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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT karena atas rahmat dan ridho-Nya
penulis dapat menyelesaikan penelitian tesis yang berjudul “Pengaruh Brand
Trust, Sosialisasi Pajak, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak Orang Pribadi dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur”. Tesis ini merupakan
salah satu syarat kelulusan dalam meraih gelar sarjana Magister Manajemen
Program Strata Dua (S2) Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya.

Tesis ini membahas mengenai bagaimana pengaruh brand trust, sosialisasi
pajak, kualitas pelayanan, terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi dengan
kepuasan sebagai variabel intervening pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Palembang Ilir Timur. Rancangan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan metode kausalitas. Penelitian ini menggunakan teknik analisis Structural
Equation Model Partial Least Square (SEM-PLS). Data yang dikumpulkan dari
100 wajib pajak aktif pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur
dianalisis menggunakan Structural Equation Model Partial Least Square (SEM-
PLS). Hasil penelitian berdasarkan pengaruh langsung, menunjukkan bahwa
sosialisasi pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
orang pribadi, sementara brand trust dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh yang
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Sedangkan berdasarkan
pengaruh tidak langsung, menunjukkan bahwa brand trust, sosialisasi pajak, dan
kualitas pelayanan masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi melalui kepuasan sebagai variabel intervening.
Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan mampu memediasi hubungan antara
brand trust, sosialiasi pajak, dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak
orang pribadi. Implikasi dari penelitian ini adalah sebagai masukan kepada
Direktorat Jenderal Pajak untuk meningkatkan brand trust, sosialisasi pajak, dan
kualitas pelayanan sehingga dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak yang pada

akhirnya akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi.
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ABSTRAK

PENGARUH BRAND TRUST, SOSIALISASI PAJAK, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK ORANG
PRIBADI DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING PADA KANTOR PELAYANAN PAJAK
PRATAMA PALEMBANG ILIR TIMUR

Oleh:
Medy Rozali

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh brand trust, sosialisasi pajak, dan
kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, dengan kepuasan
sebagai variabel intervening pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir
Timur. Metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan kausalitas diterapkan
dalam penelitian ini, dengan melibatkan survei terhadap 100 wajib pajak aktif pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur. Pengumpulan data
dilakukan menggunakan kuesioner skala Likert dan dianalisis menggunakan
Structural Equation Model Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian
berdasarkan pengaruh langsung, menunjukkan bahwa sosialisasi pajak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, sementara
brand trust dan kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Sedangkan berdasarkan pengaruh
tidak langsung, menunjukkan bahwa brand trust, sosialisasi pajak, dan kualitas
pelayanan masing-masing memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi melalui kepuasan sebagai variabel infervening.
Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan mampu memediasi hubungan antara
brand trust, sosialiasi pajak, dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak
orang pribadi. Implikasi dari penelitian ini adalah sebagai masukan kepada
Direktorat Jenderal Pajak untuk meningkatkan brand trust, sosialisasi pajak, dan
kualitas pelayanan sehingga dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak yang pada
akhirnya akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi.

Kata Kunci: Brand Trust, Sosialisasi Pajak, Kualitas Pelayanan, Kepatuhan,
Kepuasan
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ABSTRACT

THE EFFECT OF BRAND TRUST, TAX SOCIALIZATION, AND SERVICE
QUALITY ON INDIVIDUAL TAXPAYER COMPLIANCE WITH
SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE AT
THE PALEMBANG ILIR TIMUR PRIMARY
TAX SERVICE OFFICE

By:
Medy Rozali

This study aims to determine the effect of brand trust, tax socialization, and service
quality on individual taxpayer compliance, with satisfaction as an intervening
variable at the Palembang Ilir Timur Primary Tax Service Office. A quantitative
research method with a causality approach was applied in this study, involving a
survey of 100 active taxpayers at the Palembang Ilir Timur Primary Tax Service
Office. Data was collected using a Likert scale questionnaire and analyzed using
the Structural Equation Model Partial Least Square (SEM-PLS). The results of the
study based on direct effects show that tax socialization has a positive and
significant effect on individual taxpayer compliance, while brand trust and service
quality do not have a significant effect on individual taxpayer compliance.
Meanwhile, based on indirect effects, it shows that brand trust, tax socialization,
and service quality each have a positive and significant effect on individual
taxpayer compliance through satisfaction as an intervening variable. This indicates
that satisfaction can mediate the relationship between brand trust, tax socialization,
and service quality on individual taxpayer compliance. The implication of this study
serves as an input for the Directorate General of Taxes to improve brand trust, tax
socialization, and service quality, thereby increasing taxpayer satisfaction, which
in turn enhances individual taxpayer compliance.

