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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perilaku akuntan akibat implementasi sistem 
pembayaran digital di PAM Tirta Karajae serta dampaknya terhadap efisiensi administrasi 
keuangan dan kemudahan pelanggan dalam melakukan transaksi. Metode penelitian yang 
digunakan adalah pendekatan deskriptif kualitatif dengan mengumpulkan data melalui 
wawancara dengan narasumber terkait. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem 
pembayaran digital memberikan berbagai manfaat, seperti peningkatan akurasi pencatatan 
keuangan, efisiensi dalam proses administrasi, dan transparansi dalam pelaporan keuangan 
serta tantangan yang dihadapi oleh akuntan seperti kesalahan teknis transaksi dari mitra 
pembayaran dan ketidaksesuaian nominal pembayaran. Berdasarkan temuan tersebut, penelitian 
ini merekomendasikan peningkatan kerja sama dengan mitra pembayaran untuk mempercepat 
integrasi sistem, peningkatan infrastruktur teknologi. 

 

Kata Kunci: Perilaku Akuntan, Tantangan, Peluang, Implementasi Pembayaran Digital 

 
ABSTRACT 

This study aims to analyze the behavior of accountants due to the implementation of a 
digital payment system at PAM Tirta Karajae and its impact on the efficiency of financial 
administration and customer convenience in making transactions. The research method used is 
a qualitative descriptive approach by collecting data through interviews with related sources. The 
results of the study indicate that the implementation of a digital payment system provides various 
benefits, such as increased accuracy of financial records, efficiency in the administration process, 
and transparency in financial reporting as well as challenges faced by accountants such as 
technical errors in transactions from payment partners and discrepancies in nominal payments. 
Based on these findings, this study recommends increasing cooperation with payment partners 
to accelerate system integration, improving technology infrastructure. 
 
Keywords: Accountant Behavior, Challenges, Opportunities, Digital Payment Implementatio 

 
PENDAHULUAN 

Air adalah kebutuhan utama yang harus dipenuhi manusia agar dapat bertahan hidup. Air 
yang diperlukan harus memenuhi persyaratan kualitas yang baik seperti bebas rasa, bau dan 
warna. Perusahaan lokal yang berkecimpung pada bidang pelayanan air minum adalah 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). sebagai negara berkembang, Indonesia tidak lepas dari 
konflik penyediaan air (Geoniti & Yustiana, 2020). 
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Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  dibangun di berbagai wilayah kabupaten dan kota 
di Indonesia sebagai badan usaha yang bergerak dalam bidang penyedian air bersih. Perusahaan 
Daerah Air Minum adalah salah satu perusahaan BUMD yang dimiliki pemerintah daerah. 
Berdasarkan Undang-Undang No.5 tahun 1926 sebagai usaha milik Pemerintah Daerah (Pemda) 
yang memberikan jasa pelayanan dan menyelenggarakan kepentingan umum di bidang air 
minum (SHELEMO, 2023). Perusahaan daerah Air Minum (PDAM) memiliki fungsi sosial yang 
bertujuan melayani masyarakat dan fungsi ekonomi perusahaan yaitu mencari keuntungan. Hal 
ini sangat dibutuhkan  kesetian pelanggan terhadap perusahaan (Rizqi & Suliyati, 2022). 

 
Oliver mengutip Huriyati yang mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai suatu sikap 

yang menunjukkan komitmen perusahaan terhadap jasa atau produknya.  Loyalitas pelanggan 
tersebut dengan cara yang konsisten dengan sikap mereka yang dapat memberi perubahan sikap 
pelanggan.  Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh perubahan yang dilakukan pada sistem 
perusahaan, seperti di bidang pembayaran. (Ulfa & Mayliza, 2019). 

 
Pesatnya perkembangan teknologi digital, sistem pembayaran telah mengalami 

transformasi yang signifikan di berbagai sektor, termasuk sektor penyediaan layanan publik 
seperti Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). Salah satu inovasi terbesar dalam bidang ini 
adalah implementasi pembayaran digital, yang memungkinkan pelanggan untuk melakukan 
transaksi pembayaran tagihan dengan lebih mudah, cepat, dan efisien.  

 
Mempertimbangkan manfaatnya, perlu juga diingatkan bahwa adopsi teknologi 

pembayaran digital terkini juga membawa tantangan tersendri. Misalnya, kekhawatiran tentang 
keamanan data dan privasi pengguna, serta masalah kompatibilitas antara berbagai platform 
pembayaran digital. Demikian teknologi pembayaran digital terkini dapat terus memberikan 
manfaat bagi semua pihak yang terlibat dalam ekosistem pembayaran modern (Ummah, 2019). 

