faktor yang dapat mempermudah atau menyulitkan
untuk menampilkan atau tidak menampilkan perilaku yang telah

diniatkan (Ajzen, 1988).
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Untuk penelitiian ini, keyakinan kontrol merupakan
keyakinan pelanggan berupa pengetahuan pelanggan akan hadirnya
faktor-faktor yang dapat memudahkan atau mempersulit pelenggan
untuk membayar telepon rumah dengan patuh, semakin besar pula
kontrol perilaku pelanggan untuk membayar tagihan telepon rumah
dengan patuh, dan begitu pula sebaliknya.

(b) Kekuatan keyakinan kontrol pelanggan

Kekuatan kontrol merupakan kekuatan yang dipersepsi
indvidu ubtu mengadirkan faktor yang dapat memudahkan untuk
menampilkan atau tidak menampilkan perilaku tertentu (Ajzen, 1988).

Dalam penelitian ini, kekuatan kontrol pelanggan merupakan
kekuatan yang dipersepsi untuk menghadirkan faktor-faktor yang
dapat memudahkan dan mengatasi faktor-faktor yang dapat
mempersulit atau menghalangi pelanggan untuk membayar tagihan
telepon rumah dengan patuh, semakin besar pula kontrol perilaku
yang dipersepsi pelanggan untuk membayartagihan telepon rumah
elkom speesy dengan patuh, begitu pula sebaliknya.

C. Intensi Berperilaku
Kepatuhan (compliance) merupakan salah satu dari tiga konsep utama,
selain konformitas (conformity) dan ketaatan (obedience) yang sering
dikemukakan oleh ahli psikologi sosial yang berkaitan dengan pengaruh tekanan

sosial terhadap perilaku individual (Baron dan Byrne, 1994).
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Berikut ini akan dikemukakan beberapa hal yang berkaitan dengan
kepatuhan, yakni: pengertian kepatuhan sebagai suatu bentuk perilaku, dan
teknik-teknik pembentukan kepatuhan.

1. Kepatuhan
a. Pengertian kepatuhan

Menurut Wrightsman dan Deaux (1981), Brehm dan Kassin
(1993), Baron dan Bryrne (1994), konformitas (conformity) merupakan
perubahan perilaku atau keyakinan sebagai akibat dari dari adanya
tekanan kelompok. Akan tetapi, kepatuhan (compliance) mengacu
kepada perilaku yang terjadi sebagai respon yang terjadi sebagai respon
terhadap permintaan langsung yang berasal dari pihak lain. Dengan
demikian kepatuhan (compliance) berbeda dengan konformitas
(conformity) karena dalam konformitas, tekanan untuk melakukan
sesuatu perilaku bersifat tidak langsung. Selanjutnya Wrightsman san
Deaux (1981) mengemukakan bahwa ketaatan (obedience) merupakan
bentuk khusus dari kepatuhan karena permintaan untuk melakukan
sesuatu perilaku ketaatan, dinanyatakan dalam bentuk perintah. Dalam
hidup sehari-hari, kita sering dihadapkan pada bentuktekanan untuk
mematuhi symbol-simbol otoritas seperti orang tua, petugas polisi,
petugas pajak, lampu lalu lintas, dan sebagainya.

Kepatuhan (compliance) didefinisikan oleh Chaplin (1989:100)

sebagai pemenuhan, megalah tunduk dengan kerelaan; rela memberi,
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menyerah, mengalah; membuat suatu keinginan konformitas sesuai
dengan harapan atau kemauan orang lain.

Menurut Shaw (1979), kepatuhan (compliance) berhubungan
dengan prestise seseorang di mata orang lain. Orang yang telah memiliki
konsep bahwa dirinya adalah orang yang pemurah, akan menjadi malu
apabila dia menolak memberikan sesuatu ketika orang lain meminta
sesuatu padanya. Kebebasan untuk bersikap, juga seringkali mendorong
orang untuk mengikuti kemauan orang lain. Semakin orang dibebaskan
untuk memilih, semakin cenderung orang tersebut untuk patuh. Hal ini
disebabkan adanya ambiguitas situasi serta rasa aman yang dimiliki
akibat kebebasan dalam memilih. Ambiguitas situasi yang dimaksud
berkaitan dengan akibat dan reaksi yang akan diterima jika seseorang
memilih pilihan tertentu. Hal ini akan menimbulkan kecemasan jika
memilih pilihan yang tidak tepat. Bersamaan dengan itu pula, kebebasan
mengakibatkan seseorang merasa bebas untuk mengambil keputusan
untuk dirinya sehingga menimbulkan rasa aman. Rasa aman selanjutnya
akan menumbuhkan rasa percaya terhadap lingkungan sehingga orang
dengan suka rela mematuhi otoritas. Kecemasan maupun rasa aman
akan mendorong orang unutk berlaku patuh.

Orang yang ingin mendapatkan legitimasi dan penerimaan dari
lingkungan cenderung unut mengikuti norma-norma lingkungan.

Dengan mematuhi tuntunan lingkunan, individu berharap dapat menjadi
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bagian dari lingkungannya. Frederich (dalam Rosenfed, 1985)
mengatakan bahwa kepatuhan kepada otoritas akan terjadi hanya jika
perintah dilegitimasi dalam konteks peraturan dan nilai-nilai kelompok.

Dari pengertian yang telah dikemukakan diatas tentang
kepatuhan, secara esensial dalam kepatuhan terdapat empat unsur
utama, yakni: (1) adanya pihak yang memiliki otoritas yang menuntut
kepatuhan, (2) adanya pihak yang dituntut untuk melakukan kepatuhan,
(3) adanya objek atau isi tuntutan tertentu dari pihak yang memiliki
otoritas untuk dilaksanakan oleh pihak lain, dan (4) adanya konsekuensi
dari perilaku yang dilakukan.

Islam mengajarkan kepada kaumnya agar berbuat patuh, seperti

tercermin dalam Q.S. An Nuur ayat 51.
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Artinya : Sesungguhnya jawaban oran-orang mukmin, bila
mereka dipanggil kepada Allah dan Rasul-Nya agar Rasul menghukum
(mengadili) di antara mereka (-Maksudnya: di antara kaum muslimin
dengan kaum muslimin dan antara kaum muslimin dengan yang bukan

muslimin.) ialah ucapan. "Kami mendengar, dan Kami patuh". dan

mereka Itulah orang-orang yang beruntung. (Departemen Agama RI.
Tahun 2007)

Dengan demikian, kepatuhan (compliance) dalam penelitian ini
dapat dirumuskan sebagai kesediaan seseorang atau sekelompok orang

untuk melakukan perilaku tertentu yang merupakan permintaan
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langsung dari pihak lain yang memiliki otoritas, guna mendapatkan

reaksi yang menyenangkan ataupun menghindari hukuman sebagai

konsekuensi perilaku yang dilakukan.

Kepatuhan: sebagai suatu bentuk perilaku

Frederich (dalam Rosenfed, 1985) mengatakan bahwa kepatuhan

kepada otoritas akan terjadi hanya jika perintah dilegitimasi dalam

konteks peraturan nilai-nilai kelompok. Ketiga bentuk perilaku tersebut

dapat dijelaskan sebagai berikut:

1)

2)

3)

Kepatuhan

Kepatuhan (compliance) terjadi ketika seseorang menerima
pengaruh tertentu karena ia berharap mendapatkan reaksi yang
menyenangkan dari orang yang berkuasa atau dari kelompok.
Tindakan tersebut hanya ketika diawasi oleh pihak yang berwenang.
Indentifikasi

Identifikasi  (identification) terjadi ketika seseorang
menerima pengaruh tertentu guna mempertahankan suatu hubungan
tertentu yang menyenangkan atau memuaskan dengan orang atau
kelompok tertentu. Dalam hal ini, perilaku yang konformitas
dipandang sebagai cara untuk mempertahankan hubunan tersebut.
Internalisasi

Internalisasi (internalization) terjadi ketika seseorang

menerima pengaruh tertentu karena perilaku yang ditawarkan
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tersebut mendapatkan penguaan secara intrinsic dan sejalan dengan
sistem nilai yang dimuat oleh individu tersebut.

Dari ketiga bentuk perilaku yang telah dijelaskan di atas,
menjadi jelas bahwa perilaku manusia didasari oleh motif tertentu.
Ditinjau dari motifnya, kepatuhan merupakan level perilaku yang paling
rendah, menyusul identifikasi dan internalisasi.

