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ABSTRAK

Penelitian ini membahas peran komunikasi interpersonal staf Desk Collection dalam mengelola informasi
kendala pembayaran pada layanan Kredit Instan aplikasi Kredivo. Variabel utama dalam penelitian ini adalah
komunikasi interpersonal dan pengelolaan informasi kendala pembayaran. Tujuan penelitian ini adalah untuk
memahami bagaimana komunikasi interpersonal staf Desk Collection berperan dalam proses Klarifikasi,
interpretasi, dan pendokumentasian informasi kendala pembayaran secara internal. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan subjek penelitian tiga orang staf Desk Collection Kredivo
yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Penelitian dilaksanakan di Divisi Desk Collection Kredivo pada
bulan November 2025. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam dan observasi non-
partisipatif, dengan instrumen berupa pedoman wawancara semi-terstruktur dan lembar observasi. Teknik
analisis data menggunakan analisis tematik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal
staf Desk Collection berperan penting dalam meningkatkan keakuratan pengelolaan informasi, memperkuat
koordinasi internal, serta membantu staf menghadapi tantangan komunikasi digital. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa komunikasi interpersonal merupakan kompetensi kunci dalam mendukung efektivitas
operasional Desk Collection. Disarankan agar perusahaan memperkuat pelatihan komunikasi interpersonal
dan penyempurnaan SOP komunikasi internal.

Kata kunci: Desk Collection; Fintech; Kendala Pembayaran; Komunikasi Interpersonal; Pengelolaan
Informasi.

ABSTRACT

This study examines the role of interpersonal communication among Desk Collection staff in managing
information related to payment constraints in Kredivo’s instant credit service. The main variables of this
research are interpersonal communication and the management of payment constraint information. The
purpose of this study is to analyze how interpersonal communication supports the clarification, interpretation,
and internal documentation of payment-related information. This research employed a descriptive qualitative
method involving three Desk Collection staff members selected through purposive sampling. The study was
conducted at Kredivo’s Desk Collection Division in November 2025. Data were collected through in-depth
interviews and non-participant observation using semi-structured interview guidelines and observation sheets.
The data were analyzed using thematic analysis. The findings indicate that interpersonal communication plays
a crucial role in improving information accuracy, strengthening internal coordination, and addressing
communication challenges in digital collection activities. This study concludes that interpersonal
communication is a key competency in supporting the operational effectiveness of Desk Collection activities. It
is recommended that companies enhance interpersonal communication training and improve internal
communication standard operating procedures.

Keywords: Desk Collection; Fintech; Information Management; Interpersonal Communication; Payment
Constraints.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi finansial selama satu dekade terakhir telah mengubah cara layanan keuangan
dimanfaatkan oleh masyarakat secara luas. Layanan kredit instan dimanfaatkan oleh pengguna karena
aksesnya dibuat mudah dan proses verifikasinya dipercepat oleh sistem sehingga penggunaan aplikasi ini
meningkat pesat tidak hanya di negara maju tetapi juga di kawasan Asia Pasifik yang dicatat sebagai wilayah
dengan laju pertumbuhan fintech tercepat. Peningkatan penggunaan teknologi tersebut diikuti oleh
meningkatnya risiko gagal bayar yang dihadapi perusahaan fintech karena kemudahan memperoleh kredit
tidak selalu dibarengi kemampuan mengelola keuangan secara sehat sebagaimana disampaikan Kartika dan
Umam (2021) yang menunjukkan kenaikan wanprestasi 90 hari sejak pandemi sehingga kebutuhan akan
komunikasi yang efektif dalam penanganan keterlambatan pembayaran menjadi semakin penting.

Copyright © 2025 Pingky, Arisanty Page 1
This Journal is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License


mailto:astriapingky12@gmail.com
mailto:melisa.arisanty@ecampus.ut.ac.id
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Perubahan pola komunikasi masyarakat yang semakin bergeser ke arah digital turut memengaruhi cara
perusahaan keuangan membangun hubungan dengan penggunanya. Interaksi tatap muka digantikan oleh
komunikasi berbasis pesan dan panggilan digital sebagaimana dijelaskan Yudhi (2020) sehingga pekerjaan
desk collection dijalankan sepenuhnya melalui media non tatap muka. Kondisi ini menimbulkan tantangan
baru karena pesan dari nasabah sering disampaikan secara singkat tidak jelas dan dipengaruhi emosi sehingga
interpretasi informasi menjadi lebih kompleks. Penelitian ini memusatkan perhatian pada cara staf desk
collection mengelola dinamika informasi tersebut secara internal tanpa melibatkan supervisor maupun
nasabah sebagai responden.

