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ABSTRAK 

Pajak merupakan sumbangan sah warga negara atas jasa yang diberikan kepada kas negara 

tanpa imbalan, serta digunakan langsung untuk menutup pengeluaran. Membayar pajak 

berarti ikut serta dalam pembangunan negara. pembuatan penelitian ini dibuat dan diteliti 

agar mengetahui Efektivitas Pelayanan Pajak di Departemen Pelayanan Pajak Madya Dua 

Jakarta Pusat. Penelitian yang digunakan yakni penelitian kualitatif menggunakan metode 

deskriptif ialah dengan melalui sesi tanya jawab dengan pemangku kepentingan, 

mendokumentasikan penelitian, serta melakukan praktik langsung. Hasil penelitian ini 

perlu adanya sebuah peningkatan pada  Efektivitas Pelayanan Perpajakan pada Departemen 

Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat guna meningkatkan kualitas pelayanan 

perpajakan untuk memenuhi kebutuhan Wajib Pajak dalam menjaga kepuasan Wajib Pajak. 

Kesimpulannya yakni perlu adanya kesadaran untuk membayar pajak tepat waktu, 

dikarenakan dengan selalu taat akan pajak, dapat membangun bangsa yang lebih maju dan 

sejahtera.  

Kata Kunci : Pajak, Pelayanan Pajak, Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat. 

ABSTRACT 

Taxes are legitimate contributions of citizens to the state treasury, for services rendered 

without remuneration, and are used directly to cover expenses. Paying taxes means 

participating in the development gorvernment's. The purpose of this study research is to 

determine the effectiveness of Tax Services in Department of Tax Services medium two 

Central Jakarta. The investigate strategy utilized is subjective investigate with expressive 

strategies. Information collection methods are carried out by conducting questions and 

answers with the parties concerned, documenting research, and conducting direct practice. 

The comes about of this consider demonstrate that there's a got to increment the 

effectiveness of Tax Services at the Central Jakarta Intermediate Tax Office in arrange to 

make strides the quality of charge administrations to meet the needs of taxpayers in 

maintaining taxpayer satisfaction. The conclusion is that there's a require for awareness to 

pay taxes on time, because by obeying taxes, we can build a more developed and prosperous 

nation. 

Keywords : Tax, Tax Services, Departement of Tax Service Middle Two in Central Jakarta. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

I.1 Latar Belakang. 

Indonesia merupakan negara yang tekun melakukan pembangunan di segala ranah. 

Maka dari itu harus mempertimbangkan kembali prosedur apa yang bisa didapatkan untuk 

menghimpun sebuah dana agar tidak selalu adiktif pada dana dari pihak ketiga untuk 

membangun negara. Contoh yang bisa diambil yakni dengan menggunakan teknik 

menggalang sebuah dana untuk membangun sebuah negara yang berguna untuk 

meningkatkan pendapatan APBN untuk mampu mendanai kegiatan pembangunan secara 

mandiri (Silalahi, 2015). Pembangunan tidak hanya membawa manfaat ekonomi yang 

besar, tetapi juga menimbulkan transformasi budaya sosial masyarakat, baik dalam 

kebiasaan hidup maupun isu-isu sosial lainnya. Sebagai serangkaian yang meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat, harus terus diperluas dengan melibatkan masyarakat sebagai 

objek dan subjek. Dalam pembangunan harus memperhatikan kepentingan dan keterlibatan 

dalam sebuah komunitas, berperan serta langsung maupun tidak langsung demi 

meningkatkan kesejahteraannya. (Isabela, 2022). Untuk mencapai target tersebut, 

pemerintah harus mencari sumber dana di dalam negeri seperti pajak (Redaksi PajakOnline, 

2020). 

