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ABSTRAK 

Latar belakang dari penelitian ini yaitu tingginya data pelanggan yang mengalami 

gejolak stanmeter di akhir bulan. Gejolak stanmeter tersebut akan berakibat pada 

tingginya tagihan air pelanggan. Akibatnya sering terjadi komplain pelanggan dengan 

berbagai keluhan seperti air mati tetapi tagihan air tinggi, air keruh, dan rumah kosong 

tetapi terjadi lonjakan tagihan air. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meminimalisir 

tingginya data pelanggan yang mengalami gejolak stanmeter juga menekan kompalain 

pelanggan dengan memanfaatkan aplikasi whatsapp dan google form. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan menggunakan studi 

kasus sebagai desain penelitian. Pengumpulan data menggunakan tenik observasi dan 

wawancara. Teknik analisis data menggunakan pola penelitian induksi yang meliputi 

reduksi, penyajian data, penarikan kesimpulan dan verivikasi. Pada penelitian ini peneliti 

ingin memberikan solusi kepada instansi untuk memanfaatkan apliaksi whatsapps juga 

google form agar pelanggan dapat menggontrol secara mandiri data stan meter dan 

melaporkan pada pihak PDAM. Diluar itu saat ini pandemi covid-19 jga masih 

berlangsung. Sehingga petugas pengecekan stanmeter dapat menggunakan waktu 

tersebut untuk mengecek laporan pelanggan yang tidak wajar. Denga adanya inovasi ini 

diharapkan dapat menekan tingginya gejolak stanmeter pelanggan dan komplain 

pelanggan. 

Kata Kunci: Perusahaan Daerah Air Minum; Perilaku Karyawan; Sistem Pengendalian 

Internal 
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PENDAHULUAN 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan perusahaan daerah yang 

bergerak dibidang penyediaan air bersih untuk memenuhi kebutuhan hidup masyarakat. 

PDAM Kabupaten Ngawi merupakan salah satu perusahaan yang dikelola oleh 

pemerintah daerah Kabupaten Ngawi. Sumber pendapatan utama adalah pembayaran 

tagihan air dari pelanggan. Selain itu terdapat sumber pendanaan lain seperti bantuan 

dan hibah. Pelanggan PDAM Kabupaten Ngawi juga tergolong sangat banyak hingga 

mencapai belasan ribu. Tidak jarang terjadi kompain pelanggan dikarenakan masalah air 

tidak nyala, air keruh juga tagihan yang tinggi padahal penggunaan air normal, tagihan 

air tinggi yang terjadi di rumah kosong dan lain-lain. oleh karena itu diperlukan adanya 

sistem pengendalian internal perusahaan untuk mengendalikan dan mecegah adanya 

komplain pelanggan. Sistem pengendalian internal dapat membantu untuk mengambil 

keputusan terhadap suatu tidakan yang akan dilakukan untuk penanganan komplain 

pelanggan. Sistem pengendalian intern merupakan merupakan bagian yang tidak 

terpisahkan dari sistem informasi akuntansi. Tanpa dukungan dari sistem pengendalian 

intern yang memadai sistem informasi kauntansi tidak akan dapat menghasilkan 

informassi akuntansi yang andal untuk keperluan pengambilan keputusan. 

Kenyataannya hal tersebut tidak sesuai dengna konsep yang mengakibatkan kurangya 

tanggung jawab pada perusahaan dan banyaknya berbagai penyimpangan dalam 

perusahaan.Sistem pengendalian intern yang ditetapkan pada sistem informasi kauntansi 

sangat berguna untuk mencegah dan menjaga hal-hal yang tidak diinginkan. Sistem 

pengendalian interen juga dapat digunakan untuk mengecek kesalahan-kesalahan yang 

terjadi sehingga dapat dikoreksi. 

Berdasarkan lingkupnya, pengendalian intern dibedakan menjadi dua. Yang 

pertama, pengendalian akuntansi yang berfungsi untuk mengamankan sumber daya 

organisasi dari penyalahgunaan dan menjaga kecermatan data akuntansi. Yang kedua, 

pengendalian administratif yang berfungsi mendorong efisiensi operasi dan 

mengupayakan agar kebijakan ataupun tujuan manajemen dapat tercapai. 

Untuk menunjang perusahaan dalam pengendalian internal diperlukan fungsi audit 

internal dengan menggunakan berbagai metode yang digunakan secara berkelanjutan. 