Seperti halnya islam yang selalu menganjurkan umatnya untuk

berperilaku baik seperti tercermin dalam Q.S. A/ Bagarah ayat 177.

s g37 & T ’./"’/ “’./"’ //,,,}/ 2 80 z/f Eg"’ /’{
u"Jt“ug'-JJ%’{MJ‘J@,f“‘J‘J‘? 9> 9 ljjy O‘J.‘:“u’“ﬁjﬁ
T G165 ey sy am ity N1y 4G oore

“(Terl- 2 IO S PR et T -

oL Jor 2l 05 Sl (ol | 5l (693 e o

3] s sl 335301 i3 a5lall 2615 6T 35
P

2 - -

o e el LU 8 Gueally Tdge

/,«/,,,;//é%;//

Ty 05l Sl 15305

Artinya : bukanlah menghadapkan wajahmu ke arah timur dan

barat itu suatu kebajikan, akan tetapi Sesungguhnya kebajikan itu ialah
beriman kepada Allah, hari Kemudian, malaikat-malaikat, kitab-kitab,
nabi-nabi dan memberikan harta yang dicintainya kepada kerabatnya,
anak-anak yatim, orang-orang miskin, musafir (vang memerlukan
pertolongan)  dan  orang-orang  yang  meminta-minta;  dan
(memerdekakan) hamba sahaya, mendirikan shalat, dan menunaikan
zakat; dan orang-orang yang menepati janjinya apabila ia berjanji, dan
orang-orang yang sabar dalam kesempitan, penderitaan dan dalam
peperangan. mereka Itulah orang-orang yang benar (imannya); dan

.
|
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mereka Itulah orang-orang yang bertakwa. (Departemen Agama RI.
Tahun 2007)

Teknik pembentukan kepatuhan

Dalam kehidupan sehari-hari, kita sangat sering menemui
bagaimana seseorang, otoritas atau kelompok tertentu mematuhi
permintaan yang mereka ajukan. Menurut beberapa ahli psikologi social
(Brehm dan Kassin, 1993), kepatuhan dapat diciptakan dengan cara
mengajukan permintaan tertentu kepada pihak lain sedemikian rupa
sehingga pihak lain menampilkan perilaku yang patuh. Untuk itu,
diutuhkan strategi tertentu agar pihak lain dapat mematuhi permintaan
yang diajukan kepadanya. Trategi yang digunakan untuk menciptakan
kepatuhan dengan mengajukan permintaan tertentu, sangat tergantung
pada beberapa faktor. Faktor-faktor tersebut adalah tingkat
pengetahuanakan pihak lain, status dalam suatu hubungan, tipe
kepribadian, kebudayaan, dan hakekat fari permintan yang diajukan
(Brehm dan Kassin, 1993)

Menurut Brehm dan Kassin (1993), banyak studi eksperimental
tentang kepatuhan (compliance) dengan mengajukan permintaan
tertentu, menggunakan empat teknik dalam menciptakan kepatuhan,
yaitu: foot-in-the-door, door-in-the-face, low-balling, dan that’s-not-all.

Keempat teknik tersebut memilii penjelasan sebagai berikut:
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2)

3)
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Foot-in-the-door

Teknik ini merupakan suatu teknik untuk menciptakan
kepatuhan yang terdiri atas dua langkah, pada langkah pertama,
pihak yang akan menciptakan kepatuhan memperhadapkan pihak
lain dengan suatu permintaan kongkret dengan pertama-tama
meminta seseorang mematuhi permintaan yang lebih kecil atau lebih
sederhana tersebut kemudian diikuti dengan permintaan yang lebih
besar atau lebih kompleks.
Law-ball

Law-ball merupakan suatu teknik menciptakan kepatuhan
yang terdiri dari dua langkah, ada langkah pertama, pihak yang akan
menciptakan kepatuhan menjamin persetujuan dengan sebuah
permintaan. Akan tetapi pada lingkungan selanjutnya, pihak yang
akan menciptakan kepatuhan meningkatkan bobot permintaannya
sengan menunjukan ganti rugi yang tersembunyi.
Door-in-the-face

Door-in-the-face merupakan suatu teknik menciptakan
kepatuhan yang terdiri dari dua langkah, pada langkah pertama
pihak yang akan menciptakan kepatuhan menghadapan pihak lain
dengan permintaan kongkret tertentu yang disertai dengan sebuah
permintaan lain yang lebih besar, yang kelihatannya akan ditolak,

pada langkah selanjutnya, pihak lain akan menolak permintaan yang
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lebih besar dan dengan sendirinya akan menerima permintaan yang
lebih kecil sebenarnya diharapkan oleh pihak yang mengajukan
permintaan tersebut.

That’s-not-all

Fungsi dari teknik ini untuk menciptakan kepatuhan yang
terdiri dari dua langkah. Pada langkah pertama pihak yang akan
menciptakan kepatuhan akan memulai dengan sebuah permintaan
yang sangat melambung tinggi. Pada langkah selanjutnya, ia
menurunkan permintaan tersebut pada ukuran permintaan yang
senyatanya dengan menawarkan sebuah potongan atau bonus.

Tentu saja keempat teknik menciptakan kepatuhan diatas
dapat berfungsi dengan baik jika pihak yang akan menerima
permintaan tersebut tidak menyadarinya. Pokok persoalan yang ada,
menurut Robert Cialdin (dalam Brehm dan Kassin, 1993) tidak
hanya terletak pada sejauh mana keempat teknik tersebut dapat
mempengaruhi perilaku seseorang, tetapi teknik-teknik tersebut
didasarkan pada penipuan yakni dengan omongan manis, hadiah-
hadiah, dan kesenangan lainnya yang membangkitkan kepatuhan.
Setiap orang tentu saja tidak ingin ditipu, sehingga bila ia menyadari
bahwa ia mengalami penipuan, ia akan menjadi marah yang dalam
istilah psikologi dikenal dengan psychological reactance, kecuali

jika permintaan tersebut diajukan oleh pihak yang memiliki otoritas
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tertentu. Psychological Reactance menurut Brehm (dalam West dan
Wicklund, 1990), terjadi ketika seseorang merasa bahwa

kebebasannya terancam dan dibatasi.

2. Intensi kepatuhan pelanggan
a. Pengertian intensi

Niat atau intensi (Ingg. Intention; Lat. Intentio) dalam pengertian
sehari-hari berarti kehendak atau keinginan melakukan sesuatu (Tim
Penyusun Kamus Pusat Pembinaan Dan Pengembangan Bahasa, 1994)
Menurut J. Horn (dalam Honderich, 1995), intensi merupakan sebuah
istilah yang terkait dengan tindakan dan merupakan unsur yang penting
dalam sejumlah tindakan yang menunjuk pada keadaan pikiran seseorang
yang diarahkan unutk melakukan suatu tindakan yang dapat atau tidak
dapat dilakukan dan diarahkan entah pada tindakan sekarang atau pada
tindakan yang akan datang. Intensi tentu saja memainkan peranan yang
khas dalam mengarahkan tindakan yakni menghubungkan antara
pertimbangan yang mendalam yang diyaini dan diinginkan oleh
seseorang dengan tindakan tertentu. Intensi dapat direduksi oleh
keyakinan (belief) dan keinginan (desire) karena gagasan rasional unutk
melakukan sesuatu tindakan dapat dinyatakan dalam keinginan dan
keyakinan yang sering dipandang sebagai dua konsep psikologis yang
utama tentang sikap. Reduksi intensi ke keyakinan dan keinginan berarti

bahwa seseorang yang berniat untuk melakukan sesuatu jika dan hanya
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jika ia memiliki keiginan untuk melakukannya, dan berkeyakinan bahwa
ia akan melakukannya.

Lebih lanjut J. Horn (dalam Honderich, 1995) mengemukakan
bahwa sebagaimana dengan keinginan, intensi dapat membawa
seseorang pada tindakan, akan tetapi seseorang dapat saja menginginkan
apa yang dipikirkannya tidak mungkin untuk dicapai. Sebagaimana
dengan keyakinan, intensi terkait dengan apa yang dilakukan. Akan
tetapi, berbeda dengan keyakinan, intensi tidak mengarah pada penilaian
benar atau salah. Dengan demikian, intensi seharusnya dipandang
berbeda dengan keinginan sebagai keadaan afektif atau keyakinan
sebagai keadan kognitif, kaena inensi merupakan keadaan praktis,
tunduk pada tuntutan-tuntutan rasionalis.

Dulany (dalam Fishbein dan Ajzen, 1975) mengatakan bahwa
intensi adalah instruksi terhadap diri untuk memilih respon tertentu.
Intensi merupakan variabel yang dapat menghubungkan antara sikap dan
perilaku,

Yang menjadi intensi dalam penelitian ini adalah intensi
pelanggan untuk membayar tagihan telepon rumah. Dari pendapat
tentang intensi dan kepatuhan pelanggan membayar jasa tagihan nya

tepat pada waktunya sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
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b. Tiga faktor penentu intensi kepatuhan pelanggan

Penelitian ini mengaplikasikan model TPB untuk memahami

intensi berperilaku pada perilaku kepatuhan pelanggan membayar

tagihan telepon rumah berdasarkan model TPB (Ajzen, 1985; 1988;

1991) secara konseptual, intensi untuk melakukan suatu perilaku tertentu

dipengaruhi oleh tiga faktor utama, yakni : (1) sikap individu terhadap

perilaku, (2) norma subjektif, dan (3) kontrol perilaku.

