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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1    LatarBelakang 

       Dewasa ini, dunia bisnis dan industri dihadapkan pada kenyataan 

mengenai persaingan yang ketat, baik pada sector teknologi maupun pada 

sector perekonomian secara keseluruhan. Para pelaku ekonomi tersebut 

dituntut untuk selalu dapat mengikuti dan beradaptasi terhadap segala 

perubahan yang terjadi agar dapat terus mempertahankan keberlangsungan 

usahanya dan mempertahankan keunggulan bersaing. Karena itu, 

ketersediaan modal yang memadai dan tepat guna tentunya menjadi salah 

satu kunci keberhasilan usaha. Dengan adanya modal tersebut, suatu 

perusahaan dapat senantiasa memperbarui teknologi ataupun memperbarui 

kualitas sumber daya manusianya, sehingga kualitas perusahaan dapat 

dipertahankan. Disitulah peran perbankan memiliki peranan penting dalam 

mendukung perekonomian suatu negara melalui fungsi intermediasi. 

Penyaluran kredit merupakan kegiatan utama dan sekaligus fokus perbankan 

dalam menjalankan fungsi intermediasinya.Bank adalah sebuah lembaga 

yang mengumpulkan dana dari masyarakat, menyalurkan dan  melakukan 

bisnis dengan menggunakan dana para nasabahnya. (Dasar Dasar Analisa 

Kredit BCA, 2014: 1). 

       Sebagai pihak intermediasi, bank dituntut agar mempunyai kemampuan 

untuk membagi alokasi finansial yang dimilikinya dengan pihak-pihak yang 
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membutuhkan. Sehingga, perbankan diharapkan dapat menyalurkan kredit 

kepada kelompok yang dianggap layak dan mampu memanfaatkan dana 

tersebut khususnya pada sektor ekonomi produktif. Kredit perbankan 

memiliki peran penting dalam pembiayaan perekonomian nasional dan 

merupakan motor penggerak pertumbuhan ekonomi. Selain itu bank 

memainkan peran penting dalam mengalokasikan dana dan melakukan 

pengawasan untuk memastikan bahwa dana tersebut disalurkan pada 

kegiatan yang memberikan keuntungan yang optimal. 

       Arti kredit (Raymond P. Kent dalam Suyanto, 1997:13), kredit adalah 

hak untuk menerima pembayaran atau kewajiban untuk melakukan 

pembayaran pada waktu diminta, atau pada waktu yang akan datang, karena 

penyerahan barang-barang sekarang. Sebagai kata benda, credible berarti 

dapat dipercaya.Sebenarnya, arti kata “credit” sendiri adalah hutang, tetapi 

bermakna lebih dari itu, yaitu penghargaan, pujian, dan lain-lain.Jika dilihat 

dan aspek bahasa, dapat dipahami bahwa “Credit” bukan saja berarti hutang, 

tetapi juga suatu bentuk dari percaya.Tentunya percaya yang dimaksud 

adalah bahwa pihak pemberi kredit(kreditur) mempercayai pihak penerima 

kredit (debitur).  

       Kredit adalah penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan 

dengan itu, berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam-meminjam 

antara bank dan pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk 

melunasi utangnya setelah jangka waktu tertentu dengan pemberian bunga 

(UU 10/1998 tentang Perbankan, Ps.1 : 11). 
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       Di sisi lain, kredit juga merupakan salah satu sumber pendapatan 

terbesar bagi sektor perbankan.Keuntungan atau laba utama yang diperoleh 

dari bisnis perbankan dapat diperoleh dari jumlah kredit yang diberikan 

kepada masyarakat, Kasmir (2002:13).Dengan demikian perolehan laba 

yang akan diterima oleh suatu bank akan dipengaruhi oleh jumlah 

pemberian kredit yang diberikan kepada masyarakat.Bank memperoleh 

pendapatan dari bunga yang diperoleh dari debitur. Dengan adanya bunga 

kredit yang diterima, diharapkan rentabilitas bank akan membaik dan 

perolehan laba meningkat.Disamping bunga, walaupun jumlahnya tidak 

signifikan diperoleh pula pendapatan dari provisi/biaya administrasi dan 

denda (penalty)&Fee Base Income (biaya transfer, L/C iuran Credit 

Card/ATM) dan sebagainya.Dengan pemberian kreditnya, bank sekaligus 

dapat memasarkan produk-produk/jasa-jasa bank lainnya seperti giro, 

tabungan, deposito, sertifikatdeposito, transfer, jaminan bank, dan lain 

sebagainya. Produk atau jasa-jasa tersebut dijual melalui salah satu 

persyaratan yang tertuang dalam perjanjian kredit dimana debitur harus 

menyalurkan semua kegiatan usahanya melalui bank yang bersangkutan. 

