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Abstract 

This study aims to analyze and find out how effective the implementation of the Individual Taxpayer 

Identification Number service by E-Registration at KPP Pratama Pekanbaru Senapelan is effective. This study 

uses a quantitative method where primary data is obtained through observation, questionnaire distribution, 

secondary data is obtained through respondent interviews. The population of this study is people who register 

for Taxpayer Identification Number at KPP Pratama Pekanbaru Senapelan with a sample of 35 respondents. 

This sample extraction technique uses the Purposive Sampling technique. In this study, the theory of Process 

Approach, Resource Approach, and Goals Approach is used. The results of this study show that the 

effectiveness of the implementation of the Taxpayer Identification Number Service by E-Registration at KPP 

Pratama Pekanbaru is "quite effective", because it still needs to be improved, such as the stability of the internet 

connection, the complexity of filling out forms, and the limited understanding of the public. Nonetheless, this 

e-registration service has provided convenience and efficiency for the public in registering NPWP, which shows 

that the main purpose of this service has been largely achieved, but further improvements will increase its 

effectiveness in the future. 
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Abstrak 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui bagaimana efektivitas penerapan 

layanan Nomor Pokok Wajib Pajak Orang Pribadi secara E-Registration di KPP Pratama Pekanbaru 

Senapelan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang mana data primer diperoleh melalui 

observasi, penyebaran kuisioner, data sekunder diperoleh melalui wawancara responden. Populasi 

penelitian ini adalah masyarakat yang mendaftar Nomor Pokok Wajib Pajak Di KPP Pratama 

Pekanbaru Senapelan dengan sampel 35 responden. Teknik penarikan sampel ini menggunakan teknik 

Purposive Sampling. Dalam penelitian ini menggunakan teori Pendakatan Proses (Process Approach), 

Pendekatan Sumber Daya (Resource Approach), dan Pendekatan Sasaran (Goals Approach). Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa Efektivitas Penerapan Layanan Nomor Pokok Wajib Pajak Secara E-

Regsitration Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan “Cukup Efektif”, dikarenakan masih perlu perbaiki, 

seperti stabilitas koneksi internet, kompleksitas pengisian formulir, serta pehaman masyarakat yang 

masih terbatas. Meskipun demikian, layanan e-registration ini telah memberikan kemudahan dan 

efisien bagi masyarakat dalam pendaftaran NPWP, yang menujukkan bahwa tujuan utama layanan ini 

sebagian besar telah tercapai, namun perbaikan lebih lanjut akan meningkatkan efektivitasnya di masa 

mendatang. 

 Kata Kunci : Efektivitas, E-Registration, NPWP, Pengaduan Masyarakat
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Pendahuluan 

Salah satu usaha untuk mewujudkan kemandirian suatu bangsa dan negara dalam 

pembiayaan pembangunan yaitu menggali sumber dana yang berasal dari dalam pembiayaan 

tersebut. Salah satu sumber dana yang dimaksud adalah pajak penghasilan (PPh). Pajak 

penghasilan adalah pajak yang dikenakan terhadap subjek pajak atau penghasilan yang 

diterima atau diperoleh dalam satu tahun pajak (Resmi, 2009:88). 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2007 Tentang Perubahan Ketiga Atas 

Undang-Undang Nomor 6 Tahun 1983 Tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan 

mengungkapkan bahwa setiap wajib pajak yang telah memenuhi persyaratan subjektif dan 

persyaratan objektif sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan, 

maka Wajib Pajak wajib mendaftarkan dirinya ke Kantor Pelayanan Pajak yang berada pada 

wilayah kerja atau tempat tinggal wajib pajak yang terdaftar dalam Kartu Tanda Penduduk 

untuk selanjutnya akan diberikan Nomor Pokok Wajib Pajak  jika sudah dinyatakan terdaftar. 