Keywords: Brand Trust, Tax Socialization, Service Quality, Compliance,
Satisfaction
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pajak adalah sumber pendapatan terbesar di banyak negara termasuk
Indonesia. Sebagaimana dalam APBN tahun anggaran 2024, pendapatan negara
ditargetkan Rp2.802,3 triliun. Angka itu terdiri atas Penerimaan Pajak sebesar
Rp1.988.,9 triliun, Penerimaan Kepabeanan dan Cukai sebesar Rp321 triliun,
Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP) sebesar Rp492 triliun dan Penerimaan
Hibah sebesar Rp0,4 triliun (Anggaran.kemenkeu.go.id, 2023). Dengan
sumbangsih sebesar 71% dari total pendapatan negara, pajak memiliki peranan
yang sangat penting dalam membiayai belanja negara guna mendukung berbagai
program pembangunan nasional.

Target penerimaan pajak pun semakin meningkat dari tahun ke tahun seiring
dengan meningkatnya target pendapatan negara. Pada tahun 2020 target
penerimaan pajak turun senilai Rp379 triliun dibanding tahun sebelumnya karena
perlambatan pertumbuhan ekonomi dampak pandemi Coronavirus Diseases 2019
(Covid-19). Namun tahun berikutnya perekonomian Indonesia membaik dan target
penerimaan pajakpun terus meningkat. DJP berhasil melampaui target penerimaan
pajak secara beruntun dengan realisasi sebesar 103,98% (tahun 2021), 115,62%
(tahun 2022) dan 102,8% (tahun 2023). Grafik penerimaan pajak di Indonesia

secara rinci dapat dilihat pada gambar 1.1 berikut:
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Gambar 1.1

Grafik Penerimaan Pajak Indonesia (2019 s.d. 2023)
Sumber: Kanwil DJP Sumatera Selatan dan Kep. Bangka Belitung (2024)

Namun keberhasilan pencapaian penerimaan pajak dalam tiga tahun
terakhir berbanding terbalik dengan tax ratio Indonesia. Berikut Gambar 1.2

tentang grafik fax ratio Indonesia tahun 2019 s.d. 2023:
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Gambar 1.2

Grafik Tax Ratio Indonesia (2019 s.d. 2023)
Sumber: Kanwil DJP Sumatera Selatan dan Kep. Bangka Belitung (2024)



Berdasarkan Gambar 1.2, tax ratio Indonesia pada tahun 2020 mengalami
penurunan sebesar 1,43% dibanding tahun sebelumnya sebagai dampak dari
pandemi Covid-19. Selanjutnya tax ratio Indonesia mengalami kenaikan pada tahun
2021 sebesar 9,12%, tahun 2022 sebesar 10,39%, namun tahun 2023 kembali turun
sebesar 10.21%. Faktanya menunjukkan bahwa tax ratio Indonesia tergolong
rendah dibandingkan dengan negara-negara berkembang lain di kawasan ASEAN.
Pada tahun 2022 tax ratio Indonesia sebesar 10,38% berada di bawah Thailand
sebesar 17,18%, Vietnam sebesar 16,21% dan Singapura sebesar 12,96%
(Mib.group, 2023). Tax ratio dipengaruhi faktor-faktor salah satunya adalah tingkat
kepatuhan pajak. Hal tersebut menunjukkan bahwa kepatuhan pajak di Indonesia
belum maksimal terutama dari wajib pajak orang pribadi masih rendah.