Keluasan wilayah, populasi dan aktivitas yang besar akan perekonomian yang 

dinamis merupakan sebuah hal baru yang wajib dipecahkan bagi pelaksanaan pajak di tanah 

air. Ketidakseimbangan perbandingan antara banyaknya petugas pajak dan Wajib Pajak 

(WP) menghasilkan penegakan pajak di Indonesia kurang optimal. Guna mengatasi situasi 

tersebut, perlu adanya penerapan regulasi pajak yang simpel, tangkas, dan sederhana 

sehingga pajak dapat mencakup jutaan warga, ribuan perusahaan, dan individu asing secara 

maksimal di daerah Republik Indonesia (NKRI) (Online Pajak, 2017). Kementerian 

Keuangan (Kemenkeu) saat ini sedang mengimplementasikan Undang-Undang 

Harmonisasi Peraturan Perpajakan yang merupakan bagian dari reformasi
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perpajakan yang berlaku sejak tahun 1980-an. UU Harmonisasi Perpajakan akan 

mendekatkan penerimaan pajak pada potensinya melalui perbaikan administrasi dan 

kebijakan sehingga sistem perpajakan nasional lebih siap menghadapi tantangan 

perekonomian ke depan. Undang-undang ini menjadi mediator penting bagi berbagai 

reformasi yang dilaksanakan sebelumnya (Badan Kebijakan Fiskal Kementerian Keuangan 

Republik Indonesia , 2021). 

Dari sisi administratif, UU Harmonisasi Peraturan Perpajakan akan mengisi 

kesenjangan yang ada dan beradaptasi dengan perkembangan dunia usaha terkini. Hal ini 

terkait dengan berkembangnya perdagangan digital akibat pesatnya perkembangan 

teknologi informasi. Sementara itu, dari sisi kebijakan perpajakan, Undang-Undang 

Harmonisasi Peraturan Perpajakan meningkatkan aspek keadilan beban pajak Wajib Pajak 

dan mendukung memperkuat usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM), dikarenakan 

merupakan sebuah pemain utama dalam perekonomian negara (Badan Kebijakan Fiskal 

Kementerian Keuangan Republik Indonesia , 2021). 

Menurut sebuah Pasal 53 pada ayat 1 dalam huruf c pada Peraturan Menteri 

Keuangan Republik Indonesia Nomor 184 pada Tahun 2020 mengatur sebuah perubahan 

atas suatu Peraturan Menteri Keuangan pada Nomor 210 Tahun 2017 yang mengatur 

tentang Organisasi serta Tatacara Kerja Tegak Lurus pada lembaga Departemen Umum. 

Ibu Sri Mulyani Indrawati selaku Menteri Keuangan Republik Indonesia, mengatur dan 

menyetujui sebuah Lembaga departemen umum pada tanggal 18 November 2020 yakni 

Departemen Pelayanan Pajak Menengah. Yang mempunyai lokasi kerja di seluruh 

komune/desa yang terletak di kota administratif . Misi Kantor Pelayanan Perantara Pajak 

ialah melayani, mengajarkan, melakukan pemantauan, dan melaksanakan hukum kepada 

Wajib Pajak di bidang pajak penghasilan, pajak pertambahan nilai, pajak penjualan barang 

mewah, dan pajak-pajak tidak langsung lainnya di wilayah yang berwenang berdasarkan 

undang-undang peraturan. 

Departemen Umum Pajak terus berupaya menciptakan kondisi yang kondusif bagi 

Wajib Pajak dalam mengakses layanan dan informasi perpajakan (KumparanBISNIS, 

2023). Melihat kondisi sistem perpajakan Indonesia saat ini, masih banyak pihak yang 

menilai sistem perpajakan Indonesia belum sepenuhnya efektif dan adil. Tarif pajak 
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Indonesia masih belum setara dengan negara-negara sejenis, Hal ini terlihat dari berbagai 

cobaan yang terjadi pada perpajakan di tanah air, diantaranya  kapasitas fiskal yang masih 

terbilang sedikit, tingginya ketimpangan pendapatan, ketidakpatuhan yang tidak mencapai 

tingkat yang diharapkan, tingginya pembelian kebutuhan untuk sebuah negara yang 

efisiensinya belum terukur, serta belum menyebarnya informasi akan perekonomian saat 

ini. Sistem perpajakan belum sepenuhnya diterapkan, hal ini menunjukkan bahwa masih 

banyak pekerjaan yang harus dilakukan untuk memperbaiki sistem dan kebijakan 

perpajakan di masa mendatang (Nugroho et al , 2023).  

