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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Prosedur merupakan rangkaian tindakan yang disusun secara terstruktur untuk 

mengatur jalannya suatu aktivitas dengan pengelolaan yang terorganisir. Pada 

instansi pemerintahan, prosedur memiliki peran yang sangat penting guna 

memastikan pelaksanaan berbagai aktivitas dapat berjalan dengan efisien. Prosedur 

bermanfaat sebagai panduan bagi suatu instansi dalam menjalankan fungsi 

organisasi maupun dalam pelaksanaan kegiatan tertentu. 

Aspek penting yang harus diperhatikan oleh instansi pemerintahan, termasuk 

oleh Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading ialah 

pelayanan. Sebagai pelayan publik, Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah 

Wilayah Kelapa Gading memiliki tanggung jawab untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada masyarakat terutama kepada Wajib Pajak. Pelayanan dapat 

diberikan dalam bentuk kemudahan, kecepatan, dan kejelasan yang dapat 

memberikan kepuasan dan persepsi positif Wajib Pajak. Pelayanan yang baik akan 

bermanfaat bagi peningkatan citra layanan Petugas Pajak secara profesional dan 

pada akhirnya dapat mempengaruhi peningkatan penerimaan pajak, khususnya 

Pajak Daerah. Namun, agar pemberian kepuasan pelayanan kepada Wajib Pajak 

dapat terpenuhi, perlu adanya prosedur pelayanan yang benar dan juga tepat. 

Pelayanan Permohonan Surat Keterangan NJOP (Nilai Jual Objek Pajak) 

merupakan salah satu pelayanan yang ada di Unit Pelayanan pemungutan Pajak 

Daerah Wilayah Kelapa Gading. Surat Keterangan NJOP merupakan Surat 

Keterangan yang diterbitkan oleh Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah 

berdasarkan permohonan yang di dalamnya berisi informasi mengenai keterangan 

besarnya Nilai Jual Objek Pajak atas Objek Pajak PBB-P2. 

Sejalan dengan perkembangan sistem teknologi dan informasi serta dalam 

rangka penyederhanaan proses pelayanan, permohonan Surat Keterangan Nilai Jual
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Objek Pajak di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah telah sepenuhnya 

dialihkan secara daring. Saat ini, Permohonan Surat Keterangan NJOP dapat 

dengan mudah dilakukan melalui aplikasi Pajak Online Jakarta. Pengalihan 

permohonan Surat Keterangan NJOP secara daring diharapkan bisa 

menyederhanakan proses pelayanan serta dapat memudahkan Wajib Pajak. Agar 

penyederhanaan proses pelayanan dan kemudahan tersebut dapat dicapai secara 

maksimal, prosedur yang diberikan harus jelas baik untuk prosedur untuk Wajib 

Pajak maupun prosedur bagi Petugas Pelayanan.  

Berdasarkan uraian di atas, penulis menyadari bahwa prosedur pelayanan dalam 

permohonan Surat Keterangan NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah 

sangat dibutuhkan. Prosedur yang jelas akan memudahkan Wajib Pajak dalam 

memahami tata cara pengajuan permohonan Surat Keterangan NJOP dan dapat 

memudahkan Satuan Pelaksana Pelayanan dalam memproses permohonan dari 

Wajib Pajak. Maka dari itu, supaya dapat meningkatkan pemahaman lebih dalam 

terutama erat kaitannya dengan prosedur pelayanan permohonan Surat Keterangan 

NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading, 

penulis membuat laporan Tugas Akhir yang berjudul Prosedur Pelayanan 

Permohonan Surat Keterangan NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak 

Daerah Wilayah Kelapa Gading. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Dalam penulisan laporan Tugas Akhir ini, dibutuhkan ruang lingkup supaya 

pembahasan yang akan dijelaskan menjadi lebih terarah. Berdasarkan uraian dari 

latar belakang tersebut, ruang lingkup penulisan laporan Tugas Akhir ini akan 

difokuskan pada pembahasan mengenai Prosedur Pelayanan Permohonan Surat 

Keterangan NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa 

Gading. Penulisan ini akan membahas secara mendalam mengenai langkah-langkah 

yang terlibat dalam pemrosesan permohonan Surat Keterangan NJOP melalui 

Aplikasi Pajak Online, termasuk dengan prosedur registrasi akun Pajak Online, 

persyaratan permohonan, prosedur pengajuan permohonan, hingga penerbitan 

Surat Keterangan NJOP. Selain itu, penulisan laporan Tugas Akhir ini juga 

membahas mengenai kendala yang dialami pada saat pemrosesan permohonan 
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Surat Keterangan NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah 