Kepatuhan wajib pajak menjadi salah satu faktor penting dalam mencapai
target penerimaan pajak. Semakin tinggi tingkat kepatuhan wajib pajak, maka
semakin meningkat pula penerimaan pajak. Sebaliknya semakin rendah tingkat
kepatuhan, maka semakin rendah pula penerimaan pajak. Kepatuhan wajib pajak
orang pribadi adalah keadaan mematuhi, sanggup, mau dan rela untuk melaporkan
kekayaan maupun pendapatan pribadi ataupun bersedia untuk mengisi dan
menyampaikan SPT (Haning & Tahili, 2021).

Adapun realisasi pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT) Tahunan Pajak
Penghasilan (PPh) Tahun Pajak 2023 pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) yang
berada di wilayah Kantor Wilayah DJP Sumatera Selatan dan Bangka Belitung

disajikan pada Tabel 1.1 berikut ini:



Tabel 1.1

Realisasi pelaporan SPT Tahunan PPh Tahun Pajak 2023 di lingkungan
Kanwil DJP Sumatera Selatan dan Kep. Bangka Belitung

Kantor Jumlah WP Jumlah WP Telah  Persentase
Wajib SPT Lapor SPT
KPPP Palembang Ilir Timur 72.876 56.271 77.21%
KPPP Baturaja 61.581 61.083 99,19%
KPPP Lubuk Linggau 60.886 50.755 83,36%
KPPP Pangkal Pinang 36.015 27.874 77,39%
KPPP Tanjung Pandan 33.089 28.427 85,91%
KPPP Palembang Seberang Ulu 47.815 41.581 86,96%
KPPP Palembang Ilir Barat 86.455 52.772 61,03%
KPP Madya Palembang 1.779 1.787 100,45%
KPPP Lahat 51.485 44.228 85,90%
KPPP Kayu Agung 49.084 43.775 89,18%
KPPP Prabumulih 70.032 61.647 88,02%
KPPP Sekayu 36.424 35.237 96,74%
KPPP Bangka 61.724 60.576 98,14%
Jumlah 669.245 566.013 84,57%

Sumber: Kanwil DJP Sumsel dan Kep. Babel (2024)

Merujuk pada tabel di atas, KPP Pratama Palembang Ilir Timur termasuk

salah satu KPP dengan jumlah wajib pajak (WP) yang wajib melaporkan SPT

terbanyak dari 13 KPP di lingkungan Kanwil DJP Sumatera Selatan dan Kep.

Bangka Belitung yaitu sebanyak 72.876 wajib pajak namun yang sudah melaporkan

SPT tercatat hanya 56.271 wajib pajak atau sebesar 77,21% yang terdiri dari 51.919

wajib pajak orang pribadi dan 4.352 wajib pajak badan. Banyaknya jumlah wajib

pajak pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur dan persentase pelaporan yang

rendah dibandingkan dengan KPP lainnya di lingkungan Kanwil DJP Sumatera



Selatan dan Kep. Bangka Belitung menjadi pertimbangan penulis untuk
melaksanakan penelitian terhadap wajib pajak orang pribadi di KPP tersebut.

Rendahnya kepatuhan pajak dapat disebabkan oleh fenomena kasus korupsi
yang dilakukan oleh beberapa oknum pegawai pajak, sebagai contoh kasus korupsi
Gayus Tambunan dan kasus Rafael Alun Trisambodo yang sempat menjadi viral di
media sosial yang bermula dari kasus tindakan penganiayaan yang dilakukan oleh
anaknya bernama Mario Dandy Satrio yang belakangan diketahui sering pamer
harta dan bergaya hidup mewah hingga akhirnya menyeret ayahnya atas
kepemilikan harta yang tidak wajar (CNNIndonesia.com, 2023). Kepercayaan
masyarakat terhadap citra birokrasi cenderung rendah karena mayoritas
berpendapat bahwa lembaga pemerintahan masih terpengaruh oleh praktik korupsi
(Antikorupsi.org, 2023).

