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ABSTRACT 

Influence and Control Service Conducted by the Account Representative (AR) of the 

Taxpayer Compliance 

(Case Study on Bojonagara STO) 

 

This study aimed to determine whether there is influence between the services and 

supervision performed by the Account Representative (AR) on tax compliance. The 

indicator used to measure service by Representative Account based on the quality of 

service based on the opinion of Valerie A. Zeithaml which consist of tangible, emphaty, 

responsiveness, realibility and assurance dimension. To measure the supervision by the 

Account Representative is guided by the steps according to supervision by the Account 

Representative based on Pardiat. To measure the formal compliance taxpayer 

compliance criteria based on Norman D. Nowak. 

The method used in this research is descriptive method of analysis. For the statistical 

method used multiple linear regression. The data were obtained through questionnaire, 

interviews with major taxpayer in STO Bojonagara and literature study. 

The results showed that te care and supervision performed by the Account 

Representative has the effect of a good and significant effect on tax compliance. 

 

Key words : Services, Oversight, Account Rep, Taxpayer Compliance. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii                    Universitas Kristen Maranatha 
 

ABSTRAK 

Pengaruh Pelayanan dan Pengawasan yang dilaksanakan oleh Account 

Representative (AR) terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

(Studi Kasus pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bojonagara) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara pelayanan dan 

pengawasan yang dilaksanakan oleh Account Representative (AR) terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak. Indikator yang digunakan untuk mengukur pelayanan oleh Account 

Representative berpedoman pada kualitas pelayanan berdasarkan pendapat Valerie 

A.Zeithaml yang terdiri atas dimensi tangible, emphaty, responsiveness, realibility dan 

assurance. Untuk mengukur pengawasan oleh Account Representative berpedoman pada 

langkah-langkah pengawasan oleh Account Representative menurut Pardiat. Untuk 

mengukur kepatuhan formal Wajib Pajak berpedoman pada kriteria kepatuhan Norman. 

D. Nowak. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif analisis. Untuk 

metode statistiknya digunakan regresi linier berganda. Data diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner, wawancara dengan Wajib Pajak pada KPP Pratama Bojonagara 

Bandung dan studi kepustakaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan dan pengawasan yang dilaksanakan oleh 

Account Representative memiliki pengaruh yang baik dan signifikan terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak. 

 

Kata kunci :  Pelayanan, Pengawasan, Account Representative, Kepatuhan Wajib 

Pajak. 
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