Kelapa Gading. 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan penulisan latar belakang sebelumnya, tujuan dari penulisan 

laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui dan menjelaskan prosedur pelayanan permohonan Surat 

Keterangan NJOP melalui Aplikasi Pajak Online di Unit Pelayanan 

Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading 

b. Untuk mengetahui dan menjelaskan kendala yang dihadapi pada saat 

memproses, serta solusi yang harus dilakukan ketika muncul kendala pada 

saat memproses permohonan Surat Keterangan NJOP di Unit Pelayanan 

Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Melalui penulisan tugas akhir ini, terdapat beberapamanfaat yang diharapkan 

oleh penulis. Bagi penulis diharapkan dapat memahami alur prosedur pelayanan 

permohonan Surat Keterangan NJOP pada Unit Pelayanan Pemungutan Pajak 

Daerah Wilayah Kelapa Gading. Selain itu, penulis dapat mengetahui kendala yang 

terjadi pada saat pemrosesan dan solusi yang harus dilakukan ketika terjadi kendala 

dalam proses permohonan Surat Keterangan NJOP. Kemudian, manfaat bagi 

instansi dengan adanya penulisan tugas akhir ini diharapkan diharapkan ide maupun 

masukan penulis dapat dijadikan sebagai bahan perhatian khusus dalam 

peningkatan kualitas pelayanan di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah 

Wilayah Kelapa Gading, terutama terkait dengan efisiensi pelayanan pelaksanaan 

Surat Keterangan NJOP. Selanjutnya bagi dunia pengetahuan diharapkan penulisan 

Laporan Tugas akhir ini bisa dijadikan sumber literatur maupun referensi untuk 

penelitian selanjutnya, terutama dalam topik Pelayanan Publik pada Jurusan 

Administrasi Niaga di Politeknik Negeri Jakarta. Selain itu, penulisan laporan 

Tugas Akhir ini diharapkan bisa memberikan wawasan mengenai prosedur 

pelayanan permohonan Surat Keterangan NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan 

Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading.  
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1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penulisan Laporan Tugas Akhir ini, penulis menerapkan dua metode 

pengumpulan data,  di antaranya: 

a. Wawancara 

Wawancara merupakan proses pengumpulan informasi dengan cara 

menanyakan langsung beberapa informasi kepada narasumber. 

Pengumpulan data dengan menggunakan metode wawancara dilakukan 

penulis dengan bertanya kepada satuan pelaksana bidang pelayanan 

mengenai prosedur pelayanan permohonan Surat Keterangan NJOP. 

b. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data dan 

informasi dari Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa 

Gading. Penulis mengumpulkan data dengan cara mengumpulkan 

dokumentasi yang berkaitan dengan hal-hal terkait layanan permohonan 

Surat Keterangan NJOP. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penjelasan yang dipaparkan pada Bab Pembahasan serta 

berdasarkan pengamatan yang dijalankan oleh penulis pada saat melakukan 

kegiatan Praktik Kerja Lapangan (PKL) mengenai Prosedur Pelayanan 

Permohonan Surat Keterangan NJOP di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak 

Daerah Wilayah Kelapa Gading, dapat diambil beberapa kesimpulan di antaranya 

sebagai berikut: 

a. Prosedur Pelayanan Permohonan Surat Keterangan NJOP di Unit 

Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading sudah sesuai 

dengan pedoman yang ada, baik itu pedoman untuk Wajib Pajak ataupun 

pedoman bagi Petugas Pajak Online. Adapun tahapan permohonan dimulai 

dari pengajuan permohonan oleh Wajib Pajak. Selanjutnya, petugas pajak 

akan melakukan penerimaan berkas, pengecekan kelengkapan data, 

pengecekan tunggakan PBB-P2, pemparafan, dan terakhir 

penandatanganan elektronik yang dilakukan oleh Kepala Unit UPPPD 

Wilayah Kelapa Gading. Setelah seluruh tahap tersebut selesai, Wajib 

Pajak dapat melakukan pencetakan dokumen Surat Keterangan NJOP. 