Berbagai upaya telah dilakukan oleh DJP untuk meningkatkan kepatuhan
pajak, salah satunya dengan meningkatkan brand trust (kepercayaan terhadap DJP).
Salah satu dimensi dari brand trust yaitu company characteristic (karakteristik
perusahaan). Karakteristik perusahaan dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan
pelanggan pada sebuah merek. Karakteristik perusahaan yang dimaksud adalah
trust in the company (kepercayaan wajib pajak terhadap DJP). Kirchler et al. (2008)
mengemukakan teori slippery slope framework, yang menyatakan bahwa wajib
pajak akan cenderung patuh jika terdapat suatu kepercayaan terhadap otoritas pajak
ataupun juga kekuatan dari otoritas pajak untuk mengatur dan mencegah terjadinya
penggelapan pajak. Perpaduan antara kepercayaan terhadap otoritas pajak dan

penegakan hukum dapat secara efektif menurunkan ketidakpatuhan pajak.



Sosialisasi perpajakan juga gencar dilakukan DJP dalam upaya untuk
meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Masyarakat masih memerlukan edukasi
pajak sehingga masyarakat memiliki rasa tanggung jawab untuk melakukan
kewajiban pajaknya. Salah satu dimensi dari sosialisasi pajak yaitu manfaat
sosialisasi pajak. Tidak semua orang paham manfaat pajak, oleh karena itu perlunya
sosialisasi pajak yang dilakukan secara terus menerus untuk meningkatkan literasi
pajak seperti pengetahuan mengenai ketentuan perpajakan, fungsi pajak, sistem
perpajakan, jenis-jenis pajak sehingga dapat meningkatkan pemahaman para wajib
pajak dan menumbuhkan budaya kepatuhan. Menurut Lestary et al. (2021) bahwa
sosialisasi pajak memperkuat hubungan antara digitalisasi perpajakan dan
kepatuhan wajib pajak.

Selain itu kualitas pelayanan juga menjadi hal penting yang perlu
ditingkatkan oleh para penyelenggara perpajakan. Kualitas pelayanan bukan hanya
sebatas memberikan kualitas infrastruktur fisik (tangible) seperti teknologi
informasi, kenyamanan lingkungan kantor pelayanan pajak dan fasilitas lainnya,
namun juga dalam bentuk kehandalan, daya tanggap, jaminan pelayanan, dan
empati. Menurut Siti Kurnia Rahayu (2020) bahwa kualitas pelayanan pajak
berpengaruh besar terhadap kepatuhan pajak, semakin baik pelayanan yang
diberikan kepada wajib pajak maka semakin tinggi tingkat kepatuhan pajak.

Tingkat kepuasan wajib pajak juga berpengaruh terhadap kepatuhan pajak.
Salah satu dimensinya yaitu kepuasan keseluruhan (overall satisfaction), penilaian
menyeluruh sesuai pengalaman keseluruhan pelanggan saat menggunakan produk

atau layanan dalam rentang waktu tertentu hingga tercapainya loyalitas pelanggan.



Kepuasan wajib pajak turut dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, sosialisasi pajak
dan tingkat kepercayaan wajib pajak terhadap otoritas pajak. Apabila wajib pajak
merasa puas atas pelayanan yang diberikan, sosialisasi pajak yang diperoleh dan
kepercayaan yang tinggi terhadap otoritas pajak maka akan berpengaruh terhadap
kepatuhan Wajib Pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya, baik di
dalam menyampaikan SPT maupun dalam mengisi SPT. Menurut Mackscheidt
(1984) tingkat kepuasan wajib pajak terhadap pemerintah memainkan peranan
penting, kepatuhan akan meningkat apabila pelayanan perpajakan yang diberikan
terhadap Wajib Pajak sangat memuaskan.

Hasil dari berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan adanya
ketidakkonsistenan dalam kesimpulan mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
kepatuhan wajib pajak dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Dari beragam
temuan tersebut, terlihat adanya perbedaan yang diidentifikasi dari pengaruh brand
trust, sosialisasi pajak, dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak
orang pribadi dengan kepuasan sebagai variabel intervening.

Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa brand trust berpengaruh
positif terhadap kepatuhan pajak. Penelitian terhadap wajib pajak orang pribadi non
karyawan di Indonesia menyatakan bahwa kepercayaan kepada pemerintah
berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak (Zainudin et al., 2022). Penelitian
terhadap wajib pajak orang pribadi dari 5 kota besar di Sumatera Selatan yang
menyatakan bahwa kepercayaan kepada pemerintah berpengaruh terhadap
kepatuhan pajak (Nasution et al., 2020). Penelitian terhadap wajib pajak UMKM

pada Kanwil DJP Aceh menyatakan bahwa kepercayaan terhadap otoritas pajak



berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak (Khairunnisa et al., 2022).
Penelitian terhadap wajib pajak pada KPP Pratama Pekanbaru Senapelan
menyatakan bahwa kepercayaan kepada pemerintah berpengaruh positif terhadap
kepatuhan pajak (Prihastuti et al., 2022). Penelitian terhadap wajib pajak pada KPP
Pratama Cibeunying menyatakan bahwa kepercayaan terhadap petugas pajak
berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak (Kurniawan & Larasati, 2023).

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Camellia & Putra (2023)
terhadap 102 wajib pajak di Indonesia menyatakan bahwa kepercayaan kepada
otoritas pajak tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak. Sementara
penelitian terhadap wajib pajak di Phnom Penh menyatakan bahwa kepercayaan
kepada pemerintah tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak (Taing
& Chang, 2021).

Selanjutnya terdapat beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa
sosialisasi pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak. Penelitian terhadap
wajib pajak UMKM di Bandung menyatakan bahwa sosialisasi pajak berpengaruh
signifikan terhadap kepatuhan pajak (Lestary et al., 2021). Penelitian terhadap
wajib pajak badan di Batam menyatakan bahwa sosialisasi pajak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak (Tirayoh et al., 2023). Penelitian
terhadap wajib pajak orang pribadi di Pati menyatakan bahwa adanya pengaruh
yang positif dan signifikan dari sosialisasi pajak terhadap kepatuhan pajak (Janan
& Mokhlas, 2023). Penelitian terhadap wajib pajak kendaraan bermotor di Cianjur
menyatakan bahwa sosialisasi pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepatuhan pajak (Ramdhan & Rachman, 2023). Penelitian terhadap wajib pajak



UMKM di Bojonegoro menyatakan bahwa Sosialisasi pajak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepatuhan pajak (Wulanningrat & Rachmawati, 2023).

Berbeda dengan penelitian terhadap wajib pajak usahawan di Lembang
yang menyatakan bahwa sosialisasi wajib pajak tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak (Silaen & Pangaribuan, 2023). Penelitian terhadap
wajib pajak pada KPP Pratama Surabaya Sawahan menyatakan bahwa sosialisasi
pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan pajak (Angelia & Arfamaini, 2024).

Selanjutnya terdapat beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa
sosialisasi pajak berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak. Penelitian
terhadap wajib pajak pada KPP Pratama Medan Barat menyatakan bahwa
sosialisasi pajak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Harefa &
Siregar, 2024). Penelitian terhadap wajib pajak pada KPP Pratama Sidoarjo Barat
menyatakan bahwa sosialisasi pajak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
wajib pajak (Afifah & Susanti, 2020). Sedangkan penelitian terhadap wajib pajak
e-filing di Pekanbaru menyatakan bahwa sosialisasi pajak tidak berpengaruh
terhadap kepuasan wajib pajak (Saputro et al., 2022).

Selanjutnya beberapa penelitian terdahulu menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap kepatuhan pajak. Penelitian
terhadap wajib pajak UMKM di Semarang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
fiskus berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang
pribadi (Aditya & Budiman, 2022). Penelitian terhadap wajib pajak orang pribadi
di Karawang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap

kepatuhan wajib pajak orang pribadi (Zahra & Mahpudin, 2023). Penelitian



terhadap wajib pajak di Kabupaten Sambas menyatakan bahwa kualitas pelayanan
pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak (Robbi et al.,
2024).

Berbeda dengan penelitian terhadap wajib pajak orang pribadi di Sleman
yang menyatakan bahwa kepatuhan wajib pajak orang pribadi tidak dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan (Astuti & Astuti, 2022). Penelitian terhadap wajib pajak
karyawan pada PT Arjuna Maha Sentosa menyatakan bahwa kualitas pelayanan
fiskus tidak berpengaruh terhadap kepatuhan pajak orang pribadi (Wulandari &
Limajatini, 2022). Penelitian terhadap wajib pajak PBB di Tangerang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan, tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak
(Dharmayanti, 2023).

