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ABSTRAK 

PENGARUH KEBIJAKAN ADMINISTRASI PERPAJAKAN DAN 

KUALITAS PELAYANAN PAJAK TERHADAP KEPATUHAN 

WAJIB PAJAK 

(Studi Kasus Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP Surabaya Mulyorejo) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Kebijakan Administrasi 

Perpajakan dan Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. 

Penelitian ini mengambil responden dari seluruh wajib pajak orang pribadi 

karyawan di KPP Surabaya Mulyorejo, dengan jumlah 30 responden sesuai 

kriteria. Penelitian ini mengambil data primer yaitu dengan menggunakan 

kuesioner. Adapun data sekunder, didapat dari staff humas KPP Surabaya 

Mulyorejo meliputi sejarah perusahaan, visi misi, struktur organisasi.  

Jenis penelitian yang akan digunakan adalah menggunakan metode 

penelitian kuantitatif dan metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi 

linier berganda dengan alat bantu SPSS versi 20 sedangkan uji asumsi klasik 

yang digunakan antara lain, Uji Normalitas, uji Multikolinieritas, Uji 

Heteroskedastisitas, dan Uji Autokorelasi. Secara keseluruhan variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini valid (karena nilai koefisien korelasi < 0.000 

dengan tingkat signifikansi <0.05). hasil uji asumsi klasik juga menunjukkan 

bahwa penelitian ini telah memenuhi, antara lain 1.) Residual kedua model 

regresi berdistribusi normal; 2.) Kedua model regresi bebas dari 

multikolinieritas; 3.) tidak terjadi heteroskedastisitas; dan 4.) tidak terjadi 

autokeralasi pada kedua model regresi. 

Pada hasil temuan analisis dengan menggunakan regresi linier berganda 

yang sekaligus menjawab hipotesis dengan menyimpulkan bahwa, Pengaruh 

Kebijakan Administrasi Perpajakan (X1) terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Y) 

tingkat signifikan yaitu 0,445 dengan tingkat signifikansi 0,016. Variabel 

Kualitas Pelayanan Pajak (X2) tingkat signifikan yaitu 0,727 dengan tingkat 

signifikansi 0,013. Selain itu, hasil ini juga didukung dengan temuan bahwa, 

Pengaruh Kebijakan Administrasi Perpajakan dan Kualitas Pelayanan Pajak 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak terbukti dengan besaran pengaruh mencapai 

Nilai R2 (R Square) sebesar 54.5% (0.545). Hal ini berarti 54.5% pengungkapan 

Kepatuhan Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh variabel Kebijakan Administrasi 

Perpajakan dan Kualitas Pelayanan Perpajakan sedangkan 45.5% pengungkapan 

Kepatuhan Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang 

digunakan pada model ini.  

Kata Kunci: Kebijakan administrasi perpajakan,kualitas pelayanan pajak dan 

kepatuhan wajib pajak. 
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ABSTRACT 

PENGARUH KEBIJAKAN ADMINISTRASI PERPAJAKAN DAN 

KUALITAS PELAYANAN PAJAK TERHADAP KEPATUHAN 

WAJIB PAJAK 

(Studi Kasus Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP Surabaya Mulyorejo) 

 

This study aims to examine the effect of tax administration policy and 

tax service quality on taxpayer compliance. This study took respondents from all 

individual taxpayers of employees at KPP Surabaya Mulyorejo, with 30 

respondents according to the criteria. This study took primary data using a 

questionnaire. The secondary data, obtained from the KPP Surabaya Mulyorejo 

public relations staff, covers the company's history, vision and mission, 

organizational structure. 

The type of research that will be used is using quantitative research 

methods and the analytical method used is multiple linear regression analysis 

with SPSS version 20 while the classic assumption test used, among others, 

Normality Test, Multicollinearity test, Heteroscedasticity Test, and 

Autocorrelation Test. Overall the variables used in this study are valid (because 

the correlation coefficient value is <0.000 with a significance level <0.05). the 

results of the classic assumption test also show that this study has fulfilled, 

among others: 1. Residual both regression models are normally distributed; 2.) 

Both regression models are free from multicollinearity; 3.) heteroscedasticity 

does not occur; and 4.) there is no autocorrelation in both regression models. 