Komunikasi interpersonal digunakan sebagai landasan teoretis untuk memahami proses internal yang
dijalankan oleh staf desk collection. Suwatno dan Arviana (2023) menekankan bahwa komunikasi
interpersonal dibangun melalui empati kesadaran situasi dan kejelasan pesan sehingga kemampuan ini
membantu staf tetap profesional saat menghadapi informasi yang tidak lengkap respon emosional maupun
kebutuhan klarifikasi lanjutan. Konsep ketepatan makna pesan yang dikemukakan Suciati (2015) memperkuat
pemahaman bahwa informasi perlu ditafsirkan secara hati hati sebelum diolah menjadi laporan internal
sehingga pendekatan interpersonal dipahami sebagai kemampuan kognitif dan komunikatif dalam memproses
informasi berdasarkan pengalaman kerja.

Teori komunikasi bisnis turut memberikan dasar penting dalam penelitian ini. Muktiadji et al. (2024)
menjelaskan bahwa komunikasi bisnis yang efektif dibentuk melalui pesan yang tersusun rapi penggunaan
bahasa yang tepat dan kemampuan menyesuaikan gaya komunikasi dengan tujuan organisasi. Prinsip tersebut
memengaruhi cara staf desk collection menyusun laporan internal memilah informasi penting dan menjelaskan
kendala pembayaran secara objektif kepada unit terkait. Penelitian ini menempatkan staf sebagai pusat analisis
untuk memetakan bagaimana prinsip komunikasi interpersonal dipadukan dalam rutinitas komunikasi bisnis
yang bersifat terstruktur.

Faktor sosial budaya juga memengaruhi cara informasi dari nasabah dimaknai oleh staf desk collection.
Susanto dan Chawa (2021) menemukan adanya persepsi keliru pada sebagian kelompok masyarakat yang
menganggap kewajiban utang digital tidak sepenuhnya mengikat sehingga pemahaman ini membantu
menjelaskan konteks eksternal yang memengaruhi proses interpretasi informasi meskipun nasabah tidak
dilibatkan secara langsung dalam penelitian. Dengan kondisi tersebut staf desk collection tidak hanya bekerja
dengan data faktual tetapi juga dengan konteks sosial yang membentuk perilaku pengguna.

Peningkatan penggunaan kredit digital di Indonesia memperkuat kebutuhan akan pengelolaan informasi
yang akurat dan cepat. Kartika (2019) mencatat bahwa pengguna kredit instan didominasi kelompok usia
produktif dengan kebutuhan konsumsi tinggi dan frekuensi pemanfaatan pinjaman yang intens sehingga
volume pekerjaan desk collection terus meningkat dari tahun ke tahun. Beban kerja yang tinggi menuntut staf
untuk menyaring informasi relevan mengelola data secara cepat dan menyampaikan laporan tepat waktu agar
kesalahan pengambilan keputusan perusahaan dapat dihindari sehingga penelitian ini difokuskan pada cara
staf menjalankan fungsi internal tersebut secara berkelanjutan.

Tingginya risiko gagal bayar pada pinjaman konsumtif sebagaimana dijelaskan Reskiyah et al. (2025)
menuntut kemampuan analisis yang kuat untuk dimiliki oleh staf desk collection agar penyebab keterlambatan
pembayaran dapat dipahami meskipun informasi yang diterima sangat terbatas. Dalam konteks ini komunikasi
interpersonal dipahami bukan sebagai sekadar interaksi langsung tetapi sebagai kemampuan staf dalam
menyesuaikan intonasi memilih kata yang sesuai serta mengendalikan emosi saat proses komunikasi
dilakukan melalui media digital. Penelitian ini diarahkan untuk melihat bagaimana dinamika tersebut dipahami
oleh staf serta bagaimana informasi yang terbatas itu diolah menjadi bahan analisis internal yang mendukung
pekerjaan mereka.