Nomor Pokok  Wajib Pajak (NPWP) adalah suatu nomor yang diberikan kepada wajib 

pajak untuk digunakan sebagai tanda pengenal diri atau identitas wajib pajak dalam 

melaksanakan hak dan kewajiban perpajakannya (Peraturan Direktur Jenderal Pajak No. PER-

02/PJ/2018 Tentang Perubahan Kedua atas peraturan Direktorat Jendral Pajak Nomor PER-

20/PJ/2013 Tentang Tata Cara Pendaftaran Dan Pemberian Nomor Pokok Wajib Pajak, 

Pelaporan usaha dan Pengukuhan Pengusaha kena pajak, serta perubahan Data dan 

Pemindahan Wajib Pajak. Modernisasi yang telah diterapkan dalam pengadministrasian 

perpajakan adalah salah satu perwujudan Direktorat Jendral Pajak dalam melakukan 

peningkatkan dan perbaikan kualitas sistem atau layanan yang diberikan kepada wajib pajak.   

Penggunaan teknologi informasi telah memberikan perspektif baru untuk 

pengembangan dan integritas sistem administrasi perpajakan. Sistem pajak online telah 

menerima perhatian besar secara global melalui penegembangan teknologi informasi yang 

mempengaruhi sistem pajak online. Program ini telah mendapatkan popularitas sejak 

diluncurkan pada tahun 2006. Namun banyak kendala yang dihadapi. 

Modernisasi perpajakan merupakan langkah penting yang diambil pe merintah untuk 

menghadapi tantangan dan tuntutan zaman yang terus berkembang. Dengan menerapkan 

modernisasi, pemerintah berupaya untuk mengadopsi teknologi terkini, memperbaiki 

administrasi perpajakan, dan meningkatkan efesiensi dalam pengumpulan dan pengelolaan 

data perpajakan. Pendaftaran NPWP yang kini dapat dilakukan secara online melalui situs 

resmi DJP. Wajiib Pajak dapat mengisi formulir eletronik, mengunggah dokumen pendukung, 

dan mendapatkan NPWP tanpa datang ke Kantor Pajak. Layanan ini dapat mengurangi 

birokrasi dan mempercepat proses pelayanan seperti sebelumnya yang harus dilakukan 

secara ofline. 

Pada tahun 2023, jumlah Wajib Pajak Badan kembali menurun menjadi 705 dengan 

persentase 86,3%. Penurunan jumlah dan persentase ini bisa jadi dipengaruhi oleh faktor 

eksternal seperti perubahan kebijakan pajak, kondisi ekonomi yang sulit, atau penurunan 

jumlah badan usaha yang aktif. Meskipun jumlahnya menurun, badan usaha tetap 

memberikan kontribusi yang dibandingkan dengan dua tahun sebelumnya. Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Pekanbaru Senapelan yang dimana telah melakukan sosialisasi mengenai 

kebijakan pendaftaran Nomor Pokok Wajib Pajak Orang Pribadi. Namun pada umumnya 
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sebagian masyarakat masih belum mengerti atau belum mengetahui tahapan-tahapan dalam 

pendaftaran dan pembayaran pajak secara elektronik, di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Pekanbaru Senapelan dan masih banyak juga yang belum mengerti tentang tata cara 

pembuatan Kode pendaftaran Nomor Pokok Wajib Pajak Orang Pribadi dengan aplikasi DJP. 

Tinjauan Pustaka 

Konsep Administrasi  

Menurut mSiagian (2015:2), Administrasi adalah keseluruhan proses kerja sama antara dua 

orang atau lebih yang didasarkan atas rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan yang 

telah ditentukan sebelumnya. 

Menurut Pasalong dalam (2010:3) administrasi adalah pekerjaan terencana yang dilakukan 

oleh sekelompok orang dalam bekerjasama untuk mencapai tujuan atas dasar efektif, 

efesien dan rasional. 

Konsep Organisasi 

 Menurut Robbins & Judge (2017), Organisasi merupakan suatu unit sosial yang 

terkoordinasi secara sadar, dapat berdiri dari dua orang atau lebih dengan fungsi untuk 

mencapai serangkaian tujuan secara terus menerus. Berdasarkan defenisi tersebut maka 

organisasi tidak hanya terbatas pada perusahaan manufaktur saja, namun perusahaan jasa, 

sekolah, rumah sakit, unit militer, organisasi nirlaba, departemen kepolisian, serta lembaga 

pemerintahan merupakan sebuah organisasi.  