Sistem pengendalian internal terdisi dari unsur struktur organisasi, metode dan ukuran-
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ukuran yang dikoordinasikan untuk menjaga aset organisasi, menjaga ketelitian dan 

keandalan data akuntansi, mendorong efisiensi dan mendorong dipatuhinya kebijakan 

manajemen. Sedangkan menurut COSO, pengendalian internal adalah proses yang 

dilaksanakan oleh Direksi/Dewan Komisaris, manajemen, dan personalia lainnya, yang 

dirancang untuk memberikan suatu keyakinan yang andal tentang capaian atau tujuan-

tujuan berkenaan dengan kegiatan perusahaan, pelaporan, dan ketaatan (Tuanakotta, 

2019:166). Agoes (2007) mengungkapkan bahwa sistem pengendalian internal sebagai 

suatu proses yang dijalankan oleh dewan komisaris, manajemen dan personil lain entitas 

yang didesain untuk memberikan keyakinan memadai terhadap pencapaian tujuan. 

Manajemen berharap dengan adanya sistem pengendalian internal ini dapat 

meminimalisir kecurangan-kecurangan yang terjadi dalam suatu entitas. Kecurangan 

yang telah terjadi di perusahaan dikhawatirkan akan mengakibatkan inefisiensi 

operasional perusahaan. Pemborosan perusahaan akibat kecurangan ialah lemahnya 

daya saing perusahaan, penurunan pendapatan, kenaikan biaya, penurunan semangat 

kerja karyawan serta ancaman terhadap kelangsungan hidup perusahan. 

Abillah Firdaus (2022) melakukan penelitian tentang peranan evaluasi sistem 

pengendalian internal piutang usaha dalam upaya meningkatkan efektivitas organisasi 

dengan menggunakan tabel control matrix mengenai sistem pengendalian internal atas 

piutang usaha. Ananda Bagas Prasetio (2022) melakukan penelitian tentang analisis 

kualitas pelayanan publik dan spi dalam pencegahan fraud pada pdam delta tirta 

kabupaten Sidoarjo. Deki pardana (2018) melakukan penelitian mengenai tinjauan atas 

sistem pengendalian internal penerimaan kas pada perusahaan daerah air Minum 

(PDAM) kabupaten Buton. Rika purnama sari (2021) melakukan penelitian tentang 

analisis sistem informasi akuntansi penerimaan dan Pengeluaran terhadap pengendalian 

intern pada PDAM Batulanteh sumbawa. Sugiharto (2021) melakukan penelitian 

tentang pengaruh sisten pengendalian internal terhadap kinerja PDAM. 

Meninjau dari penelitian terdahulu, maka penulis tertarik untuk melakuka 

penelitian lebih lanjut mengenai sistem pengendalian internal mengenai penanganan 

gejolak stan meter yang berakibat pada tingginya tagihan air pelanggan. Dari penelitian 

terdahulu belum ada yang membahas mengenai penanganan permasalahan gejolak stan 

meter, penelitian terdahulu hanya membahas mengenai sistem pengendalian internal, 
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sistem informasi akuntansi dan pengaruhnya terhadap pengeluaran kas ataupun laporan 

keuangan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana penanganan 

gejolak stan meter dari perusahaan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian menggunakan metode kualitatif dan menggunakan desain penelitian 

studi kasus. Studi kasus merupakan rangkaian kegiatan ilmiah yang dilakukan secara 

intensif, terpinci, dan mendalam terkait sebuah program, peristiwa dan aktivitas yang 

bertujuan agar mendapatkan pengetahuan mendalam mengenai suatu peristiwa. Melalui 

studi kasus suatu peristiwa akan muncul ke permukaan sehingga diketahui oleh 

masyarakat luas (Susanti et al., 2017). 

Pengumpulan data menggunakan teknik observasi dan wawancara. Observasi 

dilakukan untuk mengetahui bagaimana penanganan kompain pelanggan PDAM  

Kabupaten Ngawi dan  sistem pengendalian internalnya. Selanjutnya wawancara 

dilakukan kepada beberapa karyawan PDAM Kabupaten Ngawi untuk mengetahui 

bagaimana penanganan kompain pelanggan tertutama dari penanganan internalnya. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah pola penelitian induktif yang meliputi 

reduksi, menyajikan data, kesimpulan dan verifikasi. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Perusahaan Daerah Air Minum  (PDAM) Kabupaten Ngawi menggolongkan 

pelanggan menjadi 5 golongan (Tabel 1). Struktur besarnya tarif pelanggan PDAM 

berbeda-beda berdasarkan golongan pelanggan (Tabel 2). 