Maka, pemerintah harus melakukan pendekatan yang bermanfaat kepada 

Masyarakat akan masalah ini. Bahkan, Departemen Umum Pajak mempunyai sejumlah 

program aksi untuk meningkatkan kesadaran wajib pajak untuk menghormati kewajiban 

perpajakannya, diantaranya ada empat hal yang dapat dilakukan. Yang pertama ialah 

gerakan Majak (insentif pajak), yang diharapkan dapat menyampaikan pentingnya Wajib 

Pajak melalui jejaring sosial atau website untuk mendorong kesadaran pajak di kalangan 

generasi muda. Gerakan lainnya ialah Gerakan Kompak (perbandingan pajak), yang 

diharapkan dapat menunjukkan sangat penting melakukan kewajiban Wajib Pajak untuk 

membayar pajak demi melakukan sebuah pembangunan, Apabila Wajib Pajak sadar akan 

kewajiban mereka akan hal tersebut, maka dapat membuat negara menjadi semakin maju 

dan berkembang. Dan hal itupun dapat menjadi sebuah kebanggaan tersendiri  (Himpunan 

Mahasiswa Keuangan) (KOSTAF FIA UI), 2019). 

Selain dari dua Gerakan tersebut, Departemen Umum Pajak juga merencanakan 

dua kegiatan lainnya yaitu Gerakan Pajak yang Terbuka dan Sosialisasi Pajak dengan cara 

Elektronik. Gerakan Pajak Terbuka menghadirkan transparansi kepada Wajib Pajak dalam 

administrasi perpajakan. Gerakan Ketebak harus meningkatkan kepercayaan generasi 

muda untuk menaati kewajiban mereka. Sementara, sosialisasi pajak elektronik merupakan 

sosialisai terakhir yang bertujuan untuk mensosialisasikan e-Pajak kepada masyarakat luas, 

mengingat kesadaran masyarakat terhadap keberadaan e-Pajak masih minim. Sistem 

perpajakan elektronik sendiri akan membantu penyelesaian permasalahan perpajakan 

dengan lebih mudah. Hasilnya, jumlah penyampaian pelaporan secara elektronik 

mencapai angka 9,4% dibandingkan tahun sebelumnya, meskipun masih jauh akan

target, pelaporan tahunan sebesar Rp15,5 juta dibandingkan dengan kebutuhan 

Wajib Pajak terdaftar yang mengajukan SPT sebanyak 18,4 juta. Yang dapat kita 
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lakukan yakni kita, selaku generasi muda maupun generasi lainnya harus 

mendukung gerakan Departemen Umum Perpajakan agar masyarakat lebih 

memahami pajak dan manfaatnya (Himpunan Mahasiswa Pajak (KOSTAF FIA UI), 

2019). 

Dengan menerapkan sejumlah pelayanan perpajakan telah dilaksanakan. 

Penawaran lainnya yakni dari aplikasi Renjani (Relawan Pajak Untuk Negeri), chatbot dan 

Whatsapp khusus UMKM, serta perluasan informasi melalui website pengajaran 

pendidikan perpajakan. Website edukasi perpajakan bukanlah hal baru. Namun karena 

konten website sebelumnya terlalu terfragmentasi dan hanya terfokus pada pendidikan 

formal, maka Direktorat Jenderal Pajak perlu memperbaharui konten tersebut agar menarik 

minat dan membantu Wajib Pajak untuk menemukan website edukasi perpajakan dengan 

lebih mudah (KumparanBISNIS, 2023). 

