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ABSTRAK 

Yulia Putri Zalisma/222016226/2020/Pengaruh Edukasi, Himbauan, Dan Persepsi Atas 

Kepercayaan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Norma Sosial 

Sebagai Variabel Moderasi (Studi Kasus Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang 

Seberang Ulu). 

 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana Pengaruh Edukasi, Himbauan, dan 

persepsi Atas Kepercayaan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Norma Sosial 

Sebagai Variabel Moderasi (Studi Kasus Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang 

Ulu). Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Data yang digunakan yaitu data 

primer dan sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi yang ada  di 

KPP Pratama Palembang Seberang Ulu sebanyak 100 responden. Teknik peengumpulan data yaitu 

dengan menggunakan wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dan analisis kualitatif. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa secara bersama Edukasi, Himbauan, dan Persepsi Atas Kepercayaan 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Secara parsial Edukasi tidak 

mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi, Himbauan dan Persepsi Atas Kepercayaan 

secara signifikan mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. Dan secara moderasi, 

Norma Sosial merupakan prediktor moderasi Edukasi terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi, Norma Sosial merupakan prediktor moderasi Himbauan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi dan Norma Sosial merupakan prediktor moderasi Persepsi Atas Kepercayaan 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

 

 
Kata Kunci :   edukasi, himbauan, persepsi atas kepercayaan, norma sosial, kepatuhan wajib pajak 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Isu kepatuhan dan hal-hal yang menyebabkan ketidakpatuhan serta 

upaya meningkatkan kepatuhan menjadi salah satu agenda penting baik di 

negara-negara maju, apalagi di negara-negara berkembang sepertihalnya 

Indonesia Safri Nurmantu (2005: 148). Salah satu kewajiban warga negara 

adalah membayar pajak seperti yang tercantum dalam Undang-undang 

1945 Pasal 23A yang berbunyi “Pajak dan pemungutan lain yang bersifat 

memaksa untuk keperluan negara diatur dengan Undang-Undang. 

Pengertian pajak menurut Undang-Undang Nomor 16 Tahun 2009 

yaitu "Pajak adalah kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh 

orang pribadiatau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-

Undang, dengan tidak mendapattimbal balik secara langsung dan 

digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnyakemakmuran 

rakyat''.  

Usaha memaksimalkan penerimaan pajak tidak dapat hanya 

mengandalkan peran Ditjen Pajak maupun petugas pajak, tetapi 

dibutuhkan juga peran peran aktif dari para wajib pajak itu sendiri. 

Perubahan sistem perpajakan dari Official Assesment System menjadi Self 

Assesment System, memberikan kepercayaan kepada wajib pajak untuk 

mendaftar, menghitung, membayar dan melaporkan kewajiban 
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perpajakannya sendiri. Hal ini menjadikan kepatuhan dan kesadaran wajib 

pajak menjadi faktor yang sangat penting dalam hal untuk mencapai 

keberhasilan penerimaan pajak. 

Berbagai kegiatan yang dilakukan oleh otoritas pajak dalam rangka 

meningkatkan kesadaran dan kepatuhan pajak. Diantaranya yaitu dengan 

melakukan edukasi. Edukasi dalam KBBI (Kamus Besar Bahasa 

Indonesia) berarti pendidikan. Tata cara pelaksanaan edukasi dan 

pelayanan kepada wajib pajak orang pribadi baru tertuang didalam SE-

94/PJ/2010.  

Selain itu himbauan juga diperlukan dalam meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak. Aktivitas himbauan adalah kegiatan persuasif yang 

dilakukan dengan cara mengirimkan surat yang memberitahukan kondisi 

pelaksanaan kewajiban perrpajakan wajib pajak terpilih. Aktivitas  

himbauan tertuang dalam SE-05/PJ.7/2004.  

