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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 
konsultasi, dan pengawasan Account Representative terhadap kepatuhan Wajib 
Pajak. Penelitian ini juga bertujuan menganalisis kepuasan Wajib Pajak yang 
berperan sebagai variabel mediasi pada hubungan antara kualitas pelayanan, 
konsultasi, dan pengawasan Account Representative dengan kepatuhan Wajib 
Pajak. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode puposive or judgement sampling 
dengan sampel sebanyak 198 responden dari Wajib Pajak aktif yang terdaftar di 
KPP Pratama Surabaya Karangpilang dan Mulyorejo. Data yang digunakan adalah 
data primer melalui kuesioner yang berisi jawaban-jawaban responden.  

Kuesioner yang telah terkumpul kemudian dianalisis menggunakan 
program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 20. Teknik analisis 
yang digunakan adalah analisis jalur untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, 
konsultasi, dan pengawasan Account Representative terhadap kepatuhan Wajib 
Pajak dengan kepuasan Wajib Pajak sebagai variabel mediasi, uji kualitas data 
yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji 
normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedatisitas, dan uji hipotesis yang 
terdiri dari analisis regresi linier berganda untuk menguji pengaruh kualitas 
pelayanan, konsultasi, dan pengawasan Account Representative terhadap kepuasan 
Wajib Pajak dan analisis regresi linier sederhana untuk menguji pengaruh 
kepuasan Wajib Pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak. 

Hasil dari tiap pengujian menunjukkan : (1) kualitas pelayanan Account 
Representative berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Wajib Pajak, (2) 
konsultasi  Account Representative tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan Wajib Pajak, (3) pengawasan Account Representative berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan Wajib pajak, (4) kepuasan Wajib Pajak berpengaruh 
signifikan terhadap kepatuhan Wajib Pajak. 

Kata Kunci : Account Representative, kepuasan Wajib Pajak, kepatuhan Wajib 
Pajak, dan variabel mediasi.  
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ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence quality of service, 
consultation, and supervision of the account representative of taxpayer 
compliance. This research also aims to analyze the mediation effect of taxpayer’ 
satisfaction for the relationship between quality of service, consultation, and 
supervision of the account representative with taxpayer compliance. 

The sampling method of this research used purposive or judgement 
sampling with a sample of 198 respondent from active taxpayer’s registered in 
KPP Pratama Surabaya Karangpilang and Mulyorejo. This research data used 
are the primary data by questionnaire which have contained respondent answer’s.  

Questionnaires have been collected and anlyzed using SPSS (Statistical 
Product and Service Solution) version 20. The analysis technique used was path 
analysis ti test the effect of quality of service, consultation, and supervision of the 
account representative of taxpayer compliance with taxpayer’ satisfaction as a 
mediation variable, test the quality of data which consist of validity and reliability 
test, the classical assumption test which includes the test normality, 
multicolinierity, and heterocedasticity, and test hypothesis which consist of 
analyzing a multiple linier regression to examine the effect of quality of service, 
consultation, and supervision of the account representative of taxpayer’ 
satisfaction and simple linier regression to examine the effect of taxpayer’ 
satisfaction to taxpayers’ compliance. 

Result from each test showed: (1) effect of quality of service of the account 
representative significantly to the taxpayer’s satisfaction, (2) effect of consultation 
of the account representative not significantly to the taxpayer’s satisfaction, (3) 
effect of supervision of the account representative significantly to the taxpayer’s 
satisfaction, (4) taxpayer’s satisfaction significantly impact on taxpayer’s 
compliance. 
Keywords: account representative, taxpayer satisfaction, taxpayer compliance, 

and mediation variables 
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