Konsep Manajemen 

 Menurut Hasibuan (2016), manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses 

pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien 

untuk mencapai suatu tujuan. Pengertian ini menyoroti adanya proses pemanfaatan sumber 

daya manusia dalam mencapai tujuan yang ingin dicapai. 

Menurut Koontz (2010) manajemen adalah seni yang paling produktif yang didasarkan pada 

pemahaman terhadap ilmu mendasarinya. Ruang lingkup manajemen tersebut tidak terbatas 

hanya pada leader, karena kepemimpinan  hanyalah bagian dari manajemen. 

Konsep Efektivitas 

 Menurut Hasibuan (2016), manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses 

pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien 

untuk mencapai suatu tujuan. Pengertian ini menyoroti adanya proses pemanfaatan sumber 

daya manusia dalam mencapai tujuan yang ingin dicapai. 

 Menurut Koontz (2010) manajemen adalah seni yang paling produktif yang 

didasarkan pada pemahaman terhadap ilmu mendasarinya. Ruang lingkup manajemen 

tersebut tidak terbatas hanya pada leader, karena kepemimpinan  hanyalah bagian dari 

manajemen. 

Konsep Penerapan 

   Menurut Usman (2002) penerapan adalah bermuara pada aktivitas, tindakan, atau 

adanya mekanisme suatu sistem. Sedangkan menurut pendapat lain Menurut Setiawan 

(2004), Penerapn merupakan perluasan aktivitas yang saling menyesuaikan proses interaksi 



 

 
 
 

Novalina Siahaan dan Hendry Andry  

Journal of Public Administration Review Vol. 1 No. 2 / 2024 1388 

antara tujuan dan tindakan untuk mencapainya serta memerlukan jaringan pelaksana, 

birokrasi yang efektif.  

Konsep Pelayanan 

 Menurut Tjiptono (2008:1) pelayanan adalah usaha yang dilakukan pihak tertentu 

untuk memenuhi kepentingan pihak lain. Sedangkan menurut pendapat para ahli menurut 

Endar Sugiarto, Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan orang lain yang tingkat keberhasilannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang 

melayani maupun dilayani. 

Menurut Sinambela, (2014:4) Pelayanan merupakan kegiatan untuk memenuhi kebutuhan 

seseorang atau menyediakan keperluan orang. Pelayanan juga merupakan suatu  kegiatan 

yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara 

fisik dan menyediakan kepuasan pemggan. Pelayanan sebagai hal, cara, atau hasil pekerjaan 

yang dilayani. 

Metode 

 Dalam penelitian ini menggunakan tipe survey deskriptif yaitu mendeskripsikan 

keadaan yang sesungguhnya atau keadaan yang sebenarnya terjadi. Metode penelitian yang 

digunakan adalah kuantitatif karena proses pengumpulan data yang dilakukan dengan 

menggunakan instrument yang terstruktur, kuisoner, data yang berbentuk numerik, hasil 

analisis didasarkan pada sampel yang merupakan representasi dari populasi dan peenlitian 

kuantitatif mengutamakan objektivitas mengkaji suatu fenomena sosial.  

 Teknik penarikan sampel yang digunakan untuk anggota berasal dari Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Senapelan menggunakan teknik sampling sensus karena, 

jumlah pegawainya yang sedikit dan mudah untuk ditemui. Sedangkan untuk masyarakat 

menggunakan teknik purposive sampling yaitu dengan bahan pertimbangan tertentu. 

Dimana masyarakat yang menjadi sampel adalah wajib pajak yang memenuhi kriteria wajib 

pajak orang pribadi dan sedang atau sudah melakukan pendaftran e-registration. 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil dan Pembahasan Data Indikator Dari Efektivitas Penerapan Layanan Nomor Pokok 

Wajib Orang Pribadi Secara E-Registration Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan. 

1. Proses (Process Approach) 

 Pendekatan proses (Process Approach) adalah untuk melihat sejauh mana efektivitas 

pelaksanaan program dari semua kegiatan proses internal atau mekanisme organisasi.   