Tagihan pembayaran air pelanggan di upload setiap akhir bulan oleh bagian 

pemasaran. Pembayaran rekening air minum dimulai tanggal 01 setiap bulan, 

pembayaran rekening air yang melebihi tanggal 20 akan dikenakan denda sebesar Rp 

5.000,-. Apabila tanggal 20 bertepatan dengan hari libur maka waktu pembayaran 

diundur pada hari kerja berikutnya. 
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Tabel 1. Golongan Pelanggan PDAM Kabupaten Ngawi 
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Tabel 2. Besaran Tarif Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 THE 18th FIPA 

FORUM ILMIAH PENDIDIKAN AKUNTANSI 

    PROGRAM STUDI PENDIDIKAN AKUNTANSI-FKIP 

UNIVERSITAS PGRI MADIUN 
 
 

66 
 

Cara perhitungan tarif pelanggan 

Misalnya penggunaan air pelanggan A yang merupakan kelompok 1A pada bulan Juli 

sebesar 36 M3. Maka pelanggan A harus membayar besaran tarif sebesar Rp50.400,- 

10 M3 = 10 M3 x Rp1.400,- = Rp14.000,- 

10 M3 = 10 M3 x Rp1.400,- = Rp14.000,- 

16 M3 = 16 M3 x Rp1.400,- = Rp22.400,- 

Total tagihan air pada pelanggan A adalah sebesar Rp. 50.400,- 

 

Sanksi dan denda 

1. Pembayaran rekening air minum dimulai tanggal 01 setiap bulan,pembeyaran 

rekening air yang lewat tanggal 20 dikenakan denda sebesar Rp. 5.000,- (lima ribu 

rupiah) 

2. Apabila tanggal 20 bertepatan dengan hari libur, maka batasan waktu akhir 

pembabyaran diundur pada hari kerja berikutnya 

3. Apabila sampai dengan akhir bulan tidak dilakukan pelunasan pembayaran 

rekening air minum, maka akan dilakukan penutupan sementara tanpa 

pemberitahuan terlebih dahulu dan setelah 3 bulan akan ditingkatkan penacabutan 

instalasi pipa. 

4. Pengambilan air minum sebelum meteran air 

5. Merusak segel atau meter air dan perlengkapannya 

6. Memindahkan meter air tanpa ijin PDAM Kabupaten Ngawi 

7. Menggunakan pompa atau alat sejenisnya secara langsung baik sebelum atau 

sesudah meter air. 

 

Faktor penyebab terjadinya gejolak stan meter 

Gejolak stanmeter berakibat pada tingginya tagihan air pelanggan. Oleh sebab itu 

petugas yang memeriksa stan meter harus memastikan bahwa stan meter sudah benar 

dan sesuai dengan penggunaan air pelanggan di bulan tersebut. Penyebab terjadinya 

gejolak stan meter pada PDAM Kabupaten Ngawi disebabkan oleh beberapa hal antara 

lain (1) salah baca meter. Baca meter dilakukan oleh perugas di lapangan bagian 

pembaca meter masing-masing wilayah. Salah baca biasanya disebabkan oleh meteran 
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yang buram. (2) Rumah terkunci atau pagar terkunci, akibarnya petugas tidak dapat 

masuk dan mengecek stan meter pada rumah tersebut. (3) Bocor meter hal ini biasanya 

memerlukan perbaikan dari petugas PDAM. Biasanya pelanggan melakukan komplain 

ke kantor PDAM atau melalui telepon bahwa ia menggunakan air secara normal tetapi 

mengapa tagihan airnya tinggi. Kemudian pihak PDAM memberikan saran agar 

menutup semua kran, kemudian apakah meteran tetap berjalan atau tidak apabila 

meteran masih tetap berjalan berarti terjadi bocor meter dan memerlukan perbaikan dari 

petugas PDAM. (4) Pencurian air, pencurian air ini misalnya tetangga menggunakna air 

untuk menyirami halaman atau lainnya tanpa sepengetahuan pemilik. (5) Petugas 

memeriksa meter berdasarkan data misalnya tertulis keterangan rumah kosong pada 

data, kemudian petugas tidak memeriksa rumah tersebut dengan alasan rumah kososng 

maka tidak ada penggunaan air. Padahal kondisi di lapangan belum tentu demikian. 

Alhasil meter di rumah tersebut tidak dibaca. (6) kurang memanfaatkan teknologi 

sebagai media untuk bekerjasama dengan pelanggan untuk meringankan tugas bersama. 

