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ABSTRAK 

 

 

Nama                          :  Peranan Account Representative Terhadap Kepatuhan 

Wajib  Pajak dalam Upaya Meningkatkan 

Penerimaan Pajak di KPP Pratama Pekanbaru 

Senapelan   

Dosen Pembimbing :  Chichi Andriani, SE, MM 

 
 

Account Representative adalah petugas yang berada di Kantor Pelayanan 

Pajak (KPP) yang berkewajiban melaksanakan pengawasan kepatuhan kewajiban 

perpajakan, melaksanakan bimbingan dan melaksanakan himbauan kepada Wajib 

Pajak yang harus diawasi sekaligus sebagai penghubung antara KPP dan Wajib 

Pajak yang bertanggung jawab untuk menyampaikan informasi perpajakan secara 

efektif dan professional.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran peranan Account 

Representative terhadap kepatuhan wajib pajak dalam upaya meningkatkan 

penerimaan pajak di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan dengan cara melakukan 

survei melalui kuesioner dengan skala likert yang didistribusikan kepada Wajib 

Pajak di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan.  

Tenik pengumpulan data menggunakan accidental sampling yaitu sebanyak 

30 orang WP yang telah berkunjung selama periode waktu penelitian. Hasil 

penelitian ini mengungkapkan bahwa peranan Account Representative terhadap 

kepatuhan wajib pajak dalam upaya meningkatkan penerimaan pajak di KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan telah dilakukan dengan upaya yang baik dengan 

persentase 79,76% dimana AR selalu mengingatkan dan memotivasi wajib pajak 

untuk segera memenuhi kewajiban pajaknya, bersikap sopan, berkomunikasi 

dengan baik dan memberikan solusi yang tepat atas permasalahan yang dihadapi 

wajib pajak. 

 

Kata Kunci: Account Representative, Wajib Pajak, Penerimaan Pajak.
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KATA PENGANTAR 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia adalah sebuah negara berdasarkan hukum sesuai dengan 

ketentuan Undang-Undang Dasar 1945 yang menghargai hak dan kewajiban 

seluruh warganya. Pemerintah Indonesia memandang perpajakan sebagai 

kontribusi yang harus diberikan oleh warga negara sebagai bagian dari 

partisipasi dalam pembangunan nasional, yang mengedepankan semangat 

gotong-royong masyarakat. Otonomi daerah yang diperkenalkan melalui 

Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 merupakan kebijakan dari pemerintah 

pusat kepada pemerintah daerah, memberikan wewenang kepada daerah untuk 

mengurus urusan mereka sendiri guna mencapai pembangunan yang merata di 

seluruh wilayah. Daerah diberikan kemerdekaan dan tanggung jawab untuk 

mendanai pembangunan mereka sendiri serta diharapkan menjadi lebih 

mandiri dalam hal keuangan. Untuk mendukung pembangunan daerah, tentu 

saja diperlukan sumber pendapatan yang dapat digunakan oleh pemerintah 

daerah untuk membangun dan mengelola wilayah mereka demi mencapai 

kemandirian daerah.  

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 6 tahun 1983 tentang ketentuan 

Umum dan Tata Cara Perpajakan dan telah beberapa kali diubah Undang-

Undang Nomor 16 tahun 2009, “Pajak adalah kontribusi wajib kepada negara 

yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa 

berdasarkan undang-undang dengan tidak mendapatkan imbalan secara 
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langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya 

kemakmuran rakyat. Menurut Soemitro (2017), pajak adalah iuran rakyat 

kepada kas negara berdasarkan Undang-Undang yang dapat dipaksakan 

dengan tidak mendapat jasa umpan balik (kontraprestasi) yang langsung dapat 

ditunjukkan untuk membayar pengeluaran umum. Jadi, dapat disimpulkan 

bahwa pajak merupakan iuran wajib rakyat kepada negara yang bersifat 

memaksa berdasarkan undang-undang yang berlaku dan digunakan untuk 

kebutuhan negara demi kemakmuran rakyat. 

Pajak merupakan salah satu pilar utama dalam mendukung 

perekonomian negara ini, menjalankan pemerintahan, dan menyediakan 

fasilitas umum untuk masyarakat. Dalam beberapa tahun terakhir, pajak telah 

menjadi penyumbang utama, dan mencapai sekitar 70% dari pendapatan dalam 

anggaran pendapatan dan belanja negara (APBN). Hal ini menegaskan peran 

penting pajak dalam menjaga stabilitas, terutama mengingat meningkatnya 

kebutuhan dan kompleksitas perubahan zaman. Pemerintah telah melakukan 

upaya untuk meningkatkan penerimaan negara dari sektor pajak melalui 

reformasi perpajakan, yaitu perubahan dalam peraturan dan sistem administrasi 

perpajakan di Indonesia. 