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi wajib pajak dalam 

melaksanakan kewajiban perpajakan adalah kepercayaan. Donni (2017: 

126) Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Menciptakan dan 

membangun kepercayaan konsumen merupakan salah satu faktor yang 

penting dalam menciptakan loyalitas konsumen. Kepercayaan memiliki 

hubungan dengan persepsi, semakin baik persepsi wajib pajak maka akan 

semakin tinggi juga tingkat kepercayaan wajib pajak. 

Keputusan kepatuhan terhadap pajak dipengaruhi oleh keyakinan 

wajib Pajak akan norma atau nilai hidup yang wajib Pajak yakini. Norma 
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sosial menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah aturan yang menata 

tindakan manusia dalam pergaulan dengan sesamanya. Keberadaan norma 

dalam suatu masyarakat bersifat memaksa agar setiap individu atau 

kelompok bertindak sesuai dengan peraturan sosial yang telah terbentuk. 

Kesadaran wajib pajak atas fungsi perpajakan sebagai pembiayaan 

negara sangat diperlukan untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Siti 

(2017: 193) kepatuhan perpajakan merupakan ketaatan wajib pajak dalam 

melaksanakan ketentuan perpajakan yang berlaku. 

Agenda yang turut menandai perubahan lanskap perpajakan global 

dalam dua dekade terakhir adalah kian maraknya inisiatif dari otoritas 

pajak negara-negara berkembang menggelar program edukasi dalam 

rangka meningkatkan kesadaran dan kepatuhan pajak.Survei global dari 

Organisation for Economics Cooperation and Development (OECD) 

tahun 2015 juga menyatakan bahwa edukasi pajak merupakan mekanisme 

yang efektif untuk membangun kepercayaan masyarakat pada otoritas 

pajak sekaligus untuk mendorong keterlibatan masyarakat dalam 

merumuskan kebijakan pajak (m.bisnis.com). 

  Masih banyak masyarakat indonesia yang belum patuh membayar 

pajak. Hal itu disampaikan ekonom senior Institute for Development of 

Economics and Finance (INDEF) Aviliani “Pajak dari PPh 21 maupun 

pajak badan kontribusinya masih kecil terhadap APBN “ujarnya di 

Century Park Hotel, Selasa (26/3/2019). Realisasi tingkat kepatuhan 

formal tahun 2017 tercatat 72,64%. Jumlah itu bersumber dari jumlah SPT 
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Tahunan PPh yang diterima Dirjen Pajak sebanyak 12,06 juta dari total 

16,59 juta wajib pajak. Tahun ini Direktorat Jenderal Pajak menargetkan 

tingkat kepatuhan pajak 80%. Target itu diukur berdasarkan jumlah 

penyampaian SPT Tahunan orang pribadi dan badan untuk tahun pajak 

2018. Aviliani menekankan kedepan tingkat kepatuhan pembayaran pajak 

perlu ditingkatkan. Sebab melalui pajak negara dapat meningkatkan 

penerimaan dan membantu mengurangi defisit APBN, serta 

ketergantungan terhadap utang untuk pembiayaan 

(www.cnbcindonesia.com).  

  Kantor Wilayah Direktorat Jenderal Pajak (DJP) Sumatera Selatan 

dan Kepulauan Bangka Belitung mengadakan kegiatan Door to Door 

serentak diberbagai unit usaha dikota Palembang, kegiatan ini bertujuan 

untuk mengedukasi wajib pajak secara langsung untuk meningkatkan 

kesadaran wajib pajak akan pentingnya pajak dalam pembangunan. 

