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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1  Latar Belakang 

Dalam sebuah organisasi, semua aktivitas yang dilaksanakan tidak terlepas dari 

peranan sumber daya manusia yang ada di dalamnya. Baik itu dari perencanaan kerja 

hingga output yang dihasilkan pun manusia memegang peranan yang penting pada 

kegiatan operasional suatu organisasi. Pemanfaatan individu dalam suatu organisasi 

tersebut haruslah dilakukan dengan seefektif mungkin untuk dapat mencapai tujuan-

tujuan organisasi, sebab keberhasilan yang diperoleh oleh sebuah organisasi 

tergantung pada kualitas dan perilaku pegawai yang ada di organisasi tersebut. 

Sejalan dengan hal itu, perkembangan zaman juga menuntut pegawai untuk menjadi 

lebih produktif dan teliti dalam mengerjakan tugasnya baik dalam hal penggunaan 

teknologi baru, batasan waktu dalam menyelesaikan pekerjaan, peraturan kerja yang 

baru, maupun dalam hal peningkatan hasil kerja. Setiap pegawai memiliki tugas dan 

tanggung jawabnya masing-masing, namun selain itu pegawai juga harus mampu 

mencapai target yang telah ditetapkan. Setiap pegawai dituntut untuk memiliki 

profesionalitas yang tinggi, hal tersebut dapat mengakibatkan munculnya tekanan-

tekanan yang harus dihadapi oleh pegawai dalam dunia kerja. Tekanan-tekanan 

tersebut dapat menjadi awal terjadinya stres kerja, yang mana stres kerja ini tentu 

akan dapat berpengaruh bagi kualitas kerja seorang pegawai.  
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Stres merupakan suatu proses psikologis yang tidak menyenangkan yang terjadi 

sebagai tanggapan terhadap tekanan lingkungan, (Robbins dan Judge, 2015, hal. 429). 

Pada nyatanya berbagai tuntutan pekerjaan yang diberikan dalam organisasi dapat 

memberikan tekanan dan stres pada diri pegawai. Sifat stres kerja ini berbeda dengan 

stres pada umumnya, dimana stres kerja secara khusus merupakan dampak dari 

pengaturan kerja yang faktornya antara lain yaitu tugas kerja, tempat kerja, 

karakteristik pekerjaan, kemampuan pekerja, atau konflik peran (Jou, Chung, dan 

Mei, 2013). Stres dihubungkan  dengan tuntutan yang berkaitan dengan tekanan, 

kewajiban, ketidakpastian, serta tanggung jawab yang dihadapi oleh para individu di 

tempat kerja dan sumber daya yang berkaitan dengan kendali individu yang 

digunakan untuk menyelesaikan tuntutan kerja. 

 Subha dan Shakil (2009) menyatakan bahwa stres merupakan suatu elemen 

universal yang dialami oleh karyawan di seluruh dunia, stres dapat menjadi masalah 

yang besar bagi atasan, terutama apabila atasan tersebut tidak menyadari adanya 

indikasi stres kerja pada karyawannya yang pada akhirnya sres kerja tersebut dapat 

berdampak pada kegiatan operasional organisasi. Stres dihasilkan dari 

ketidaksesuaian antara tuntutan pekerjaan dan tekanan yang dialami seorang 

karyawan  dengan pengetahuan dan kemampuan yang mereka miliki (Ehsan dan 

Kishwar, 2019). Stres kerja tidak hanya mencakup situasi di mana tekanan kerja 

melebihi kemampuan pekerja, tetapi juga mencakup situasi di mana pengetahuan dan 
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kemampuan pekerja tidak dimanfaatkan sebagaimana seharusnya dan itu merupakan 

masalah bagi mereka.  

Stres kerja dapat berdampak buruk pada banyak hal, salah satunya adalah 

produktivitas pegawai. Produktivitas merupakan suatu hal yang penting untuk 

dibahas, karena produktivitas kerja mencakup berbagai hal seperti misalnya 

produktivitas tenaga kerja, produktivitas kelompok maupun organisasi (Gaol, 2017). 

Mathis dan Jackson dalam Dwamena (2012) berpendapat bahwa produktivitas 

merupakan ukuran kuantitas dan kualitas pekerjaan yang dilakukan dengan 

mempertimbangkan biaya sumber daya yang dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan. 