Pendekatan ini menilai bagaimana setiap tahapan dalam proses pendaftaran NPWP OP 

secara online, dimulai dari perencanaan implementasi dijalankan secara efektif atau tidak 

untuk mencapai tujuan.  

 Di dalam indikator ini ada dua point penilaian dari responden yaitu, mengadakan 

sosialisasi terhadap pelaksaan kebijakan tentang layanan Nomor Pokok Wajib Pajak 

Orang Pribadi dan Memberikan informasi kepada Wajib Pajak mengenai tata cara 

pendaftaran Nomor Pokok Wajib Pajak secara e-registration. Setelah melakukan 
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peneyebaran kuisoner kepada responden dan mengelola data maka untuk indikator 

pertama Proses (Process Approach) pada tabel dibawah ini.  

Tabel V.4 : 

Distribusi Tanggapan Responden Masyarakat Mendaftar NPWP OP Secara E-

Registration Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan 

NO Item Penilaian 
Kategori Penilaian 

Jumlah 
C CE TE 

1 Mengadakan 

sosialisasi terhadap 

pelaksanaan 

kebijakan tentang 

layanan pendaftaran 

Nomor Pokok Wajib 

Pajak Orang Pribadi 

22 

63% 

 

 

12 

34% 

 

 

1 

3% 

 

 

35 

100% 

2 Memberikan 

informasi kepada 

Wajib Pajak 

mengenai tata cara 

pendaftaran Nomor 

Pokok Wajib Pajak 

Secara E-

Registration 

16 

46% 

 

18 

51% 

 

 

1 

3% 

 

 

35 

100% 

 

 

Jumlah 38 30 2 70 

Rata-Rata 19 15 1 35 

Persentase 54% 43% 3% 100% 

Skala Pengukuran 34%-67% 

Kategori Cukup Efektif 

Sumber: Data olahan hasil penelitian 2024 

 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden masyarakat 

mendaftar Nomor Pokok Wajib Pajak Secara e-regsitation yang terkait indikator Proses 

(Process Approach) berada pada kategori “Cukup Efektif”. 

 Dapat dilihat untuk indikator Proses (Process Approach) pada item pertama yaitu 

mengadakan sosialisasi terhdapa pelaksanaan kebijakan tentang layanan pendaftaran 

Nomor Pokok Wajib Orang Pribadi  yang menjawab efektif sebanyak 22 responden 
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dengan persentase 63%, yang menjawab cukup efektif sebanyak 12 responden dengan 

persentase 34%, dan yang menjawab kurang efektif sebanyak 1 responden dengan 3%. 

Dalam mengadakan sosialisasi terhadap pelaksanaan sosialisasi kebijakan tentang 

layanan nomor pokok wajib pajak orang pribadi sudah dijalankan secara efektif di KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan.  

 Sedangkan yang kedua untuk item yaitu memberikan informasi kepada Wajib Pajak 

mengenai tata cara pendaftaran nomor pokok wajib pajak secara e-registration yang 

menjawab efektif sebanyak 16 responden dengan persentase 46%, untuk cukup efektif 

sebanyak 18 responden dengan persentase 51%, dan tidak efektif sebanyak 1 responden 

dengan persentase 3%. Berdasarkan pengamatan peneliti pada item memberikan iformasi 

kepada wajib pajak mengenai tata cara Pendaftaran Nomor Pokok Wajib Pajak secara E-

Registration masih ada beberapa masyarakat yang belum memahami tata cara 

pendaftaran NPWP secara online, sehingga ada beberapa masyarakat yang masih datang 

dan melapor ke TPT untuk memberitahukan ke kesalahan dalam mendaftar NPWP secara 

online.  

 Jadi berdasarkan hasil penyebaran kuisioner diatas rerspoden yang mendawab efektif 

dengan rata-rata 19 dengan persentase 54%, untuk menjawab cukup efektif dengan rata-

rata 15 dengan persentase 43%, dan tidak cukup efekfif rata-rata 1 dengan 3%. Maka dapat 

disimpulkan responden berada pada kategori  persentase 51% dengan kriteria  “Cukup 

Efektif”, setelah dimasukkan ke skala pengukuran mencukupi kriteria nilai 34%-66%. 

