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ABSTRAK 

Erpan Saputra/222016145/Pengaruh Pelatihan dan Pengalaman Account Representative Terhadap 

Kinerja Account Representative. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Pengaruh Pelatihan dan Pengalaman Account 

Representative Terhadap Kinerja Account Representative (Studi Kasus pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat). Tujuannya untuk mengetahui pengaruh pelatihan dan pengalaman account 

representative terhadap kinerja account representative (Studi Kasus pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat).  Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Data yang 

digunakan yaitu data primer dan skunder. Populasi dalam penelitian ini adalah Pegawai Account 

Representative di KPP Pratama Palembang Ilir barat sebanyak 48 responden.  Teknik pengumpulan data 

yaitu dengan menggunakan wawancara,dokumentasi, dan kuesioner. Metode analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis kualitatif dan analisis kuantitatif. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

Pelatihan berpengaruh siqnifikanTerhadap Kinerja Account Representative dan Pengalaman Account 

Representative tidak berpengaruh signifikan Terhadap Kinerja Account Representative. 

 

Kata kunci: Pelatihan,  Pengalaman Account Representative, Kinerja Account Representativ. 
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PRAKATA 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Alhamdulillahi rabbil’alaamiin, dengan memanjatkan puji dan syukur kehadirat 

Allah SWT yang telah memberikan kesehatan, kesempatan, rahmat serta karunianya, 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul Pelatihan dan 

Pengalaman Account Representative Terhadap Kinerja Account Representative Studi 

Kasus Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat dengan baik dan 

tepat pada waktunya. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh gelar 

Sarjana Akuntansi (S1) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 

Dengan penuh rasa hormat, cinta, kasih sayang dan kerendahan hati, skripsi ini 

penulis persembahkan terkhusus kepada kedua orang tua, Hamid dan Fatmawati yang 
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juga mengucapkan terima kasih kepada Bapak M.Orba Kurniawan, S.E.,S.H.,M.Si 

selaku pembimbing I dan Ibu Nina Sabrina, S.E.,M.Si selaku pembimbing II yang telah 

memberikan bimbingan, pengarahan serta saran-saran dengan tulus dan ikhlas serta 

penuh kesabaran kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 

Dalam penulisan skripsi ini penulis menyadari bahwa masih banyak kekurangan, 

hal ini mengingat keterbatasan yang dimiliki penulis, baik dari segi ilmu ataupun 

pengalaman. Selesainya skripsi ini tidak terlepas dari bantuan, bimbingan, dorongan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dalam suatu negara beriringan dengan perkembangan 

pembangunan diberbagai sektor, baik sektor ekonomi, sosial budaya hingga 

pembangunan infrastruktur yang menunjang pertumbuhan dan pemerataan di suatu 

negara. pembangunan adalah fungsi essensial dalam negara, negara harus 

mengusahakan kesejahteraan dan kemakmuran bagi semua rakyat yang merupakan 

amanat dari pembukaan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 

1945. 

Indonesia mempunyai rencana keuangan tahunan dalam rangka pembiayaan 

pembangunan  infrastruktur yang disebut dengan Anggaran Pendapatan dan Belajan 

Negara (APBN). Dalam APBN berisi daftar sistematis dan teperinci yang membuat 

rencana penerimaan dan pengeluaran negara selama 1 (satu) tahun anggaran yang 

terhitung mulai dari 1 januari hingga 31 desember. 

Penerimaan APBN negara saat ini di dominasi oleh penerimaan perpajakan 

sebesar 85% (delapan puluh lima persen), disamping itu penerimaan negara bukan 

dari pajak yaitu dari sumber BUMN (badan usaha milik negara) berasal dari 

pendapatan bagi laba keuntungan serta migas dan non migas. dengan dimikian 

sektor perpajakan merupakan sumber penerimaan utama negara yang sangat 

pontensial dan strategis untuk ditingkatkan. 
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Pemerintah mengharapkan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak 

dalam kewajibannya melakukan pembayaran perpajakan dengan cara mengganti 

sistem pemungutan pajak yang dilakukan reformasi perpajakan pada tahun 1983 

yang dari official assesment system menjadi self assesment system. Dengan 

mempercayakan kepada wajib pajak dalam menghitung, membayar, serta 

melaporkan sendiri jumlah pajak yang seharusnya terutang. Wajib pajak harus siap 

ketika dilakukan pengujian kepatuhan atas pelaporan yang dilakukan dengan 

pemeriksaan. Dengan perubahan sistem perpajakan  diharapkan untuk menjadikan 

wajib pajak sebagai subjek mandiri dalam memenuhi hak untuk turut serta 

berpartisipasi dalam pembiayaan pembangunan dan penyerderhanaan serta 

meningkatkan efisiensi administrasi di bidang perpajakan.  