1)

2)

Sikap pelanggan terhadap perilaku

Oleh karena dalam penelitian ini objek perilaku adalah
kepatuhan pelanggan untuk membayar tagihan telepon rumah, maka
faktor pertama yang mempengaruhi intensi perilaku adalah sikap
pelanggan terhadap kepatuhan membayar tagihan telepon rumah.
Sikap ini dipengaruhi oleh keyakinan pelanggan akibat perilaku yang
memuat dua aspek pokok. Aspek pertama adalah seberapa besar
keyakinan pelanggan akan kemungkinan hasil yang diperoleh jika ia
menampilkan perilaku patuh membayar tagihan telepon rumah.
Aspek kedua adalah evaluasi atau penilaian pelanggan terhadap hasil
yang akan dicapainya jika ia menampilkan perlaku patuh membayar
tagihan telepon rumah.
Norma subjektif pelanggan

Norma subjektif pelanggan mengacu pada harapan-harapan

yang dipersepsi oleh pelanggan berkaitan dengan kepatuhan
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pelanggan untuk membayar tagihan telepon rumah, yang berasal dari
orang atau kelompok yang dipandang berpengaruh dan
mempengaruhi perilaku kepatuhan seperti suami atau istri, keluarga,
teman atau petugas Telkom. Norma subjektif pelanggan memuat dua
aspek pokok. Aspek pertama adalah seberapa besar keyakinan
pelanggan akan harapan-harapan normatif dari orang lain, bahwa
orang atau kelompok yang dianggap penting akan mendukung atau
tidak mendukung pelanggan yang bersangkutan untuk patuh
membayar tagihan telepon rumah. Aspek kedua adalah seberapa
besar motivasi pelanggan untuk mematuhi harapan-harapan orang
atau kelompok lain yang dianggap penting baginya.
Kontrol perilaku

Kontrol perilaku pelanggan menunjuk pada persepsi
pelanggan tentang kemampuan dan kesempatan yang dimilikinya
untuk menampilkan perilaku kepatuhan pelanggan. Kontrol perilaku
yang dipersepsi memuat dua aspek pokok. Aspek pertama adalah
seberapa besar keyakinan pelanggan akan faktor-faktor yang
mungkin memudahkan atau mempersulit untuk menampilkan
perilaku kepatuhan membayar tagihan telepon rumah. Aspek kedua
adalah seberapa kuatnya faktor-faktor yang dipersepsi oleh
pelanggan yang mungkin mempermudah atau mempersulitnya unutk

menampilkan perilaku kepatuhan membayar tagihan telepon rumah .
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Seperti tercermin dalam Q.S. Ali Imran ayat 92 yang

memerintahkan kita untuk berbuat baik.
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Artinya : kamu sekali-kali tidak sampai kepada kebajikan (yang
sempurna), sebelum kamu menafkahkan sebahagian harta yang kamu
cintai. dan apa saja yang kamu nafkahkan Maka Sesungguhnya Allah
mengetahuinya. (Departemen Agama RI. Tahun 2007)

Dari intensi menuju perilaku

Sebagai representasi kognitif untuk melaksanakan perilaku
tertentu, intensi dipandang sebagai antesenden terdekat pada perilaku.
Menurut Fishbein dan Ajzen (1975), terdapat korelasi yang sangat tinggi
antara intensi seseorang untuk menampilkan perilaku tertentu dengan
perilaku aktual yang ditampilkan seseorang.

Meskipun demikian, Fishbei dan Ajzen (1975) mengemukakan
bahwa tiga faktor utama yang dapat diidentifikasi sebagai faktor yang
mempengaruhi besarnya hubungan intensi dengan perilaku, yaitu:
(1) keterkaitan dalam tingkat kekhususan, (2) stabilitas intensi, dan
(3) kontrol yang dikehendaki.

1) Keterkaitan dalam tingkat kekhususan

Menurut Fishbein dan Ajzen (1975), faktor yang dapat

dianggap sebagai faktor yang paling mempengaruhi besarnya
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hubungan intensi-perilaku adalah sejauh manaintensi yang diukur
memiliki tingkat kekhususan dengan perilaku yang diprediksikan.
Tingkat kekhususan intensi dan perilaku dalam banyak hal tekait
dengan beberapa aspek seperti: target, situsai dan waktu. Semakin
besar keterkaitan dalam tingkat kekhususan antara intensi dan
perilaku maka akan semakin besar pula kekesuaian korelasi antara
intensi dengan perilaku. Sebaliknya, semakin rendah keterkaitan
dalam tingkat kekhususan antara intensi dengan perilaku maka akan
semakin rendah pula kesesuaian korelasi antara intensi dengan
perilaku.
Stabilitas intensi

Fishbein dan Ajzen (1975) mengemukakan bahwa intensi
seseorang dapat berubah setiap waktu. Hal ini berarti bahwa besarnya
intensi yang diukur sebelum pengamatan perilaku, mungkin saja
berbeda dengan intensi orang tersebut pada saat perilakunya diamati.
Mengenai hal ini , Fishbein dan Ajzen (1975) mengemukakan tiga
hal yang terkait dengan stabilitas intensi yang dapat mempengaruhi
kesesuaian antara korelasi intensi dengan perilaku. Pertama, semakin
interval waktu antara pengukuran intensi dengan pengamatan
perilaku akan semakin besar pula kemungkina bahwa individu
mendapat informasi baru atau individu mengalami terjadinya

peristiwa-peristiwa tertentu yang akan mengubah intensinya. Dengan
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kata lain, semakin lama interval waktu intensi dengan perilaku,
semakin kecil kesesuaian korelasi antara intensi dengan perilaku.
Kedua, sering terjadi perilaku perilaku yang dipertimbangkan dapat
terjadi bila beberapa tahap sebelumnya terjadi atau dilalui. Ketiga
sering juga terjadi bahwa pelaksanaan intensi tergantung pada pihak
lain atau peristiwa tertentu, semakin kecil pula kesesuaian korelasi
antara intensi dengan perilaku.
Kontrol yang dikehendaki

Menurut Fishbein dan Ajzen (1975), dalam perilaku yang
dikehendaki menjadi focus dari TRA, seperti merokok, memilih
acara televisi dan menghadiri acara keagamaan, perwujudan intensi
dengan perilaku menuntut kemampuan atau sumber tertentu yang
tidak dimiliki oleh individu atau tergantung pada kerjasama dengan
pihak lain. Akibatnya, individu tidak mampu melaksanakan perilaku
yang telah diniatkannya, dan ia bahkan cenderung unutk mengubah
niatnya. Ajzen (1988) mengemukakan faktor-faktor yang dipandang
dapat mempengaruhi keberhasilan individu untuk menampilkan
tindakan yang telah diniatkan digoolongkan menjadi dua bagian
utama, yaitu: faktor-faktor internal dan faktor-faktor eksternal. Faktor
internal berkaitan dengan informasi, kealian, kemampuan, emosi dan
perilaku kompulsif. Semantara itu, faktor eksternal berkaitan dengan

kesempatan dan ketergantungan dengan pihak lain. Akan tetapi,
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faktor-faktor kontrol yang menjadi persoalan dalam TRA, dalam
TPB persoalan tersebut diatasi melalui kontrol individu terhadap
pelaksanaan perilaku dan dinyatakan dalam kontrol perilaku yang
dipersepsi, yang mengacu pada kemudahan dan kesulitan yang
realistis atau dirasakan oleh seseorang untuk menampilkan perilaku
yang telah diniatkannya. Kontrol perilaku yang dipersepsi merupakan
asumsi individu yang mencerminkan pengalaman masa lalu sekaligus
merupakan antisipasi akan hambatan dan tantangan yang akan
dihadapi dalam menampilkan perilaku yang telah diniatkan. Bahkan
dimungkinkan adanya hubungan langsung antara kontrol perilaku
yang dipersepsi dengan perilaku.

Berdasarkan pembahasaan tentang kepatuhan pelanggan,
intensi berperilaku pada perilaku kepatuhan pelanggan dalam
penelitian ini dirumuskan sebagai “kesediaan pelanggan untuk
menampilkan perilaku membayar tagihan telepon rumah dengan
patuh”. Pelanggan menampilkan perilaku patuh sebagai raksi untuk
mendapatkan reaksi yang menyenangkan ataupun menghindari
hukuman sebagai konsekuensi perilaku yang ditampilkan.
Intensikepatuhan pelanggan merupakan akibat dari sikap terhadap
perilaku, norma subjektif dan kontrol perilaku yang dipersepsi dalam

menampilkan perilaku membayar tagihan telepon rumah .
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Kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah yang
merupakan kewajiban dari pemakainya, sehingga jika kita
membayarnya tepat waktu maka kita termasuk orang-orang yang
telah berbuat baik. Seperti tertulis dalam Q.S. Ali Imran ayat 115.

237 s 352 % 27 2 s <o 4.
/ ag - w - . A =4 0/ z i - . - - -
W[::A.}QAMU ojj.a.z_g,obfwblw,b)
Artinya : dan apa saja kebajikan yang mereka kerjakan, Maka
sekali-kali mereka tidak dihalangi (menerima pahala) nya; dan Allah

Maha mengetahui orang-orang yang bertakwa. (Departemen Agama RI.
Tahun 2007)

D. Hipotesis
Bertitik tolak dari uraian sebelumnya maka hipotesis dalam penelitian ini
dirumuskan sebagai berikut: Terdapat hubungan antara sikap pelanggan, norma
subjektif pelanggan dan kontrol perilaku pelanggan dengan intensi kepatuhan

membayar tagihan telepon rumah.



BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

A. Identifikasi Variabel
Bertitik tolak dari hipotesis penelitian yang telah dikemukakan
sebelumnya maka variabel-variabel dalam penelitian ini yang terdiri dari
variabel bebas (independent variable) sebagai prediktor dan variabel terikat
(dependent variable) sebagai kriterium diidentifikasikan sebagai berikut:
1. Variabel bebas (X)
X : Sikap Pelanggan
X : Norma subjektif Pelanggan
X; : Kontrol Periaku Pelanggan
2. Variabel terikat (Y)
Intensi Kepatuhan Pelanggan
B. Definisi Operasional
Pembicaraan mengenai variabel penelitian yang dibahas di sini adalah
uraian mengenai definisi operasional atau menpurut Kerlinger (1995) disebut
sebagai konstruksi operasional. Definisi operasional merupakan unsur yang
membantu dalam penelitian karena menunjuk pada pengukuran dan metode
pengumpulan data suatu variabel (Singarimbun dan Effendi, 1989).
a) Sikap Pelanggan
Sikap merupakan sikap pelanggan yang tedapat pada perilaku

kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah merupakan perasaan
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seseorang tentang obyek, aktifitas, peristiwa dan orang lain, perasaan ini
menjadi konsep yang merepresentasikan suka atau tidak sukanya (positif,
negatif, atau netral) seseorang pada kepatuhan membayar tagihan jasa
telepon rumah.
Norma subjektif Pelanggan

Norma subjektif pelanggan adalah keyakinan akan harapan
normatif tersebut mengacu pada seberapa besar harapan-harapan yang
dipersepsi oleh individu yang berkaitan dengan perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa telepon rumah, yang berasal dari orang-orang
yang dianggap berpengaruh dan mempengaruhi individu (reference
significant others) untuk melakukan perilaku kepatuhan membayar
tagihan jasa telepon rumah. Referensi dalam hal ini adalah orang tua,
saudara, teman, tetangga.
Kontrol perilaku pelanggan

Kontrol perilaku pelanggan pada perilaku kepatuhan membayar

tagihan jasa Telepon rumah merupakan persepsi pelanggan akan
kemampuannya untuk menampilakan perilaku kepatuhan membayar
tagihan jasa akses data telkomunikasi berupa sambungan telepon rumah
yang ditandai oleh hadirnya faktor-faktor yang dipandang dapat
memudahkan dan mempersulit terlaksananya perilaku kepatuhan

mambayar tagihan jasa Telepon rumah.
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d) Intensi kepatuhan pelanggan

1)

2)

Intensi Kepatuhan

Intensi  kepatuhan pelanggan pada perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa Telepon rumah merupakan keinginan
pelanggan untuk menampilkan perilaku patuh membayar tagihan jasa
Telepon rumah sebagaimana tercermin dari kesediaannya membayar
tagihan tepat pada waktunya sesuai dengan peraturan.

Data tentang intensi berperilaku pelanggan diperoleh dari
pernyataan pelanggan melalui angket intensi kepatuhan pelanggan
yang diukur secara langsung melalui intensi pelanggan untuk patuh
membayar tagihan Telepon rumah.

Pelanggan

Pelanggan adalah para pengguna jasa telepon rumah yang telah
menandatangani surat perjanjian khusus dengan pengelola Telkom
untuk berlangganan jasa telepon rumah.

Sedangkan pelanggan dalam penelitian ini adalah para
pengguna jasa telepon rumah yang termasuk ke dalam kategori
residensial yaitu pelanggan perorangan yang menggunakan
sambungan teleponnya hanya untuk kegiatan sehari-hari bukan untuk

tujuan bisnis atau yang lainnya.
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C. Populasi dan Sampel
1. Populasi Penelitian

Poplasi adalah sejumlah individu yang mempunyai satu ciri atau
sifat yang sama yang selanjutnya dikenai generalisasi dari hasil penelitian
(Kerlinger, 1996). Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan aktif
telepon rumah yang berdomisili di wilayah STO Blimbing yaitu
pelanggan telepon rumah di Kecamatan Lowokwaru dan Kecamatan
Blimbing. Dalam penelitian ini populasi penelitian adalah 5136
pelanggan, dimana sebanyak sebanyak 4348 pelanggan merupakan
temasuk ke dalam pelanggan residensial.

2. Sampel penelitian

Sample penelitian adalah sebagian dari populasi yang dikenai
langsung oleh penelitian (Hadi, 1993). Menurut hadi (1993), ada tiga hal
yang sangat menentukan representativitas sampel. Pertama, kerangka
sampel harus berisi semua ciri yang relevan dengan masalah-masalah
yang diteliti. Kedua, besar sampel. Sampel yang terlalu sedikit kurang
mewakili populasi dan sampel yang teralalu banyak memberatkan
penelitian. Ketiga, besar sampel akan turut ditentukan oleh pertimbangan-
pertimbangan dan hambatan-hambatan praktis seperti wakti, biaya, alat,
dan tenaga.

Teknik pengambilan sample dalam penelitian ini dilakukan dengan
teknik purposive sampling yaitu teknik penambilan sampel yang

dilakukan berdasarkan pertimbangan subjektif untuk memilih anggota
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pupulasi yang karakteristik tertentu dan menolak anggota populasi yang
tidak memiliki karakteristik tersebut. Di wilayah STO Blimbing terdapat
5136 pelanggan telepon rumah, dimana sebanyak 4348-nya adalah
pelanggan residensial (CC. Telkom, 2009).

Purposive sampling dilakukan mengingat bahwa sampel dalam
penelitian ini memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Berdomisili di wilayah kerja STO Blimbing, yaitu pelanggan telepon
rumah di Kecamatan Lowokwaru dan Kecamatan Blimbing.

2. Pelanggan aktif telepon rumah yang tergolong ke dalam pelanggan
residensial yaitu pelanggan perorangan yang menggunakan sambungan
teleponnya hanya untuk kegiatan sehari-hari. Peneliti lebih memilih
pelanggan residensial karena pelanggan tersebut tidak memiliki budget
yang pasti dan tetap untuk berlangganan telepon rumah.

3. Melakukan penunggakan tagihan telepon selama 3 bulan, karena
apabila pelanggan telah menunggak selama 3 bulan maka Telkom
sudah mulai melakukan tindakan pemutusan jaringan sambungan
telepon rumah, dengan demikian ditemukan sebanyak 125 pelanggan
yang melakukan penunggakan.

Dari 4348 pelanggan yang termasuk dalam pelanggan residensial
terdapat 125 pelanggan yang melakukan penunggakan selama 3 bulan
setelah didatangi ternyata hanya didapatkan sebanyak 50 pelanggan karena
dalam perjalanannya, peneliti mencari alamat yang ada dalam rujukan P.T.

Telkom ternyata terdapat banyak alamat dari para pelanggan yang tidak



58

bisa diikutkan partisipasinya dalam penelitian ini, karena terdapat
beberapa rumah pelanggan yang kosong serta pelanggan yang sudah
pindah rumah dan rumah pelangan tersebut dijadikan kost para mahasiswa.
Jumlah sampel tersebut diharapakan dapat mewakili populasi meskipun
menurut peneliti jumlah tersebut masih terbatas.

D. Metode Pengumpulan Data

Pada saat awal peneliti mendapatkan data pelanggan melalui metode
observasi dan wawancara terhadap manager bagian customer care di kantor
Telkom STO Blimbing, sehingga didapatkan angka-angka penjelasan
mengenai pelanggan telepon rumah guna memudahkan penelitian ini.

Penelitian ini termasuk ke dalam penelitian survey karena peneliti
langsung mengumpulkan data atau informasi dari pelanggan yang termasuk
dalam sampel penelitian melalui seperangkat pertanyaan dan mencatat respon
mereka (Kerlinger, 1996)

Melalui penelitian survey peneliti dapat menentukan, mengumpulkan
data, dan mendapatkan informasi yang berkaitan dengan perilaku kepatuhan
pelanggan dalam membayar tagihan telepon rumah.

Untuk memperoleh data, dibutuhkan metode pengumpulan data
tertentu. Metode pengumpulan data dapat dirumuskan sebagai cara yang
digunakan untuk memperoleh data-data yang dibutuhkan dalam penelitian.
Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah

metode angket.
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1. Metode angket

Metode angket adalah suatu metode penelitian dengan mnggunakan
daftar pertanyaan yang berisi aspek yang hendak diukur, yang harus
dijawab atau dikerjakan oleh subjek penelitian, berdasarkan atas jawaban
atau isian itu peneliti mengambil kesimpulan mengenai subjek yang
diteliti (Suryabrata, 1990). Penggunaan metode angket, menurut Hadi
(1993) didasari oleh beberapa anggapan, yaitu (1) subjek adalah orang
yang paling tahu tentang dirinya sendiri, (2) apa yang dinyatakan subjek
kepada peneliti adalah benar dan dapat dipercaya, (3) interpretasi subjek
tentang pernyataan-pernyataan yang diajukan kepadanya adalah sama
seperti yang dimaksud peneliti.

Angket memiliki bermacam-macam bentuk yaitu: (1) angket
langsung atau tidak langsung, dan (2) angket terbuka atau angket tertutup.
Bentuk angket yang digunakan dalam penelitian ini bersifat lansung dan
tertutup, artinya angket yang merupakan daftar pertanyaan diberikan
langsung kepada pelanggan sebagai subjek penelitian, dan dalam engisi
angket, pelanggan diharuskan memilih karena jawaban telah disediakan.

Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data tentang (1)
sikap pelangan, (2) norma subjektif, (3) kontrol perilaku dan (4) intensi
perilaku pelanggan pada perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa
telepon rumah.

Angket yang digunakan untuk mengumpulkan data pada penelitian

ini ada empat, yaitu: (1) angket sikap pelanggan, (2) angket norma
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subyektif (3) angket kontrol perilaku pelanggan, dan (4) angket intensi

kepatuhan pelanggan yang digunakan untuk mengukur kriterium, namun

dalam pelaksanaanya angket tersebut dijadikan satu untuk memudahkan
dalam pengisian.

Angket sikap, norma subjektif, kontrol perilaku pelanggan dan
angket intensi kepatuhan pelanggan disusun dengan metode rating yang
dijumlahkan (method of summated ratings) atau model skala Likert
dengan empat alternatif pilihan dengan skor dalam skala interval.
Modifikasi skala Linkert dalam penelitian ini yang dilakukan dengan
meniadakan kategori jawaban yang ditengah didasarkan pada tiga alasan
berikut:

1. Kategor pilihan tengah memiliki arti ganda, bisa diartikan belum data
menentukan atau belum dapat member jawaban, bisa juga diartikan
netral, setuju tidak, tidak setuju juka tidak, bahkan ragu-ragu sehingga
kategori jawaban yang memiliki arti ganda tidak diharapkan dalam
satu instrument.