 Kemudian, untuk melengkapi hasil wawancara penulis dengan Ibuk Siti Wulan Sari 

selaku Wajib Pajak yang mendaftar NPWP secara online pada tanggal 26 September 2024 

Pukul 14:00 mengenai sosialisasi dan informasi kepada wajib pajak tentang tata cara 

pendaftaran NPWP secara online mengatakan bahwa:  

 “Menurut saya, sosialisasi yang telah dilakukan sudah cukup efektif dalam memberikan 

pemahan dasar tentang pentingnya NPWP dan prosedur pendaftaran secara online. Informasi yang 

disampikan sudah membantu banyka orang, terutama mengenai langkah-langkah pendftaran dan 

manfaat memiliki NPWP sebagai Wajib Pajak. Namun, saya merasa ada beberapa hal yang bisa 

ditingkatkan. Misalnya, sosialisasi bukan hanya melalui spanduk, tetapi lebih sering dilakukan di 

media sosial yang lebih dekat dengan masyarakat, seperti media sosial atau media kerja dengan 

komikatas setempat. Selain itu banyak sesi tanya jawab langsung atau panduan interkatif akan 

sangat membantu, terutama bagi orang-orang yang belum terbiasa dengan sistem online. Sosialiasi 

juga sebaiknya mencakup kendala rinci mengenai apa yag harus dilakukan jika terjadi kendala 

mendaftarr, sehinnga Wajib Pajak dapat merasa lebih siap dan tidak biung lagi jika menemui 

kesulitan dalam prosesnya” 

 

 Dikatakan bahwa dengan adanya sosialiasi ini, masyarakat menjadi lebih paham 

tentang kawajiban perpajakan mereka, dan kemudahan proses pendaftaran secara online 
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memotivasikan banyak orang untuk segera mendaftar diri. Diharapkan bahwa sosialisasi 

yang berkelanjutan akan terus mendorong peningkatan pendaftaran NPWP dan 

kepatuhan masyarakat dalam menjalankan perpajakannya.    

 Selanjunya, berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Bapak Sugiono sebagai 

Admin Tik/Operator Conole pada tanggal 26 September 2023 Pukul 09:15 mengenai 

peningkatan pendaftaran NPWP secara online, adapun hasil wawancara adalah sebagai 

berikut:  “Ya, setelah diadakanya sosialiasi mengenai penndaftaran NWPW secara online, kami 

melihat adanya peningkatan jumlah data pendaftaran NPWP untuk Wajib Pajak Orang Pribadi. 

Sosialisasi yang dilakukan melalui berbagai saluran, seperti webinar, media sosial, dan penyuluhan 

langsung, berhasil peningkatan pemahaman masyarakat tentang pentingnya memiliki NPWP serta 

kemudahan dalam mendaftar secara online.  

 Dikatakan bahwa berkat sosialiasi, masyarakat menjadi lebih menyadari kewajiban 

perpajakan mereka dan terdorong untuk segera mendaftar karena prosesnya yang 

sederhana dan mudah diakses. Dengan adanya sosialisasi berkelanjutan, diharapkan 

peningkatan jumlah pendaftaran NPWP akan terus berkelanjut seiring dengan 

meningkatnya kepatuhan masyarakat terhadap kawajiban perpajakan. 

 Berdasarkan beberapa hasil dari penelitian diatas hasil kuisoner, wawancara, dan 

observasi diperoleh kesimpulan bahwa Proses (Process Approach) dari mengadakan 

sosialisasi terhadap pelaksana kebijakan tentang pendaftaran NPWP OP dan memberikan 

informasi kepada Wajib Pajak mengenai tata cara pendaftaran NPWP secara E-Regsitration 

dikatan “Cukup Efektif”, terlihat bahwa responden paling tinggi yaitu  54% responden 

menyatakan bahwa indikator mengenai Proses (Process Approach) dalam kategori “Cukup 