       Peran Account Officer sebagai tenaga penjual di dalam bank memiliki 

peran yang vital dalam menunjang keberhasilan penjualan produk kredit 

yang ada di perusahaan perbankan. Pentingnya tenaga penjual dalam 

perusahaan karena tenaga penjual akanberhubungan langsung dengan 

konsumen untuk mengkomunikasikan keunggulanproduk atau jasa 

perusahaan. Perusahaan dapat meningkatkan penjualan, profitabilitas dan 
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loyalitas pelanggan melalui tenaga penjual yang unggul. Tenaga penjual 

adalah wakil dari sebuah perusahaan yang berhubungan secara langsung 

dengan pelanggan, sehingga dapat mempengaruhi pelanggan untuk membeli 

atau tidak membeli produk dari perusahaan tersebut, Kotler (1995, P.811). 

Mason, Meyer dan Ezell (1998) mengindikasikan bahwa citra yang 

diproyeksikanoleh tenaga penjual merupakan citra perusahaan itu sendiri. 

       Kinerja Account Officer tentunya mempengaruhi pencapaian 

pertumbuhan kredit yang diharapkan perusahaan. Oleh sebab itu, perusahaan 

memberikan target penjualan terhadap kriteria yang telah ditentukan 

sebelumnya. Target penjualan tersebut itulah yang pada akhirnya menjadi 

tolak ukur penilaian kinerja Account Officer sebagai tenaga penjualan. 

Challaggalla & Shervani (1996, P.95) menyatakan bahwa kinerja tenaga 

penjualan adalah suatu tingkat dimana tenaga penjualan dapat mencapai 

target yang telah dibebankan (oleh perusahaan) terhadap dirinya. Barker 

(1999, p.103) mengatakan bahwa kinerja tenagapenjual memiliki peran yang 

penting karena akan berdampak pada penciptaankeunggulan bersaing 

melalui pencapaian tujuan perusahaan, yaitu peningkatan volume penjualan, 

peningkatan profitabilitas dan peningkatan kepuasan pelanggan. 

       Tentunya pencapaian target kredit dapat menjadi reward tersendiri bagi 

Account Officer. Perusahaan menawarkan reward berupa bonus apabila 

Account Officer-nya dapat mencapai target penjualan kredit yang ditentukan. 

Namun pada kenyataannya, pencapaian target penjualan tersebut bukanlah 
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perkara yang mudah. Banyak faktor yang mempengaruhi perolehan 

pencapaian penjualan target kredit tersebut.  

       Penelitian ini berangkat dari pentingnya peranAccount Officer sebagai 

tenaga pemasaran produk kredit dalam perusahaan perbankan khususnya di 

PT Bank Central Asia, Tbk, sehingga tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menelusuri faktor-faktoryang secara langsung berdampak pada peningkatan 

kinerja tenaga penjual, yang akhirnya akan berdampak pada peningkatan 

profit perusahaan.Pentingnya tenaga penjual dalam perusahaan karena 

tenaga penjual akan berhubungan langsung dengan konsumen untuk 

mengkomunikasikan keunggulan produk atau jasa perusahaan. 

Ketidaktahuan konsumen terhadap produk atau jasa yang 

ditawarkandikarenakan fungsi dari tenaga penjual, sebagi mediator antara 

perusahaandengan konsumen, tidak berjalan efektif. 

       Model penelitian ini akan diuji pada industri perbankan khususnya di 

PT Bank Central Asia, Tbk Wilayah II. Seperti sudah diuraikan sebelumnya, 

bahwa industri perbankan mempunyai peran sebagai penyokong 

perekonomian di suatu negara. Dalam mencapai keunggulan bersaing, 

perbankan berlomba untuk dapat mencapai perolehan laba optimal dengan 

menggenjot penjualan kreditnya. Penjualan kredit tersebut dipresentasikan 

oleh Account Officer untuk dikonsumsi oleh masyarakat. Lewat kinerja 

tenaga penjualan itulah, penjualan dapat mencapai target yang telah 

dibebankan oleh perusahaan sebelumnya. 
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       Berikut merupakan tabel mengenai target pertumbuhan kredit PT Bank 

Central Asia, Tbk beserta pencapaiannya untuk beberapa tahun terakhir: 

Tabel 1.1 

Target dan Pencapaian Pertumbuhan Kredit 
PT BANK CENTRAL ASIA, Tbk 

 

Tahun 

Persentase (%) 

Rata- Rata Target 

Pertumbuhan Kredit 

Kredit 

Yang Diberikan 

( Miliar Rupiah ) 

Persentase (%) 

Pertumbuhan 

Kredit 

2016 9,5 % - - 

2015 11 % 387.600 11,84 % 

2014 12,5 % 346.563 10,97 % 

2013 17,5 % 312.290 21,60 % 

2012 21 % 256.778 27,00 % 

2011 - 202.255 31,40 % 

  Sumber:Laporan keuangan PT Bank Central Asia, Tbktahun 2015 

 

       Tabel tersebut menjelaskan mengenai inkonsistensi pencapaian 

pertumbuhan kredit di salah satu bank swasta terbesar di Indonesia. 