Dari sudut pandang hukum komunikasi awal yang tidak dijalankan secara efektif sering mendorong
penyelesaian tunggakan masuk ke jalur formal atau regulatif sebagaimana ditegaskan Ayuningtyas et al. (2020).
Penelitian ini memang tidak membahas penyelesaian sengketa secara langsung tetapi pengalaman staf desk
collection terkait potensi eskalasi regulatif menjadi bagian penting dalam memahami cara mereka menilai
tingkat urgensi serta sensitivitas setiap kasus pembayaran. Pemahaman tersebut membentuk kompetensi
komunikasi internal yang perlu dikaji secara lebih mendalam.

Fenomena over indebtedness yang dibahas Novellita (2025) turut memperbesar tingkat kerumitan
pekerjaan desk collection karena banyak nasabah ternyata memiliki pinjaman di lebih dari satu platform
sehingga informasi yang diberikan sering tidak lengkap atau tidak konsisten. Meskipun nasabah tidak
dilibatkan sebagai responden penelitian staf desk collection tetap menghadapi kondisi tersebut dalam aktivitas
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harian mereka. Penelitian ini menelaah bagaimana informasi yang tidak utuh tersebut ditafsirkan oleh staf
serta bagaimana hal itu memengaruhi strategi komunikasi dan pencatatan informasi secara internal.

Perbedaan latar belakang sosial dan budaya nasabah juga menjadi faktor yang memengaruhi cara pesan
dipahami. Suryandari (2019) menjelaskan bahwa perbedaan budaya dapat memengaruhi cara pesan ditangkap
cara arahan direspons serta kecenderungan munculnya sikap defensif. Pengetahuan mengenai keberagaman
ini dibutuhkan oleh staf desk collection untuk menilai apakah respons nasabah bersifat emosional rasional
atau situasional. Penelitian ini tidak menilai respons nasabah secara langsung tetapi memusatkan perhatian
pada bagaimana staf menafsirkan serta mengelola berbagai bentuk respons tersebut berdasarkan pengalaman
kerja mereka.

Pada level organisasi komunikasi internal menjadi dasar penting bagi keberhasilan operasional desk
collection. Purbaningrum (2019) menyatakan bahwa komunikasi organisasi menentukan kelancaran aliran
informasi yang kompleks di dalam sebuah institusi. Bagi desk collection efektivitas komunikasi internal
berpengaruh pada kecepatan penyelesaian kasus ketepatan pengelolaan risiko serta konsistensi kebijakan
penagihan perusahaan. Dengan menjadikan staf sebagai fokus utama penelitian ini mengkaji bagaimana
informasi kendala pembayaran diolah disusun dan disampaikan dalam bentuk laporan internal.

Walaupun kajian tentang fintech telah banyak dilakukan sebagian besar penelitian masih berfokus pada
perilaku pengguna risiko keuangan serta aspek regulasi. Kartika dan Umam (2023) menyoroti dinamika risiko
kredit digital sementara Susanto dan Chawa (2024) membahas persepsi sosial terkait pinjaman daring. Kajian
yang menempatkan staf desk collection sebagai aktor internal dalam alur pengelolaan informasi masih sangat
terbatas. Kondisi ini menunjukkan adanya celah penelitian yang signifikan terkait minimnya studi yang
menggambarkan cara staf memproses mengelompokkan serta menyampaikan informasi kendala pembayaran
dalam konteks operasional fintech.

