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KATA PENGANTAR 

 

 Puji syukur saya panjatkan ke hadirat Allah SWT karena atas rahmat dan 

ridho-Nya saya dapat menyelesaikan penelitian tesis yang berjudul Pengaruh 

Brand Image, Kualitas Pelayanan, Dan Karakteristik Individu Terhadap 

Loyalitas Dengan Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi Sebagai Variabel 

Intervening Pada Kantor Pelayanan Pajak di Kota Palembang. Tesis ini 

merupakan salah satu syarat kelulusan dalam meraih gelar sarjana Magister 

Manajemen Program Strata Dua (S-2) Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya. 

 Tesis ini membahas mengenai bagaimana pengaruh brand image, kualitas 

pelayanan, dan karakteristik individu terhadap loyalitas dengan kepuasan wajib 

pajak orang pribadi sebagai variabel intervening pada Kantor Pelayanan Pajak di 

Kota Palembang. Penelitian dilakukan pada Kantor Pelayanan Pajak di Kota 

Palembang yang terdiri dari tiga kantor yakni KPP Pratama Palembang Ilir Timur, 

KPP Pratama Palembang Seberang Ulu, dan KPP Pratama Palembang Ilir Barat. 

Rancangan penelitian ini adalah penelitian kuantitaif dengan metode deskriptif. 

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner terhadap 100 responden yang 

merupakan wajib pajak orang pribadi yang menerima pelayanan pada Kantor 

Pelayanan Pajak di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan teknik analisis 

regresi linier berganda dengan analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa karakteristik individu memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas. Variabel-variabel lain seperti brand image dan kualitas pelayanan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas, dimana 

variabel kepuasan wajib pajak tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas itu sendiri. Implikasi dari penelitian ini adalah masukan untuk Kantor 

Pelayanan Pajak agar dapat mencapai tujuan utama Reformasi Perpajakan yaitu 

loyalitas wajib pajak yakni dengan mengubah sistem secara keseluruhan menjadi 

BUMN agar dapat memberikan manfaat langsung dari pajak yang dibayarkan dan 

dapat meringankan ketentuan sanksi serta mengubah definisi pajak di dalam 

Undang-Undang agar tidak bersifat memaksa. 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pajak merupakan salah satu sumber penerimaan di Indonesia yang 

memberikan sumbangsih terbesar bagi pendapatan negara. Menteri Keuangan Sri 

Mulyani mengungkapkan bahwa pajak merupakan kontributor utama penerimaan 

negara dimana pajak memberikan sumbangsih mencapai 65,1 persen dari total 

pendapatan negara pada tahun 2020 (CNNIndonesia.com, 2021). Hal ini 

menunjukkan bahwa pajak memiliki peranan yang sangat penting di dalam 

pendanaan untuk pembangunan negara. 

Pernyataan ini didukung dengan tren pendapatan pajak di Indonesia yang 

rata-rata mengalami pertumbuhan yang signifikan dari tahun ke tahun. Berikut 

Gambar 1.1 tentang grafik pendapatan pajak di Indonesia tahun 2018 s.d. 2022 yang 

bersumber dari data Kanwil DJP Sumatera Selatan dan Kep. Bangka Belitung: 

 
Gambar 1.1 

Grafik Pendapatan Pajak di Indonesia (2018 s.d. 2022) 
Sumber:  Kanwil DJP Sumsel dan Kep. Babel (2023) 
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Berdasarkan grafik pada Gambar 1.1, diketahui realisasi pendapatan pajak 

tahun 2019 mengalami kenaikan sebesar Rp20 triliun (1,52%) jika dibandingkan 

dengan tahun 2018. Pada tahun 2020 terjadi penurunan sebesar Rp261 triliun (-

19,58%) sebagai dampak dari wabah Covid-19. Namun pada tahun 2021, 

perekonomian Indonesia mulai bangkit kembali sehingga pendapatan pajak 

mengalami kenaikan sebesar Rp207 triliun (19,30%) dan akhirnya pada tahun 2022, 

pendapatan pajak berhasil menoreh kenaikan yang luar biasa dibandingkan tahun 

sebelumnya sebesar Rp438 triliun (34,25%). Disamping itu, sejak tahun 2021, 

pendapatan pajak berhasil melampaui target yang ditetapkan oleh pemerintah 

dengan pencapaian pendapatan pajak sebesar 104% pada tahun 2021, kemudian 

disusul dengan torehan pencapaian pendapatan pajak yang lebih baik lagi pada 

tahun 2022 sebesar 116%. 