Berdasarkan uraian diatas, tujuan yang ingin dicapai diantaranya, menjelaskan 

efektivitas pelayanan perpajakan di Departemen Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta 

Pusat, serta menjelaskan efektivitas perpajakan di Departemen Pelayanan Pajak Madya 

Dua Jakarta Pusat. 

 

I.2 Manfaat Penulisan. 

Dengan ditulisnya laporan tugas akhir ini, diharapkan dapat memberikan manfaat 

untuk berbagai pihak. Berikut manfaat dari penulisan tugas akhir, diantaranya: 

1. Bagi Penulis, penyusunan laporan tugas akhir ini diharapkan dapat mengembangkan 

kemampuan pribadi dalam mengaplikasikan pengetahuan teoritis yang selama ini 

diajarkan dibangku perkuliahan. 

2. Bagi Politeknik Negeri Jakarta, penyusunan laporan tugas akhir ini sebagai tolak 

ukur kemampuan mahasiswa dalam mengaplikasikan ilmu yang telah diajarkan di 

perkuliahan, serta dapat menambah karya dengan cara menjadikan laporan ini sebagai 

suatu referensi bagi mahasiswa lainnya mengenai perpajakan. 

3. Bagi Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat, penyusunan laporan 

tugas akhir ini sebagai sarana untuk mengenal kualitas Pendidikan di Politeknik 

Negeri Jakarta khususnya di Prodi Akuntansi, serta sebagai sarana pemberian masukan 

yang mungkin dapat meningkatkan kapabilitas dari instansi terkait. 
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4. Bagi Pembaca, penyusunan laporan tugas akhir ini dapat meningkatkan pengetahuan 

mengenai Efektivitas Pelayanan Pajak di Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta 

Pusat. 

 

I.3 Metode Penulisan. 

Metode yang digunakan untuk laporan tugas akhir ini ialah menggunakan metode 

penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif merupakan pendekatan sistematis untuk memahami fenomena atau peristiwa 

tertentu dengan  mengumpulkan, menganalisis, dan menafsirkan data deskriptif dan naratif. 

Dengan menggunakan metode ini, peneliti berupaya mendokumentasikan karakteristik, 

hubungan, dan pola yang terjadi dalam situasi alami tanpa kehilangan atau memanipulasi 

variabel (SkripsiYuk, 2024). Adapun jenis data dan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan oleh penulis, sebagai berikut: 

1. Jenis Data. 

Data yang digunakan yakni data primer. Data primer merupakan sebuah data yang 

peneliti dapatkan langsung dari informan (Bitlaps Academy, 2024). Tujuan utama dari 

data primer ialah untuk menjawab berbagai pertanyaan penelitian yang dapat 

dijelaskan secara langsung (Bitlaps Academy, 2024) melalui wawancara. Penggunaan 

data primer dalam penelitian ini dikarenakan peneliti ingin mengetahui Efektivitas 

Pelayanan Pajak lebih dalam di Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat. 

Adapun wawancara yang peneliti lakukan kepada partisipan diberbagai seksi/bidang, 

diantaranya : 

1. Subbagian Umum dan Kepatuhan Internal 

Melakukan wawancara dengan penyelia yakni kak Anis Nur Khairiah untuk 

mendapatkan informasi lebih mendalam mengenai Efektivitas Pelayanan Pajak di 

Departemen Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat. 

2. Seksi Pemeriksaan, Penilaian, dan Penagihan 

Melakukan wawancara dengan pegawai seksi pemeriksaan, penilaian, dan penagihan 

yakni kak Widya Tambunan untuk mendapatkan informasi lebih mendalam 

mengenai Efektivitas Pelayanan Pajak di Departemen Pelayanan Pajak Madya Dua 

Jakarta Pusat. 
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3. Bagian Pelayanan 

Melakukan wawancara dengan pegawai bagian Pelayanan yakni dengan Ibu 

Rehbina Sukmasari serta dengan kak Arina Khasbana Ubaedi untuk mendapatkan 

informasi lebih mendalam mengenai Efektivitas Pelayanan Pajak di Departemen 

Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat. 