Persentase rata-rata target pertumbuhan kredit tersebut diperoleh 

berdasarkan rata-rata target pertumbuhan penjualan kredit yang diharapkan 

oleh perusahaan. Setiap tahunnya ada kecenderungan persentase rata-rata 

target pertumbuhan kredit dan persentase pertumbuhan kredit yang 

menurun. Tentunya pencapaian-pencapaian tersebut dipengaruhi dari faktor 

perlambatan ekonomi yang terjadi di Indonesia.Namun menurunnya 

pencapaian pertumbuhan penjualan kredit tersebut tetap tidak terlepas dari 

kinerja Account Officer selaku tenaga penjual yang mempunyai target secara 

individual. Tidak tercapainya target pertumbuhan penjualan kredit di 
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perusahaan tentunya juga merupakan bagian dari tidak tercapainya target 

yang dibebankan kepada tenaga penjual. 

       Berdasarkan wawancara singkat dengan 16Account Officeryang telah 

bekerja di PT Bank Central Asia, Tbk Wilayah II lebih dari5 tahun pada 

tahun 2016, diperoleh data pencapaian target kredit sebagai berikut : 

Tabel 1.2 

Pencapaian Target Penjualan Produk Kredit 

Tahun 2013 – 2015 

 

 

Produk 

Kredit 

2013 2014 2015 

Tercapai % Tercapai % Tercapai % 

KPR 13 81,25% 11 68,75% 9 56,25% 

KKB 8 50% 5 31,25% 6 37% 

KMK 12 62,5% 9 56,25% 8 50% 

CC 16 100% 16 100% 14 87,5% 

Sumber : data primer yangdiolah tahun 2016 

 

 

       Dari data pra-survai tersebut dapat diamati mengenai pencapaian target 

kredit yang dibebankan kepada Account Officer.  Data yang diperoleh dari 

wawancara singkat dengan beberapa tenaga penjualan di PT Bank Central 

Asia, Tbk, Wilayah II yang telah bekerja selama lebih dari 5 tahun pada 

tahun 2016, dan telah memiliki pengalaman dalam penjualan kredit minimal 

selama 2 tahun. 

       Untuk penjualan produk Kredit Kepemilikan Rumah (KPR) pada tiap 

tahunnya terjadi penurunan pencapaian, dari total 13 orang Account Officer 

yang dapat mencapai target di tahun 2013, menjadi hanya 11 orang pada 
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tahun 2014 dan 9 orang pada tahun 2015. Hal serupa juga terjadi pada 

penjualan produk Kredit Modal Kerja (KMK) yang mengalami penurunan 

dari tahun ke tahun. Walau sedikit ada peningkatan pada penjualan produk 

Kredit Kendaraan Bermotor (KKB) pada tahun 2014, namun pada tahun 

2015 pencapaian tetap lebih kecil dari pada pencapaian tahun 2013. Hal 

serupa juga terjadi pada pencapaian kartu kredit (CC) yang walaupun relatif 

stabil untuk tahun 2013 dan 2014, namun terdapat penurunan di tahun 2015. 

       Banyak faktor yang mempengaruhi keberhasilan pencapaian target 

penjualan kredit. Faktor-faktor tersebut dapat berasal dari luar dan dari 

dalam perusahaan. Faktor-faktor yang berasal dari luar perusahaan tersebut 

dapat berasal dari faktor pelemahan perekonomian, seperti menurunnya nilai 

tukar Rupiah, peraturan pemerintah melalui Bank Indonesia lewat kebijakan 

dan regulasi suku bunganya, menurunnya daya beli masyarakat sehingga 

terjadi perlambatan pertumbuhan ekonomi, dan banyak faktor eksternal 

lainnya yang turut mengiringi perlambatan pencapaian target penjualan 

kredit. 

       Perekonomian Indonesia masih dipengaruhi oleh dampak negatif 

lemahnya ekonomi global dan berbagai tantangan makro-ekonomi dalam 

negeri. Melambatnya perekonomian Indonesia tercermin pada kinerja 

industri perbankan Indonesia yang mengalami penurunan kualitas kredit 

maupun perlambatan pertumbuhan kredit dan dana pihak ketiga. Portofolio 

kredit sektor perbankan tumbuh 10,5% lebih rendah dibandingkan rata-rata 

pertumbuhan pada tahun 2007-2012 yang sebesar 22,0% dan 16,4%. Secara 
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keseluruhan, perlambatan kredit sektor perbankan terjadi di semua segmen 

dengan melemahnya pinjaman untuk kebutuhan bisnis maupun konsumsi. 