Direktorat Jenderal Pajak  melakukan kebijakan refomasi dalam upaya 

meningkat kepatuhan wajib pajak yang terkait dengan peran AR (Account 

representative). Dalam Peraturan Mentri Keuangan No 79/PMK.01/2015 

menjelaskan bahwa AR (Account Representative) adalah salah satu pegawai DJP 

yang menjadi ujung tombak penggalian potensi penerimaan negara dalam bidang 

perpajakan. 

Account Representative mengemban tugas intensifikasi perpajakan terhadap 

pemberian himbauan/bimbingan, analisi, konsultasi, dan pengawasan terhadap 

wajib pajak. Menteri Keuangan mengangkat AR Pertama kali pada tahun 2006 

berdasarkan keputusan No 98/KMK.01/2006 pada tanggal 20 febuari 2006 

mengimplementasikan organisasi modern pada kantor pelayanan pajak tentang 

Account Representative. Pertama kali awalnya beberapa kantor yang menjadi uji 

coba implementasikan organisasi modern. Selanjutnya, pada tahun 2007, semua 
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unit KPP (Kantor Pelayan Pajak) DJP telah dimodernisasi. Keputusan Menteri 

Keuangan Nomor 454/KMK 01/2011 sebagaimana telah yang diubah dengan 

keputuhan Menteri Keuangan Nomor 467/KMK.01/2014 tentang pengelolaan 

kinerja merupakan hasil dari pelaksanaan tugas dan fungsi organisasi. 

Accounts Representative salah satu ciri chas dari KPP modern adalah 

adanya Accounts Representative yang melaksanakan tugas-tugas pengawasan 

terhadap pelaksanaan kewajiban oleh Wajib Pajak dan melayani penyelesaian 

Wajib Pajak. Menurut Kasmir  (2017: 182) “Kinerja adalah hasil kerja dan prilaku 

kerja yang telah dicapai dalam menyelesaikan tugas-tugas dan tanggung jawab 

yang diberikan dalam suatu periode tertentu. 

Menurut pabundu (2006) Kinerja yaitu suatu hasil kerja yang dihasikan oleh 

seorang karyawan yang diartikan untuk mencapai tujuan yang diharapkan. Kinerja 

juga dapat dimaknai sebagai hasil fungsi pekerjaan/kegiatan seseorang atau 

kelompok dalam suatu organisasi yang dipengaruhi oleh berbagai faktor untuk 

mencapai tujuan organisasi dalam periode waktu tertentu. Pengertian ini tidak akan 

menekan kinerja individu tetapi juga kinerja kelompok. Menurut Guritno dan 

Waridin (2005) Kinerja merupakan perbandingan hasil kerja yang dicapai oleh 

karyawan dengan standar yang telah ditentukan. Ketika kinerja yang dihasilkan bisa 

mencapai atau melampaui standar atau target yang telah ditentukan, maka kinerja 

seseorang tersebut dapat dikatakan baik, dan sebaliknya semakin lebar jarak 

pemisah antar target dan capaian, maka kinerja seseorang tersebut dapat dikatakan 

rendah. yang dikutip dari (Muhammad 2018: 88) 
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Istilah Kinerja sering digunakan untuk menyebut prestasi atau tingkat 

keberhasilan individu atau kelompok individu tersebut mempunyai krikteria 

keberhasilan yang telah ditetapkan. Krikteria keberhasilan ini berupa tujuan-tujuan 

atau target-target tertentu yang hendak dicapai. Tanpa ada tujuan atau target, 

kinerja seseorang atau organisasi tidak mungkin dapat diketahui karena tidak ada 

tolak ukurnya.  

Mencapai kinerja yang berprestasi dengan upaya meningkatkan Kinerja 

melalui pelatihan, Pelatihan adalah suatu kegiatan peningkatan kemampuan 

karyawan atau pegawai dalam suatu institusi, sehingga pelatihan adalah suatu 

proses yang akan menghasilkan suatu perubahan perilaku bagi karyawan atau 

pegawai. (Soekidjo 2015: 19) 

Pelatihan pada prinsipnya merupakan upaya membekali seseorang dengan 

ketrampilan, konsep, dan peraturan serta berperilaku sehingga seseorang memiliki 

kemampuan dalam melaksanakan tugas atau aktivitas ke organisasian sehari-hari. 

Dengan demikian melalui pelatihan yang diproleh tersebut, seorang pegawai atau 

organisasi dapat lebih percaya diri didalam menghadapi persoalan yang dihadapi 

dalam tugasnya untuk mencapai target yang diberikan. 