b. Kendala yang umumnya dialami pada saat pemrosesan Permohonan Surat 

Keterangan NJOP adalah permasalahan pada jaringan internet lokal (LAN) 

yang digunakan di UPPPD Wilayah Kelapa Gading. Selain itu, kendala lain 

yang sering terjadi adalah error sistem saat permintaan permohonan sedang 

tinggi, yang menyebabkan lag dan menghambat pelayanan. Namun, 

kendala ini dapat diatasi dengan cepat setelah melapor kepada tim Pusdatin 

Bapenda pusat. 

c. Pelaksanaan pemrosesan permohonan Surat Keterangan NJOP di UPPPD 

Wilayah Kelapa Gading telah dilakukan secara baik karena dalam tahapan 

permohonan Surat Keterangan NJOP, penulis telah mengimplementasikan
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panduan atau prosedur yang telah dipersiapkan, baik panduan untuk Wajib 

Pajak maupun panduan bagi Petugas Pajak Online. 

 

5.2 Saran 

Adapun saran yang dapat penulis berikan terutama berkaitan dengan kendala 

yang umumnya dihadapi pada saat Pelayanan Permohonan Surat Keterangan NJOP  

di Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading, Sebaiknya 

kantor Unit Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah Wilayah Kelapa Gading 

menyediakan koneksi internet sekaligus menyediakan perangkat cadangan. 

Sehingga, apabila terdapat kendala pada koneksi lokal, petugas dapat menggunakan 

koneksi internet cadangan dan juga perangkat cadangan sementara hingga koneksi 

diperbaiki. Selain itu, perlu juga adanya peningkatan performa pada server Bapenda 

Jakarta supaya ketika terjadi peningkatan volume permohonan masuk, server tidak 

mengalami lag dan tidak menghambat proses pelayanan 
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LAMPIRAN 

 

Daftar Pertanyaan Wawancara: 

1. Mengapa Wajib Pajak mengajukan Surat Keterangan NJOP dan mengapa 

Wajib Pajak membutuhkan penerbitan Surat Keterangan NJOP? 

2. Apa saja persyaratan yang harus dipenuhi oleh Wajib Pajak pada saat ingin 

melakukan pengajuan Surat Keterangan NJOP dan bagaimana prosedur 

permohonannya? 

3. Saat ini, apakah pengajuan permohonan Surat Keterangan NJOP hanya 

dapat dilakukan secara daring? 

4. Apa saja keuntungan pengalihan pelayanan yang dilakukan secara daring? 

5. Kendala apa saja yang biasa terjadi pada saat pemrosesan permohonan Surat 

Keterangan NJOP dan bagaimana cara mengatasinya apabila kendala 

tersebut terjadi? 

  

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

Lampiran 2 Voice Record Wawancara dengan NarasumberLampiran 3 Daftar 

Pertanyaan Wawancara 
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Lampiran 5 Struktur Bidang-bidang Bapenda JakartaLampiran 6 Voice Record 

Wawancara dengan NarasumberLampiran 7 Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

Lampiran 8 Voice Record Wawancara dengan NarasumberLampiran 9 Daftar 

Pertanyaan Wawancara 

 

Lampiran 10 Voice Record Wawancara dengan Narasumber 

 

Lampiran 11 Struktur Bidang-bidang Bapenda JakartaLampiran 12 Voice Record 

Wawancara dengan Narasumber 

 

Lampiran 13 Struktur Bidang-bidang Bapenda Jakarta 

 

Lampiran 14 Formulir Permohonan Surat Keterangan NJOPLampiran 15 Struktur 

Bidang-bidang Bapenda JakartaLampiran 16 Voice Record Wawancara dengan 

Narasumber 

 

Lampiran 17 Struktur Bidang-bidang Bapenda JakartaLampiran 18 Voice Record 

Wawancara dengan NarasumberLampiran 19 Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

Lampiran 20 Voice Record Wawancara dengan NarasumberLampiran 21 Daftar 

Pertanyaan Wawancara 

 

Lampiran 22 Voice Record Wawancara dengan Narasumber 

 



48 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2023. 

 

  

Lampiran 2 Voice Record Wawancara dengan Narasumber 

 



49 

 

 

 

Sumber: Bapenda Jakarta, 2023. 
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Sumber: Data diolah, 2023. 

Lampiran 4 Formulir Permohonan Surat Keterangan NJOP 
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