Berkaitan dengan hal tersebut, pada penelitian ini produktivitas yang akan dibahas 

adalah produktivitas yang berkaitan dengan kelompok kerja. 

Objek penelitian ini adalah Account Representative Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Seberang Ulu. KPP Pratama Palembang Seberang Ulu 

merupakan suatu instansi yang berada di bawah Kantor Wilayah Direktorat Jenderal 

Pajak (DJP) Sumatera Selatan dan Kepulauan Bangka Belitung, dan juga berada di 

bawah naungan dari Kementerian Keuangan.  

Sebagai satuan kerja dari Direktorat Jendral Pajak, maka KPP Pratama harus 

memiliki Sumber Daya Manusia yang memiliki kemampuan memadai, memiliki 

integritas yang tinggi serta profesional dalam bekerja. Pegawai KPP Pratama dituntut 

untuk memiliki keahlian, baik dalam hal pengetahuan, fisik maupun mental agar 



 4  

 

dapat memberikan pelayanan yang terbaik pada wajib pajak dalam rangka mencapai 

target yang berkaitan dengan penerimaan negara. Dalam mencapai tujuannya, 

terdapat pembagian kerja yang memiliki beban kerja dan tanggung jawabnya masing-

masing, salah satunya adalah Account Representative (AR) yang merupakan ujung 

tombak dalam penggalian potensi penerimaan negara yang berkaitan dengan 

perpajakan. 

Sesuai dengan Keputusan Menteri Keuangan nomor 45/PMK.01/2021 

mengenai Account Representative dikatakan bahwa yang dimaksud Account 

Representative adalah jabatan pelaksana pada KPP dengan beberapa tingkatan jabatan 

sebagaimana diatur dalam perundang-undangan. Account Representative memiliki 

tugas serta beban kerja yang berat. Tugas yang paling penting dilakukan oleh seorang 

Account Representative adalah pengawasan kepatuhan wajib pajak yang berkaitan 

dengan penerimaan pajak, namun selain itu mereka juga harus melakukan tugas yang 

lainnya seperti melaksanakan kegiatan pengamatan potensi pajak, mengumpulkan 

menganalisis dan menetapkan tindak lanjut atas data perpajakan serta menyusun 

konsep imbauan dan melaksanakan konseling kepada wajib pajak.  

Berkaitan dengan banyaknya tuntutan tugas yang diemban oleh Account 

Representative tersebut, Robbins dan  Judge (2015) mengatakan bahwa beban kerja 

menjadi sebuah indikator dari stres kerja. Ketika stres kerja itu terjadi maka hal 

tersebut dapat menganggu kemampuan seorang Account Representative dalam 

melakukan kegiatannya sehari-hari. Stres kerja yang berlebihan akan berkaitan 
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langsung dengan fisik dan psikis. Oleh karena itu, ketika banyak diantara pegawai 

yang  mengalami keterlambatan kerja, keluhan kerja, atau pengambilan istirahat yang 

terlalu lama, maka hal itu menjadi pertanda adanya stres kerja pada pegawai. 