Loyalitas wajib pajak dapat dilihat dari kepatuhan pajak berupa pembayaran 

pajak dan pelaporan pajak yang benar, tepat waktu, dan sukarela sesuai dengan 

peraturan perpajakan yang berlaku di Indonesia (Kemenkeu.go.id, 2023b). 

Keberhasilan instansi pajak dalam meningkatkan pembayaran pajak sebagai wujud 

dari loyalitas wajib pajak ternyata tidak selaras dengan kepercayaan publik terhadap 

kinerja otoritas pajak. Wajib pajak cenderung tidak percaya bahwa uang pajak telah 

digunakan dengan sebaik-baiknya untuk pembangunan dan kepentingan rakyat 

(Indikator.co.id, 2022) 

Berikut Gambar 1.2 tentang grafik tingkat kepercayaan publik terhadap 

kinerja otoritas pajak di Indonesia berdasarkan survei yang dilakukan oleh 

Lembaga Survei Indikator pada tanggal 9 sampai dengan 12 Juli 2022: 
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Gambar 1.2 

Grafik Tingkat Kepercayaan Publik Terhadap Kinerja Otoritas Pajak 
Sumber:  Indikator.co.id (2022) 

 

Pada Gambar 1.2 dijelaskan bahwa survei dilakukan terhadap publik yang 

berpendapatan lebih dari Rp4 juta per bulan sebagai kelompok yang menjadi wajib 

pajak. Kelompok wajib pajak tersebut kemudian dibagi menjadi sub kelompok yang 

cenderung percaya (percaya dan cukup percaya), cenderung tidak percaya (kurang 

percaya dan tidak percaya), dan tidak tahu/tidak menjawab. Hasil dari survei 

tersebut menyatakan bahwa wajib pajak cenderung percaya (47,4%) bahwa otoritas 

pajak telah menjalankan tugasnya dengan baik, dan cenderung percaya (75%) 

bahwa pajak merupakan bentuk dari prinsip gotong royong. Namun hasil berbeda 

didapat pada survei yang terakhir yakni wajib pajak cenderung tidak percaya (57%) 

bahwa uang pajak telah digunakan dengan sebaik-baiknya untuk pembangunan dan 

kepentingan rakyat. 
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Penilaian publik terhadap citra aparat birokrasi cenderung negatif karena 

sebagian besar publik menyatakan bahwa lembaga pemerintahan tidak bebas dari 

korupsi (Antikorupsi.org, 2023). Sama halnya dengan otoritas pajak, dimana 

rendahnya kepercayaan publik merupakan dampak dari brand image negatif yang 

timbul karena kasus korupsi yang dilakukan oleh oknum pegawai pajak.  

Kasus korupsi di instansi pajak yang paling fenomenal hingga saat ini 

adalah kasus korupsi Gayus Tambunan dan Angin Prayitno Aji (Kompas.com, 

2022). Gayus Tambunan adalah oknum pegawai pajak lulusan STAN yang pada 

tahun 2011 terbukti melakukan penyuapan kepada penyidik, terlibat kasus 

penggelapan pajak, pencucian uang, dan pemalsuan paspor sehingga dijatuhi 

hukuman 29 tahun penjara. Sedangkan Angin Prayitno Aji adalah oknum pejabat 

pajak Eselon II yang menjadi tersangka kasus dugaan suap terkait pemeriksaan 

perpajakan. 

Kasus terbaru yang masih hangat dan viral di media sosial adalah kasus 

penganiayaan oleh anak pejabat pajak Eselon II yang berbuntut kepada stigma 

negatif terhadap seluruh jajaran instansi pajak karena sikap pamer harta dan gaya 

hidup mewah dari anak pejabat pajak tersebut (CNNIndonesia.com, 2023). Seorang 

pria bernama Mario yang diketahui merupakan anak pejabat pajak bernama Rafael 

Alun Trisambodo, melakukan penganiayaan terhadap anak pejabat GP Ansor 

bernama David. Mario kerap memamerkan kendaraan mewahnya berupa Rubicon 

di media sosial sehingga menarik perhatian netizen untuk mencari tahu sumber 

harta yang dimiliki oleh ayahnya. Fakta yang mengejutkan adalah berdasarkan 

LHKPN, ayahnya diketahui memiliki harta kekayaan Rp56 Milyar dimana Rubicon 
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tersebut belum dilaporkan di LHKPN dan pajak atas mobil mewah tersebut belum 

dibayar. 