Berdasarkan celah tersebut penelitian ini bertujuan menggali secara mendalam peran komunikasi
interpersonal staf desk collection dalam mengelola informasi kendala pembayaran yang dialami nasabah pada
layanan kredit instan aplikasi Kredivo. Penelitian ini tidak diarahkan untuk menganalisis interaksi langsung
antara staf dan nasabah tetapi difokuskan pada bagaimana staf desk collection menginternalisasi memaknai
serta melaporkan informasi tersebut. Secara teoretis penelitian ini memperluas penerapan teori komunikasi
interpersonal ke ranah internal fintech yang selama ini jarang dikaji. Secara praktis penelitian ini diharapkan
memberikan masukan bagi perusahaan dalam menyusun pelatihan standar operasional komunikasi serta
strategi peningkatan kinerja staf desk collection.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini diterapkan dengan pendekatan kualitatif deskriptif yang diarahkan untuk memahami secara
mendalam peran komunikasi interpersonal staf Desk Collection Kredivo dalam mengelola informasi kendala
pembayaran nasabah layanan kredit instan. Pendekatan kualitatif dipilih karena pengalaman kerja proses
komunikasi serta pemaknaan informasi dapat digali secara alami sesuai konteks operasional sehari hari
sehingga penelitian tidak diarahkan pada pengukuran hubungan variabel secara angka melainkan pada
pemahaman pola komunikasi strategi penyampaian pesan serta cara staf Desk Collection menafsirkan dan
mengelola informasi kendala pembayaran secara internal. Creswell (2018) menjelaskan bahwa penelitian
kualitatif deskriptif efektif digunakan untuk mengungkap fenomena komunikasi yang bersifat kontekstual dan
dipengaruhi oleh pengalaman subjek penelitian.

Penelitian ini dilaksanakan pada Divisi Desk Collection Kredivo yang berlokasi di Jakarta pada bulan
November 2025. Lokasi penelitian dipilih karena unit kerja ini secara langsung menangani keterlambatan
pembayaran serta pengelolaan informasi kendala pembayaran nasabah. Seluruh tahapan penelitian mulai dari
persiapan instrumen pengumpulan data hingga analisis awal dilakukan dalam situasi kerja operasional yang
normal agar data yang diperoleh mencerminkan kondisi komunikasi yang benar benar terjadi di lapangan.

Subjek penelitian ditetapkan sebanyak tiga orang staf Desk Collection Kredivo yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Penentuan informan didasarkan pada kriteria sebagai berikut:

1) Memiliki masa kerja minimal enam bulan.
2) Memiliki pengalaman menangani kasus kendala pembayaran.
3) Aktif melakukan komunikasi melalui telepon maupun pesan digital sebagai bagian dari tugas penagihan.

Staf Desk Collection dipilih karena mereka menjadi aktor utama dalam proses komunikasi dan
pengelolaan informasi kendala pembayaran. Patton (2015) menyatakan bahwa purposive sampling
memungkinkan peneliti memilih informan yang paling memahami fenomena yang diteliti sehingga data yang
diperoleh menjadi lebih mendalam dan relevan. Perbedaan masa kerja antar informan juga memberikan
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variasi perspektif dalam memahami dinamika komunikasi interpersonal di lingkungan Desk Collection.

Pengumpulan data dilakukan melalui dua teknik utama yaitu wawancara mendalam dan observasi non
partisipatif. Wawancara mendalam dimanfaatkan untuk menggali pengalaman staf Desk Collection terkait
proses komunikasi khususnya dalam mengklarifikasi menafsirkan serta mendokumentasikan informasi
kendala pembayaran. Wawancara disusun secara semi terstruktur agar peneliti memiliki panduan pertanyaan
yang terarah sekaligus memberi ruang bagi informan untuk mengembangkan jawaban berdasarkan
pengalaman kerja mereka. Observasi non partisipatif dilakukan dengan mengamati proses komunikasi staf
Desk Collection ketika melakukan panggilan penagihan dan interaksi melalui media digital tanpa keterlibatan
langsung peneliti.

Instrumen penelitian mencakup pedoman wawancara semi terstruktur dan lembar observasi yang
disusun berdasarkan indikator komunikasi interpersonal menurut Suwatno dan Arviana (2023) sebagai
berikut :

1) Aspekketerbukaan
2) Empati

3) Kejelasan pesan

4) Umpan balik

5) Adaptasi komunikasi

Instrumen tersebut digunakan untuk membantu peneliti mengenali serta mendokumentasikan praktik
komunikasi interpersonal yang muncul selama proses pengelolaan informasi kendala pembayaran.