Salah satu bagian dari reformasi perpajakan mencakup implementasi 

sistem administrasi perpajakan yang modern dan memiliki karakteristik 

khusus. Ini termasuk desain struktur organisasi yang lebih didasarkan pada 

fungsi dan bukan jenis pajak, peningkatan pelayanan kepada setiap wajib pajak 

melalui pembentukan akun perwakilan, dan lain-lain. Sistem administrasi 
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perpajakan modern juga mengikuti kemajuan teknologi dengan layanan 

berbasis elektronik seperti e-SPT, eFilling, e-Payment, dan e-Registration, 

yang diharapkan dapat meningkatkan mekanisme pengawasan yang lebih 

efisien dengan menerapkan Kode Etik Pegawai Direktorat Jenderal Pajak yang 

mengatur perilaku pegawai dalam melaksanakan tugas dan mempromosikan 

tata kelola yang baik. Reformasi perpajakan memiliki tujuan untuk mencapai 

3 tujuan, yaitu meningkatkan tingkat kepatuhan masyarakat secara sukarela, 

memperoleh tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap administrasi 

perpajakan, dan meningkatkan produktivitas pegawai perpajakan.  

Account Representative adalah petugas yang berada di Kantor Pelayanan 

Pajak (KPP) yang telah melaksanakan Sistem Administrasi Modern. Account 

Representative berkewajiban melaksanakan pengawasan kepatuhan kewajiban 

perpajakan, melaksanakan bimbingan dan melaksanakan himbauan kepada 

Wajib Pajak (WP) yang harus diawasi. Penugasan pelayanan oleh Account 

Representative dilakukan berdasarkan jenis usaha sehingga meningkatkan 

profesionalisme dan meningkatkan produktivitas kerja karena pelaksanaan 

pekerjaan lebih terfokus. Account Representative direkrut secara khusus akan 

berfungsi sebagai perantara atau penghubung antara KPP dan Wajib Pajak, 

yaitu bertanggung jawab untuk memberikan pelayanan perpajakan secara 

langsung, edukasi dan asistensi serta memastikan dan mengawasi pemenuhan 

hak dan kewajiban perpajakan wajib pajak. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 

Account Representative adalah aparat yang berada di Kantor Pelayanan Pajak 

yang telah melaksanakan sistem administrasi modern serta bertanggungjawab 
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dalam pelaksanaan pelayanan dan pengawasan secara langsung untuk sejumlah 

wajib pajak tertentu yang telah ditugaskan kepadanya. 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Senapelan merupakan 

perpanjangan tangan Kementerian Keuangan dalam pengurusan Pelayanan 

Pajak. Apabila Wajib Pajak ada melakukan kesalahan dalam penyetoran pajak 

atau penyampaian Surat Pemberitahuan (SPT) Tahunan maupun SPT Masa dan 

lain sebagainya, maka Account Representative bisa dapat membimbing wajib 

pajak tersebut agar tidak melakukan kesalahan lagi dalam pemenuhan 

kewajiban perpajakannya.  

Dari data yang diperoleh pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Senapelan, 

tingkat kepatuhan wajib pajak Orang Pribadi (OP) tersebut adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak OP di Kota Pekanbaru 

Tahun  2019-2022 

 

Tahun 

Jumlah  Wajib Pajak 

Terdaftar 
Jumlah SPT Tahunan Persentase Kepatuhan 

OP Non 

Karyawan 

OP 

Karyawan 

OP Non 

Karyawan 

OP 

Karyawan 

OP Non 

Karyawan 

OP 

Karyawan 

2019 20.360 60.454 4.670 34.656 19,11% 57,61% 

2020 20.948 67.585 6.267 26.210 26,26% 38,86% 

2021 21.887 74.162 5.798 27.071 24,08% 39,37% 

2022 22.640 81.079 6.174 26.644 23,95% 33,02% 

Sumber: Kantor Pelayanan Pajak Pratama (KPP) Pekanbaru Senapelan 

 

Berdasarkan tabel 1 diatas, dapat dilihat bahwa jumlah wajib pajak 

yang terdaftar dari tahun 2019 hingga 2022 terus meningkat setiap tahunnya. 