2. Tersedianya kategori pilihan tengah menimbulkan kecenderungan
responden untuk menjawab atau memilih ke tengah terutama bagi
responden yang ragu-ragu atas kecenderungan jawabannya, kearah
setuju atau tidak setuju.

3. Respon yang terdiri dari empat kategori (SS,S,TS,STS), terutama
digunakan untuk melihat kecenderungan mendapat responden, kearah

setuju atau tidak setuju. Jika disediakan kategori pilihan tengah maka
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akan menghilangkan banyak data penelitian sehingga mengurangai
banyaknya informasi yang bisa dijaring dari responden.
Keempat angket yang digunakan dalam penelitian ini, secara
sistematis dijelaskan dalam blue print berikut ini:
a) Angket Sikap
Merujuk dari teori perilaku terencana yang dikemukakan oleh
Ajzen (1985) angket ini disusun berdasarkan keyakinan akan perilaku
kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah, yang memuat dua
aspek pokok yaitu
1) Keyakinan akan hasil atau manfaat yang diperoleh dari perilaku
kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah,
2) Evaluasi terhadap masing-masing hasil yang diperoleh dari
perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon rumah

Tabel 3.1 Blue Print Angket Sikap

Nomor Butir
Aspek Favourable | Unfavourable Jumlah

Keyakinan pelanggan akan
kemungkinan hasil yang
diperoleh jika ia
menampilkan atau tidak 1,3,5 - 3
menampilkan perilaku patuh
membayar tagihan telepon
rumah

Evaluasi atau penilaian
pelanggan terhadap hasil
yang akan dicapainya jika ia
menampilkan atau tidak 2,4,6 - 3
menampilkan perlaku patuh
membayar tagihan telepon
rumah

Jumlah 6 - 6
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b) Angket Norma Subyektif
Merujuk dari teori perilaku terencana yang dikemukakan oleh

Ajzen (1985) angket norma subyektif terbentuk dari keyakinan

normatif yang terdiri dari dua aspek pokok, yaitu:

1. Seberapa besar keyakinan pelanggan akan harapan-harapan
normatif dari orang lain, bahwa orang atau kelompok yang
dianggap penting akan mendukung atau tidak mendukung
pelanggan yang bersangkutan untuk patuh membayar tagihan
telepon rumah.

2. Seberapa besar motivasi pelanggan unutk mematuhi harapan-
harapan orang atau kelompok lain yang dianggap penting baginya.

Tabel 3.2 Blue Print Angket Norma Subyektif

Nomor Butir
Aspek Favourable | Unfavourable Jumlah

Harapan-harapan normatif
dari orang lain, bahwa
orang atau kelompok yang
dianggap penting akan
mendukung atau tidak 7,8,9 - 3
mendukung pelanggan
yang bersangkutan untuk
patuh membayar tagihan
telepon rumah

Motivasi pelanggan untuk
mematuhi harapan-harapan
orang atau kelompok lain 10,11,12 - 3
yang dianggap penting
baginya.

Jumlah 6 - 6
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¢) Angket Kontrol Perilaku

Angket ini disusun berdasarkan kedua aspek yang membentuk
kontrol perilaku pelanggan (Ajzen, 1985) terhadap perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa telepon rumah, sebagaimana dijelaskan dalam
dalam tinjauan pustaka, yakni:

1) Kayakinan pelanggan akan faktor yang dapat mempermudah atau
mempersulit penampilan perilaku.

2) Persepsi pelanggan akan kekuatan faktor yang dapat
mempermudah atau mempersulit penampilan perilaku.

Aspek keyakinan pelanggan akan faktor yang dapat
mempermudah atau mempersulit penampilan perilaku memuat dua
subaspek, yaitu:

1) Keyakikan pelanggan akan kontrol faktor internal, dan
2) Keyakinan pelanggan akan kontrol faktor eksternal.

Aspek persepsi pelangggan akan kekuatan faktor yang dapat
mempermudah atau mempersulit penampilan perilaku juga memuat
dua subaspek, yaitu:

1) Kekuatan keyakinan kontrol pelanggan terhadap faktor internal

2) Kekuatan keyakinan kontrol pelanggan terhadap faktor eksternal
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Tabel 3.3 Blue Print Angket Kontrol Perilaku

Nomor Butir
Aspek Favorable \ Unfavorable Jumlah
Keyakinan pelanggan akan
faktor yang dapat
mempermudah dan
mempersulit penampilan
perilaku
a. Kontrol internal 13,14 15 3
b. Kontrol eksternal 16 17 2
Persepsi pelanggan akan
kekuatan faktor yang dapat
mempermudah dan
mempersulit penampilan
perilaku
a. Kontrol internal 18,20 19 3
b. Kontrol eksternal 22 21 2
Jumlah 6 4 10

d) Angket Intensi Berperilaku Pelanggan

Angket intesnsi berperilaku pelanggan yang dalam penelitian
ini merupakan intensi pelanggan untuk patuh membayar tagihan jasa
telepon rumah digunakan untuk mengungkapkan tingkat keinginan
atau intensi pelanggan untuk menampilkan perilaku membayar tagihan
jasa telpon dengan patuh.

Angket ini disusun berdasarkan ketiga aspek yang membentuk
intensi perperilaku (Ajzen, 1985) pelanggan pada perilaku kepatuhan
membayar tagihan jasa telepon rumah, sebagaimana dijelaskan dalam
tinjauan pustaka, yakni:

1) Sikap pelanggan terhadap perilaku
2) Norma subjektif pelanggan

3) Kontrol perilaku pelanggan
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Tabel 3.4 Blue Print Angket Intensi Kepatuhan Membayar
Tagihan Jasa Telepon rumah

Nomor Butir
No. Aspek Favorable | Unfavorable Jumlah
1 | Sikap terhadap perilaku 23,24,25 - 3
2 | Norma Subjektif 26,27,28 - 3
3 | Kontrol Perilaku 30,31,32 29,33,34,35 7
Jumlah 9 4 13

2. Uji coba angket

Penelitian ini menggunakan uji coba terpakai sehingga hal ini
berarti bahwa hasil uji coba angket penelitian langsung digunakan untuk
menguji hipotesis penelitian. Pemilihan uji coba terpakai ini didasarkan
pada pertimbangan bahwa dengan menggunakan cara uji coba terpakai,
peneliti tidak perlu membuang-buang waktu, tenaga dan biaya untuk
kepentingan uji coba semata (Hadi, 1992).

Setiap usaha pegukuran selalu diarahkan untuk mencapai tingkat
objektivitas yaitu dengan menguji kesahihan (validitas) dan reliabilitas
alat ukur. Masalah kesahihan dan reliabilitas alat ukur ini semakin serius
apabila pengukuran tersebut dikenakan pada gejala-gejala sosial (Hadi,
1992)

a. Uji Kesahihan Butir (Validitas)

Menurut Azwar (1997) kesahihan atau validitas mempunyai
arti sejauh mana ketepatan atau kecermatan suatu alat ukur dalam
melakukan fungsi ukurnya. Suatu alat ukur dapat dikatakan
mempunyai validitas yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan

fungsi ukurnya atau memberikan hasil ukur yang sesuai dengan
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maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Tinggi rendahnya
validitas alat ukur dinyatakan dengan angka yang disebut koefisien
korelasi.

Ada beberapa tipe validitas, yaitu: (1) validitas isi (content
validity) yang menunjukan sejauh mana butir dalam test mencakup
keseluruhan kawasan isi yang hendak diukur dalam test tersebut; (2)
validitas konstrak (comstruct validity) yang menujukan sejauh mana
suatu test mengujur konstrak teoritik yang hendak diukurnya; (3)
validitas berdasarkan kriteria (criteria-related validity) adalah
validitas yang menghendaki tersedianya criteria eksternal yang dapat
dijadikan dasar pengujian skor suatu kriteria (Azwar, 1997).

Validitas alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah
validitas ini (content validity). Penggunaan validitas ini didasarkan
pada alasan bahwa validitas isi bertujuan untuk melihat kesesuaian
butir-butir dalam angket yang mencakup keseluruhan kawasan isi
yang hendak diukur. Validitas isi dinyatakan dalam bentuk koefisien
korelasi yang diungkap dengan cara mengkorelasikan skor setiap
butir dengan skor totalnya.

Teknik statistic yang digunakan untuk menguji kesahihan butir
adalah korelasi moment tangar (product moment) dari Karl Pearson.
Teknik ini dipilih karena sudah sangat dikenal secara meluas dan

interpretasinya tidak terlalu rumit (Azwar, 1997).
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Rumus korelasi product moment dari Karl Pearson (1857-1936)

Rumus 3.1 Korelasi Product Moment

B NZyy — (B0 (Xy)
Tay = v 2 _ 2 2 _ 2
[{Zx? — E02HITZy? — Ey)?3

Dimana :

N = Banyaknya subjek

X = Angka pada variabel pertama
Y = Angka pada variabel kedua
Txy = Nilai korelasi product moment

Korelasi antara butir total akan diperoleh koefisien korelasi
product moment. Validitas dinyatakan secara empiris oleh suatu
validitas tertentu. Koefisien validitas memiliki makna jika bergerak
dari 0 sampai dengan 1 dan batas minimum koefisien korelasi sudah
dianggap memuaskan jika r = 0,266 (Sujana, 1996).

Uji validitas butir angket kontrol perilaku pelanggan dan
angket intensi kepatuhan pelanggan menggunakan taraf signifikansi
p < 0,05. Jadi dari semua butir yang dianggap valid hanyalah butir
yang memiliki tingkat peluang ralat p tidak lebih dari 5% (p < 0,05)
yang dianggap sahih.

