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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

------ MOTTO ---- 

Waktu itu bagaikan pedang, jika kamu tidak memanfaatkannya 

menggunakan untuk memotong, ia akan memotongmu (menggilasmu) 

(H.R. Muslim) 

 

Barang siapa menginginkan kebahagiaan didunia maka haruslah dengan ilmu, 

barang siapa yang menginginkan kebahagiaan di akhirat haruslah dengan ilmu, 

dan barang siapa yang menginginkan kebahagiaan pada keduanya maka haruslah 

dengan ilmu” 

(HR. ibn Asakir) 

 

Barangsiapa bersungguh-sungguh, sesungguhnya kesungguhannya itu adalah 

untuk dirinya sendiri. (QS Al-Ankabut [29]: 6) 

 

 

----- PERSEMBAHAN ---- 

 

Skripsi ini kupersembahkan untuk: 

1. Allah SWT yang selalu memberikan kemudahan dan pertolonganNya 

2. Orangtua ku tercinta yang selalu memberikan dukungan, motivasi dan doa, serta 

kasih sayang yang begitu besar, semua pencapaian hidupku ku persembahahkan 

untuk kalian agar kalian selalu tersenyum bahagia 

3. Adik adikku tersayang Vivi dan Ichvandi yang memberikan dukungan, 

semangat dan doa yang tak pernah berhenti. 

4. Sahabat-sahabatku Sri, Siska, Intan, Sonia, Diana, Ocha serta teman-teman satu 

almamater 
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ABSTRAK 

 

Peranan Account Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Untuk 

Meningkatkan Penerimaan Pajak Di Kota Palembang 

 

Oleh: 

 

Yunitasia Nurlia 

01111003140 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana peranan account 

representative terhadap kepatuhan wajib pajak, yang diukur melalui variabel 

edukasi, pelayanan, konsultasi, dan pengawasan account representative. Data 

dalam penelitian ini menggunakan data primer berupa kuesioner yang disebarkan 

kepada 100 responden wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) kota 

Palembang. Dengan teknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin. 

Metode pengolahan data menggunakan metode regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel edukasi dan pelayanan account 

representative tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak, sedangkan 

variabel konsultasi dan pengawasan account representative berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Secara simultan dapat dikatakan bahwa edukasi account 

representative, pelayanan account representative, konsultasi account 

representative, dan pengawasan account representative berpengaruh  signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak.  

 

 

Kata Kunci: Account Representative, Pelayanan, Pengawasan, Konsultasi, 

Edukasi, Kepatuhan Wajib Pajak 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

 

Pajak merupakan salah satu sumber pendapatan di negara ini yang telah 

menjadi unsur utama dalam menunjang kegiatan perekonomian, menggerakkan 

roda pemerintahan, dan menyediakan fasilitas umum bagi masyarakat. Bahkan 

secara persentase, setidaknya pajak memenuhi lebih kurang 70% pos penerimaan 

dalam anggaran pendapatan dan belanja negara (APBN) beberapa tahun 

belakangan. Ini menunjukkan peranan pajak dalam mewujudkan stabilitas harus 

semakin ditingkatkan mengingat makin tingginya tuntutan kebutuhan, dan makin 

kompleksnya perkembangan jaman. Upaya yang dilakukan pemerintah untuk 

meningkatkan penerimaan negara dari sektor pajak adalah dengan melakukan tax 

reform. Tax reform adalah reformasi perpajakan yang dilakukan terhadap peraturan 

peraturan perpajakan dan sistem administrasi perpajakan Indonesia. 

Salah satu reformasi perpajakan ditandai dengan adanya penerapan sistem 

administrasi perpajakan modern yang memiliki ciri khusus antara lain, struktur 

organisasi yang dirancang berdasarkan fungsi, tidak lagi menurut seksi-seksi 

berdasarkan jenis pajak, perbaikan pelayanan bagi setiap wajib pajak melalui 

pembentukan account representative dan compliant center untuk menampung 
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keberatan Wajib Pajak. Sistem administrasi perpajakan modern juga mengikuti 

kemajuan teknologi dengan pelayanan yang berbasis e-system seperti e-SPT, e-

Filing, e-Payment, dan e-Registration yang diharapkan meningkatkan mekanisme 

kontrol yang lebih efektif yang ditunjang dengan penerapan Kode Etik Pegawai 

Direktorat Jenderal Pajak yang mengatur perilaku pegawai dalam melaksanakan 

tugas dan pelaksanaan good governance. Secara garis besar, reformasi perpajakan 

ini diharapkan mampu memenuhi tiga tujuan utama, yaitu : tercapainya tingkat 

sukarela yang tinggi, tercapainya tingkat kepercayaan terhadap administrasi yang 

tinggi, dan tercapainya produktivitas aparat perpajakan yang tinggi. Account 

representative ini merupakan salah satu program Direktorat Jenderal Pajak pada 

tahun 2002 yaitu “Kenalilah Wajib Pajakmu” dan diharapkan kantor pajak dapat 

mengenal dengan baik wajib pajaknya secara professional. Adapun jiwa dari 

program modernisasi ini adalah pelaksanaan good governance, yaitu penerapan 

sistem administrasi perpajakan yang transparan dan akuntabel, dengan 

memanfaatkan sistem informasi teknologi yang handal dan terkini. Strategi yang 

ditempuh dalam adalah pemberian pelayanan prima sekaligus pengawasan intensif 

kepada para wajib pajak. Account representative  mendapat tugas untuk membina, 

mengawasi, dan melayani sejumlah wajib pajak. Selain itu, account representative 

juga bertugas untuk selalu memberikan informasi-informasi terbaru terkait 

perpajakan atau peraturan baru kepada wajib pajak. 