On the results of the analysis using multiple linear regression which 

simultaneously answers the hypothesis by concluding that, the Effect of Tax 

Administration Policy (X1) on Taxpayer Compliance (Y) is a significant level of 

0.445 with a significance level of 0.016. Tax Service Quality Variable (X2) is a 

significant level of 0.727 with a significance level of 0.013. In addition, this 

result is also supported by the finding that the effect of tax administration policy 

and tax service quality on taxpayer compliance is proven by the amount of 

influence reaching R2 (R Square) value of 54.5% (0.545). This means that 

54.5% of Taxpayer Compliance disclosures can be explained by the Taxation 

Administration Policy and Tax Service Quality variables while 45.5% of 

Taxpayer Compliance disclosures can be explained by other variables other 

than the variables used in this model. 
Keywords: Tax administration policy, tax service quality and tax 

compliance. 
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RINGKASAN 

PENGARUH KEBIJAKAN ADMINISTRASI PERPAJAKAN DAN 

KUALITAS PELAYANAN PAJAK TERHADAP KEPATUHAN 

WAJIB PAJAK 

(Studi Kasus Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP Surabaya Mulyorejo) 

 

Kantor Pelayanan Pajak Surabaya Mulyorejo dibentuk berdasarkan Surat 

Keputusan Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor : 443/KMK.01/2007 

tanggal 23 Juli 2007 tentang organisasi dan Tata Kerja Kantor Wilayah 

Direktorat Jenderal Pajak, Kantor Pelayanan Pajak, Kantor Pelayanan Pajak 

Bumi dan Bangunan, Kantor Pemeriksaan dan Penyidikan Pajak dan Kantor 

Penyuluhan dan Pengamatan Potensi Pajak, dimana KPP Pratama Surabaya 

Mulyorejo mempunyai wilayah kerja sebanyak 4 kecamatan dan 21 kelurahan. 

Rendahnya tingkat kepatuhan wajib pajak menjadi sangat penting dikarenakan 

ketidakpatuhan perpajakan akan memunculkan upaya penghindaran dan 

penggelapan pajak,hal ini secara tidak langsung akan menyebabkan 

berkurangnya penerimaan pajak ke kas negara Indonesia. Data yang diperoleh 

dari Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Surabaya Mulyorejo, menunjukkan 

bahwa kepatuhan WPOP dari tahun ke tahun mengalami kenaikan. Oleh karena 

itu peneliti meneliti di KPP Surabaya Mulyorejo apakah kebijakan administrasi 

perpajakan yang diberikan oleh pemerintah sudah membuat patuh wajib pajak 

dan apakah pelayanan di KPP Surabaya Mulyorejo sudah cukup memadai 

sehingga wajib pajak sadar akan membayar pajak. 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai sesuai dengan rumusan masalah 

yang telah dipaparkan diatas adalah untuk mengetahui Pengaruh Kebijakan 

Administrasi Perpajakan dan Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan 
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Wajib Pajak. Penelitian ini mengambil responden dari seluruh wajib pajak orang 

pribadi karyawan di KPP Surabaya Mulyorejo, dengan jumlah 30 responden 

sesuai kriteria. Penelitian ini mengambil data dengan membagikan kuesioner. 

Selain itu diperoleh, dari staff humas KPP Surabaya Mulyorejo meliputi sejarah 

perusahaan, visi misi, struktur organisasi. Jenis penelitian yang akan digunakan 

adalah menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan metode statistik 

deskriptif. 

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 

Sedangkan uji asumsi klasik yang digunakan antara lain, Uji Normalitas, uji 

Multikolinieritas, Uji Heteroskedastisitas, dan Uji Autokorelasi. Secara 

keseluruhan variabel yang digunakan dalam penelitian ini valid (karena nilai 

koefisien korelasi < 0.000 dengan tingkat signifikansi <0.05). hasil uji asumsi 

klasik juga menunjukkan bahwa penelitian ini telah memenuhi, antara lain 1.) 

Residual kedua model regresi berdistribusi normal; 2.) Kedua model regresi 

bebas dari multikolinieritas; 3.) tidak terjadi heteroskedastisitas; dan 4.) tidak 

terjadi autokeralasi pada kedua model regresi. 

