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Abstract: Delayed electricity-bill payment can affect utility cash flow and service continuity. 

This study examines the effects of financial literacy and customer satisfaction on delayed 

electricity-bill payment, with payment intention as a mediating variable and income as a 

moderator, among household customers of PLN ULP Lubuk Linggau. A quantitative causal-

associative design was used. Survey data were collected through a five-point Likert 

questionnaire from 428 household customers selected purposively from customers who had 

experienced late payment. Data were analyzed using Structural Equation Modeling–Partial 

Least Squares with SmartPLS 4.0. Financial literacy did not have a significant direct effect on 

delayed payment (β = 0.123; p = 0.131), while customer satisfaction had a negative and 

significant effect (β = −0.207; p = 0.024). Financial literacy (β = 0.469; p < 0.001) and customer 

satisfaction (β = 0.370; p < 0.001) positively affected payment intention. Payment intention 

negatively affected delayed payment (β = −0.222; p = 0.007) and mediated the effects of 

financial literacy (β = −0.104; p = 0.025) and customer satisfaction (β = −0.082; p = 0.006). 

Income did not significantly moderate the relationship between payment intention and delayed 

payment (β = −0.072; p = 0.213). The findings suggest that service quality and the strengthening 

of payment intention are important levers for managing late payment in this setting. 

 

Keywords: financial literacy, customer satisfaction, payment intention, delayed payment, 

electricity customers 

 

Abstrak: Keterlambatan pembayaran tagihan listrik dapat memengaruhi arus kas dan 

keberlanjutan pelayanan perusahaan utilitas. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh 

literasi keuangan dan kepuasan pelanggan terhadap keterlambatan pembayaran tagihan listrik, 

dengan niat membayar sebagai variabel intervening dan pendapatan sebagai variabel moderator 

pada pelanggan rumah tangga PLN ULP Lubuk Linggau. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain asosiatif kausal. Data survei dikumpulkan melalui kuesioner skala 

Likert lima poin dari 428 pelanggan rumah tangga yang dipilih secara purposif dan pernah 
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mengalami keterlambatan pembayaran. Data dianalisis menggunakan pemodelan persamaan 

struktural berbasis kuadrat terkecil parsial dengan SmartPLS 4.0. Literasi keuangan tidak 

berpengaruh langsung secara signifikan terhadap keterlambatan pembayaran (β = 0,123; p = 

0,131), sedangkan kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan signifikan (β = −0,207; p = 

0,024). Literasi keuangan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap niat 

membayar. Niat membayar berpengaruh negatif terhadap keterlambatan pembayaran serta 

memediasi pengaruh literasi keuangan dan kepuasan pelanggan. Pendapatan tidak memoderasi 

secara signifikan hubungan niat membayar dengan keterlambatan pembayaran. Temuan ini 

menekankan pentingnya kualitas pelayanan dan penguatan niat membayar dalam mengelola 

keterlambatan pembayaran. 

 

Kata Kunci: literasi keuangan, kepuasan pelanggan, niat membayar, keterlambatan 

pembayaran, pelanggan listrik 

 

 

PENDAHULUAN 

Listrik merupakan kebutuhan dasar yang menunjang aktivitas rumah tangga dan kegiatan 

ekonomi. Bagi perusahaan penyedia listrik, pembayaran tagihan pelanggan menjadi bagian 

penting dari arus kas untuk mendukung operasi, pemeliharaan jaringan, dan keberlanjutan 

layanan. Keterlambatan pembayaran karena itu bukan hanya persoalan administrasi pelanggan, 

tetapi juga tantangan pengelolaan layanan utilitas. Pada tingkat rumah tangga, keterlambatan 

dapat berkaitan dengan keterbatasan arus kas, ketidaksesuaian waktu penerimaan pendapatan 

dengan jatuh tempo tagihan, kebiasaan menunda, serta kurangnya perhatian terhadap kewajiban 

pembayaran. 

Data operasional PLN ULP Lubuk Linggau yang disajikan dalam tesis memperlihatkan 

bahwa jumlah pelanggan yang menunggak dan nilai tunggakan berfluktuasi sepanjang 2024–

2025. Rata-rata jumlah pelanggan menunggak pada 2025 tercatat sekitar 4.898 pelanggan 

dengan nilai tunggakan rata-rata sekitar Rp955,48 juta. Fluktuasi ini menunjukkan bahwa 

keterlambatan pembayaran tetap menjadi isu operasional yang perlu dipahami melalui faktor 

ekonomi, perilaku, dan pelayanan. 