Teknik yang digunakan untuk menguji validitas butir kedua

angket ini menggunakan software komputer SPSS 16.
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b. Uji Keandalan Butir (Reliabilitas)
Kriteria yang digunakan untuk menentukan tinggi dan
rendahnya reliabilitas instrumen digunakan klasifikasi Guilford
(Arikunto, 71), sebagai berikut :

Kurang dari 0,20 = tidak ada korelasi

0,20 - 0,39 = korelasi rendah

0,40 - 0,69 = korelasi sedang

0,70 - 0,89 = korelasi tinggi

0,90 - 0,99 = korelasi sangat tinggi

c. Uji Kesahihan Faktor
Uji kesahihan faktor digunakan untuk mngetahui kesahihan
aspek-aspek pada angket dalam mengukur kontrak variabel serta
untuk mengetahui bobot masing-masing aspek. Perhitungan uji
kesahihan faktor semua angket pada penelitian ini menggunakan jasa
SPSS.

Adapun rumus yang digunakan adalah :

Rumus 3.3
Sumbangan Relatif
SR X1% = AL1IX | o0u
* T Aly1Y Y, + a2y 2y X °
a2 2y X
SR X2% = 22 %X 100%

aly1y y, +a2¥2¥X
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E. Prosedur Penelitian

Pada penelitian ini, penelitian berjalan dan diarahkan pada usaha

peneliti untuk memperoleh data dari populasi penelitian yang terwakili melalui

sample penelitian dengan menggunakan satu alat penelitian, yaitu angket.

Penelitian ini menempuh dua tahap utama yaitu; (1) persiapan penelitian, dan

(2) pelaksanaan penelitian.

1. Persiapan Penelitian

Sebelum dilakukannya penelitian ada dua langah persiapan yang

dilakukan peneliti, yaitu:

a.

Mempersiapkan alat penelitian berupa angket penelitian. Angket ini
dipersiapka dan disusun dengan menempuh berbagai prosedur
penyusunan angket seperti penyusunan dan penilaian angket,
sebagaimana telah dikemukakan pada bagian sebelumnaya. Setelah
angket tersusun peneliti menganalisis angket dengan analisis rasional
yakni dengan mempertimbangkan sejauh mana isi angket telah
mencerminkan ciri atribut yang hendakdiukur secara komprehansif dan
relevan.

Mempersiapkan persyaratan administrasi berupa izin penelitian. Izin
penelitia tersebut adalah surat izin observasi dari pengelola Fakultas
Psikologi UIN Malang yang ditujukan kepada PT. Telekomunikasi
Indonsia, Tbk Malang STO Blimbing. Dari sana peneliti mendapatkan
data berupa daftar reminder letter yaitu daftar pelanggan yang

menunggak dalam periode tertentu.
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2. Pelaksanaan Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian survey karena peneliti
langsung mengumpulkan data atau informasi dari masyarakat atau
pelanggan yang termasuk dalam populasi dan sampel penelitian melaui
seperangkat pernyataan dan mencatat respon mereka melalui angket yang
telah tersedia. Melalui penelitian survey, peneliti dapat memperoleh fakta-
fakta dari gejala yang terkait dengan kontrol perilaku dan intense
kepatuhan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah.

Pelaksanaan penelitian dilaksanakan pada tanggal 1 Maret hingga
26 Maret sesuai ketentuan dari Telkom. Pelaksanaan penelitian dilakukan
pada beberapa Kelurahan di Kecamatan Lowokwaru dan Kecamatan
Blimbing dengan menempuh satu tahap yaitu :

Mendatangi rumah dari masing-masing subjek sebagai sample
penelitian, peneliti memberikan dan meminta secara langsung kesediaan
subjek yang termasuk sample penelitian untuk mengisi angket penelitian.
Dengan kata lain, peneliti mengunjungi subjek yang termasuk dalam
kategori sampel penelitian satu persatu di rumah kediaman subjek (door to
door). Setelah angket diberikan kepada subjek sekaligus memberikan
penjelasan secara lisan berkaitan dengan tujuan dan cara pengisisan,
setelah itu peneliti menunggu subjek untuk menyelesaikan pengisian
angket serta memberikan penjelasan kembali apabila subjek mendapatkan

kesulitan dalam pengisian angket.
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Metode Analisis Data

Data yang diperoleh dari sampel melalui angket ditranformasikan dari
angka-angka sehingga data dari penelitian ini yang berupa data kuantitatif
akan dianalisis dengan pendekatan statistik.

Sebagaimana telah dikemukakan sebelumnya bahwa penelitian ini
dimaksudkan untuk menjawab hipotesis yang telah dicanangkan yaitu untuk
mengetahui hubungan atara variable bebas (prediktor) dengan variabel terikat
(kriterium) (Hadi, 1995). Teknik statistik yang digunakan dalam uji hipotesis
pada penelitian ini adalah analisis korelasi product moment.

Analisis korelasi product moment digunaan untuk mencari hubungan
antara variabel bebas dengan variabel tergantung (Hadi, 1995). Pada
penelitian ini, teknik analisis korelasi product moment digunakan untuk
menguji hipotesis yang berbunyi : “ada hubungan antara sikap, norma
subjektif dan kontrol perilaku pelanggan dengan intensi kepatuhan pelanggan
dalam membayar tagihan jasa Telepon rumah”. Dengan menggunakan tenik
ini, nantinya akan terlihat ada atau tidaknya hubungan antara variabel bebas
yakni sikap, norma subjektif dan kontrol perilaku dengan variabel terikat

yakni intensi kepatuhan pelanggan.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Lokasi Penelitian
1. Letak Geografis Penelitian
Ketinggian :399 - 662,5 m. dpl.
Koordinat :112,34'09" - 11,41'34" BT

7,54'52",22 - 8,03'05", 11 LS

Kelembaban : Sejuk, Kering ; 72 %
Suhu : 23 - 25 Derajat Celcius
Curah Hujan : 1.833 mm per tahun
Batas Wilayah

Utara : Kabupaten Pasuruan

Timur : Kabupaten Lumajang

Selatan : Kabupaten Malang

Barat : Kota Batu

2. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian berada di wilayah Kota Malang, yaitu sebagian
Blimbing, sebagian Lowokwaru, wilayah Tlogomas, daerah Sumbersari,
Piranha, Bareng, daerah Candi, Ciliwung, semua daerah tersebut berada

di wilayah PT. Telkom STO Blimbing.
Walaupun PT. Telkom STO Blimbing bukanlah kantor pusat PT.

Telkom di wilayah Malang, tetapi kedudukannya sangat penting di

72
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wilayah Malang, ini terbukti sebagian besar permasalahan teknis
menyangkut jaringan serta tagihan jasa ada di STO Blimbing. Jadi
tidaklah mengherankan apabila banyak para pelanggan yang melakukan
penunggakan akan diberitahuakn melalui surat tunggakan yang
beralamatkan di PT. Telkom STO Blimbing.
B. Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Validitas butir

Pengujian validitas tiap butir instrumen sikap, norma subjektif,
kontrol perilaku dan intensi kepatuhan pelanggan dilakukan dengan cara
menganalisis hubungan antara skor tiap butir dengan skor total. Rumus
statistik yang digunakan adalah korelasi product moment. Hasil pengujian
tersebut menghasilkan butir-butir yang valid dan tidak valid.

Dalam pengujian validitas instrumen, taraf nyata yang digunakan
adalah taraf signifikan (o) = 0,05. Butir pernyataan dikatakan valid jika
koefisien korelasi Product Moment (Txy) Thiung > Tubel. Berdasarkan tabel
harga kritik dari r product moment rpe Sampel 50 adalah 0,266.

a. Sikap (Xy)

Hasil akhir pengujian validitas instrumen sikap memperlihatkan
bahwa dari 6 butir pernyataan tidak ada yang gugur atau semua valid
yaitu, item nomor 1,2,3,4,5,6 (thit > rp = 0,266, taraf signifikansi = 0,05).

Hasil pengujian validitas dapat dilihat pada tabel 4.1.



Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Angket Sikap
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No. Aspek Nomer Jumlah Jumlah
Urut Butir | Butir Valid | butir Gugur
Keyakinan pelanggan akan
kemungkinan hasil yang
1 diperoleh jika ia menampilkan 1.3.5 3 i
" | atau tidak menampilkan perilaku =
patuh membayar tagihan telepon
rumah
Evaluasi atau penilaian
pelanggan terhadap hasil yang
akan dicapainya jika ia
2. | menampilkan atau tidak 2,4,6 3 -
menampilkan perlaku patuh
membayar tagihan telepon
rumah
Jumlah 6 6 -
Keterangan: * butir yang gugur
b. Norma Subjektif (X3)

Hasil akhir pengujian validitas instrumen norma subjektif
memperhatikan bahwa dari 6 butir pernyataan tidak ada yang gugur atau
semua valid yaitu, item nomor 7,8,9,10,11,12 (rpit > 1wy = 0,266, taraf
signifikansi = 0,05). Hasil pengujian validitas dapat dilihat pada tabel 4.2.

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Angket Norma Subjektif
No. Aspek Nomer Jumlah Jumlah
Urut Butir | Butir Valid | butir Gugur

Harapan-harapan normatif dari
orang lain, bahwa orang atau
kelompok yang dianggap

1 penting akan mendukung atau 78.9 3 )

| tidak mendukung pelanggan >

yang bersangkutan untuk patuh
membayar tagihan telepon
rumah
Motivasi  pelanggan  untuk

2 mematuhi harapan—harapan 10,11,12 3 i
orang atau kelompok lain yang
dianggap penting baginya.