 Account Representative (AR) adalah ujung tombak pelayanan pajak. Selain 

mengawasi wajib pajak, AR juga dituntut untuk membimbing wajib pajak dalam 

melaksanakan kewajiban perpajakannya (www.pajak.go.id). Setiap account 

representative (AR) melayani beberapa wajib pajak yang harus diarahkan. 
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Penugasan Account representative (AR) dilakukan berdasarkan jenis usaha 

sehingga dapat meningkatkan produktivitas kerja serta profesionalisme karena 

pelaksanaan pekerjaan lebih terfokus. Sesuai dengan Keputusan Menteri Keuangan 

Republik Indonesia Nomor 98/KMK.01/2006, kinerja dari account representative 

antara lain; melakukan pengawasan kepatuhan perpajakan wajib pajak, bimbingan 

atau himbauan dan konsultasi teknis perpajakan kepada wajib pajak, penyusunan 

profil wajib pajak, analisis kinerja wajib pajak dan rekonsiliasi data wajib pajak 

dalam rangka intensifikasi, serta melakukan evaluasi hasil banding berdasarkan 

ketentuan yang berlaku. 

 Untuk meningkatkan kualitas layanan perpajakan, menjembatani 

komunikasi antara wajib pajak dan KPP serta mengoptimalkan fungsi bimbingan 

dan konsultasi kepada wajib pajak. Account Representative (AR) bertugas untuk 

menjawab pertanyaan wajib pajak atas permasalahan perpajakan,  membantu 

menyelesaikan restitusi, membantu memperoleh konfirmasi dan penegasan dalam 

masalah perpajakan, melakukan pemutakhiran data wajib pajak, menginformasikan 

atau meng-update perubahan ketentuan perpajakan kepada wajib pajak, memonitor 

kepatuhan wajib pajak sehingga dapat membantu wajib pajak agar terhindar dari 

pengenaan sanksi, dan membuat profil wajib pajak yang menjadi tanggung 

jawabnya. Dengan adanya Account Representative (AR), diharapkan pelayanan 

perpajakan  kepada wajib pajak dapat berjalan secara optimal dan professional.  

dapat berjalan secara optimal dan professional. 

 Kondisi saat ini, nyatanya seorang account representative belum mengenal 

dengan baik seluruh wajib pajaknya. Hal itu dikarenakan adanya perbandingan 

yang cukup signifikan antara jumlah account representative dengan jumlah wajib 



20 
 

pajak yang terdaftar. Misalnya saja pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Ilir Barat 

Palembang, jumlah account representative hanya sekitar 23 orang, sedangkan 

jumlah wajib pajak yang terdaftar berkisar 56.224 wajib pajak. Itu berarti seorang 

account representative harus menangani 2.444 wajib pajak. Padahal account 

representative dituntut untuk lebih mengenal wajb pajaknya sehingga mampu 

memberikan bimbingan yang tepat terkait dengan kewajiban perpajakannya. Oleh 

karena itu account representative perlu memahami dengan baik siapa wajib 

pajaknya. 

 Kanwil Ditjen Pajak SumselBabel mengungkapkan kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi masih rendah pada 2014, meskipun jumlah wajib pajak yang 

membayar lebih besar dari pada tahun sebelumnya. Berdasarkan data yang 

diungkap dalam media gathering, DJP SumselBabel menyebutkan dari jumlah 

wajib pajak karyawan terdaftar sebanyak 618.197 wajib pajak pada tahun 2014, 

DJP mencatat baru sekitar 0,47% atau 2.882 wajib pajak yang telah patuh 

membayar pajak. Hal yang sama juga terjadi pada wajib pajak orang pribadi. DJP 

SumselBabel mencatat dari 166.617 wajib pajak, baru sekitar 9,88% yang telah 

patuh membayar pajak (finansial.bisnis.com).  

 Salah satu penyebab rendahnya tingkat kepatuhan wajib pajak tersebut 

adalah keterbatasan jumlah sumber daya manusia. Berdasarkan perhitungan, 

perbandingan antara account representative (AR) dengan wajib pajak di Indonesia 

saat ini masih jauh dari ideal. Satu account representative secara perhitungan 

kasarnya harus menghadapi ribuan wajib pajak, padahal idealnya sekitar 500 wajib 

pajak. Akibatnya adalah kurangnya tingkat kepatuhan. Jika tingkat kepatuhan wajib 

pajak meningkat, Menkeu meyakini tingkat penerimaan pajak juga akan meningkat 
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signifikan. Untuk dapat meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak tersebut, perlu 

adanya perbaikan, baik dari sisi sumber daya manusia maupun penegakan hukum, 

misal adanya penambahan jumlah pegawai pajak terutama account representative, 

penegakan hukum yang kuat, dan harus ada insentif yang clear (kemenkeu.go.id).  