Pengalaman merupakan suatu proses pembelajaran dan pertambahan 

perkembangan potensi bertingkah laku baik dari pendidikan formal maupun non 

formal atau bisa diartikan sebagai suatu proses yang membuat seseorang kepada 

suatu pola tingkah laku yang lebih tinggi. Suatu pembelajaran juga mencakup 

perubahan yang relatif tepat dari prilaku yang diakibatkan pengalaman pemahaman 

dan praktek (Knoers & Hadito, 2009 dalam Asih,2012), Purnamasari (2011) dalam 

Asih (2012) memberikan kesimpulan bahwa seseorang karyawan yang memiliki 
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pengalam kerja yang tinggi akan memiliki keunggulan dalam beberapa hal, sebagai 

berikut: memahami kesalahan,mendeteksi kesalahan dan mencari penyebab 

terjadinya masalah. Pengalaman kerja seorang menunjukan beberapa pekerjaan 

yang pernah dikerjakan seseorang dan memberikan peluang yang besar bagi  

seseorang untuk melakukan pekerjaan yang lebih baik. Semakin luas pengalaman 

kerja seseorang, semakin terampil melakukan pekerjaan dan semangkin sempurna 

pola berpikir dan sikap dalam bertindak untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan(AbriyaniPuspaningsih,2004). 

(file:///C:/Users/acer/Documents/UP%20skripsi/f.%20BAB%20II.pdf). 

Menurut Siti (2017: 32-35) Terdapat beberapa faktor yang sangat berperan 

penting dalam mempengaruhi dan menentukan optimalisasi pemasukan dana ke kas 

negara melalui pemungutan pajak kepada warga negara yaitu: Kejelasan dan 

kepastian peraturan perundang-undangan perpajakan, tingkat intelektual 

masyarakat,kualitas fiskus, dan sistem administrasi perpajakan yang tepat. 

Penelitian yang dilakukan oleh Indri,dkk (2019). Dengan judul penelitian 

pengaruh pelatihan, motivasi kerja, profesionalisme, dan komitmen organisasi pada 

kinerja account representative (studi di kantor pelayanan pajak madya denpasar dan 

pratama denpasar timur). Hasil dari penelitian Pelatihan kerja berpengaruh positif 

pada kinerja Account Representative (AR). 

Penelitian yang dilakukan oleh Andika,dkk (2017). Dengan judul penelitian 

Pengaruh Pendidikan dan Pengalaman Kerja Terhadap Kemampuan Kerja dan 

Kinerja Karyawan (Studi Karyawan PT INKA (Persero). Hasil penelitian ini bahwa 

variabel pengalaman kerja berpengaruh signifikan terhadap kemampuan kerja dan 

file:///C:/Users/acer/Documents/UP%20skripsi/f.%20BAB%20II.pdf
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variabel pengalaman kerja berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja 

karyawan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Komang,dkk (2016). Dengan judul Pengaruh 

Pengalaman Kerja dan Penempatan Karyawan Terhadap Kinerja Karyawan. Hasil 

dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dari pengalaman 

kerja dan pengalaman kerja terhadap penempatan karyawan, pengalaman kerja 

terhadap kinerja karyawan. 

Penelitian yang diakukan oleh Jennifer,dkk (2014).  Dengan judul penelitian 

pendidikan, pengalaman kerja dan kompetensi pengaruhnya terhadap kinerja 

karyawan pada pt. Pln (persero) wilayah suluttenggo. Hasil dari penelitian 

Pengalaman Kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Karyawan 

PT. PLN (Persero) wilayah Suluttenggo, sehingga hipotesis yang menyatakan 

bahwa diduga Pengalaman Kerja berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan PT. PLN 

(Persero) wilayah Suluttenggo dapat diterima.  

Kantor pelayanan pajak pratama palembang ilir barat dibangun berdasarkan 

peraturan Menteri Keuangan No 123/PMK.01/2006 tentang organisasi dan tata 

kerja intansi vertikal direktorat jenderal pajak yang telah diubah terakhir dengan 

peraturan Menteri Kuangan No 67/PMK.01/2008. KPP Pratama palembang ilir 

barat bertanggung jawab langsung terhadap kepala kantor wilayah DJP sumatera 

selatan dan kepulauan bangka belitung yang berkedudukan di palembang. Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat yang sebelumnya benama KPP 

pratama ilir barat di dirikan sebagai bagian dari modernisasi Direktorat Jenderal 

Pajak dengan menerapkan sistem administrasi perpajakan modern.  
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Kantor pelayanan pajak pratama palembang ilir barat beralamat di JL. tasik, 

kambang iwak, palembang 30135, bergabung dengan gedung DJP Sumatra Selatan 

serta Kepulauan Bangka Belitung dan gabung dengan KPP Madya Pelembang. 