Tindakan arogansi dan gaya hidup mewah anak pejabat pajak tersebut 

berdampak kepada buruknya brand image instansi pajak secara keseluruhan dimana 

kepercayaan publik terhadap instansi pajak menjadi rendah. Fenomena ini bahkan 

memunculkan tagar #stopbayarpajak di media sosial sebagai seruan kepada 

masyarakat agar tidak menyetorkan pajak sebagai bentuk kekecewaan dan 

ketidakpuasan publik terhadap instansi pajak (Liputan6.com, 2023). Hal ini 

tentunya dikhawatirkan akan berpengaruh kepada loyalitas wajib pajak kedepannya 

dimana pembayaran pajak merupakan bentuk dari kepatuhan pajak. 

 Disamping itu, menurut hasil penelitian terdahulu diketahui terdapat 

research gap berupa inkonsistensi kesimpulan dari berbagai penelitian yang 

berbeda-beda mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan dari hasil temuan yang beragam 

dimana ditemukan perbedaan pengaruh brand image, kualitas pelayanan, dan 

karakteristik individu terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa brand image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

terhadap PT. Toyota Hasjrat Abadi  Mutiara di Kota Palu menunjukkan bahwa 

brand image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Indriany et al., 2022). Penelitian terhadap sejumlah mahasiswa 

universitas swasta di Jawa Tengah menunjukkan bahwa brand image menjadi 

variabel yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa (Haryanto et 
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al., 2022). Penelitian terhadap pengguna aplikasi transportasi online di Kota Medan 

menunjukkan bahwa brand image perusahaan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pengguna (Kurniati et al., 2022). Penelitian terhadap pelanggan 

supermarket di Vietnam menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif 

terhadap loyalitas dengan hasil f 2 (effect size) yang sedang (Dam & Dam, 2021). 

Penelitian terhadap penyedia layanan telekomunikasi di Ghana menunjukkan 

bahwa brand image secara statistik berpengaruh signifikan dan memiliki dampak 

langsung yang positif terhadap loyalitas pelanggan (Ansah, 2021). Penelitian yang 

dilakukan terhadap PT Semen Baturaja, Tbk. di Kota Palembang menyatakan 

bahwa brand image berpengaruh positif dan masif terhadap loyalitas pelanggan 

(Santri et al., 2021). Penelitian terhadap pengguna aplikasi Grab Bike di Kota 

Samarinda menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas (Achmad et al., 2021). Penelitian terhadap Pesonna Hotel 

Pekanbaru menunjukkan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas tamu hotel (Jacksen et al., 2021). Penelitian terhadap pelanggan Liquefied 

Petroleum Gas (LPG) untuk penggunaan rumah tangga di Thailand menunjukkan 

bahwa brand image juga berdampak positif terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan (Thanabordeekij & Syers, 2020). Penelitian terhadap industri katering 

“Bao Whei Zhen” di Taiwan menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan (Hsieh et al., 2018). Kemudian terdapat penelitian 

terhadap hotel bintang lima di Bukit Bintang, Kuala Lumpur, Malaysia yang 

menyatakan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan antara brand image 

dengan loyalitas tamu hotel (Alsurmi & Alagas, 2018). 
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Sedangkan penelitian terdahulu terhadap Instituto Profissional de Canossa  

(IPDC) di Timor-Leste menyatakan bahwa brand image tidak berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap loyalitas mahasiswa (Alves et al., 2022). Penelitian 

terhadap produk coklat Silverqueen di Kota Samarinda menunjukkan bahwa brand 

image tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas (Suminto et al., 

2021). Penelitian terhadap industri susu kedelai di Kota Binjai menunjukkan bahwa 

brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Arif & 

Syahputri, 2021). Kemudian terdapat penelitian terhadap agen perjalanan online di 

Malaysia yang menyatakan bahwa hubungan antara brand image dengan loyalitas 

responden adalah tidak signifikan dan tidak berpengaruh secara positif (Jasni et al., 

2020). Lain halnya dengan penelitian terhadap pelanggan Kopi Kenangan di Tebet 

yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Simanjuntak & Djumarno, 2023).  

 Disamping itu, terdapat beberapa penelitian terdahulu yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian yang dilakukan terhadap PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero), Tbk. Kantor Cabang Sekayu menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah aplikasi BRImo berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Saputra et al., 2022). Penelitian terhadap pelanggan supermarket 

di Vietnam menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas dengan hasil f 2 (effect size) yang kecil (Dam & Dam, 2021). Penelitian 

terhadap penyedia layanan telekomunikasi di Ghana menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan secara statistik berpengaruh signifikan dan memiliki dampak langsung 
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yang positif terhadap loyalitas pelanggan (Ansah, 2021). Penelitian terhadap 

Pesonna Hotel Pekanbaru menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas tamu hotel (Jacksen et al., 2021). Penelitian terhadap 

agen perjalanan online di Malaysia menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

elektronik secara positif meningkatkan loyalitas pelanggan (Jasni et al., 2020). 