Tabel 1.1. Tingkat Kehadiran  Account Representative 2019 – Februari 2021 

Bulan/Tahun Jumlah Account 

Representative 

Terlambat Persentase % Tidak 

Hadir 

Persentase 

% 

Jan-19 31 3 9,68 0 0 

Feb-19 31 1 3,23 2 6,45 

Mar-19 24 2 8,33 0 0 

Apr-19 24 2 8,33 1 4,17 

Mei-19 23 1 4,35 0 0 

Jun-19 23 4 17,39 0 0 

Jul-19 23 2 8,7 1 4,35 

Ags-19 23 6 26,09 1 4,35 

Sep-19 25 0 0 2 8 

Okt-19 25 2 8 1 4 

Nov-19 25 0 0 3 12 

Des-19 25 5 20 1 4 

Jan-20 35 2 5,71 1 2,86 

Feb-20 35 1 2,86 4 11,43 

Mar-20 35 0 0 1 2,86 

Apr-20 35 3 8,57 1 2,86 

Mei-20 35 7 20 0 0 

Jun-20 35 4 11,43 2 5,71 

Jul-20 35 5 14,29 3 8,57 

Ags-20 35 1 2,86 0 0 

Sep-20 

Okt-20 

Nov-20 

Des-20 

Jan-21 

Feb-21 

35 

35 

35 

35 

35 

35 

3 

2 

1 

3 

5 

4 

8,57 

5,71 

2,86 

8,57 

14,29 

11,43 

2 

0 

5 

2 

3 

6 

5,71 

0 

14,29 

5,71 

8,57 

17,14 

Sumber: Bagian Umum KPP Pratama PSU, 2021 

Berdasarkan dari tabel 1.1 dapat diketahui bahwa tingkat terlambat hadir 

Account Representative sering mengalami perubahan dan  tingkat terlambat hadir 

Account Representative terbesar terdapat pada bulan Agustus 2019 dengan persentase 
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sebesar 26,09% dan pada Bulan Mei 2020 sebesar 20%. Kemudian untuk tingkat 

ketidak hadiran Account Representative terbesar terdapat pada bulan Februari 2021 

dengan persentase sebesar 17,14% dan pada bulan November 2020 dengan persentase 

sebesar 14,29%.Tingkat kehadiran dapat mencerminkan stres kerja, karena Robbins 

dan  Judge (2015)  mengatakan bahwa tingkat kehadiran merupakan sebuah gejala 

adanya stres kerja pada pegawai yang berkaitan dengan pekerjaan yang dilakukan. 

Sejalan dengan hal tersebut, stres kerja dapat berpengaruh pada produktivitas 

kerja pegawai. Sutrisno (2016) mengatakan bahwa produktivitas kerja ini dapat 

dilihat melalui hasil kerja yang diperoleh, hal ini sesuai dengan indikator 

produktivitas, yaitu kemampuan. Hasil kerja yang diperoleh oleh pegawai merupakan 

sebuah prestasi kerja pegawai dalam melaksanakan tugas-tugasnya. Produktif atau 

tidaknya kelompok kerja di dalam menyelesaikan tugas dan pekerjaannya dapat 

dilihat dari jumlah hasil kerja yang di atas standar yang ditetapkan (Wijayanti, 2014). 

Dan dalam melakukan tugasnya sebagai ujung tombak penerimaan pajak, hasil kerja 

pada Account Representative tercermin dari target dan realisasi jumlah surat teguran 

SPT yang selesai dilakukan oleh Account Representative,  dan Surat Tagihan Pajak 

(STP) yang diterbitkan oleh Account Representative. Dalam kedua hal ini Account 

Representative adalah pihak yang memegang peranan penting dalam hal 

mengidentifikasi wajib pajak yang perlu diterbitkan surat teguran penyampaian SPT 

serta bertugas mernbuat daftar nominatif wajib pajak yang akan diterbitkan surat 

tegurannya Account Representative, selain itu hal ini juga dikarenakan Account 
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Representative  merupakan pihak yang bertugas untuk menagih kekurangan pajak dan 

menerbikan Surat Tagihan Pajak (STP) kepada wajib pajak. 

Tabel 1.2 Data Surat Teguran SPT yang selesai diidentifikasi oleh Account 

Representative  
Tahun Target Realisasi Persentase % 

2015 10.143 8.817 86,93 

2016 11.877 8.548 71,97 

2017 1.304 1.410 108,11 

2018 12.697 12.899 101,59 

2019 

2020 

5.319 

6.538 

4.711 

6.125 

 

88,57 

93,68 

Sumber: Bagian Account Representative KPP Pratama PSU, 2020 

Tabel di atas merupakan tabel mengenai data surat teguran SPT yang selesai 

diidentifikasi oleh Account Representative. Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat 

bahwa selama 6 tahun terakhir, surat teguran SPT di tahun 2015, 2016, 2019, dan 

2020 tidak mencapai target yang telah ditetapkan. Tercapai atau tidaknya suatu target 

kerja berrgantung pada sumber daya manusia yang ada, dan target atau hasil kerja ini 

menjadi indikator dari produktivitas kerja . 