Namun, jumlah laporan SPT Tahunan yang disampaikan oleh wajib pajak tidak 
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sebanding dengan jumlah wajib pajak yang terdaftar. Akibatnya, persentase 

kepatuhan bagi OP Non Karyawan dan OP Karyawan mengalami penurunan 

yang cukup besar. Dengan melihat tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

tingkat kepatuhan wajib pajak dalam pembayaran dan pelaporan SPT masih 

rendah. Account Representative di KPP Senapelan mengalami beberapa 

kendala dalam upaya peningkatan penerimaan pajak. Adanya kendala yang 

dihadapi Account Representative adalah berasal dari wajib pajak itu sendiri, 

latar belakang pendidikan dan perekonomian yang berbeda-beda menjadi 

kendala dalam peningkatan penerimaan pajak. 

Peran Account Representative dalam melayani kesulitan dan hambatan 

yang dialami Wajib Pajak dengan melakukan konsultasi dan bimbingan, selain 

itu fungsi Account Representative adalah dengan memisahkan uraian jabatan 

terkait tugas pemberian konsultasi dan penyelesaian permohonan pelayanan 

Wajib Pajak dengan tugas pengawasan dan penggalian potensi Wajib Pajak. 

Account Representative memiliki peran besar dalam hal pengawasan aktivitas 

untuk menentukan apakah pelaksanaan tugas atau kegiatan sesuai dengan 

standar atau tidak. Wajib Pajak harus memenuhi kewajiban perpajakannya 

sesuai dengan ketentuan Undang-Undang yang berlaku. Ketepatan 

perhitungan, pembayaran, dan pelaporan sangat penting dalam kepatuhan 

perpajakan, Penerimaan dari sektor pajak merupakan penerimaan terbesar 

negara. Petugas perpajakan akan terus berupaya untuk meningkatkan 

penerimaan pajak sesuai dengan ketentuan peraturan yang berlaku. 

Menurut Kementerian Keuangan Republik Indonesia (Kemenkeu RI), 
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salah satu alasan rendahnya tingkat kepatuhan wajib pajak adalah keterbatasan 

sumber daya manusia yang tersedia. Dalam perhitungan yang ada, 

perbandingan antara jumlah Account Representative dan jumlah wajib pajak di 

Indonesia masih jauh dari yang dianggap ideal. Satu Account Representative 

harus melayani ribuan wajib pajak, sedangkan standar yang dianggap ideal 

adalah sekitar 500 wajib pajak per Account Representative. Akibatnya, tingkat 

kepatuhan mengalami kekurangan. Meningkatnya tingkat kepatuhan wajib 

pajak dianggap dapat secara signifikan meningkatkan penerimaan pajak. Untuk 

meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak, diperlukan perbaikan dalam hal 

sumber daya manusia, seperti penambahan jumlah pegawai pajak. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka diperlukan penelitian lebih 

lanjut mengenai ”Peranan Account Representative Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Dalam Upaya Meningkatkan Penerimaan Pajak di KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan”. 

B. Rumusan Masalah 

        Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana peranan Account Representative terhadap kepatuhan wajib 

pajak sudah efektif sehingga bisa meningkatkan penerimaan pajak di KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan? 

2. Apa saja kendala yang dialami oleh salah satu Account Representative saat 

menghadapi Wajib Pajak? 
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C. Tujuan Penelitian  

      Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam pembahasan masalah ini 

adalah: 

1. Untuk mengetahui peran Account Representative terhadap kepatuhan 

wajib pajak dalam upaya meningkatkan penerimaan pajak di KPP Pratama 

Pekanbaru Senapelan. 

2. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dialami oleh salah satu Account 

Representative di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan. 

D. Manfaat Penelitian  

         Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi Penulis 

Sebagai syarat untuk mendapatkan gelar A.Md pada Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Padang. Penelitian ini juga diharapkan 

dapat menambah wawasan dan pengetahuan mengenai Kepatuhan 

Wajib Pajak dalam meningkatkan penerimaan pajak di KPP Pratama 

Pekanbaru Senapelan. 

Penelitian ini juga memungkinkan penulis untuk lebih 

memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak 

dan peran Account Representative dalam proses ini secara mendalam. 

Hal ini akan memperkaya pengetahuan penulis mengenai bidang 

perpajakan, strategi kepatuhan, dan pengelolaan pajak. Temuan 

penelitian ini juga dapat menjadi dasar untuk penelitian lebih lanjut dan 
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membangun pemahaman lebih mendalam mengenai Peranan Account 

Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Dalam Upaya 

Meningkatkan Penerimaan Pajak di KPP Pratama Pekanbaru 

Senapelan. 

b. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi dan 

referensi bagi penelitian sejenis, sehingga pengembangan ilmu 

perpajakan dapat bermanfaat bagi pihak yang membutuhkan. Penelitian 

ini juga dapat memberikan wawasan mendalam tentang bagaimana 

peran Account Representative berkontribusi terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Dengan pemahaman yang lebih bijak tentang bagaimana 

Account Representative mempengaruhi perilaku kepatuhan WP, KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan dapat mengambil langkah-langkah yang 

lebih efektif untuk meningkatkan penerimaan pajak secara keseluruhan. 