 
PAM Tirta Karajae kota Parepare telah mulai menerapkan pembayaran digital pada tahun 

2022 untuk memfasilitasi kebutuhan pelanggan dan meningkatkan kualitas layanan. Akuntan, 
sebagai ujung tombak dalam pengelolaan keuangan, dihadapkan pada tuntutan untuk 
meningkatkan keterampilan digital dan perilaku profesional agar dapat memanfaatkan peluang 
yang ada secara optimal. 

 
Pembayaran digital juga membuka peluang bagi PAM Tirta Karajae dalam meningkatkan 

efisiensi operasional dan pengendalian internal. Implementasi pembayaran digital dapat 
meminimalkan risiko kesalahan pencatatan, mengurangi biaya administrasi, dan mempercepat 
proses rekonsiliasi keuangan. Dengan demikian, akuntan diharapkan mampu menjadi mitra 
strategis dalam pengambilan keputusan manajerial melalui penyajian laporan keuangan yang 
lebih akurat dan real-time. 

 
Berdasarkan data per Desember 2024, jumlah pelanggan PAM Tirta Karajae mencapai 

25.150 pelanggan. Dari jumlah tersebut, sebanyak 15.711 pelanggan telah menggunakan 
layanan pembayaran digital melalui mitra pembayaran, sedangkan 9.439 pelanggan masih 
melakukan pembayaran secara langsung di kantor pelayanan. Data ini menunjukkan bahwa 
mayoritas pelanggan telah beralih ke sistem pembayaran digital, meskipun masih terdapat 
sebagian yang memilih metode konvensional. 

 
Perusahaan untuk dapat berkembang haruslah melalui perjuangan dan didukung dengan 

perencanaan yang matang dalam menghadapi berbagai masalah dan rintangan yang timbul. 
Kesuksesan suatau Perusahaan bisa dilihat dari kinerjanya, sedangkan kinerja sebuah 
Perusahaan dapat dilihat dari segi keuangannya, dimana kita dapat menganalisis melalui data 
berupa laporan keuangannya (Untuk et al., 2022). 
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Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kualitatif. Metode kualitatif 

mempunyai tujuan utama untuk mengeksplorasi dan memahami fenomena yang kompleks secara 
mendalam, seperti perilaku, pengalaman, atau persepsi individu maupun kelompok dalam situasi 
tertentu. Penelitian ini akan dilaksanakan di PAM Tirta Karajae  Jl. Ujung Baru, Kecamatan Soreang 
Kota Parepare, Sulawesi Selatan. 

 
Informan dalam penelitian ini dipilih berdasarkan peran penting dan keterlibatan langsung 

mereka dalam pengelolaan keuangan di PAM Tirta Karajae, khususnya dalam implementasi sistem 
pembayaran digital. Kriteria informan meliputi akuntan atau staf keuangan yang telah bekerja di 
perusahaan selama minimal satu tahun. Pengalaman ini dianggap penting untuk memastikan mereka 
memiliki pemahaman yang mendalam mengenai proses keuangan, khususnya terkait pencatatan, 
pelaporan, dan pengelolaan transaksi yang menggunakan sistem pembayaran digital. Jenis data 
dalam penelitian yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi sistem pembayaran digital di PAM 

Tirta Karajae Kota Parepare telah membawa perubahan signifikan terhadap proses kerja, 
khususnya dalam bidang akuntansi dan administrasi keuangan. Melalui wawancara dengan lima 
narasumber dari berbagai divisi yakni pengelolaan kas, penagihan, pembukuan keuangan, dan 
administrasi umum terungkap bahwa sistem digital ini tidak hanya mempermudah proses 
pencatatan transaksi, tetapi juga meningkatkan akurasi, efisiensi, dan transparansi dalam 
pelaporan keuangan. 

 
Mayoritas narasumber menyatakan bahwa sebelum penerapan sistem digital, proses 

pencatatan transaksi dilakukan secara manual, yang sering kali rawan terjadi kesalahan, 
keterlambatan, serta duplikasi data. Namun setelah sistem digital diterapkan, setiap transaksi 
pelanggan langsung tercatat secara otomatis di sistem pusat. Hal ini memungkinkan para staf 
untuk memantau arus kas secara real-time, memudahkan dalam proses audit internal, dan 
mempercepat penyusunan laporan keuangan bulanan maupun tahunan. Bapak Chaerul Qadri, 
sebagai pengelola kas, menyampaikan bahwa sistem ini telah mengurangi risiko kesalahan 
pencatatan serta mempercepat proses pelaporan keuangan. 