Literasi keuangan berpotensi membantu pelanggan menyusun anggaran, memahami 

konsekuensi denda, serta mengalokasikan pengeluaran rumah tangga. Namun, pemahaman 

keuangan belum tentu selalu terwujud menjadi perilaku pembayaran tepat waktu ketika terdapat 

kendala lain. Kepuasan pelanggan juga relevan karena persepsi terhadap kemudahan 

pembayaran, kejelasan informasi, ketanggapan layanan, dan pengalaman pelayanan dapat 

membentuk sikap pelanggan terhadap penyedia layanan. Selanjutnya, niat membayar dapat 

menjadi mekanisme psikologis yang menjembatani pengetahuan dan persepsi pelayanan 

dengan perilaku pembayaran aktual. 

Pendapatan dapat memengaruhi kemampuan pelanggan untuk mewujudkan niat 

membayar. Pelanggan yang berniat membayar tepat waktu mungkin tetap menghadapi kendala 

apabila sumber daya keuangannya terbatas. Walaupun hubungan antara kondisi ekonomi, 

literasi, dan perilaku keuangan telah banyak dibahas, penelitian yang mengintegrasikan literasi 

keuangan, kepuasan pelanggan, niat membayar, pendapatan, dan keterlambatan pembayaran 

pada konteks pelanggan rumah tangga PLN ULP Lubuk Linggau masih perlu dikembangkan. 

Kesenjangan tersebut menjadi dasar penelitian ini. 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh langsung literasi keuangan dan kepuasan 

pelanggan terhadap keterlambatan pembayaran tagihan listrik; pengaruh keduanya terhadap 

niat membayar; pengaruh niat membayar terhadap keterlambatan; peran mediasi niat 

membayar; serta peran moderasi pendapatan pada hubungan niat membayar dan keterlambatan 

pembayaran. Kontribusi penelitian terletak pada pengujian faktor perilaku dan pelayanan secara 

terpadu dalam konteks layanan listrik rumah tangga di tingkat unit layanan pelanggan. 
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METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif kausal. Lokasi 

penelitian adalah PLN ULP Lubuk Linggau, Sumatera Selatan, dan pengumpulan data 

dilakukan pada 2026. Populasi penelitian terdiri atas 3.803 pelanggan rumah tangga yang 

pernah mengalami keterlambatan atau tunggakan pembayaran. Sampel ditentukan dengan 

purposive sampling berdasarkan kriteria pelanggan rumah tangga yang masih terdaftar di PLN 

ULP Lubuk Linggau, pernah terlambat membayar lebih dari satu kali dalam enam bulan 

terakhir, berusia minimal 18 tahun, bertanggung jawab atas pembayaran listrik rumah tangga, 

dan mengisi kuesioner secara lengkap. Sampel akhir berjumlah 428 responden. 

Data dikumpulkan melalui survei daring menggunakan kuesioner. Instrumen mencakup 

lima konstruk: literasi keuangan (lima indikator), kepuasan pelanggan (lima indikator), niat 

membayar (lima indikator), pendapatan (lima indikator), dan keterlambatan pembayaran (lima 

indikator). Seluruh butir diukur menggunakan skala Likert lima poin dari sangat tidak setuju 

hingga sangat setuju. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik 

responden dan distribusi jawaban, sedangkan pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

SEM-PLS dengan SmartPLS 4.0. 

Evaluasi model pengukuran meliputi validitas konvergen melalui outer loading dan 

Average Variance Extracted (AVE), validitas diskriminan melalui cross-loading dan kriteria 

Fornell–Larcker, serta reliabilitas melalui Cronbach’s alpha dan composite reliability. Model 

struktural dievaluasi melalui R-square dan koefisien jalur. Pengujian pengaruh langsung, tidak 

langsung, dan moderasi dilakukan dengan prosedur bootstrapping; nilai p di bawah 0,05 

digunakan sebagai dasar signifikansi statistik. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Evaluasi model pengukuran 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa outer loading seluruh indikator berada pada rentang 

0,865–0,928. Nilai AVE untuk literasi keuangan sebesar 0,796, kepuasan pelanggan 0,839, niat 

membayar 0,816, pendapatan 0,844, dan keterlambatan pembayaran 0,837. Seluruh nilai 

tersebut melampaui batas 0,50. Nilai Cronbach’s alpha berada pada rentang 0,936–0,954 dan 

composite reliability berada pada rentang 0,951–0,964, sehingga konstruk menunjukkan 

konsistensi internal yang tinggi. Pemeriksaan cross-loading dan Fornell–Larcker dalam tesis 

juga dilaporkan memenuhi kriteria validitas diskriminan. 