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan analisis tematik dengan model Braun dan Clarke (2006).
Tahapan analisis dilakukan melalui proses pengenalan data pengkodean awal pengembangan tema peninjauan
tema pendefinisian tema serta penarikan kesimpulan. Analisis tematik dipilih karena mampu mengidentifikasi
pola komunikasi interpersonal yang muncul dari pengalaman staf Desk Collection dan mengaitkannya secara
sistematis dengan konteks kerja operasional mereka.

Keabsahan data dijaga melalui penerapan triangulasi metode dengan mengombinasikan hasil wawancara
dan observasi agar temuan saling menguatkan. Selain itu teknik member checking dilakukan dengan meminta
informan memeriksa kembali ringkasan hasil wawancara sehingga penafsiran peneliti sesuai dengan
pengalaman dan maksud yang disampaikan oleh informan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menyampaikan hasil penelitian yang diperoleh peneliti melalui wawancara mendalam dan
observasi non partisipatif terhadap tiga staf Desk Collection Kredivo yaitu Tifany dengan masa kerja tiga tahun
delapan bulan Levina dengan masa kerja satu tahun delapan bulan serta Naufal dengan masa kerja satu tahun
satu bulan. Analisis tematik digunakan untuk mengolah data sehingga temuan disusun berdasarkan tema
utama yang menggambarkan peran komunikasi interpersonal staf Desk Collection dalam mengelola informasi
kendala pembayaran nasabah. Pembahasan diarahkan dengan mengaitkan temuan lapangan pada teori
komunikasi interpersonal komunikasi bisnis serta komunikasi organisasi yang relevan.

1. Pengelolaan Informasi Kendala Pembayaran dalam Praktik Kerja Desk Collection

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa berbagai kendala pembayaran dihadapi staf Desk Collection mulai
dari keterbatasan dana keterlambatan penerimaan penghasilan sampai gangguan teknis pada sistem
pembayaran. Informasi awal yang diterima staf melalui sistem internal dinilai belum menggambarkan kondisi
nasabah secara menyeluruh sehingga proses penafsiran serta klarifikasi dilakukan oleh staf sebelum informasi
tersebut diolah lebih lanjut.

Sebagai staf dengan masa kerja paling lama Tifany menjelaskan bahwa pengalaman kerja membantunya
mengenali pola kendala pembayaran yang sering muncul sehingga penilaian dapat dilakukan dengan lebih
cepat dan tepat terhadap jenis kendala yang bersifat sementara maupun berulang tanpa komitmen
penyelesaian. Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pengalaman komunikasi membentuk kemampuan
analisis informasi secara aktif. Levina dan Naufal menyampaikan bahwa waktu lebih panjang masih diperlukan
untuk menilai konsistensi informasi terutama ketika alasan pembayaran berubah-ubah. Temuan ini
menunjukkan bahwa pengelolaan informasi kendala pembayaran dijalankan sebagai proses aktif yang
melibatkan pengalaman berpikir serta keterampilan komunikasi interpersonal.

Kondisi ini sejalan dengan pandangan Suciati (2015) yang menyatakan bahwa makna pesan yang
dibentuk oleh pengalaman serta konteks komunikator. Dalam praktik kerja Desk Collection staf tidak hanya
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menerima informasi tetapi secara aktif menafsirkan pesan sehingga kualitas pengelolaan informasi ditentukan
oleh kemampuan komunikasi interpersonal yang dimiliki.

2. Peran Komunikasi Interpersonal dalam Klarifikasi dan Akurasi Informasi

Komunikasi interpersonal berperan besar dalam proses klarifikasi informasi kendala pembayaran. Ketiga
informan menjelaskan bahwa pendekatan komunikasi yang menekankan kejelasan pesan empati serta
penyesuaian gaya bicara diterapkan agar informasi yang diterima menjadi lebih akurat serta mengurangi
potensi salah paham.

Levina menyampaikan bahwa empati digunakan untuk membangun kepercayaan terutama ketika nasabah
berada dalam kondisi emosional sehingga pendekatan yang tenang membuat nasabah lebih terbuka
menjelaskan kendalanya. Tifany menambahkan bahwa bahasa sederhana tanpa kesan menghakimi digunakan
agar nasabah lebih jujur menyampaikan kondisi sebenarnya. Naufal menekankan bahwa pengaturan intonasi
dan tempo bicara dilakukan untuk menjaga situasi komunikasi tetap kondusif. Strategi tersebut menunjukkan
bahwa komunikasi interpersonal dimanfaatkan sebagai alat pengelolaan situasi sensitif sekaligus sarana
memperoleh informasi yang dapat dipertanggungjawabkan.