 

4. Seksi Penjaminan Kualitas Data 

Melakukan wawancara dengan pegawai Seksi Penjaminan Kualitas Data yakni 

kak Adhi untuk mendapatkan informasi lebih mendalam mengenai Efektivitas 

Pelayanan Pajak di Departemen Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat. 

 

5. Seksi Pengawasan I 

Melakukan wawancara dengan pegawai Seksi Pengawasan I untuk mendapatkan 

informasi lebih mendalam mengenai Efektivitas Pelayanan Pajak di Departemen 

Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat. 

 

2. Teknik Pengumpulan Data. 

Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan ialah : 

1. Praktik. 

Metode praktik yang dilaksanakan di Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta 

Pusat atau dunia kerja instansi lainnya ialah tidak hanya memperbaiki tatanan 

masa depan tetapi juga meningkatkan kualitas peserta didik dengan  kemampuan 

dan keterampilan sesuai dengan spesialisasinya (Hafidha, 2020). 

Selain itu, menciptakan etos kerja yang baik, melatih peserta didik 

berkomunikasi, berinteraksi secara profesional, serta mengembangkan pola pikir 

yang konstruktif untuk memasuki dunia kerja yang semakin banyak dan 

kompetitif (Hafidha, 2020). 

 

2. Wawancara. 

Metode wawancara merupakan metode yang digunakan dalam berbagai bidang, 

termasuk praktik kerja lapangan. Metode ini dapat memberikan pengetahuan 

lebih mendalam akan suatu topik atau subjek (Pengertian dan Istilah, 2023). 
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Dengan melakukan komunikasi langsung antara pembimbing instansi dan 

pewawancara, dihasilkan sebuah informasi yang mendalam mengenai 

sistematika pelayanan  yang ada di Departemen Pelayanan Pajak Madya Dua 

Jakarta Pusat (Pengertian dan Istilah, 2023). 

 

3. Dokumentasi. 

Metode dokumentasi merupakan salah satu metode yang digunakan dalam 

praktek penelitian lapangan untuk mengkolektifkan sebuah data secara tersusun 

dan akurat. Metode ini melibatkan sebuah file dengan mengamati, mengukur dan 

mencatat semua detail yang relevan. Sementara untuk media yang digunakan 

untuk mengetahui dokumen terkait masalah efektivitas pelayanan perpajakan, 

penulis menggunakan dokumentasi berupa mengabadikan berkas tersebut 

kesebuah foto (Ranita, 2023). 

Metode dan objek penelitian menggambarkan metode yang digunakan. 

Hubungan antara metode dan data mengungkapkan pentingnya teknik 

pengumpulan data seperti praktik, wawancara, dan dokumentasi dapat 

menentukan sifat dan makna data (Siregar, 2023). Jika digunakan dengan benar, 

metode pengumpulan data kualitatif ini dapat memberikan pemahaman topik 

yang mendalam dan kontekstual, sehingga dapat memberikan dasar yang kuat 

untuk penelitian dan interpretasi ilmiah (RuangJurnal, 2024). 

I.4 Sistematika Penulisan. 

Untuk mempermudah pembaca dalam memahami isi laporan tugas akhir ini, 

penulis membuat sebuah sistematika penulisan. Dengan tujuan, pembaca dapat memahami 

uraian yang sistematis yang didalamnya menjadi petunjuk sekaligus penjelasan keberadaan 

setiap bab, dan bagian-bagian bab tersebut harus disusun secara naratif, terdiri dari 

paragraf-paragraf (PenelitianIlmiah.Com, 2023). Sistematika penulisan pada laporan tugas 

akhir ini, diantaranya: 
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Tabel 1. Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