Selanjutnya beberapa penelitian terdahulu menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan positif terhadap kepuasan wajib pajak. Penelitian terhadap
wajib pajak di Bapenda Provinsi Riau menyatakan bahwa kualitas pelayanan fiskus
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Lukman et al.,
2022). Penelitian terhadap wajib pajak PBB di Sidoarjo menyatakan bahwa
kepuasan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak
(Hanum & Indrawati, 2023). Sedangkan penelitian terhadap wajib pajak wajib
pajak orang pribadi di Gorontalo menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Tuli, 2024).

Selanjutnya terdapat beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa
kepuasan wajib pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak. Penelitian

terhadap wajib pajak pembayar retribusi IMB pada Dinas Penanaman Modal dan
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Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Pati menyatakan bahwa kepuasan wajib
pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak (Susanti et al.,
2023). Penelitian terhadap wajib pajak di Kunming, China menyatakan bahwa
kepuasan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak
(Haiyan W, 2024). Penelitian terhadap wajib pajak pada KPP Pratama Dumai
menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepatuhan pajak (Chandra et al., 2023). Penelitian terhadap wajib pajak di
Samsat Kabupaten Gresik menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak berpengaruh
positif terhadap kepatuhan pajak (Natasya & Andhaniwati, 2024).

Berbeda dengan penelitian terhadap wajib pajak orang pribadi di kota
Palembang yang menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepatuhan pajak (Akbar et al., 2023). Penelitian terhadap wajib
pajak di Bapenda Provinsi Jawa Timur menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak
tidak berpengaruh langsung terhadap kepatuhan pajak (Sukesi & Yunaidah, 2020).

Berdasarkan fenomena dan research gap tersebut di atas, mendorong
penulis untuk melakukan penelitian “Pengaruh Brand Trust, Sosialisasi Pajak, dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dengan
Kepuasan sebagai Variabel Intervening pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Palembang Ilir Timur”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan sebelumnya, rumusan

masalah dalam penelitian ini dapat disajikan sebagai berikut:
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Bagaimana pengaruh brand trust terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi
pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur?

Bagaimana pengaruh brand trust terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi
pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur, baik pengaruh langsung dan
pengaruh tidak langsung melalui kepuasan sebagai variabel intervening?
Bagaimana pengaruh sosialisasi pajak terhadap kepuasan wajib pajak orang
pribadi pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur?

Bagaimana pengaruh sosialisasi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang
pribadi pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur, baik pengaruh langsung dan
pengaruh tidak langsung melalui kepuasan sebagai variabel intervening?
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak orang
pribadi pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur?

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak orang
pribadi pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur, baik pengaruh langsung dan
pengaruh tidak langsung melalui kepuasan sebagai variabel intervening?
Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi

pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh bukti empiris dengan cara

menganalisis sebagai berikut:

. Pengaruh brand trust terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi pada KPP

Pratama Palembang Ilir Timur.
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2. Pengaruh brand trust terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP
Pratama Palembang Ilir Timur, baik pengaruh langsung dan pengaruh tidak
langsung melalui kepuasan sebagai variabel intervening.

3. Pengaruh sosialisasi pajak terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi pada
KPP Pratama Palembang Ilir Timur.

4. Pengaruh sosialisasi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada
KPP Pratama Palembang Ilir Timur, baik pengaruh langsung maupun pengaruh
tidak langsung melalui kepuasan sebagai variabel intervening.

5. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi pada
KPP Pratama Palembang Ilir Timur.

6. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi
pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur, baik pengaruh langsung maupun
pengaruh tidak langsung melalui kepuasan sebagai variabel intervening.

7. Pengaruh kepuasan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP
Pratama Palembang Ilir Timur.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai kelanjutan pengembangan ilmu
yang penulis peroleh selama menempuh studi pada program Magister Manajemen,
Universitas Sriwijaya, dan sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya yang
membahas pengaruh brand trust, sosialisasi pajak, dan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dengan kepuasan sebagai variabel intervening,
serta memberikan kontribusi informasi, sumbangan penelitian, dan wawasan bagi

kajian serupa berikutnya.
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