Temuan ini mendukung pendapat Suwatno dan Arviana (2023) yang menegaskan bahwa komunikasi
interpersonal efektif ditandai oleh keterbukaan empati serta kemampuan menyesuaikan diri. Dalam konteks
Desk Collection kemampuan tersebut membantu staf menghasilkan informasi yang lebih valid sehingga data
yang dicatat serta dilaporkan ke sistem internal menjadi lebih akurat.

3. Komunikasi Interpersonal sebagai Bagian dari Komunikasi Bisnis

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal staf Desk Collection terintegrasi dengan
komunikasi bisnis perusahaan. Staf tidak hanya dituntut bersikap empatik tetapi juga diarahkan menyusun
serta menyampaikan informasi secara sistematis sesuai standar operasional perusahaan. Setiap informasi
kendala pembayaran yang diperoleh dirangkum diklasifikasikan serta disampaikan kembali dalam bentuk
laporan internal.

Ketiga informan menyatakan bahwa penyusunan pesan yang jelas dan terstruktur membantu
mempercepat pengambilan keputusan internal serta mengurangi kebutuhan Kklarifikasi ulang. Naufal
menegaskan bahwa inti permasalahan harus ditangkap dengan tepat agar informasi yang dicatat dalam sistem
tidak menimbulkan salah tafsir bagi unit lain. Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal
berfungsi menjaga mutu informasi internal serta menjadi dasar bagi komunikasi bisnis yang berjalan efektif.

Pandangan tersebut sejalan dengan Muktiadji et al. (2024) yang menyatakan bahwa komunikasi bisnis
tidak terlepas dari keterampilan interpersonal. Dalam praktik Desk Collection komunikasi interpersonal
membantu staf menjaga keseimbangan antara kepentingan perusahaan serta pendekatan manusiawi terhadap
nasabah sehingga tujuan operasional tercapai tanpa mengabaikan etika komunikasi.

4. Koordinasi Internal dan Komunikasi Organisasi

Selain berhubungan dengan nasabah staf Desk Collection menjalankan komunikasi aktif dengan rekan
kerja dan sistem internal perusahaan sebagai bagian dari alur kerja harian. Hasil pengamatan memperlihatkan
bahwa staf secara sadar berdiskusi singkat untuk memastikan kesesuaian informasi sebelum data diproses
lebih lanjut sehingga potensi kesalahan dapat ditekan sejak awal. Peran Tifany sering dijadikan rujukan oleh
staf dengan masa kerja lebih singkat ketika menghadapi kasus yang kompleks yang menunjukkan bahwa
komunikasi internal dijalankan secara kolaboratif dan saling menguatkan.

Levina dan Naufal menyampaikan bahwa komunikasi dengan rekan kerja membantu mereka memahami
prosedur kerja dan alur pencatatan sehingga kesalahan pengelolaan informasi dapat dikurangi. Kondisi ini
menegaskan bahwa komunikasi interpersonal tidak hanya bekerja pada level individu tetapi juga memperkuat
kinerja komunikasi organisasi secara menyeluruh. Sejalan dengan Purbaningrum (2019) efektivitas
komunikasi organisasi ditentukan oleh kelancaran aliran informasi antaranggota dan temuan ini menunjukkan
bahwa staf Desk Collection berperan menjaga kelancaran informasi internal terutama dalam pengelolaan
kendala pembayaran yang bersifat dinamis dan berisiko tinggi.

5. Tantangan Komunikasi Digital dan Strategi Adaptif Staf Desk Collection
Penelitian ini menemukan bahwa staf Desk Collection menghadapi tantangan komunikasi terutama dalam
interaksi berbasis digital. Ketiadaan isyarat nonverbal menuntut staf menyusun
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pesan secara lebih hati hati agar makna tidak disalahartikan dan kondisi ini diperkuat oleh informasi yang
sering tidak lengkap serta berubah ubah sehingga klarifikasi perlu dilakukan berulang.