Melambatnya pertumbuhan ekonomi berdampak pada meningkatnya rasio 

kredit bermasalah (Non-Performing Loans - NPL) sektor perbankan di 

Indonesia, dimana pada akhir tahun 2015 mencapai 2,5%, lebih tinggi 

dibandingkan 2,2% di tahun 2014, serta mengakibatkan peningkatan jumlah 

kredit yang direstrukturisasi. (Jahja Setiadmadja, 2016) 

       Di samping pengaruh faktor eksternal tersebut, terdapat juga faktor 

internal perusahaan yang berasal dari Account Officer di dalam perusahaan 

tersebut. Tentunya seluruh Account Officer di dalam perbankan tersebut 

mengalami dampak dan imbas yang sama akibat faktor-fakor eksternal yang 

telah disebutkan di atas. Namun pencapaian target mereka dapat berbeda 

antara satu dan lainnya. Ada Account Officer yang dapat mencapai 

targetnya, dan ada yang harus berpuas diri dengan kinerjanya yang tidak 

mencapai harapan yang ditentukan perusahaan. Oleh sebab itu ada faktor 

internal dari dalam perusahaan dan dari kepribadian para Account Officer 

tersebut yang ingin dianalisis oleh penulis. Dalam hal ini adalah pengaruh 

self-efficacy, kompleksitas tugas, insentif, dan pelatihan yang diduga 

memiliki pengaruh terhadap pencapaian target kredit yang ditentukan 

perusahaan. 

       Salah satu faktor yang banyak mempengaruhi kinerja tenaga penjualan 

adalah perilaku individu, yang sekarang ini semakin banyak menerima 

perhatian dari para praktisi akuntansi ataupun dari akademisi. Namun 
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demikian meningkatnya perhatian tersebut tidak diimbangi dengan 

pertumbuhan penelitian di bidang akuntansi perilaku di mana dalam banyak 

penelitian tidak menjadi fokus utama (Meyer, 2001). Salah satunya adalah 

motivasi individu. Motivasi bisa berasal baik dari internal maupun eksternal. 

Internal motivation bisa dalam bentuk self-efficacyatau efikasi diri yang 

menunjukkan kepercayaan seseorang kepada kemampuan mereka untuk 

mengatur dan melaksanakan serangkaian tujuan yang telah ditetapkan untuk 

mencapai level kinerja yang diharapkan (Bandura, 1997).  

       Account Officer sebagai tenaga penjualan produk kredit di BCA 

tentunya mempunyai target pencapaian yang harus dicapai. Target tersebut 

tidak hanya berupa satu pencapaian saja, namun juga beberapa produk 

lainnya yang harus dapat dijual selama satu periode penilaian, dengan kata 

lain jika ingin mendapat penilaian yang baik, Account Officer harus dapat 

mencapai target penjualan Kredit Modal Kerja, Kredit Kepemilikan Rumah, 

Kredit Kendaraan Bermotor, Kartu Kredit dan sebagainya dengan 

persentase 110%. Tentunya diperlukan suatu keyakinan dari diri Account 

Officer itu sendiri bahwa mereka dapat mencapai target yang telah 

ditetapkan perusahaan. Menurut Pajares (2002), Self efficacy mempengaruhi 

pilihan-pilihan dan tindakan individu, menentukan seberapa besar usaha-

usaha yang dilakukan dan mempengaruhi tingkat stres dan kegelisahan 

individu. Semakin tinggi self efficacy yang dimiliki oleh Account Officer, 

seharusnya akan semakin banyak usaha yang akan dilakukan oleh Account 

Officer tersebut untuk mencapai target dan mendapat penilaian yang 
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baik.Selain itu, Account Officer juga rentan terhadap tekanan dan stress 

karena adanya deadline dalam pekerjaan mereka, misalnya perpanjangan 

fasilitas kredit debitur yang sudah harus diolah dan disetujui atasan sebelum 

jatuh tempo. Dalam kasus lain, Account Officer juga harus dapat mengolah 

pengajuan kredit baru secepatnya, dimana dalam pengolahan kredit tersebut 

Account Officer dituntut untuk dapat menganalisis laporan keuangan 

debitur, meyakini karakter debitur, menganalisis nilai pasar jaminan yang 

diberikan debitur, serta menganalis kemampuan usaha debitur dalam jangka 

panjang. Tentunya hal tersebut dapat meningkatkan tingkat stress bekerja.  

Karena itu, Account Officer dengan self efficacy tinggi diduga akan 

mempunyai daya tahan terhadap stress yang lebih tinggi dan mampu 

mengolah stress tersebut menjadi semangat untuk dapat mencapai target 

yang dibebankan. Dalam penelitian sebelumnya menunjukkan variabel self-

efficacy memiliki hubungan yang signifikan dengan kinerja, seperti 

penjualan, pembelajaran dan pilihan karir (Bandura, 1997), namun dalam 

penelitian Veronika Prasetya, et.al (2013) diperoleh hasil penelitian bahwa 

self efficacy tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja individu. 