Pendahuluan merupakan suatu tulisan yang mengarahkan pembaca dari suatu bidang 

penelitian yang bersifat umum ke bidang penelitian yang bersifat khusus. Hal ini 

mendefinisikan konteks penelitian yang dilakukan dengan merangkum pemahaman 

dan latar belakang pengetahuan suatu subjek dan menyajikan tujuan penelitian dalam 

bentuk hipotesis, pertanyaan atau rumusan masalah mengenai Efektivitas Pelayanan 

Pajak di Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta Pusat (Hayati, 2023). 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Tujuan dari tinjauan pustaka ialah untuk mengungkap sumber data atau literatur yang 

sebelumnya tidak diketahui (relevan dengan penelitian yang dilakukan) (Pratama, 

2024). 

 

BAB III GAMBARAN UMUM INSTANSI 

Gambaran umum perusahaan merupakan gambaran pokok perusahaan, meliputi 

susunan tim manajemen, struktur hukum, serta pernyataan visi dan misi perusahaan. 

 Seperti namanya, profil perusahaan membantu pembaca memahami perusahaan 

dengan cepat (Ika, 2019). 

BAB IV PEMBAHASAN 
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Bagian pembahasan memberikan penjelasan logis mengenai temuan penelitian. 

 Penjelasan tersebut dapat dicapai dengan membandingkan dan mengontraskan 

hasil dengan landasan teori yang digunakan dan dengan hasil penelitian-

penelitian sebelumnya, sehingga kutipan penelitian yang dibahas dalam 

penelusuran literatur biasanya muncul Kembali (Hayati, 2023). 

 

BAB V PENUTUP 

Kesimpulan serta saran yang berada dibab penutup ini merupakan paragraf 

terakhir  suatu karya ilmiah atau bagian terakhir dari jenis presentasi lainnya 

(Hayati, 2023). 
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BAB V 

PENUTUP 

V.1  Kesimpulan 

Kesimpulan yang penulis dapatkan selama melakukan penulisan dan penelitian 

guna melengkapi laporan tugas akhir di Kantor Pelayanan Pajak Madya Dua Jakarta 

Pusat ini diantaranya : 

1. Pelayanan pajak pada unit Subbagian Umum dan Kepatuhan Internal sudah 

sesuai dengan prosedur yang dilakukan oleh Kementerian Keuangan, namun 

masih banyak beberapa pegawai yang belum menaati prosedur kepatuhan 

dengan baik. 

2. Pelayanan pajak pada Seksi Pemeriksaan, Penilaian, dan Penagihan (P3) telah 

dilakukan dengan baik dan benar, sesuai dengan prosedur yang dilakukan 

oleh Kementerian Keuangan. 

3. Bagian Pelayanan pada Efektivitas Pelayanan Pajak di Kantor Pelayanan 

Pajak masih belum efektif, dikarenakan masih banyaknya Wajib Pajak yang 

belum menataati kepatuhan akan membayar pajak tepat pada waktunya.  

4. Seksi Penjaminan Kualitas Data sudah melakukan kewajibannya dengan baik 

demi menjaga kualitas data data dari Wajib Pajak. 

5. Satuan unit Pengawasan I melakukan pengawasan dalam hal kepatuhan Wajib 

Pajak dalam menjalankan kewajibannya untuk membayarkan pajak tepat 

waktu, tetapi untuk efektivitas pelayanan pajak nya masih belum baik 

dikarenakan Wajib Pajaknya itu tersendiri. 

 

V.2  Saran 

Saran yang dapat penulis tambahkan pada laporan tugas akhir ini dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan tepatnya untuk meningkatkan ketaatan Wajib 

Pajak dalam membayarkan pajak, yaitu dengan melakukan sosialisasi pentingnya 

ketaatan dalam membayar pajak kepada Wajib Pajak melalui media sosial ataupun 

website sehingga dapat meningkatkan kesadaran dalam membayarkan pajak. 
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