 
Tabel 1. Ringkasan validitas dan reliabilitas konstruk 

Konstruk Outer loading AVE Cronbach’s alpha 
Composite 

reliability 
Literasi keuangan 0,865–0,918 0,796 0,936 0,951 
Kepuasan 

pelanggan 
0,910–0,922 0,839 0,952 0,963 

Niat membayar 0,884–0,921 0,816 0,943 0,957 
Pendapatan 0,912–0,922 0,844 0,954 0,964 
Keterlambatan 

pembayaran 
0,899–0,928 0,837 0,951 0,962 

 

Evaluasi model struktural 

Nilai R-square niat membayar adalah 0,631, yang berarti 63,1% variasi niat membayar 

dapat dijelaskan oleh literasi keuangan dan kepuasan pelanggan dalam model. Nilai R-square 

keterlambatan pembayaran adalah 0,239, sehingga 23,9% variasi keterlambatan pembayaran 

dijelaskan oleh konstruk yang masuk dalam model. Hasil ini menunjukkan bahwa masih 

terdapat faktor lain di luar model yang turut berkaitan dengan keterlambatan pembayaran. 
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Tabel 2. Koefisien determinasi 
Variabel endogen R-square Interpretasi dalam tesis 

Niat membayar 0,631 Sedang 
Keterlambatan pembayaran 0,239 Lemah 

 

Pengujian hipotesis 

Hasil pengujian jalur menunjukkan bahwa literasi keuangan tidak memiliki pengaruh 

langsung yang signifikan terhadap keterlambatan pembayaran (β = 0,123; t = 1,511; p = 0,131). 

Dengan demikian, H1 tidak didukung. Arah koefisien yang positif juga berbeda dari arah 

prediksi negatif yang dirumuskan. Hasil ini mengindikasikan bahwa pemahaman keuangan saja 

belum cukup untuk menjelaskan variasi keterlambatan pembayaran dalam sampel pelanggan 

yang diteliti. Faktor seperti ketersediaan dana, kebiasaan, pengingat, atau kondisi rumah tangga 

mungkin ikut berperan, tetapi perlu diuji secara langsung pada penelitian berikutnya. 

Kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keterlambatan 

pembayaran (β = −0,207; t = 2,253; p = 0,024), sehingga H2 didukung. Hasil ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan terkait pembayaran, semakin 

rendah kecenderungan keterlambatan dalam model. Kemudahan proses pembayaran, informasi 

yang mudah dipahami, keramahan petugas, dan ketanggapan pelayanan merupakan aspek yang 

relevan untuk dipertahankan dan dievaluasi oleh unit layanan. 

Literasi keuangan (β = 0,469; t = 6,341; p < 0,001) dan kepuasan pelanggan (β = 0,370; t 

= 4,864; p < 0,001) berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat membayar, sehingga H3 

dan H4 didukung. Di antara kedua prediktor tersebut, koefisien jalur literasi keuangan lebih 

besar. Temuan ini menunjukkan bahwa pemahaman mengenai anggaran dan konsekuensi 

keterlambatan, serta pengalaman pelayanan yang memuaskan, berkaitan dengan niat pelanggan 

untuk memenuhi kewajiban pembayaran. 

Niat membayar berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keterlambatan pembayaran 

(β = −0,222; t = 2,691; p = 0,007), sehingga H5 didukung. Pelanggan yang lebih kuat niatnya 

untuk membayar tepat waktu cenderung melaporkan keterlambatan yang lebih rendah. Temuan 

ini konsisten dengan posisi niat sebagai mekanisme yang menghubungkan penilaian dan 

keyakinan pelanggan dengan perilaku pembayaran. 

 
Tabel 3. Ringkasan pengujian hipotesis 

Hipotesis dan 

hubungan 
β t-statistic p-value Keputusan 

H1: Literasi 

keuangan → 

keterlambatan 
0,123 1,511 0,131 Ditolak 

H2: Kepuasan 

pelanggan → 

keterlambatan 
−0,207 2,253 0,024 Diterima 

H3: Literasi 

keuangan → niat 

membayar 
0,469 6,341 <0,001 Diterima 

H4: Kepuasan 

pelanggan → niat 

membayar 
0,370 4,864 <0,001 Diterima 

H5: Niat membayar 

→ keterlambatan 
−0,222 2,691 0,007 Diterima 

H6: Literasi → niat 

→ keterlambatan 
−0,104 2,245 0,025 Mediasi diterima 

H7: Kepuasan → 

niat → 

keterlambatan 
−0,082 2,746 0,006 Mediasi diterima 

H8: Pendapatan × 

niat → 

keterlambatan 
−0,072 1,245 0,213 Moderasi ditolak 
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Uji pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa niat membayar memediasi hubungan 

literasi keuangan dengan keterlambatan pembayaran (β = −0,104; t = 2,245; p = 0,025), 

sehingga H6 didukung. Niat membayar juga memediasi hubungan kepuasan pelanggan dengan 

keterlambatan pembayaran (β = −0,082; t = 2,746; p = 0,006), sehingga H7 didukung. Kedua 

hasil ini memperlihatkan bahwa literasi dan kepuasan tidak hanya penting sebagai prediktor 

niat, tetapi hubungan keduanya dengan keterlambatan juga berlangsung melalui niat membayar. 