Efektif” setelah dimasukkan  ke skala pengukuran mencukupi kriteria dengan rentang 

nilai 34%-66%. Hal ini masih ditemukan ada beberapa masyarakat yang belum memahami 

prosedur dan manfaat dari pendaftaran NPWP secara online. Hal ini menunjukkan bahwa 

aspek-aspek dalam sosialiasi yang perlu ditingkatkan, seperti penjelasan yang lebih rinci 

dan metode komunikasi yang lebih e-Registration. Diharapkan, dengan peningkatan 

metode sosialisasi yang lebih interaktif dan mudah diakses, masyarakat akan lebih 

memahami proses dan pentingnya NPWP.  

1. Sumber Daya (Resource Approach) 

Sumber daya (resource approach) yakni mengukur efektivitas dari input memperoleh 

sumber daya, baik fisik maupun non fisik yang sesuai dengan kebutuhan organisasi. 

Pendekatan ini berfokuss pada kesesuaian dan kecukupan sumber daya yang diperoleh 

dalam memenuhi kebutuhan spesifik organisasi, sehingga tujuan layanan, seperti 

penerapan layanan NPWP online, dapat tercapai secara optimal. Dengan demikian 

efektivitas layanan bukan hanya dinilai dari akhir hasil, tetapi juga kualitas dan 

kecocokann sumber daya yang dimiliki organisasi dalam mendukung proses operasional 

layanan tersebut.  
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Di dalam indikator ini ada dua point dari responden yaitu, adanya sumber daya manusia 

yang berkualitas berbagai pelaksana kebijakan dan menyediakan fasilitas yang diperlukan 

dalam pelaksanaan sistem pembayaran pajak secara individu.  

Tabel V.5: 

Tanggapan Responden Masyarakat Mendaftar NPWP OP Secara Online Mengenai 

Indikator Sumber Daya (Resource Approach) 

No Item Penilaian Kategori Penilaian 

         E            CE             TE 

Jumlah 

1 Adanya Sumber daya 

manusia yang 

berkealitas sebagai 

pelaksana kebijakan 

14 

40% 

21 

60% 

 

0 

0% 

 

35 

100% 

 

2 Menyediakan fasilitas 

yang diperlukan dalam 

melaksanakan sistem 

pembayaran pajak 

secara individu 

25 

71% 

9 

26% 

1 

3% 

35 

100% 

Jumlah 39 30 1 70 

Rata-Rata 19,5 15 0,5 39 

Persentase 56% 43% 1% 100% 

Skala Pengukuran 34%-67% 

Kategori Cukup Efektif 

 

  Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden 

masyarakat mendaftar Nomor Pokok Wajib Pajak Secara e-regsitation yang terkait 

indikator Sumber Daya (Resource Approach) berada pada kategori “Cukup Efektif”. 

  Dapat dilihat untuk indikator sumber daya (resource approach) pada item pertama 

adanya sumber daya manusia yang berkualitas sebagai pelaksana kebijakan yang 

menjawab efektif sebanyak 14 responden dengan persentase 40%, yang menjawab cuku 

efektif sebanyak 21 responden dengan persentase 60% sedankan yang tidak cukup efektif 

sebanyak 0 responden dengan persentase 0%. Pada item pertama hasil observasi yang 

peliti lakukan di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan dalam komunkasi yang dilakukan 

petugas dalam menjelaskan prosedur pendaftaran NPWP secara online masih dikatakan 

belum sepenuhnya  efektif . karena masih adanya perbaikan dalam kemampuan petugas 

agar informasi yang disampaikan lebih jelas, detail dan mudah dipahami oleh masyrakat. 
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Peningkatan ini penting untuk memastikan bahwa layanan NPWP online di KPP Pratama 

Pekanbaru Senapelan dapat berjalan dengan baik, memenuhi ekspekstasi pengguna, da 

memberikan pengalaman yang lebih memuaskan.  