Palembang, Rabu (11/7/2018) Pelaksana Harian Kanwil DJP SumSel 

Babel Ibrahim mengatakan kepatuhan formal wajib pajak dalam 

penyampaian SPT Tahunan menunjukkan angka 76,16% sementara angka 

kepatuhan badan kepatuhan wajib pajak objek pajak non karyawan sebesar 

59,03%  dari jumlah keseluruhan wajib pajak. Sejauh ini Kanwil DJP 

SumSel dan Kep. Babel mengungkapkan hingga kini pihaknya baru 

mencapai 33,8% dari target realisasi pajak tahun 2018 sebesar Rp 16 

Triliun lebih. (palembang.tribunnews.com). 

http://www.cnbcindonesia.com/
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Kepatuhan wajib pajak merupakan masalah yang paling sering 

dialami oleh kantor-kantor pelayanan pajak di Indonesia. Salah satunya 

ialah Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu. Kantor Pelayanan 

Pajak (KPP) Pratama Palembang Seberang Ulu merupakan salah satu 

kantor pelayanan pajak dikota Palembang. Data mengenai jumlah wajib 

pajak orang pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) 

Pratama Palembang Seberang Ulu dapat dilihat dalam tabel I.1 berikut ini : 

Tabel I.1 

Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu Tahun 2015-2019 

Tahun  WP 

Terdaftar  

WP Patuh Yang 

Melaporkan SPT 

WP Yang Tidak 

Melaporkan SPT 

Jumlah % Jumlah % 

2015 35.950 21.609 60,11% 14.341 39,89% 

2016 41.478 24.812 59,82% 16.666 40,18% 

2017 47.443 23.647 49,84% 23.796 50,16% 

2018 55.155 23.512 42,63% 31.643 57,37% 

2019 63.650 32.977 51,81% 30.673 48,19% 

Sumber: KPP Pratama Palembang Seberang Ulu, 2020 

  Berdasarkan tabel I.1 menunjukkan bahwa dari tahun ke tahun 

jumlah wajib pajak orang pribadi yang terdaftar mengalami kenaikan 

tetapi meningkatnya jumlah wajib pajak yang terdaftar belum tentu 

menunjukkan tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Pada tahun 

2015 wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Palembang 

Seberang Ulu hanya berjumlah 35.950 dan yang melaporkan SPT nya 

hanya sebesar 21.609. Tidak semua wajib pajak yang terdaftar di KPP 

Pratama Palembang Seberang Ulu melaporkan SPT Tahunan nya, setelah 

saya wawancara ke salah satu pegawai yang bekerja di KPP Pratama 
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Palembang Seberang Ulu yang menjadi penyebab terjadinya penurunan 

wajib pajak yang terdaftar adalah wajib pajak tidak menyampaikan atau 

melaporkan SPT, tidak memenuhi persyaratan subjektif dan objektif, dan 

WPOP yang berpindah tempat tinggal yang menyebabkan NPWP 

berpindah tempat juga, sehingga menjadi suatu tugas KPP Pratama 

Palembang Seberang Ulu untuk memenuhi pencapaian tingkat rasio 

penerimaan SPT yang terhambat.  

 Penelitian sebelumnya telah dilakukan oleh Imam, dkk (2015), 

Adetya, dkk (2015), Dedi (2020) Dian (2019) menyatakan bahwa Edukasi, 

berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Namun penelitian 

ini tidak sejalan dengan Ranita (2016), Evalin (2015), Arif (2018), Resi 

dkk (2018) menyatakan bahwa edukasi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak untuk patuh terhadap ketentuan 

perpajakan.  

 Penelitian sebelumnya telah dilakukan oleh Adetya dkk (2015), 

Dias (2018), Komalasari (2010), Subagiyo (2014), James et al (2019) 

menyatakan bahwa himbauan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Namun penelitian ini tidak sejalan dengan Dwi Sara, dkk 

(2014), Fitriani, dkk (2014), Lidyah dan Fajriana (2012), Dian (2019) dan 

Putri (2013) menyatakan bahwa himbauan tidak mempengaruhi kepatuhan 

wajib pajak. 

 Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Ainil (2015), Saripah, dkk 

(2016), Permadi, dkk (2013), Fahluzy dan Agustina (2014), Alloysius 
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Brian (2011) menujukkan bahwa tingkat kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhdap kemauan membayar pajak. Namun penelitian ini tidak 

sejalan dengan Apriani Purnamasari (2017), Febriani (2017), Permadi, dkk 

(2013), Sylvia Fitiana (2013), Septi, dkk (2012) menyatakan bahwa tingkat 

kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadapkepatuhan wajib pajak.  

 Penelitian mengenai norma sosial sebelumnya dilakukan oleh 

Yustina (2018) dan Iyer Jimenez (2016) hasil penelitian menunjukkan 

bahwa norma sosial mempunyai pengaruh positif terhadap kepatuhan 

membayar pajak. Namun penelitian Riana dan Hery (2016) serta Febriani 

(2017) menyatakan bahwa norma sosial tidak berpengaruh pada kepatuhan 

membayar pajak. 

Tabel I.2 

Survei Pendahuluan 
Nama wajib pajak Fenomena yang ditemukan 

Sisna  Menurut wajib pajak ini edukasi pajak itu akan mendorong 

tingkat kepatuhan bagi wajib pajak contoh nya seperti 

pemasangan baliho atau reklame yang dipasang oleh Dirjen pajak 

di jalan-jalan untuk mengingatkan dan mengedukasi wajib pajak.  

Rizki   Menurut wajib pajak ini lebih mementingkan norma sosial karena 

keberadaan norma sangat penting dalam suatu masyarakat 

terutama jika lingkungan tempat tinggal individu tersebut yang 

mayoritas taat dan patuh dalam melaksanakan kewajiban 

perpajakannya maka individu lain akan ikut turut membayar 

pajak. 

Irfan  Menurut wajib pajak ini harusnya edukasi meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak, tetapi ada yang membuat seseorang 

enggan untuk membayar pajak ataupun melaporkan pajak nya, 

misalnya dalam hal mengisi formulir SPT yang agak ribet, dan 

sedikit masukkan untuk Dirjen Pajak agar pengisian formulir SPT 

dibuat lebih simpel lagi supaya lebih memudahkan masyarakat 

dalam  mengisi formulir SPT Masa nya. 

Asmah  Asmah lebih mengedepankan kepercayaan karena apabila 

masyarakat mempersepsikan bahwa negara bisa dipercaya dalam 

hal ini pemerintah atau otoritas pajak maka  tingkat kepatuhan 

WP akan meningkat. Dan sebagai warga negara yang baik maka 

akan melaksanakan kewajiban perpajakan nya sesuai dengan 

undang-undang yang berlaku.  

Sumber: Penulis, 2020 
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  Berdasarkan informasi yang diperoleh dari survei pendahuluan 

yang telah dilakukan sebelumnya oleh penulis melalui wawancara maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Edukasi, Himbauan, Dan Persepsi Atas Kepercayaan Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Norma Sosial Sebagai 

Variabel Moderasi Studi Kasus di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Seberang Ulu”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari uraian latar belakang diatas, maka permasalahan 

yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah Bagaimana Pengaruh 

Edukasi, Himbauan, dan Persepsi atas Kepercayaan Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Norma Sosial Sebagai Variabel 

ModerasiStudi Kasus di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang 

Seberang Ulu? 

 

C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan dari perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui Pengaruh Edukasi, Himbauan, dan Persepsi atas 

Kepercayaan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan 

Norma Sosial Sebagai Variabel Moderasi Studi Kasus di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan 

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya:  

1. Bagi penulis  

Menambah wawasan pengetahuan dan pemahaman secara mendalam 

mengenai pengaruh edukasi, himbauan, dan persepsi atas kepercayaan 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Seberang Ulu. 

2.   Bagi KPP Pratama Palembang Seberang Ulu 

 Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan 

pertimbangan langkah apa yang perlu diambil untuk meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak. 

3.   Bagi Almamater  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah ilmu 

pengetahuan dan wawasan serta dapat dijadikan bahan referensi untuk 

penulisan selanjutnya.
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