Penelitian mengenai variabel self-efficacy sendiri telah banyak dilakukan 

dalam penelitian mengenai kinerja tetapi penelitian yang secara langsung 

meneliti pengaruh variabel self-efficacy terhadap kinerja Account Officer 

masih minim ditemukan. Berangkat dari latar belakang itulah, penulis ingin 

meneliti lebih lanjut pengaruh self efficacy terhadap kinerja individu, 

khusunya kinerja Account Officer di BCA Wilayah II.  
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       Di lain hal, Account Officer dihadapkan pada banyaknya job desk yang 

harus dituntaskan untuk mencapai target penjualan yang ditentukan. Selain 

job desk-nya sebagai tenaga pemasaran kredit, Account Officerjuga harus 

mengolah data-data debitur tersebut untuk selanjutnya menjadi memo untuk 

diajukan dan disetujui pejabat pemutus.Seperti yang sudah diuraikan 

sebelumnya, data-data yang harus diolahAccount Officer seperti laporan 

keuangan debitur yang harus benar-benar diyakini kebenarannya, kelayakan 

jaminan debitur, dan faktor-faktor lain yang harus dapat diyakini seperti 

karakter debitur, kapasitas debitur untuk mengembalikan pinjaman beserta 

bunganya dikemudian hari, kemampuan debitur untuk mengembangkan 

usahanya, serta keadaan kondisi usaha dan persaingan debitur. Tentunya hal 

tersebut memiliki kerumitan yang berbeda antara pengolahan satu debitur 

dengan debitur lainnya. Tidak hanya sampai disitu, Account Officer juga 

harus melaksanakan tugas pemantauan dan relationship, dimana Account 

Officer dituntut untuk aktif memantau aktivitas usaha debitur secara 

berkelanjutan, dengan begitu Account Officer akan selalu up to date dengan 

kondisi usaha dan keuangan debitur untuk kemudian dapat mengambil 

tindakan dan penanganan selanjutnya, seperti apakah kredit debitur akan 

diperpanjang, berpotensi untuk diberi tambahan kredit, atau bahkan 

pengurangan plafon kredit, tukar jaminan, dan sebagainya. Selain itu, seperti 

yang sudah diuraikan sebelumnya, penilaian pencapaian target kinerja 

Account Officerterdiri dari beberapa pencapaian target penjualan fasilitas 

produk kredit, seperti produk KPR, KKB, dan Modal Kerja. Account 
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Officerjuga menjadi salah satu ujung tombak bagi Bank untuk dapat 

mendongkrak penjualan produk perbankannya, dimana Account Officer 

dituntut untuk dapat mengarahkan debiturnya mengoptimalkan penggunaan 

produk-produk perbankan seperti deposito, giro, dan sebagainya. Tentunya 

hal tersebut menggambarkan betapa banyak dan saling berkaitannya tugas-

tugas yang harus dikerjakan oleh seorang tenaga penjualan.Kompleksitas 

tugas merupakan tugas yang kompleks dan rumit.Kompleksitas tugas dapat 

membuat seorang karyawan menjadi tidak konsisten dan tidak akuntabel. 

Dengan keadaan yang seperti ini, karyawan dituntut untuk meningkatkan 

kompetensinya sesuai bidang pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya 

(Eny Parjanti, 2012). Selain itu kompleksitas tugas juga diartikan sebagai 

persepsi individu atas suatu tugas yang disebabkan terbatasnya kapabilitas 

dan daya ingat, serta kemampuan untuk mengintegrasikan masalah (Jamilah 

et al., 2007), sehingga membuat para pengambil keputusan harus 

meningkatkan kemampuan daya pikir dan kesabaran dalam menghadapi 

masalah-masalah didalam tugas tersebut.Diketahui bahwa tidak ada studi 

sebelumnya yangtelah menguji hal ini secara eksplisit. Singkatnya, tujuan 

dari studi ini adalah untukmemeriksa pengaruh secara langsung maupun 

pengaruh interaktif dari kompleksitas pada kinerja Account Officer dalam 

penjualan produk kredit. 

       Untuk dapat bersaing dengan industri yang sejenis lainnya, perusahaan 

harus mempunyai keunggulan kompetitif yang sangat sulit ditiru, yang 

hanya akan diperoleh dari karyawan yang produktif, inovatif, kreatif selalu 
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bersemangat dan loyal. Karyawan yang memenuhi kriteria seperti itu hanya 

akan dimiliki melalui penerapan konsep dan teknik manajemen sumber daya 

manusia yang tepat dengan semangat kerja yang tinggi. Dari internal 

perusahaan, kompensasi digunakan perusahaan sebagai alat untuk 

memotivasi karyawan dalam rangka untuk meningkatkan kinerja mereka 

dan merangsang para karyawan untuk berperan aktif dalam peran 

pencapaian tujuan perusahaan. Apabila karyawan tersebut telah bekerja 

melampaui target,perusahaan akan memberi imbalan dari hasil kinerja yang 

telah dicapai. 