Terdapat penelitian yang dilakukan terhadap layanan transportasi Go-jek (Go-ride) 

di Kota Palembang yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan (Putri et al., 2018). Kemudian terdapat penelitian 

terhadap hotel bintang lima di Bukit Bintang, Kuala Lumpur, Malaysia yang 

membuktikan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan dimana tamu hotel 

cenderung lebih loyal jika mereka menerima kualitas pelayanan yang tinggi 

(Alsurmi & Alagas, 2018). 

Sedangkan penelitian terdahulu terhadap pelanggan Kopi Kenangan di 

Tebet menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Simanjuntak & Djumarno, 2023). 

Penelitian terhadap PT. Toyota Hasjrat Abadi  Mutiara di Kota Palu menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Indriany et al., 2022). Penelitian terhadap konsumen toko 

online di Banten menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap e-loyalty (Juwaini et al., 2022). Penelitian terhadap 

pengguna aplikasi transportasi online di Kota Medan menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna (Kurniati et 

al., 2022). Penelitian terhadap Instituto Profissional de Canossa  (IPDC) di Timor-
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Leste menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa yang menempuh pendidikan di universitas 

tersebut (Alves et al., 2022). Kemudian terdapat penelitian terhadap pengguna 

aplikasi Grab Bike di Kota Samarinda yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas (Achmad et al., 2021).  

Ada juga beberapa penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

karakteristik individu berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian terhadap Brand Fore Coffee di Jakarta menyatakan bahwa 

karakteristik individu terbukti secara langsung berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Selvia & Rodhiah, 2020). Penelitian terhadap 

pegawai Public Sector Telecom di India menunjukkan bahwa karakterikstik 

individu berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty (Hussain et al., 2021). 

Kemudian terdapat penelitian terhadap pelanggan Starbucks di Surabaya yang 

membuktikan bahwa karakteristik individu berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Bintoro, 2019). 

Sedangkan penelitian terdahulu terhadap pelanggan Janji Jiwa Coffee di 

Surabaya tidak mendukung hubungan antara karakteristik individu terhadap 

loyalitas pelanggan (Saifullah et al., 2020). Sama halnya dengan penelitian terhadap 

industri coffee shop di Bali yang tidak menerima pernyataan bahwa karakteristik 

individu berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Kusuma & 

Giantari, 2020).  

Selain itu diketahui terdapat beberapa penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
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terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian terhadap pelanggan Kopi Kenangan di 

Tebet menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Simanjuntak & Djumarno, 2023). Penelitian terhadap 

IPDC di Timor-Leste menyatakan bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa yang menempuh pendidikan di 

universitas tersebut (Alves et al., 2022). Penelitian terhadap PT. Toyota Hasjrat 

Abadi  Mutiara di Kota Palu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Indriany et al., 2022). Penelitian 

terhadap pengguna aplikasi transportasi online di Kota Medan menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna (Kurniati 

et al., 2022). Penelitian terhadap pelanggan supermarket di Vietnam menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas dengan hasil f 2 

(effect size) yang kecil (Dam & Dam, 2021). Penelitian terhadap penyedia layanan 

telekomunikasi di Ghana menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

hubungan positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Ansah, 2021). 

Penelitian terhadap pengguna aplikasi Grab Bike di Kota Samarinda menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

(Achmad et al., 2021). Penelitian terhadap industri susu kedelai di Kota Binjai 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Arif & Syahputri, 2021). Penelitian terhadap pengguna sepeda motor di 

Pakistan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan dari 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (Arman & Shabbir, 2020). 

Penelitian terhadap pelanggan Janji Jiwa Coffee di Surabaya menunjukkan bahwa 
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kepuasan pelanggan memiliki efek positif pada loyalitas pelanggan (Saifullah et al., 

2020). Penelitian terhadap industri coffee shop di Bali menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Kusuma & 

Giantari, 2020). Penelitian terhadap pelanggan Starbucks di Surabaya yang 

membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan (Bintoro, 2019). Penelitian yang dilakukan terhadap layanan transportasi 

Go-jek (Go-ride) di Kota Palembang menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Putri et al., 2018). Kemudian terdapat 

penelitian terhadap hotel bintang lima di Bukit Bintang, Kuala Lumpur, Malaysia, 

yang membuktikan bahwa terdapat hubungan positif antara kepuasan tamu hotel 

dengan loyalitas tamu hotel (Alsurmi & Alagas, 2018).  