Jumlah 6 6 -

Keterangan: * butir yang gugur




¢. Kontrol Perilaku (X3)

Hasil akhir pengujian validitas
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instrumen kontrol perilaku

memperhatikan bahwa dari 10 butir pernyataan tidak ada yang gugur atau

semua valid yaitu, item nomor 13,14,15,16,17,18,19,20,21,22 (rpit > Ttap =

0,266, taraf signifikansi = 0,05). Hasil pengujian validitas dapat dilihat

pada tabel 4.3.
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Angket Kontrol Perilaku
No. Aspek Nomer Jumlah Jumlah
Urut Butir | valid Butir | Butir Gugur
Keyakinan pelanggan akan faktor
1. |yang dapat mempermudah dan
mempersulit penampilan perilaku
Kontrol Internal 13,14,15 3 -
Kontrol Eksernal 16,17 2 -
Persepsi pelanggan akan kekuatan
) faktor yang dapat mempermudah
* |dan mempersulit penampilan
perilaku
Kontrol Internal 18,19,20 3 -
Kontrol Eksternal 21,22 2 -
Jumlah 10 10 -

Keterangan: * butir yang gugur

d. Intensi Kepatuhan Pelanggan (Y)

Hasil akhir pengujian validitas instrumen intensi kepatuhan

pelanggan memperhatikan bahwa dari 13 butir pernyataan terdapat 1 item

yang gugur atau tidak valid yaitu, item nomor 30 dan terdapat 12 item

yang valid yaitu, nomor 23,24,25,26,37,28,29,31,32,33,34,35 (thit > Tiab =

0,266, taraf signifikansi = 0,05). Hasil pengujian validitas dapat dilihat

pada tabel 4.4.
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Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Angket Intensi Kepatuhan Pelanggan
No. Aspek Nomer Urut Jumlah Jumlah
Butir valid Butir | Butir Gugur
1. |Sikap yang dipersepsi 23,24,25 3 -
2. |Norma Subjektif yang dipersepsi 26,27,28 3 -
3. |Kontrol Perilaku yang dipersepsi | 29,30%,31,32, 6 1
33,34,35
Jumlah 13 12 1

Keterangan: * butir yang gugur

. Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat
ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan.untuk mengetahui reliabilitas
internal instrumen dihitung dengan rumus Alpha Cronbach.

Kriteria yang digunakan untuk menentukan tinggi dan rendahnya

reliabilitas instrumen digunakan klasifikasi Guilford (Arikunto, 71),

sebagai berikut :

Kurang dari 0,20 = tidak ada korelasi
0,20 -0,39 = korelasi rendah

0,40 - 0,69 = korelasi sedang

0,70 - 0,89 = korelasi tinggi

0,90 - 0,99 = korelasi sangat tinggi

Dari hasil perhitungan reliabilitas instrumen diperoleh :
a. Sikap y= 0,519 (korelasi sedang)

b. Norma subjektify = 0,618 (korelasi sedang)

c. Kontrol perilaku y = 0,728 (korelasi tinggi)

d. Intensi kepatuhan pelanggan y = 0,775 (korelasi tinggi)
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C. Pengujian Hipotesis

1.

Hubungan antara sikap dengan intensi kepatuhan pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh koefisien korelasi
antara sikap (X;) dengan intensi kepatuhan pelanggan (Y), 1,1 = 0,607. Ujt
keberartian koefisien korelasi antara sikap dengan intensi kepatuhan
pelanggan dilakukan dengan menggunakan uji-t. Hasil perhitungan

pengujian koefisien korelasi tertera pada tabel 4.5.

Tabel 4.5 hasil pengujian keberartian koefisien korelasi antara X; dengan Y

n Iy thitung tiabel (0,05) tiabel (0,01)

50 0,607 5,20%* 1,67 2,39

Berdasarkan hasil pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan positif antara sikap dengan intensi kepatuhan
pelanggan. Selanjutnya berdasarkan angka koefisien korelasi tersebut
dapat dihitung pula koefisien determinasinya (r’y;) = 0,607 = 0,3685.
Hal ini berarti bahwa 36,85% dari intensi kepatuhan pelanggan (Y) dapat
dijelaskan oleh Sikap (X).

Untuk menjelaskan hubungan antara sikap dengan intensi
kepatuhan pelanggan, jika variabel norma subjektif dan kontrol perilaku
dikontrol, dilakukan analisis parsial yang diperoleh antara X; dengan Y
dimana X, dan X3 dikontrol (ry123) = 0,298. Uji keberartian koefisien
korelasi parsial antara sikap (X;) dengan intensi kepatuhan pelanggan (Y)

dengan melakukan kontrol terhadap variabel norma subjektif (X,) dan
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variabel kontrol perilaku (X3) dilakukan dengan cara membandingkan
dengan tabel r-kritis Pearson Product Moment. Hasil pengujian
keberartian korelasi parsial tersebut tertera pada tabel 4.6.

Tabel 4.6 hasil pengujian keberartian koefisien korelasi parsial ry; .3

n Iy1.23 thitung tiabel (0,05) tiabel (0,01

50 0,298 2,16* 1,67 2,39

Interpretasi dari hasil pengujian yang tercantum pada tabel 4.6
adalah jika variabel norma subjektif dan kontrol perilaku dikontrol
ternyata variabel sikap mempunyai hubungan positif dan signifikan
dengan intensi kepatuhan pelanggan.

2. Hubungan antara norma subjektif dengan intensi kepatuhan pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh koefisien korelasi
antara sikap (X,) dengan intensi kepatuhan pelanggan (Y), 1y, = 0,641. Uji
keberartian koefisien korelasi antara norma subjektif dengan intensi
kepatuhan pelanggan dilakukan dengan menggunakan uji-t. Hasil
perhitungan pengujian koefisien korelasi tertera pada tabel 4.7.

Tabel 4.7. hasil pengujian keberartian koefisien korelasi antara X, dengan Y

n Iy2 thitung tiabel (0,05) tiabel (0,01)

50 0,641 5,79** 1,67 2,39

Berdasarkan hasil pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa

terdapat hubungan positif antara norma sunjektif dengan intensi
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kepatuhan pelanggan. Selanjutnya berdasarkan angka koefisien korelasi
tersebut dapat dihitung pula koefisien determinasinya (r2y2) = 0,641° =
0,4108. Hal ini berarti bahwa 41,08% dari intensi kepatuhan pelanggan
(YY) dapat dijelaskan oleh norma subjektif (X5).

Untuk menjelaskan hubungan antara norma subjektif dengan
intensi kepatuhan pelanggan, jika variabel sikap dan kontrol perilaku
dikontrol, dilakukan analisis parsial yang diperoleh antara X, dengan Y
dimana X; dan X3 dikontrol (ry123) = 0,322. Uji keberartian koefisien
korelasi parsial antara norma subjektif (X;) dengan intensi kepatuhan
pelanggan (Y) dengan melakukan kontrol terhadap variabel norma sikap
(Xj) dan variabel kontrol perilaku (X3) dilakukan dengan cara
membandingkan dengan tabel r-kritis Pearson Product Moment. Hasil
pengujian keberartian korelasi parsial tersebut tertera pada tabel 4.8.

Tabel 4.8 hasil pengujian keberartian koefisien korelasi parsial ry; .3

n Iy1.23 thitung Ltabel (0,05) tiabel (0,01)

50 0,298 2,36* 1,67 2,39

Interpretasi dari hasil pengujian yang tercantum pada tabel 4.8
adalah jika variabel sikap dan kontrol perilaku dikontrol ternyata variabel
norma subektif mempunyai hubungan positif dan signifikan dengan

intensi kepatuhan pelanggan.
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3. Hubungan antara kontrol perilaku dengan intensi kepatuhan pelanggan
Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh koefisien korelasi
antara kontol perilaku (X3) dengan intensi kepatuhan pelanggan (Y), ry3 =
0,649. Uji keberartian koefisien korelasi antara kontrol perilaku dengan
intensi kepatuhan pelanggan dilakukan dengan menggunakan uji-t. Hasil
perhitungan pengujian koefisien korelasi tertera pada tabel 4.9.

Tabel 4.9. hasil pengujian keberartian koefisien korelasi antara X; dengan Y

n Iy3 thitung Leabel (0,05) tiabel (0,01)

50 0,649 7,77** 1,67 2,39

Berdasarkan hasil pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan positif antara kontrol perilaku dengan intensi
kepatuhan pelanggan. Selanjutnya berdasarkan angka koefisien korelasi
tersebut dapat dihitung pula koefisien determinasinya (r2y3) = 0,649% =
0,4212. Hal ini berarti bahwa 42,12% dari intensi kepatuhan pelanggan
(Y) dapat dijelaskan oleh kontrol perilaku (X3).

Untuk menjelaskan hubungan antara kontrol perilaku dengan
intensi kepatuhan pelanggan, jika variabel sikap dan norma subjektif
dikontrol, dilakukan analisis parsial yang diperoleh antara X3 dengan Y
dimana X; dan X, dikontrol (ry123) = 0,440. Uji keberartian koefisien
korelasi parsial antara kontrol perilaku (X3) dengan intensi kepatuhan
pelanggan (Y) dengan melakukan kontrol terhadap variabel norma sikap

(X;) dan variabel norma subjektif (X;) dilakukan dengan -cara
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membandingkan dengan tabel r-kritis Pearson Product Moment. Hasil
pengujian keberartian korelasi parsial tersebut tertera pada tabel 4.10.