Penelitian ini juga dapat mengidentifikasi area dimana pengetahuan dan 

keterampilan dari Wajib Pajak (WP) perlu ditingkatkan. Dengan 

melihat faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja Account 

Representative, KPP Pratama Senapelan dapat memberikan pelatihan 

yang lebih terarah dan spesifik kepada Account Representative untuk 

memastikan mereka mampu memberikan layanan yang lebih baik 

kepada wajib pajak. 

2. Manfaat Praktis 

       Penelitian ini dapat memberikan masukan bagi KPP Pratama 
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Pekanbaru Senapelan sebagai bahan pertimbangan, perbaikan dan 

pengembangan KPP Pratama Pekanbaru Senapelan dalam meningkatkan mutu 

pengawasan kepada wajib pajak yang lebih baik ke depannya. Dengan 

pemahaman yang lebih baik tentang peran Account Representative yang 

efektif, KPP Pratama Pekanbaru Senapelan juga dapat mengalokasikan 

sumber daya dengan lebih efisien. Ini dapat mencakup penempatan 

Account Representative yang tepat pada wajib pajak yang membutuhkan 

perhatian khusus, serta penyediaan pelatihan tambahan untuk Account 

Representative yang memiliki keterbatasan dalam pengetahuan 

perpajakan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijabarkan 

pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan hasil penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Karakteristik Wajib Pajak di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan khususnya 

yang menjadi sampel pada penelitian ini di dominasi oleh laki-laki dengan 

rentang usia 31-40 tahun. Rata-rata berstatus telah menikah dan sebagai 

pebisnis atau entrepreneur dengan tamatan sarjana. 

2. Peranan Account Representative dalam melakukan proses penyelesaian 

permohonan pajak, rata-rata Wajib Pajak di KPP Pratama Pekanbaru 

Senapelan mengatakan tugas AR sudah sangat baik dengan bobot skor 

86,83%. Peranan Account Representative dalam melakukan bimbingan dan 

konsultasi teknis perpajakan, Wajib Pajak di KPP Pratama Pekanbaru 

Senapelan memberikan tanggapan dengan bobot skor yaitu sebesar 83% 

dengan kategori sangat baik. Peranan Account Representative dalam 

melakukan pengawasan kepatuhan kewajiban perpajakan disimpulkan 

dengan skor 74,33% dengan kategori baik. Peranan Account Representative 

dalam menyusun profil wajib pajak dikategorikan 77,83% yaitu kategori 

baik. Peranan Account Representative dalam melakukan 
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analisis kinerja wajib pajak dengan bobot skor 76,83% dengan kategori 

baik. 

3. Secara keseluruhan, AR selalu mengingatkan dan memotivasi wajib pajak 

untuk segera memenuhi kewajiban pajaknya. Dari segi pelayanan AR 

bersikap sopan, berkomunikasi dengan baik dan memberikan solusi yang 

tepat atas permasalahan yang dihadapi wajib pajak. Dalam hal konsultasi 

AR mempunyai peranan penting supaya wajib pajak memenuhi kewajiban 

perpajakannya. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan di atas, maka dapat 

diberikan saran dan masukan bagi pihak-pihak yang terkait dalam penelitian 

ini yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Senapelan 

 sebaiknya jumlah petugas Account representative (AR) diperbanyak agar 

tugas pengawasan dan konsultasi terhadap wajib pajak bisa lebih intensif 

dan alangkah baiknya jika petugas Account Representative (AR) lebih 

meningkatkan kinerja terlebih dalam upaya meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak sehingga dari tahun ke tahun jumlah wajib pajak yang tidak patuh 

berkurang dan jumlah wajib pajak yang patuh meningkat. 

2. Bagi Wajib Pajak 

Wajib pajak diharapkan perlu meningkatkan kedisiplinan dalam membayar 

pajak, meningkatkan pengetahuan mengenai pajak serta pentingnya pajak, 

agar dapat meningkatkan kepatuhan pajak. 
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3. Meningkatkan sosialisasi dan pembinaan kepada wajib pajak tentang 

pentingnya membayar pajak serta meningkatkan pengawasan terhadap 

wajib pajak yang tidak melakukan kewajiban perpajaknnya dengan benar. 
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