Sedangkan penelitian terdahulu terhadap sejumlah mahasiswa universitas 

swasta di Jawa Tengah menunjukkan bahwa loyalitas mahasiswa tidak terpengaruh 

oleh kepuasan mahasiswa (Haryanto et al., 2022). Penelitian terhadap konsumen 

toko online di Banten menunjukkan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap e-loyalty (Juwaini et al., 2022). Penelitian terhadap 

produk coklat Silverqueen di Kota Samarinda menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas (Suminto et 

al., 2021). Penelitian terhadap Pesonna Hotel Pekanbaru menunjukkan bahwa 

kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu hotel (Jacksen et al., 

2021). Penelitian terhadap pegawai Public Sector Telecom di India menunjukkan 

bahwa e-satisfaction berpengaruh tidak signifikan terhadap e-loyalty (Hussain et 

al., 2021). Kemudian terdapat penelitian terhadap Brand Fore Coffee di Jakarta 
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yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh positif 

tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Selvia & Rodhiah, 2020). 

Berdasarkan fenomena dan research gap tersebut, penulis tertarik untuk 

menyusun sebuah tugas akhir berjudul “Pengaruh Brand Image, Kualitas 

Pelayanan, Dan Karakteristik Individu Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan 

Wajib Pajak Orang Pribadi Sebagai Variabel Intervening Pada Kantor Pelayanan 

Pajak di Kota Palembang” 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh langsung antara brand image, kualitas pelayanan, 

karakteristik individu, dan kepuasan wajib pajak orang pribadi terhadap 

loyalitas pada Kantor Pelayanan Pajak di Kota Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh tidak langsung antara brand image, kualitas 

pelayanan, dan karakteristik individu terhadap loyalitas melalui kepuasan 

wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak di Kota Palembang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berkaitan dengan rumusan masalah di atas maka penulis menguraikan 

tujuan penelitian yang dilakukan. Adapun tujuan penulisan yang hendak dicapai 

adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara mengetahui, menganalisis, dan 

menerapkan: 
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1. Pengaruh brand image terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi pada 

Kantor Pelayanan Pajak di Kota Palembang. 

2. Pengaruh brand image terhadap loyalitas pada Kantor Pelayanan Pajak di Kota 

Palembang. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi pada 

Kantor Pelayanan Pajak di Kota Palembang. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada Kantor Pelayanan Pajak 

di Kota Palembang. 

5. Pengaruh karakteristik individu terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi 

pada Kantor Pelayanan Pajak di Kota Palembang. 

6. Pengaruh karakteristik individu terhadap loyalitas pada Kantor Pelayanan 

Pajak di Kota Palembang. 

7. Pengaruh kepuasan wajib pajak orang pribadi terhadap loyalitas pada Kantor 

Pelayanan Pajak di Kota Palembang. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Berikut manfaat teoritis bagi peneliti sendiri maupun peneliti selanjutnya: 

1. Sebagai penambah ilmu dan pengembangan lebih lanjut mengenai Customer 

Relationship Management Theory yang telah diperoleh selama ini khususnya 

dalam pembahasan mengenai seberapa besar pengaruh brand image, kualitas 

pelayanan, dan karakteristik individu terhadap loyalitas wajib pajak melalui 

kepuasan wajib pajak orang pribadi. 
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2. Sebagai referensi dan acuan bagi penelitian-penelitian berikutnya mengenai 

pengaruh brand image, kualitas pelayanan, dan karakteristik individu terhadap 

loyalitas wajib pajak melalui kepuasan wajib pajak orang pribadi sehingga 

dapat menambah informasi, sumbangan penelitian, bahkan kajian dalam 

penelitian sejenis dimasa yang akan datang.  

 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Berikut manfaat praktis bagi Kantor Pelayanan Pajak: 

1. Dapat menjadi bahan perbaikan terhadap peningkatan kapasitas Kantor 

Pelayanan Pajak di dalam peningkatan brand image dan kualitas pelayanan 

sehingga memberikan dampak positif kepada Kantor Pelayanan Pajak. 

2. Dapat memberikan rekomendasi kepada Kantor Pelayanan Pajak untuk meraih 

tujuan utama Reformasi Perpajakan yaitu loyalitas wajib pajak khususnya 

dalam pembayaran pajak oleh wajib pajak. 
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