Sebaliknya, interaksi pendapatan dan niat membayar tidak signifikan terhadap 

keterlambatan pembayaran (β = −0,072; t = 1,245; p = 0,213), sehingga H8 tidak didukung. 

Berdasarkan data penelitian ini, tidak terdapat bukti statistik yang cukup bahwa pendapatan 

memperkuat atau memperlemah hubungan niat membayar dengan keterlambatan. Temuan ini 

tidak berarti pendapatan tidak penting bagi kemampuan rumah tangga secara umum, tetapi 

pengaruh moderasinya tidak terkonfirmasi pada model dan sampel yang diuji. 

 

Implikasi dan kebaruan temuan 

Secara praktis, hasil penelitian menyarankan agar PLN ULP Lubuk Linggau tidak hanya 

mengandalkan edukasi literasi keuangan untuk mengurangi keterlambatan. Upaya tersebut 

perlu disertai peningkatan pengalaman pelayanan, penguatan niat membayar, pengingat 

sebelum jatuh tempo, informasi yang jelas mengenai kanal pembayaran, serta komunikasi yang 

responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Bagi pelanggan, perencanaan dan penyisihan dana 

tagihan dapat membantu menerjemahkan niat menjadi tindakan. Bagi pengambil kebijakan, 

edukasi konsekuensi keterlambatan perlu diseimbangkan dengan perhatian terhadap rumah 

tangga yang mengalami kendala keuangan. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian terpadu literasi keuangan, kepuasan 

pelanggan, niat membayar, pendapatan, dan keterlambatan pembayaran dalam konteks 

pelanggan rumah tangga pada satu unit layanan PLN. Temuan yang paling menonjol adalah 

peran mediasi niat membayar pada kedua hubungan utama, sementara pengaruh langsung 

literasi keuangan terhadap keterlambatan dan efek moderasi pendapatan tidak terbukti 

signifikan. Pola tersebut menegaskan pentingnya membedakan pengetahuan, niat, dan perilaku 

pembayaran ketika merancang intervensi layanan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Penelitian terhadap 428 pelanggan rumah tangga PLN ULP Lubuk Linggau menunjukkan 

bahwa literasi keuangan tidak berpengaruh langsung secara signifikan terhadap keterlambatan 

pembayaran, sedangkan kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan signifikan. Literasi 

keuangan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap niat membayar, sementara niat 

membayar berpengaruh negatif terhadap keterlambatan pembayaran. Niat membayar terbukti 

memediasi hubungan literasi keuangan dan kepuasan pelanggan dengan keterlambatan 

pembayaran. Pendapatan tidak terbukti memoderasi hubungan niat membayar dengan 

keterlambatan. Dengan demikian, penguatan niat membayar dan pemeliharaan kualitas 

pelayanan merupakan prioritas yang didukung oleh hasil model penelitian ini. 

 

Keterbatasan 

Penelitian berfokus pada pelanggan rumah tangga di satu unit layanan yaitu Unit Layanan 

Pelanggan Lubuk Linggau sehingga di daerah lain mempunyai hasil yang tidak sama. Variabel 

yang diteliti juga belum mencakup seluruh kemungkinan penyebab keterlambatan. Selain itu, 

pendapatan diukur melalui indikator persepsi berbasis skala Likert sebagaimana instrumen 

penelitian, bukan semata-mata nominal pendapatan aktual. 
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Saran 

PLN ULP Lubuk Linggau disarankan mempertahankan dan meningkatkan kemudahan 

kanal pembayaran, memperjelas informasi tagihan dan konsekuensi keterlambatan, serta 

mengoptimalkan pengingat pembayaran sebelum jatuh tempo. Program literasi keuangan 

sebaiknya dihubungkan dengan praktik sederhana seperti perencanaan anggaran dan penyisihan 

dana tagihan. Penelitian selanjutnya dapat memperluas lokasi dan karakteristik responden, 

menggunakan data historis pembayaran untuk melengkapi jawaban survei, serta menguji faktor 

lain seperti akses kanal pembayaran, kebiasaan, kepercayaan, dan efektivitas pengingat. 
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