       Pada umumnya di dalam suatu organisasi diterapkan suatu sistem 

pemberian kompensasi bagi karyawan. Kompensasi juga merupakan 

penghargaan yang diberikan kepada karyawan baik langsung maupun tidak 

langsung, finansial maupun non-finansial yang adil atas kinerja mereka 

dalam mencapai tujuan organisasi, sehingga pemberian kompensasi sangat 

dibutuhkan oleh perusahaan manapun guna meningkatkan kinerja 

karyawannya.Adapun bentuk kompensasi finansial adalah gaji, tunjangan, 

bonus (insentif), dan komisi.Sedangkan untuk kompensasi non-finansial 

diantaranya pelatihan, wewenang dan tanggung jawab, penghargaan atas 

kinerja serta lingkungan kerja yang mendukung.Jadi untuk mendapatkan 

kompensasi yang sesuai dengan kinerja karyawan maka dibutuhkan pula 

karyawan-karyawan yang memiliki potensi yang baik guna 

tercapainyatujuan bersama. Oleh karena itu di dalam sebuah kompensasi 

terdapat beberapa kompensasi berupa kompensasi finansial yaitu insentif. 
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       Menurut Dessler (2009), insentif adalah peningkatan gaji yang 

dihadiahkan kepada seorang karyawan pada satu waktu yang ditentukan 

dalam bentuk gaji pokok yang lebih tinggi, biasanya didasarkan secara 

eksklusif pada kinerja individual. Insentif umumnya dilakukan sebagai 

strategi untuk meningkatkan produktivitas dan efisiensi perusahaan dengan 

memanfaatkan perilaku pegawai yang mempunyai kecenderungan 

kemungkinan bekerja seadanya atau tidak optimal.Sehingga dengan adanya 

pemberian insentif yang diberikan kepada karyawan membuat kinerja yang 

dihasilkan pun sangat baik bagi perusahaan. Hal tersebut tentunya juga 

menjadi pertimbangan perusahaan khususnya BCA untuk dapat memotivasi 

Account Officer-nya untuk dapat bekerja secara optimal. Perusaahan 

memberi insentif berupa bonus tiap tahun, dimana bonus tersebut 

merupakan hasil dari penilaian kinerja pencapaian target penjualan kredit. 

Bila Account Officer dapat menembus target, tentunya bonus yang diterima 

akan lebih besar daripada bonus yang diterima oleh Account Officer yang 

tidak tercapai targetnya.Berbeda dengan unit kerja lain, bonus penilaian 

kinerja Account Officer sangat obyektif dan murni berdasarkan pencapaian 

target mereka selama satu periode. Sehingga tidak mustahil bila Account 

Officer tersebut dapat memperoleh nilai maksimal, dibandingkan karyawan 

di unit lain yang penilaiannya cukup subyektif berdasarkan penilaian 

atasannya langsung. Namun menurut wawancara singkat penulis dengan 

Account Officer, diungkapkan bahwa perusahaan hanya melihat dari sisi 

pencapaian target saja, dan tidak melihat dari sisi kualitas kredit yang 
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diberikan, serta pelayanan dan relationship yang dibina dengan debitur. Hal 

ini dapat memicu Account Officer hanya fokus dalam mencapai target kredit 

tanpa mempedulikan kualitas kredit yang mereka olah.Berangkat dari latar 

belakang itulah, penulis ingin meneliti pengaruh insentif terhadap kinerja 

Account Officer. 

       Tentunya perusahaan juga harus senantiasa turut ambil andil dalam 

mengelola tenaga penjualnya untuk dapat mempertahankan dan 

meningkatkan keunggulan bersaing perusahaan, karena tanpa itu, 

perusahaan akan kalah bersaing dan pada akhirnya masyarakat akan 

memilih perusahaan yang lebih berkualitas untuk menunjang bisnis dan 

kebutuhannya. Dengan adanya persaingan tersebut, dibutuhkan peningkatan 

keahlian dari tenaga penjual yang dapat diperolehmelalui pelatihan 

(Filipczak et al., 1991 dalam Roman et al., 2002). Jika suatu perusahaan 

ingin bertahan, maka mereka harus memberikan perhatian yang 

besarterhadap pelatihan mereka. Dikatakan oleh Roman et al. (2002) bahwa 

pelatihan penjualan atau salestraining mempengaruhi kinerja tenaga penjual 

dan orientasi pelanggan. Hasilpenelitian Roman et al. menyatakan bahwa 

kinerja tenaga penjual dan orientasipelanggan dipengaruhi oleh sales 

trainingataupelatihan penjualan. Tak hanya dituntut mahir dalam penjualan 

produk saja,Account Officer juga dituntut untuk memiliki keahlian dan 

kemampuan dalam menganalisis laporan keuangan debitur, menganalisis 

risiko kredit, membina relationship dengan debitur, serta dituntut untuk 

memahami produk-produk perbankan, baik produk operasional maupun 
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produk kredit yang terus diperbarui, dan dituntut untuk menguasai 

keterampilan lainnya seperti manajemen waktu dan manajemen stress. 