Tabel 4.10 hasil pengujian keberartian koefisien korelasi parsial ry;3

n Iy1.23 thitung tiabel (0,05) tiabel (0,01)

50 0,440 3,39%* 1,67 2,39

Interpretasi dari hasil pengujian yang tercantum pada tabel 4.10
adalah jika variabel sikap dan norma subjektif dikontrol ternyata variabel
kontrol perilaku mempunyai hubungan positif dan signifikan dengan
intensi kepatuhan pelanggan.

D. Pembahasan Hasil Penelitian

Hasil dari statistika inferensial yang digunakan untuk menguji
hipotesis dengan tekhnik korelasi menunjukan bahwa semua hipotesis
statistik (Ho) dalam penelitian ini dapat ditolak pada taraf signifikansi 0,05.
Hal ini berarti terdapat hubungan positif antara, (1) sikap dengan intensi
kepatuhan pelanggan, artinya semakin tinggi nilai sikap semakin tinggi pula
nilai intensi kepatuhan pelanggan. Ini terbukti dengan nilai koefisien korelasi
(ry1) sebesar 0,607 dengan nilai koefisien determinasinya (rzyl) sebesar 0,3685
yang artinya variabel sikap memberikan kontribusi sebesar 36,85% kepada
variabel intensi kepatuhan pelanggan; (2) norma subjektif dengan intensi
kepatuhan pelanggan, artinya semakin tinggi nilai norma subjektif maka
semakin tinggi pula nilai intensi kepatuhan pelanggan. Ini terbukti dengan

nilai koefisien korelasi (ry») sebesar 0,641 dengan nilai koefisien
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determinasinya (rzyz) sebesar 0,4108 yang artinya variabel sikap memberikan
kontribusi sebesar 41,08% kepada variabel intensi kepatuhan pelanggan; (3)
kontrol perilaku dengan intensi kepatuhan pelanggan, artinya semakin tinggi
nilai kontrol perilaku maka diikuti pula semakin tingginya nilai intensi
kepatuhan pelanggan. Ini terbukti dengan nilai koefisien korelasi (ry3) sebesar
0,649 dengan nilai koefisien determinasinya (r2y3) sebesar 0,4212 yang
artinya variabel kontrol perilaku memberikan kontribusi sebesar 42,12%
kepada variabel intensi kepatuhan pelanggan.

Korelasi antara sikap pelanggan, norma subjektif pelanggan dan
kontrol perilaku pelanggan dengan intensi kepatuhan pelanggan menunjukkan
kebermaknaanya baik melalui korelasi bivariat maupun parsial. Hasil
penelitian mengindikasikan bahwa sikap, norma subjektif dan kontrol
perilaku merupakan variabel yang secara konstan dan stabil berkontribusi
terhadap intensi kepatuhan pelanggan.

Dalam penelitian ini, teori perilaku terencana yang dikemukakan oleh
Ajzen (1985) yang selanjutnya diadaptasi menjadi model perilaku terencana
untuk patuh membayar tagihan jasa tagihan telepon rumah. Berdasarkan hasil
uji statistika yang telah dikemukakan di atas dimana ketiga variabel tersebut
memiliki koefisien korelasi yang positif. Data ini juga menunjukan bahwa
sikap pelanggan, norma subjektif pelanggan dan kontrol perilaku pelanggan
dapat menjadi faktor-faktor yang mempengaruhi intensi perilaku seseorang
yang dalam hal ini adalah perilaku kepatuhan membayar tagihan jasa telepon

rumah. Maka tidaklah berlebihan jika dikatakan bahwa model teori ini dapat
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diaplikasikan dalam bidang psikologi guna memahami intensi kepatuhan
pelanggan dalam membayar tagihan jasa telepon rumah. Pendapat ini sejalan
dengan gagasan yang dikemukakan oleh Lewis (1982) yang memandang
bahwa model tindakan beralasan dari Fishbein dan Ajzen yang selanjutnya
pada perkembangannya dikembangkan oleh Ajzen menjadi model perilaku
terencana  merupakan salah satu model yang dapat digunakan untuk
memahami dan memprediksi perilaku kepatuhan pelanggan atau juga
perilaku-perilaku lainnya.

Penggunaan teori perilaku terencana ini memang sudah menjadi satu
kesatuan, artinya dari ketiga faktor sikap, norma subjektif dan kontrol
perilaku tidak bisa dipisahkan antara satu dengan yang lainnya jadi ketiganya
sudah menjadi satu paket pembentuk intensi berperilaku menurut teori
tersebut.

Memang penelitian ini tidak memberikan banyak jawaban atas
perilaku pelanggan yang melakukan penunggakan tetapi lebih cenderung
adakah kontribusi dari ketiga faktor, niat pelanggan, norma subjektif
pelanggan dan kontrol perilaku pelanggan guna membentuk intensi/niat
berperilaku pelanggan untuk patuh membayar tagihan jasa telepon rumah.
Nantinya dari ketiga faktor inilah yang dapat kita lihat mana yang memiliki
korelasi paling tinggi, maka dari faktor itulah akan lebih mudah dilakukan
perubahan perilaku kepada para pelanggan yang sering melakukan

penunggakan tagihan.
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Adapun proses perubahan perilaku seseorang diawali dengan
perubahan pemikirannya (cara berfikir). Pola pikir akan mempengaruhi
pemahaman, lalu membentuk sikap, yang selanjutnya akan mempengaruhi
perilaku orang tersebut dalam menanggapi atau mengatasi suatu informasi
atau permasalahan. Sebagaimana hal nya dalam penelitian ini, pelanggan
telpon yang membayar rekening pada waktu yang ditentukan adalah
pelanggan yang mempunyai pola pikir bahwa bertanggungjawab pada
kewajiban, amanah, disiplin itu adalah sikap yang benar dan positif serta
bermanfaat bagi kehidupan baik dunia maupun akhirat.  Sebaliknya,
seseorang yang suka mengabaikan suatu aturan, adalah mereka yang berpikir
ingin mendapat keuntungan besar sesaat tanpa berpikir panjang. Dengan
demikian dibutuhkan perubahan yang mendasar untuk mengubah sikap dan

perilaku seseorang, yaitu pola pikirnya yang harus dirubah.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini menggunakan metode survey yang bertujuan untuk

mengetahui hubungan sikap pelanggan, norma subjektif pelanggan dan kontrol

perilaku pelanggan terhadap intensi kepatuhan pelanggan. Berdasarkan data yang

telah dikumpulkan dari 50 orang responden, kemudian dianalisis dengan

menggunakan teknik korelasi product moment dari Karl Pearson dapat

dikemukakan kesimpulan sebagai berikut :

1.

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat hubungan positif antara sikap
dengan intensi kepatuhan pelanggan. Selanjutnya berdasarkan angka
koefisien korelasinya dapat dihitung pula koefisien determinasinya sebesar
0,3685. Hal ini berarti bahwa 36,85% dari intensi kepatuhan pelanggan (Y)
dapat dijelaskan oleh Sikap (X).

Hasil penelitian juga menunjukan bahwa terdapat hubungan positif antara
norma subjektif dengan intensi kepatuhan pelanggan, selanjutnya
berdasarkan angka angka koefisien korelasinya dapat dihitung pula koefisien
determinasinya sebesar 0,4108. Hal ini berarti bahwa 41,08% dari intensi
kepatuhan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh Norma subjektif (X»).

Hasil penelitian tersebut juga menunjukan bahwa terdapat hubungan positif

antara kontrol perilaku dengan intensi kepatuhan pelanggan. Selanjutnya
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berdasarkan nilai koefisien korelasinya dapat dihitung nilai koefisien
determinasinya sebesar 0,4212. Hal ini berarti bahwa 42,12% dari intensi
kepatuhan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh kontrol perilaku (X3).

Adanya korelasi positif antara sikap, norma subjektif dan kontrol perilaku
dengan intensi kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan telepon rumah.
Hal ini berarti semakin tinggi nilai sikap, norma subjektif dan kontro perilaku
pelanggan maka akan semaikn tinggi pula nilai intensi kepatuhan pelanggan
dalam membayar tagihan jasa telepon rumah. Sebaliknya semakin rendah
nilai sikap, norma subektif dan konrol perilaku pelanggan maka akan diikuti
semakin rendahnya intensi kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan

jasa telepon rumah.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan pada bahasan sebelumnya, maka disampaikan

saran sebagai beriikut :

1.

Dengan adanya kesadaran pelanggan akan arti pentingnya telepon rumah bagi
mereka, diharapkan pihak Telkom akhirnya mampu untuk lebih
meningkatkan kualitaas kinerja mereka baik dari segi sumber daya manusia,
dari segi teknis dan system yang ada.

Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Telkom untuk lebih dekat
dengan para konsumennya serta dapat mengetahui apa yang diinginkan oleh

para konsumennya.
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3. Diharapkan pihak Telkom dapat mempertimbangkan kembali tariff telepon
yang semakin hari dirasa semakin memberatkan pelanggan karena arifnya
yang terlalu tinggi, baik tariff abonemen, tarif percakapan maupun tarif denda
yang biasa dikenakan pada saat pelanggan melakukan penunggakan.

4. Diharapkan antara kedua belah pihak dimana pelanggan dan pihak Telkom
sebagai penyedia layanan telekomunikasi mampu untuk bekerjasama agar
tercipta win-win solution diantara keduanya.

5. Perlu diadakan penelitian lagi dengan jumlah sampel yang lebih besar serta
penggunaan variable-variabel lain yang dapat dipakai agar teori ini dapat
semakin terbukti di dunia nyata serta hasilnya dapat digeneralisasikan dengan

wilayah yang lebih luas lagi.
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