Untuk menanggapi situasi tersebut staf Desk Collection mengembangkan strategi adaptif dengan
menegaskan ulang poin penting menggunakan bahasa netral serta mencatat informasi tambahan secara
mandiri. Strategi ini membantu menjaga konsistensi data dan menekan distorsi informasi yang masuk ke
sistem internal. Temuan ini sejalan dengan Yudhi (2020) yang menekankan bahwa komunikasi digital
membutuhkan keterampilan interpersonal yang lebih matang dan dalam konteks Desk Collection kemampuan
adaptasi menjadi kunci menjaga mutu pengelolaan informasi meskipun media komunikasi memiliki
keterbatasan.

Lebih lanjut, tantangan komunikasi digital yang dihadapi staf Desk Collection menunjukkan bahwa
keterbatasan media tidak hanya berdampak pada cara pesan disampaikan, tetapi juga memengaruhi proses
pengambilan makna informasi. Ketiadaan ekspresi wajah, bahasa tubuh, dan respons visual membuat staf
harus mengandalkan pilihan kata, intonasi suara, serta urutan pesan sebagai sumber utama penafsiran kondisi
nasabah. Situasi ini meningkatkan risiko distorsi informasi apabila komunikasi tidak dikelola secara cermat.

Strategi adaptif yang dikembangkan staf Desk Collection mencerminkan kemampuan reflektif dalam
praktik komunikasi kerja. Penegasan ulang informasi, penggunaan bahasa netral, dan pencatatan mandiri
menunjukkan bahwa staf tidak pasif terhadap keterbatasan media, melainkan aktif menyesuaikan cara
berkomunikasi demi menjaga kualitas informasi. Temuan ini menegaskan bahwa kemampuan adaptasi
komunikasi interpersonal merupakan kompetensi kunci dalam menghadapi kompleksitas komunikasi digital
pada fungsi Desk Collection.

6. Pembahasan Umum (Sintesis Teoritik)

Secara keseluruhan hasil penelitian memperlihatkan bahwa komunikasi interpersonal staf Desk Collection
memiliki peran strategis dalam pengelolaan informasi kendala pembayaran. Komunikasi interpersonal
membantu staf memperoleh informasi yang akurat sekaligus memperkuat koordinasi internal dan mendukung
efektivitas operasional perusahaan. Pengalaman kerja empati kejelasan pesan serta kemampuan adaptasi
menjadi faktor utama yang membentuk kualitas pengelolaan informasi.

Dengan mengaitkan temuan lapangan dan teori komunikasi penelitian ini menegaskan bahwa komunikasi
interpersonal merupakan kompetensi inti yang perlu diperkuat dalam praktik kerja Desk Collection. Kajian ini
juga memperluas studi komunikasi interpersonal ke ranah operasional fintech yang sebelumnya lebih banyak
dibahas dari sisi risiko dan regulasi dibandingkan proses komunikasi internal.

Sintesis temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa komunikasi interpersonal berfungsi sebagai inti
dari proses pengelolaan informasi kendala pembayaran di Desk Collection. Komunikasi interpersonal tidak
hanya memengaruhi interaksi dengan nasabah, tetapi juga menentukan bagaimana informasi ditafsirkan,
diklasifikasikan, dan disampaikan dalam sistem internal organisasi. Dengan demikian, komunikasi
interpersonal menjadi penghubung antara realitas lapangan dan kebutuhan pengambilan keputusan
perusahaan.

Penelitian ini secara khusus menegaskan bahwa fokus utama kajian bukan pada keberhasilan penagihan,
melainkan pada proses internal staf Desk Collection dalam memaknai dan mengelola informasi kendala
pembayaran. Dengan menempatkan staf sebagai aktor utama, penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pengelolaan informasi sangat ditentukan oleh kemampuan komunikasi interpersonal yang bersifat kognitif,
empatik, dan adaptif. Temuan ini memperluas pemahaman teoretis bahwa komunikasi interpersonal memiliki
peran strategis dalam sistem Kkerja fintech yang berbasis teknologi dan berisiko tinggi.