 

Upaya penyelesaian serta langkah-langkah penyelesaian terhadap faktor- faktor 

penyebab gejolak stan meter 

Upaya penyelesaian serta langkah-langkah penyelesaian terhadap faktor- faktor 

penyebab gejolak stan meter di PDAM Kabupaten Ngawi sudah baik dan sesuai dengan 

kebijakan perusahaan, penjelasannya sebagai berikut. 

Salah baca meter, apabila pelanggan komplain mengenai salah baca stan meter 

maka dapat dilakukan koreksi meter dengan cara petugas melakukan kros check ke 

lapangan. Koreksi meter dapat dilakukan oleh Kepala Sub Bagian (Kasubag) pembuat 

rekening apabila (1) petugas salah baca meter, (2) petugas tidak membaca meter (3) 

kesalahan pada saat input data, (4) hal- hal khusus (permintaan keringanna pelanggan 

karena tidak mampu bayar), dengan syarat mendapat disposisi dari direktur dan Surat 

Keterangan Tidak Mampu (SKTM) dari desa. Apabila saat memeriksa stanmeter rumah 

terkunci atau pagar terkunci maka petugas datang kembali untuk melakukan 

pemeriksaan. Bocor meter apabila terjadi bocor meter maka pelanggan melaporkan ke 

kantor PDAM dan akan di periksa oleh petugas untuk memastikan apakah benar terjadi 

bocor meter. Apabila terjadi pencurian air maka anatara pihak PDAM dan pelanggan 
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akan dilakukan komunikasi yang baik, pelanggan akan diberikan arahan agar tidak 

terjadi lagi pencurian air. Petugas tidak membaca meter dan hanya menyesuaikan 

berdasar data yang ada. Misalnya pada rumah kosong, petugas berasumsi bahwa rumah 

kosong otomatis tidak ada penggunaan air. Padahal pada kenyataannya tidak demikian, 

apakah pemilik menggunakan air untuk menyirami halaman, membersihkan rumah dan 

lain-lain. Apabila suatu saat meteran pada rumah tersebut benar-benar di cek oleh 

petugas maka hal ini akan merugikan pelanggan dan akibatnya terjadi pembengkakan 

pada saat pembayaran tagihan air. 

Data kesalah input stan meter dapat dikoreksi oleh Kasubag pembuatan rekening 

apabila pelanggan melakukan komplain sebelum tanggal 20. Maka akan ada koreksi 

pada Jurnal Umum pelanggan dan disesuaikan dengan data terbaru yang benar. Pihak 

PDAM sudah menghimbau agar pelanggan yang melakukan komplain segera sebelum 

tanggal 20 agar lebih mudah di proses. Juga membayar tagihan secara tera tur agar lebih 

mudah di proses. Apabila pelangan melakukan komplain tetapi belum membayar 

tagihan pada bulan sebelumnya maka pelanggan harus melunasi trelebih dahulu tagihan 

pada bulan sebelumnya. 

Petugas pemeriksa stan meter di lapangan kurang memanfaatkan teknologi 

sebagai media untuk bekerjasama anatara petugas dengan pelanggan untuk 

mempermudah satu sama lain. dengan demikian petugas dapat memanfaatkan waktu 

pemeriksaan untuk memeriksa stanmeter yang bermasalah dan melakukan pengecekan 

kembali. Sehingga akan lebih efisien waktu dan meminimalisir biaya misalnya biaya. 

Petugas dapat menggunakan apliaksi Whatsapp sebagai sarana komunikasi dan google 

form sebagai media memperoleh data agar lebih mudah dalam melakukan pengecekan. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan observasi di lapangan tingginya gejolak meter disebabkan oleh 

beberapa faktor. Upaya penanganan agar hal tersebut dapat dicegah yakni dengan 

menyampaikan keluhan ke kantor PDAM kemudian pihak PDAM akan menindaklanjuti 

keluhan pelanggan. Selain itu petugas yang memriksa stanmeter kurang memanfaatkan 

teknologi agar lebih mudah dalam pengecekan petugas dapat menggunakan aplikasi 

seperti Whatsapp dan google form. Dengan menggunakan aplikasi ini diharapkan dapat 
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meminimalisir tingginya gejolak stan meter pada pelanggan PDAM.Dalam sistem 

pengendalian internal perucahaan PDAM sudah baik karena selalu menghimbau agar 

pelanggan membayar tagihan secara tepat waktu agar apabila terdapat hal-hal yang 

harus diperbaiki dapat disesuaikan dengan lebih mudah. Keterbatasan yang dialami 

peneliti dalam melakukan penelitian yaitu bebrapa data tidak dapat diakses oleh peneliti 

sehingga sebagai gantinya peneliti melakukan wawancara dengan karyawan PDAM. 
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