Tentunya semua keterampilan tersebut dapat diperoleh melalui pelatihan 

dalam berbagai bidang terkait secara berkesinambungan. Pelatihan yang 

dimaksud tidak hanya mengenai pelatihan penjualan, namun juga pelatihan 

motivasi diri, pelatihan membangun relationship, pelatihan analisis laporan 

keuangan, dan sebagainya. Dengan adanya pelatihanini diharapkan 

akanmeningkatkan kinerja para tenaga penjualan di bank 

sehinggaefektivitas penjualan juga dapat ditingkatkan. 

       PT Bank Central Asia, Tbk (BCA) dengan Kantor Pusat yang terletak di 

Menara BCA Grand Indonesia Jalan M.H. Thamrin Nomor 1 Jakarta 10310, 

Indonesiamerupakan bank swasta terbesar berdasarkan kepemilikan aset dan 

laba yang diperoleh. Aset BCA per Desember 2015 tercatat kurang lebih 

Rp.594.373.000.000.000,00 dan laba bersih tercatat kurang lebih 

Rp.18.019.000.000.000,00.Dengan 1.182 Kantor Cabang dan Kantor Kas 

serta 17.081 Anjungan Tunai Mandiri (ATM) di seantero nusantara, BCA 

selalu berupaya memberikan pelayanan dalam bidang pendanaan dan 

pembiayaan bagi masyarakat Indonesia.  

       Namun pada tahun 2015 ini, perlambatan pertumbuhan baik pada 

sektorkredit maupun dana pihak ketiga serta makin ketatnya kompetisi serta 

peningkatan kredit bermasalah, telah memberi pengaruh terhadap industri 

perbankan Indonesia. Walau begitu, BCA tetap berhasil mempertahankan 

posisinya sebagai salah satubank terkemuka di Indonesia, dengan 
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pencapaian kredit kotor tercatat kurang lebih sebesar Rp 

387.600.000.000.000,00 pada tahun 2015, tumbuh 11,9%, yang mayoritas 

ditopang olehpenyaluran kredit di segmen korporasi. 

       Dalam upaya menunjang bisnisnya tersebut, BCA terbagi menjadi 12 

wilayah bisnis yang membawahi beberapa Kantor Cabang Utama yang 

tersebar di berbagai provinsi di Indonesia. Wilayah tersebut merupakan 

perwakilan dari kantor pusat BCA untuk menunjang kegiatan operasional 

cabang, misal dari segi bisnis kredit, sumber daya manusia, pelatihan 

karyawan, dan sebagainya.PT Bank Central Asia, Tbk (BCA) Wilayah II 

berpusat di Kota Semarang, dan membawahi propinsi Jawa Tengah dan 

propinsi Daerah Istimewa Yogyakarta. Di antara 12 Kantor Wilayah yang 

ada di BCA, Kantor Wilayah II memiliki Kantor Cabang Utama dan Kantor 

Cabang Pembantu terbanyak kedua setelah Wilayah III, yaitu dengan 13 

Kantor Cabang Utama, 81 Kantor Cabang Pembantu, dan 19 Kantor Kas. 

Dengan banyaknya kantor cabang tersebut, diharapkan potensi bisnis yang 

ada di Jawa Tengah dan Yogyakarta dapat  dijangkau oleh BCA. Ditambah 

dengan keunggulan-keunggulan yang serta potensi yang dimiliki propinsi 

Jawa Tengah dan Yogyakarta, baik dari segi pariwisata, perdagangan, 

pertanian, perikanan, manufaktur, dan sebagainya, tentunya diharapkan 

bahwa BCA dapat menjadi bank andalan dan dapat menyerap potensi bisnis 

di yang besar. 

       Berdasarkan research problem yang telah diuraikan di atas, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang menyangkut kinerja 
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karyawan dengan judul “Analisis Pengaruh Self Efficacy, Kompleksitas 

Tugas, Insentif dan Pelatihan Terhadap Kinerja Account Officer(Studi 

Kasus pada PT Bank Central Asia, Tbk Wilayah II)”. 