 
Selain meningkatkan efisiensi kerja internal, sistem pembayaran digital juga memberikan 

kemudahan bagi pelanggan. Mereka tidak lagi harus datang langsung ke kantor PAM untuk 
melakukan pembayaran, karena kini tersedia berbagai kanal pembayaran melalui mitra, seperti 
bank, gerai ritel, dan platform digital. Bapak Rahmat Ramadhan dari divisi penagihan menyatakan 
bahwa sistem ini sangat membantu dalam mengidentifikasi pelanggan yang belum melakukan 
pembayaran tanpa harus mencari data secara manual. Ini menunjukkan bahwa sistem digital 
mendukung peningkatan akurasi penagihan dan mempercepat pengambilan keputusan terkait 
proses tindak lanjut. 

 
Penelitian ini juga menemukan sejumlah tantangan dalam pelaksanaan sistem 

pembayaran digital. Salah satu yang paling umum adalah keterlambatan pencatatan transaksi 
yang dilakukan melalui mitra seperti kantor pos. Hal ini mengakibatkan data yang tidak langsung 
sinkron dengan sistem PAM, sehingga menimbulkan selisih nominal dalam laporan kas. Dalam 
istilah internal, kasus ini dikenal sebagai "recount," yakni ketika terjadi perbedaan antara jumlah 
pembayaran yang tercatat dan yang sebenarnya dibayarkan oleh pelanggan. Narasumber dari 
divisi pembukuan keuangan, Bapak Muh. Arifin Rasak, menjelaskan bahwa kondisi ini 
memerlukan proses verifikasi ulang yang menyita waktu dan tenaga staf. 

 
Selain masalah teknis, keterbatasan literasi digital pelanggan juga menjadi tantangan 

tersendiri. Beberapa pelanggan, khususnya yang lebih tua atau kurang familiar dengan teknologi, 
masih merasa kesulitan dalam melakukan pembayaran secara digital. Ibu Olivia dari divisi umum 
menyoroti pentingnya edukasi dan sosialisasi kepada pelanggan agar mereka tidak hanya 
mengetahui metode pembayaran yang tersedia, tetapi juga memahami cara menggunakannya. 
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Ia juga menambahkan bahwa pihak perusahaan perlu menyediakan pendampingan atau 
informasi yang mudah diakses, seperti melalui media sosial, brosur, atau bimbingan langsung di 
loket pelayanan. 

 
Meskipun menghadapi beberapa tantangan, penerapan sistem ini membuka berbagai 

peluang yang sangat potensial. Salah satunya adalah perluasan kerja sama dengan mitra 
pembayaran seperti perbankan. Dengan adanya kerja sama ini, pelanggan memiliki lebih banyak 
opsi dalam melakukan pembayaran. Selain itu, perusahaan dapat membangun sistem pelaporan 
yang lebih terstruktur, yang dapat mempercepat penyusunan laporan keuangan dan mendukung 
proses evaluasi kinerja secara berkala. Hal ini diungkapkan oleh beberapa narasumber yang 
menyatakan bahwa sistem pembayaran digital mempermudah mereka dalam melakukan analisis 
arus kas dan mengidentifikasi pola pembayaran pelanggan. 

 
Berdasarkan catatan per Desember 2024, jumlah pelanggan PAM Tirta Karajae tercatat 

sebanyak 25.150. Dari jumlah tersebut, 15.711 pelanggan telah memanfaatkan sistem 
pembayaran digital melalui mitra, sementara 9.439 pelanggan masih melakukan pembayaran 
secara langsung di kantor. Artinya, sekitar 62,5% pelanggan telah beralih ke metode digital, yang 
menunjukkan bahwa penerimaan masyarakat terhadap sistem ini cukup tinggi dan berpotensi 
terus meningkat seiring dengan sosialisasi dan kemudahan akses yang ditawarkan. 