 Menurut Burton (2005), terdapat 4 (empat) kriteria wajib pajak patuh 

berdasarkan peraturan perpajakan, yaitu :  

1) tepat waktu dalam menyampaikan SPT untuk semua jenis pajak dalam dua 

tahun terakhir, 

2) tidak mempunyai tunggakan pajak untuk semua jenis pajak, kecuali telah 

memperoleh izin untuk mengawasi atau menunda pembayaran pajak, 

3) tidak pernah dijatuhi hukuman karena melakukan tindakan pidana dalam 

bidang perpajakan dalam jangka waktu sepuluh tahun. 

4) Laporan keuangan diaudit oleh Akuntan Publik atau lembaga pengawasan 

keuangan pemerintah dengan pendapat wajar tanpa pengecualian selama 3 

(tiga) tahun berturut-turut.  

 Untuk dapat mengoptimalkan kepatuhan wajib pajak, tentunya harus 

disertai dengan pelayanan, pengawasan, dan bimbingan yang baik dari pihak 

aparatur perpajakan itu sendiri, sehingga dengan mengetahui kualitas pelayanan, 

pengawasan, dan bimbingan dari pihak aparatur pajak melalui opini dari wajib 

pajak selaku konsumen dari perpajakan, kita dapat menganalisis kekurangan dan 

kelebihan dari pihak aparatur perpajakan serta dapat menyempurnakan kinerja 

pihak pajak di kemudian hari. Sedangkan untuk dapat mengoptimalkan penerimaan 

pajak, pemerintah akan fokus untuk meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak.  
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 Penelitian ini mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Amilin (2008) 

dan Rachmawati  (2014). Variabel yang digunakan pada penelitian Amilin (2008) 

yaitu menggunakan pelayanan, konsultasi dan pengawasan account representative. 

Sedangkan variabel yang digunakan oleh Rachmawati  (2014) yaitu edukasi, 

pendampingan, dan pengawasan account representative. Variabel pendampingan 

ini sama saja dengan variabel konsultasi. Oleh karena itu, peneliti menggunakan 4  

variabel yakni edukasi, pelayanan, konsultasi, dan pengawasan account 

representative.  

 Berkaitan dengan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Peranan Account Representative (AR) 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Untuk Meningkatkan Penerimaan Pajak di 

Kota Palembang”. 

 

1.2.  Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang, maka permasalahan dalam penelitian ini yaitu 

apakah peranan account representative terhadap kepatuhan wajib pajak sudah 

efektif sehingga dapat meningkatkan penerimaan pajak di kota Palembang. 

 

1.3.  Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan perumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini 

untuk mengetahui apakah peranan account representative terhadap kepatuhan wajib 
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pajak sudah efektif sehingga dapat meningkatkan penerimaan pajak di kota 

Palembang. 

 

1.4.  Manfaat Penelitian 

 Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1) Manfaat bagi Kantor Pelayanan Pajak 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan evaluasi para petugas account 

representative (AR) untuk terus meningkatkan kinerjanya. 

2) Manfaat bagi Wajib Pajak 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan data-data atau 

laporan perpajakan untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara 

benar dan patuh. 

3) Manfaat bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pikiran dan menambah 

pengetahuan untuk pihak-pihak yang ingin memperdalam ilmu 

perpajakan, khususnya mengenai account representative. 

 

1.5.  Sistematika Penulisan 

 Untuk memudahkan pembaca agar lebih mengerti secara keseluruhan dari 

isi skripsi ini, maka sistematika penulisan dan penyajian dalam skripsi ini dibagi 

dalam lima bab, yaitu: 
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BAB I PENDAHULUAN 

 Bab ini merupakan pendahuluan, dimana dalam bab ini akan dijelaskan 

mengenai latar belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

serta sistematika penulisan. 

 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

 Bab ini menjelaskan tinjauan pustaka berupa teori yang mendasari studi, 

terutama konsep dasar perpajakan, khususnya tentang blablablabala, serta tinjauan 

atas penelitian lain yang relevan, dan kerangka pemikiran. 

 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

 Bab ini menguraikan tentang ruang lingkup penelitian yang menjelaskan 

cara pengambilan sample, rancangan penelitian, sumber data, populasi dan sampel, 

definisi operasional dan pengukuran variabel dan teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini. 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Kota Palembang, menyajikan tabel-tabel hasil penelitian, serta 

pembahasan mengenai bagaimana peranan account representative terhadap 

kepatuhan wajib pajak yang dihitung selama lima (5) tahun dari 2010-2014. 

 

BAB V PENUTUP 
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 Bab ini mengungkapkan penarikan kesimpulan berdasarkan uraian-uraian 

pada bab sebelumnya dan juga saran-saran yang diberikan penulis dari hasil analisis 

yang telah dilakukan. Selain itu, penulis juga membuat keterbatasan penelitian yang 

dilakukan. 
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