  Sedangkan untuk item penilaian kedua yaitu menyediakan fasilitas yang 

diperlukan dalam melaksanakan sistem pembayaran pajak secara idividu yang menjawab 

efektif sebanyak 25 responden dengan persentase 71% sedangkan yang menjawab cukup 

efektif sebanyak 9 responden dengann persentase 26% dan yang menjawab tidak efektif 

sebanyak 1 responden dengan 3%. Dari item kedua ini fasilitas yang disediakan sudah 

cuku mendukung, perbaikan dan pembaruan secara berkala perlu dilakukan untuk 

memastikan bahwa pembayaran pajak online dapat berjalan dengan baik dan lebih efisien 

bagi seluruh masyarakat, terutama dalam menghadapi tantangan dan kebutuhan yang 

berkembang.  

  Jadi dari hasil penyebaran kuisioner diatas responde paling tinggi 56% 

responden menyatakan bahwa indikator mengenai sumber daya (resource approacha) 

dalam penelitian Efektivitas Penerapan Layanan NPWP OP Secara E-Registration Di KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan dalam kategori “Cukup Efektif”, setelah dimasukkan ke 

skala pengukuran mencukupi kriteria dengan rentang nilai 34%-67%.   

  Untuk melengkapi jawaban yang telah penulis sajikan ditas melalui proses 

penyebaran kuisioner maka penulis juga menyajikan hasil wawancara yang telah 

dilakukan Ibuk Siti Wulan Sari pada tanggal 26 September 2024 Pukul 14:00. Adapun hasil 

wawancara sebagai berikut:  

  “Menurut saya, petugas sangat mampu menjelaskan prosedur pendaftaran NPWP secara 

online dengan jelas dan mudah dipahamu. Mereka menggunakan bahasa yang sederhana, 

memberikan penjelasan langkah demi langkah, dan selalu siap membantu jika ada pertanyaan lebih 

lanjut. Dan saya merasa sangat terbantu, terutama karena mereka juga memberi contoh praktis 

atau menunjukkan bagaimana cara mengisi formulir secara online. Hal ini membuat saya merasa 

percaya diri dan tidak merasa biung selama proses perndaftaran” 

  Dikatakan bahwa petugas sangat menjelaskan prosedur pendadftaran NPWP 

secara online dengan jelas dan mudah untuk dipahami.  Mereka menggunakan bahasa 

yang sederhana, memberikan penejelasan langkah demi langka, dan selalu siap 

membantu jika ada pertanyaan lebih lanjut.  

  Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Bapak Sugiono 

selaku Admin Tik/Operator Conole pada tanggal 26 September 2024 Pukul 09:15 mengenai 

kesulitan masyarakat saat mendaftar NPWP secara online. Adapun wawancara adalah 

sebagai berikut: 

  “Jika ada masyarakat yang merasa kebingungan saat mendaftar NPWP secara online, 

saya akan berusaha menjelaskan kembali langkah-langkah dengan cara yang lebih mudah dipahami. 
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Saya memberikan penjelasan tambahan dengan menggunakan bahasa yang lebih sederhana dan 

memberikan contoh praktis. Terkadang, saya sudah meminta mereka untuk menunjukkan yang 

mereka anggap cukup sulit, sehingga saya bisa memberikan bantuan yang lebih spesifik. Namun, 

jika masalah teknisnya lebih kompleks, saya akan mengarahkan mereka untuk menghubungi pihak 

teknis yang dapat memberikan bantuan yang lebih lanjut” 

  Dikatakan bahwa dalam konteks sumber daya manusia yang berkualitas 

sebagai pelaksana kebijakan dan menyediakan fasilitas yang diperlukan dalam 

pelaksanaan sistem pembayaran pajak secara individu, petugas berusaha untuk 

memberikan pelaayanan yang baik kepada masyarakat yang kebingungan saat mendaftar 

NPWP secara online. Dengan memberikan penjelasan yang lebih sederhana, petugas 

menunjukkan keterampilan komunikasi yang baik dan kemampuan untuk menyesuaikan 

diri dengan kebutuhan masyarakat.  