Wilayah kerja KPP pratama palembang ilir barat mencakup 6 kecamatan di kota 

palembang ialah Sukaramai, Alang-alang  lebar, Gandus, bukit kecil, ilir barat dan 

Ilir barat II. 

Kantor Pelayana Pajak Palembang Ilir Barat dikepalai oleh seorang kepala 

yang membawahi sebanyak 129 orang karyawan yang terdiri dari : 

1) Kepala Kantor    : 1 Orang 

2) Kepala Seksi    : 10 Orang 

3) Fungsional Pemeriksaan Pajak : 21 Orang 

4) Account Representative (AR)  : 48 Orang 

5) Pelaksana    : 49 Orang 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan pegawai KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat Account Representative, yang menjadi target Account 

Representative iyalah salah satu nya Target Penerimaan Anggaran Pendapatan 

Negara yang berasal dari perpajakan.  
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Tabel I.1 

Target dan Realisasi Penerimaan AR di KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat 

 

 

 

 

sumber : KPP Pratama Palembang Ilir Barat, 2019 

 

Berdasarkan tabel I.1 dapat dilihat bahwa target dan realisasi penerimaan 

pajak di KPP Prataman Palembang Ilir Barat dari tahun 2014 sampai dengan tahun 

2018 target yang ditetapkan pemerintah selalu meningkat akan tetapi realisasinya 

dari tahun 2015 sampai dengan tahun 2018 tidak pernah tercapai target realisasinya. 

Target penerimaan pajak di KPP Pratama Palembang Ilir Barat selama 4 

tahun yaitu dari 2015 sampai 2018 tidak pernah tercapai sedangkan dilihat dari sisi 

pengalaman Account Representative sudah mempunyai pengalaman. Pengalaman 

kerja menunjukan sejauh mana penguasaan seseorang terhadap bidang pekerjaan 

yang selama ini ditekuninya. Pada umumnya pengalaman kerja bisa diukur dari 

seberapa lama waktu yang dihabiskan tenaga kerja disuatu bidang pekerjaan 

tertentu. Seorang yang memiliki pengalaman yang lebih lama akan lebih mudah 

dalam penguasaan terhadap pekerjaan serta peralatan yang dilingkungan pekerjaan 

dibandingkan dengan seorang yang baru memiliki sedikit pengalaman. Dengan 

pengalaman yang sudah lama akan membantu kinerja seorang pegawai dalam 

bertugas ataupun bekerja menjadi bagus sehingga target yang diberikan bisa 

tercapai dengan baik akan tetapi dapat kita lihat pada KPP Pratama Palembang Ilir 

Barat itu mulai dari 2015 sampai dengan 2018 tidak pernah tercapai realisasinya. 

Tahun Target Penerimaan Realisasi Penerimaan 

2014 707.805.553.926 760.566.803.069 

2015 1.087.012.594.020 959.707.546.314 

2016 1.353.692.811.993 1.154.568.018.476 

2017 1.407.583.325.000 1.267.059.009.991 

2018 1.524.675.629.000 1.480.690.166.231 
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Target penerimaan pajak setiap tahunnya tidak pernah mencapai target yang 

telah ditetapkan Kementrian Keuangan, karena pajak merupakan sumber 

penerimaan negara yang sangat potensial untuk digali serta ditingkatkan. Namun 

memang untuk merealisasikan target yang telah ditetapkan tersebut memerlukan 

upaya yang keras. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka penulis 

tertarik untuk  melakukan penelitian dengan judul: Pengaruh Pelatihan dan 

Pengalaman Account Representative Terhadap Kinerja Account Representative. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas maka, permasalahan yang 

dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah bagaimanakah Pengaruh Pelatihan 

dan Pengalaman Account Representative Terhadap Kinerja Account 

Representative? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui Pengaruh Pelatihan dan Pengalaman Account Representative 

Terhadap Kinerja Account Representative. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan akan memberikan 

manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi Penulis 

Sebagai bukti empiris yang ada tentang Pengaruh Pelatihan dan Pengalaman 

Account Representative Terhadap Kinerja Account Representative. 

2. Bagi Instansi Kantor Pelayanan Pajak 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu meningkatkan  Kualitas Kinerja 

Account Representative di Kantor Pelayanan Pajak (KPP). 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, menambah 

ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi penulisan di masa 

yang akan datang. 
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