Pada hasil temuan analisis dengan menggunakan regresi linier berganda 

yang sekaligus menjawab hipotesis dengan menyimpulkan bahwa, Pengaruh 

Kebijakan Administrasi Perpajakan (X1) terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Y) 

tingkat signifikan yaitu 0,445 dengan tingkat signifikansi 0,016. Hasil tersebut 

lebih rendah daripada variabel Kualitas Pelayanan Pajak (X2) tingkat signifikan 

yaitu 0,727 dengan tingkat signifikansi 0,013. Selain itu, hasil ini juga didukung 

bahwa, Pengaruh Kebijakan Administrasi Perpajakan dan Kualitas Pelayanan 

Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak terbukti berpengaruh mencapai Nilai R2 

sebesar 54.5% (0.545). Hal ini berarti 54.5% pengungkapan Kepatuhan Wajib 

Pajak dapat dijelaskan oleh variabel Kebijakan Administrasi Perpajakan dan 

Kualitas Pelayanan Perpajakan sedangkan 45.5% pengungkapan Kepatuhan 

Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel ini. 
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SUMMARY 

PENGARUH KEBIJAKAN ADMINISTRASI PERPAJAKAN DAN 

KUALITAS PELAYANAN PAJAK TERHADAP KEPATUHAN 

WAJIB PAJAK 

(Studi Kasus Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP Surabaya Mulyorejo) 

 

The Surabaya Tax Office Mulyorejo was formed based on the Decree of 

the Minister of Finance of the Republic of Indonesia Number: 443 / KMK.01 / 

2007 dated July 23, 2007 concerning the organization and Work Procedure of 

the Regional Office of the Directorate General of Taxes, Tax Service Offices, 

Land and Building Tax Service Offices, Inspection Offices and the Tax 

Investigation and Tax Potential Observation and Observation Office, where 

Surabaya Praty KPP Mulyorejo has a working area of 4 sub-districts and 21 

sub-districts. The low level of taxpayer compliance is very important because 

non-compliance with taxation will result in efforts to avoid and tax evasion, this 

will indirectly lead to reduced tax revenues to the Indonesian state treasury. 

Data obtained from the Pratama Surabaya Mulyorejo Tax Service Office (KPP) 

shows that WPOP compliance from year to year has increased. Therefore 

researchers examined KPP Surabaya Mulyorejo whether the tax administration 

policies provided by the government had complied with taxpayers and whether 

the services at KPP Surabaya Mulyorejo were sufficient enough so that 

taxpayers would consciously pay taxes. 

The research objective to be achieved in accordance with the formulation 

of the problem described above is to find out the effect of tax administration 

policy and tax service quality on taxpayer compliance. This study took 

respondents from all individual taxpayers of employees at KPP Surabaya 
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Mulyorejo, with 30 respondents according to the criteria. This study took data 

by distributing questionnaires. Besides that it was obtained, from the KPP 

Surabaya Mulyorejo public relations staff covering company history, vision and 

mission, organizational structure. The type of research that will be used is to use 

quantitative research methods with descriptive statistical methods. 

The analysis technique used is multiple linear regression analysis. While 

the classic assumption test used, among others, Normality Test, Multicollinearity 

test, Heteroscedasticity Test, and Autocorrelation Test. Overall the variables 

used in this study are valid (because the correlation coefficient value is <0.000 

with a significance level <0.05). the results of the classic assumption test also 

show that this study has fulfilled, among others: 1. Residual both regression 

models are normally distributed; 2.) Both regression models are free from 

multicollinearity; 3.) heteroscedasticity does not occur; and 4.) there is no 

autocorrelation in both regression models. 

On the results of the analysis using multiple linear regression which 

simultaneously answers the hypothesis by concluding that, the Effect of Tax 

Administration Policy (X1) on Taxpayer Compliance (Y) is a significant level of 

0.445 with a significance level of 0.016. This result is lower than the Tax Service 

Quality variable (X2), the significant level is 0.727 with a significance level of 

0.013. In addition, this result is also supported that, the effect of Tax 

Administration Policy and Tax Service Quality on Taxpayer Compliance proved 

to have an effect on R2 Value of 54.5% (0.545). This means that 54.5% of 

taxpayer compliance disclosures can be explained by the Tax Administration 

Policy and Tax Service Quality variables while 45.5% of taxpayer compliance 

disclosures can be explained by other variables outside of this variable.. 
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