4. KESIMPULAN

Pada penelitian ini ditunjukan bahwa komunikasi interpersonal memegang peran penting dalam praktik
kerja staf Desk Collection Kredivo, khususnya dalam mengelola informasi kendala pembayaran nasabah
layanan kredit instan. Komunikasi interpersonal tidak dijalankan semata sebagai sarana penyampaian pesan
penagihan, melainkan sebagai proses strategis untuk menggali, memahami, dan mengelola informasi yang
bersifat sensitif dan dinamis. Kualitas komunikasi yang baik terbukti berkontribusi pada ketepatan informasi
serta efektivitas penanganan kendala pembayaran.

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa staf Desk Collection berperan sebagai penghubung utama antara
sistem perusahaan dan kondisi nyata nasabah. Melalui penerapan keterbukaan, empati, kejelasan pesan,
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umpan balik, serta adaptasi komunikasi, staf mampu memperoleh informasi kendala pembayaran secara
lebih menyeluruh. Informasi tersebut kemudian dikelola dan disampaikan ke dalam sistem internal
perusahaan sebagai dasar pengambilan keputusan, sehingga komunikasi interpersonal menjadi bagian penting
dari alur kerja operasional.

Penelitian ini juga menemukan bahwa pengalaman kerja memengaruhi kemampuan staf dalam
menjalankan komunikasi interpersonal. Staf dengan masa kerja lebih lama menunjukkan kepekaan komunikasi
yang lebih baik dalam menafsirkan kondisi nasabah, sementara staf dengan masa kerja lebih singkat tetap
dapat mengembangkan kompetensi komunikasi melalui proses adaptasi dan pembelajaran. Dalam konteks
komunikasi digital, keterbatasan media tidak mengurangi pentingnya komunikasi interpersonal, tetapi justru
menuntut kemampuan adaptasi yang lebih tinggi agar informasi tidak mengalami distorsi.

Temuan utama penelitian ini menegaskan bahwa komunikasi interpersonal staf Desk Collection berfungsi
sebagai mekanisme utama dalam menjaga kualitas pengelolaan informasi kendala pembayaran di tengah
keterbatasan komunikasi digital. Keberhasilan pengelolaan informasi tidak hanya ditentukan oleh sistem
teknologi yang digunakan, tetapi sangat bergantung pada kemampuan staf dalam menafsirkan pesan,
membangun pemahaman, dan menyesuaikan strategi komunikasi secara reflektif.

Secara teoretis, penelitian ini memperkaya kajian komunikasi interpersonal dengan menghadirkan
konteks desk collection pada sektor fintech. Integrasi teori komunikasi interpersonal, komunikasi bisnis, dan
komunikasi organisasi memberikan pemahaman yang lebih utuh mengenai peran komunikasi dalam
pengelolaan informasi kendala pembayaran di era digital, serta menegaskan bahwa kualitas komunikasi
manusia tetap menjadi faktor kunci dalam efektivitas sistem kerja berbasis teknologi.

SARAN

Berdasarkan temuan penelitian, perusahaan disarankan untuk memperkuat pelatihan komunikasi
interpersonal bagi staf Desk Collection secara berkelanjutan, khususnya yang berkaitan dengan empati,
kejelasan pesan, dan adaptasi komunikasi digital. Selain itu, pengembangan panduan komunikasi
interpersonal sebagai bagian dari standar operasional prosedur dapat membantu menyamakan pendekatan
komunikasi antarstaf serta meningkatkan kualitas pengelolaan informasi.

Bagi staf Desk Collection, penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kesadaran akan pentingnya
komunikasi interpersonal sebagai kompetensi profesional. Staf disarankan untuk terus mengembangkan
kemampuan komunikasi melalui refleksi pengalaman kerja dan pertukaran pengetahuan dengan rekan kerja.

Secara akademis, penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan subjek atau
menggunakan pendekatan metode campuran agar diperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai
peran komunikasi dalam pengelolaan kredit digital. Penelitian lanjutan juga dapat mengkaji hubungan antara
komunikasi interpersonal dan kinerja desk collection secara lebih terukur.
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