Temuan penelitian ini juga dapat dikaitkan dengan teori Technology Acceptance Model 
(TAM) yang menyatakan bahwa dua faktor utama yang mempengaruhi penerimaan teknologi 
adalah persepsi kemanfaatan (Perceived Usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan 
(Perceived Ease of Use). Dalam konteks ini, para pegawai dan pelanggan PAM Tirta Karajae 
cenderung menerima sistem digital karena mereka merasa sistem ini bermanfaat dalam 
meningkatkan efisiensi kerja dan mempermudah akses layanan. Meski ada beberapa kendala 
teknis, persepsi positif terhadap kemudahan penggunaan tetap mendominasi. 

 
Hasil penelitian ini menegaskan bahwa implementasi sistem pembayaran digital di PAM 

Tirta Karajae membawa dampak positif dalam pengelolaan keuangan dan layanan pelanggan. 
Sistem ini meningkatkan efisiensi internal, memperluas akses pembayaran, serta memperkuat 
transparansi dan akuntabilitas keuangan. Ke depan, tantangan yang ada dapat diatasi melalui 
peningkatan sistem teknologi, pelatihan berkelanjutan kepada pegawai, serta edukasi dan 
pendampingan bagi pelanggan. Dengan pendekatan yang konsisten dan inovatif, sistem ini 
diyakini mampu mendukung transformasi digital yang berkelanjutan di sektor layanan publik. 

 
KESIMPULAN  

 
       Berdasarkan informasi yang telah disampaikan dalam bagian diskusi atau pembahasan 
sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini berfokus pada Analisis Perilaku Akuntan 
Dalam Menghadapi Tantangan Dan peluan Baru Akibat Implementasi pembayaran Digital Pada 
PAM Tirta Karajae Kota Parepare 

1. Sistem pembayaran digital di PAM Tirta Karajae Kota Parepare diterima dengan baik 
oleh para staf dan akuntan. Seluruh narasumber sepakat bahwa implementasi sistem ini 
membawa banyak manfaat, baik dari segi efisiensi kerja, transparansi keuangan, 
maupun kemudahan bagi pelanggan dalam melakukan pembayaran. 

2. Kendala utama dalam penerapan sistem ini meliputi keterlambatan pencatatan transaksi 
dari mitra pembayaran, ketidaksesuaian nominal pembayaran, serta kurangnya 
pemahaman pelanggan terhadap sistem baru ini. Untuk mengatasi masalah tersebut, 
diperlukan peningkatan komunikasi antara perusahaan dan mitra pembayaran, pelatihan 
bagi karyawan, serta edukasi kepada pelanggan agar lebih terbiasa menggunakan 
layanan digital. 

3. Sistem pembayaran digital di PAM Tirta Karajae telah membuka berbagai peluang yang 
signifikan dalam meningkatkan efisiensi operasional, akurasi pelaporan keuangan, serta 
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa narasumber, 
sistem ini memberikan manfaat dalam pengurangan risiko kesalahan pencatatan, 
mempercepat proses administrasi, dan meningkatkan kepatuhan pelanggan dalam 
membayar tagihan tepat waktu. 



Journal AK-99 

Volume 1 Nomor 1, Mei 2021 

ISSN : 2775-6726 

216 
 

 

 
SARAN 

 
Beberapa saran yang patut di pertimbangkan sebagai berikut: 
1. Penelitian selanjutnya dapat mengembangkan kajian lebih mendalam terkait efektivitas 

sistem pembayaran digital dengan pendekatan yang lebih luas, seperti analisis 
perbandingan dengan perusahaan penyedia layanan air lainnya. Penelitian dapat 
difokuskan pada evaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan digital serta 
faktor-faktor yang memengaruhi adopsi teknologi dalam pembayaran tagihan air. 

2. Penelitian mendatang juga dapat mengkaji lebih lanjut dampak penerapan sistem 
pembayaran digital terhadap kinerja keuangan dan efisiensi operasional perusahaan. 
Pendekatan kuantitatif dengan analisis data transaksi sebelum dan sesudah 
implementasi sistem dapat memberikan wawasan yang lebih jelas mengenai manfaat 
digitalisasi dalam sektor ini. 

3. Mahasiswa juga dapat mengeksplorasi tantangan dan hambatan dalam penerapan 
sistem pembayaran digital, baik dari sisi pelanggan maupun pihak perusahaan. Kajian 
ini dapat mencakup aspek kesiapan infrastruktur, keamanan data, serta tingkat literasi 
digital pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian dapat memberikan rekomendasi 
yang lebih komprehensif untuk pengembangan sistem pembayaran digital yang lebih 
efektif di masa depan. 
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