 

1.2.   Rumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka yang 

menjadi permasalahandalam penelitian ini adalah :  

1. Bagaimana pengaruh self-efficacy terhadap kinerja Account Officer?  

 2.  Bagaimana pengaruh kompleksitas tugas terhadap kinerja Account 

Officer?  

3. Bagaimana pengaruhinsentifterhadap kinerja Account Officer?  

4. Bagaimana pengaruhpelatihanterhadap kinerja Account Officer ?  

 

1.3.   Tujuan Penelitian 

       Sesuai dengan rumusan masalah, penelitian ini mempunyai tujuan untuk 

memperoleh bukti empiris tentang : 

1.  Pengaruh self-efficacy terhadap kinerja Account Officer 

2. Pengaruh kompleksitas tugas terhadap kinerja Account Officer 

3. Pengaruhinsentifterhadap kinerja Account Officer 

4. Pengaruhpelatihanterhadap kinerja Account Officer 
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1.4.   Manfaat Penelitian 

 1.4.1. Teoritis : 

Memberikan tambahan bukti empiris pada literatur akuntansi, 

khususnya mengenai pengaruh self-efficacy, kompleksitas tugas, 

insentif, dan pelatihanterhadap kinerja Account Officer,serta 

memberikan kontribusidalam menambah pengetahuan di bidang 

akuntansi keprilakuan dan menejemen penjualan untuk menjadi acuan 

dalam penelitian selanjutnya. 

 1.4.2. Praktis :  

Memberikan kontribusi untuk Kantor/Perusahaan perbankanagar 

menjadi lebih baik lagi dalam proses kinerja pencapaian kredit yang 

memperhitungkan self-efficacy,kompleksitas tugas, insentif, dan 

pelatihan. 

 

1.5.    Sistematika Penulisan Skripsi 

Untuk memperoleh gambaran yang utuh mengenai penelitian skripsi ini, 

maka dalam penulisannya akan dibagi menjadi lima bab, dengan rincian 

sebagai berikut: 

 

BAB I. PENDAHULUAN  

Bab ini memuat latar belakang yang mendasari penulis untuk melakukan 

penelitian mengenai pengaruh self-efficacy, kompleksitas tugas, insentif, dan 

pelatihanterhadap kinerjaAccount Officer di dunia perbankan, khususnya di 
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PT Bank Central Asia, Tbk Wilayah II. Dalam bab ini jugadiuraikan lebih 

jauh mengenai perumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini, 

tujuan dan manfaat penelitian yang memberi arah pada penelitian dan 

sistematika penulisan.  

 

BAB II. LANDASAN TEORI  

Dalam bab ini akan diuraikan teori-teori dan penelitian terdahulu yang 

melandasi penulisan skripsi ini, yaitu self-efficacy, kompleksitas tugas, 

insentif, pelatihan, kinerja, serta Akuntansi Perilaku sebagai dasarnya. Pada 

bagian ini juga akan memaparkan penelitian yang pernah dilakukan 

sebelumnya. Selanjutnya pula akan diuraikan pula kerangka pilar teoritis 

sesuai dengan teori yang relevan dengan hipotesis.  

 

BAB III. METODE PENELITIAN  

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai rancangan penelitian, definisi 

operasional variabel dan pengukuran, prosedur pengumpulan data, dan 

metode analisis data. Rancangan penelitian ini adalah uji hipotesis. Adapun 

variabel yang dilakukan meliputi self-efficacy, kompleksitas tugas, insentif, 

dan pelatihan. Sedangkan untuk prosedur pengumpulan data, data yang 

dikumpulkan adalah data primer yang diperoleh dari kuesioner yang 

disebarkan kepada Account Officer di PT Bank Central Asia, Tbk Wilayah 

II, melalui hardcopy dan softcopy. Selanjutnya dijelaskan metode analisis 
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data yang meliputi proses pengenalan data, uji kualitas data serta uji 

hipotesis. 

 

BAB IV. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Bab ini berisi mengenai deskripsi dan gambaran umum dari obyek dan 

perusahaan yang diteliti, yaitu PT Bank Central Asia, Tbk dan deskripsi 

mengenai Kantor Wilayah II. Dalam bab ini juga akan dijelaskan mengenai 

sejarah perusahaan, visi misi dan tata nilai, struktur organisasi, produk yang 

dihasilkan di perusahaan tersebut serta job descriptiondariAccount Officer. 

 

BAB V. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi mengenai deskripsi data dari tiap–tiap variabel dan item 

pengukurannya, kemudian analisis data, dan pembahasan hasil penelitian. 

 

BAB VI. PENUTUP  

Bab ini merupakan bagian akhir dari penelitian yang berisikan tentang 

kesimpulan - kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian , keterbatasan, 

serta saran-saran bermanfaat yang mungkin dapat menjadi masukan bagi 

pembaca dalam melakukan penelitian selanjutnya untuk masalah penelitian 

terkait.
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