Tabel 1.3 Data Surat Tagihan Pajak yang diterbitkan oleh Account 

Representative  
Tahun Target Realisasi Persentase % 

2015 2.224 1.615 72,63 

2016 7.676 5.820 75,82 

2017 6.251 6.454 103,24 

2018 7.260 7.434 102,39 

2019 

2020 

9.615 

7.926 

7.640 

7.723 

79,46 

  97,44 

Sumber: Bagian Account Representative KPP Pratama PSU, 2020 

Tabel 1.3 di atas merupakan tabel yang menjelaskan tentang Surat Tagihan 

Pajak yang diterbitkan oleh Account Representative. Sama seperti tabel 1.2 

sebelumnya, berdasarkan tabel 1.3 ini terdapat beberapa tahun yang tidak mencapai 
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target kerja, yaitu pada tahun 2015, 2016, 2019, dan 2020. Padahal Account 

Representative merupakan pihak yang menjadi ujung tombak dalam penerimaan 

pajak. 

Tidak tercapainya target kerja dari Account Representative pada tabel 1.2 dan 

1.3 tentu disebabkan karena adanya suatu hal yang mempengaruhinya. Menurut 

Simanjuntak dalam jurnal yang dikemukakan oleh (Amirullah, F., 2016) dikatakan 

bahwa stres kerja yang merupakan bagian dari mental pegawai dapat menjadi salah 

satu faktor yang memengaruhi produktivitas kerja. Bila kita melihat pada tugas dan 

tanggung jawab yang diemban oleh Account Representative, tugas dan tanggung 

jawab mereka bisa dikategorikan cukup banyak. Mereka dituntut untuk dapat 

mencapai target yang telah ditentukan dengan diberikan beban kerja yang cukup berat 

dan harus bertanggung jawab terhadap apa yang mereka kerjakan. Banyaknya tugas 

tersebut tentu menjadi tekanan tersendiri bagi seorang Account Representative, 

sehingga hal itu dapat membuat munculnya kemungkinan seorang pegawai 

mengalami apa yang dinamakan dengan stres kerja, yang mana stres kerja itu sendiri 

dapat memengaruhi produktivitas dari kelompok kerja. 

 Berkaitan  dengan hal tersebut, dalam penelitian ini terdapat beberapa penelitian 

yang telah mengkaji mengenai pengaruh stres kerja terhadap produktivitas kerja. Pada 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Harrisma, dan Andre  (2013) mendapatkan 

hasil bahwa stres kerja memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap 

produktivitas kerja. Kemudian pada penelitian terdahulu yang diteliti oleh Safitri dan 
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Alini Gilang (2019) dengan judul “Pengaruh Stres Kerja Terhadap Produktivitas 

Kerja karyawan pada PT. Telkom Witel Bekasi”menyatakan bahwa  stres kerja 

memiliki dampak signifikan terhadap produktivitas kerja karyawan PT. Telkom Witel 

Bekasi. 

 Dan pada penelitian yang dilakukan oleh Lucia,  Lotje, dan Irvan (2015) dengan 

judul “Pengaruh Konflik dan Stres Kerja Terhadap Produktivitas Kerja dimediasi 

oleh Kepuasan Kerja Karyawa Universitas Katolik De La Salle Manado” menyatakan 

bahwa secara parsial stres kerja tidak berpengaruh terhadap produktivitas kerja 

karyawan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Stres Kerja Terhadap 

Produktivitas Kerja Pada Account Representative Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Seberang Ulu”.  

1.2   Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah dari penelitian ini adalah: 

Bagaimana pengaruh stres kerja terhadap produktivitas kerja pada Account 

Representative Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu? 
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1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah, untuk mengetahui 

bagaimana stres kerja memengaruhi produktivitas kerja pada Account Representative 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu. 

1.4  Manfaat  Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah referensi ataupun 

dapat menambah pengetahuan dalam bidang manajemen sumber daya manusia 

yang berkaitan dengan stres kerja dan produktivitas kerja. 

2. Manfaat Praktis 

Selanjutnya secara praktis, hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan 

bagi Account Representative Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang 

Seberang Ulu dalam mengelola stres yang ada sehingga tingkat stres kerja pada 

Account Representative dapat menurun dan produktivitas meningkat.
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