  Berdasarkan hasil penelitian diatas dari hasil penyebaran kuisioner, 

wawancara, observasi diperoleh kesimpulan bahwa Sumber Daya (Resource Approach) 

dari adanya sumber daya manusia yang berkualitas sebagai pelaksana kebijakan dan 

menyediakan fasilitas yang diperlukan dalam pelaksanaan sistem pembayaran pajak 

secara individu dapat dikatakan Cukup Efektif, terlihat bahwa responden paling tinggi 

53% responden yang menyatakan bahwa pada indikator mengenai sumber daya (resource 

approach) dalam kategori “Cukup Efektif” setelah dimasukkan ke skala pengukuran 

mencukupi kriteria 34%-67%. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun ada tantangan yang 

dihadapi, upaya petugas dalam memberikan dukungan dan informasi yang jelas telah 

memberikan dampak positif terhdap masyarakat. 

1. Pendakatan Sasaran (Goals Approach) 

  Pendakatan Sasaran (Goals Approach), dimana pusat perhatian pada output, 

mengukur keberhasilan untuk mencapai tujuan hasil (output) yang sesuai dengan 

rencana.  Dalam pendekatan ini, perhatian utama diberikan pada output yang dihasilkan, 

yang diukur untuk menilai sejauh mana tujuan yang telah ditetapkan dapat dicapai. 

  Didalam indikator yang ada dua point penilaian dari responden yaitu 

pemahaman dan kepuasan masyarakat terhadap layanan registration yang diberikan dan 

mengkaji data untuk melihat peningkatan jumlah pendaftaran Nyang menggunakan e-

registration. Setelah melakukan penyebaran kuisioner kepada responden dan mengelola 

data maka untuk indikator Pendekatan Sasaran (Goals Approach) dapat dilihat dibawah ini 

Tabel V.6: 

Tanggapan Responden Masyarakat Mendaftar NPWP OP Secara Online Mengenai 

Indikator Sasaran (Goals Approach) 
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No Item Penilaian Kategori Penilaian 

E            CE             TE 

Jumlah 

1 Pemahaman dan kepuasan 

masyarakat terhadap layanan E-

Registration yang diberikan 

25 

71% 

 

10 

29% 

 

0 

0% 

 

35 

100% 

2. Mengkaji data untuk melihat 

peningkatan jumlah 

pendaftaran yang digunakan 

sistem e-registration 

24 

69% 

11 

29% 

0 

0% 

35 

100% 

Jumlah 49 21 0 70 

Rata-Rata 24,5 10,5 0 35 

Persentase 70% 30% 0% 100% 

Skala Pengukuran 68%-100% 

Kategori Efektif 

  Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden 

masyarakat mendaftar Nomor Pokok Wajib Pajak Secara e-regsitation yang terkait 

indikator Sasaran (Goals Approach) berada pada kategori “Efektif”. 

  Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa indikator pendekatan sasaran yaitu 

dengan item penilaian untuk pemahaman dan kepuasan masyarakat terhadap layanan 

regsitration yang diberikan yang menjawab efektif sebanyak 25 respoden dengan 71%, dan 

yang menjawab cukup efektif sebanyak 10 responden dengan 29%, sedangkan yang 

menjawab tidak efektif sebanyak 0 dengan 0%. Pada item pemahaman dan kepuasan 

masyarakat terhadap layanan regsitration yang diberikan yang dimana masyarakat 

merasa puas dan memahami dengan baik proses yang ada.  

  Sedangkan untuk item kedua dari mengkaji data untuk melihat peningkatan 

jumlah pendaftaran yang menggunakan sistem e-regsitration yang menjawab efektif 24 

responden dengan 69%, sedangkan yang menjawab cukup efektif sebanyak 11 dengan 

31%, dan tidak efektif sebanyak 0 dengan 0%. Untuk item kedua ini menyatakan bahwa 

sebagian sebagian besar masyarakat merasa penggunaan sistem e-regsitration telah 

memberikan peningkatan yang signifikan dalam jumlah pendaftaran NPWP secara online, 

serta menunjukkan bahwa sistem tersebut cukup efektif dalam memfasilitasi proses 

pendaftaran bagi wajib pajak.  

Jadi hasil kusioner menyatakan bahwa respoden paling tinggi 70% responden menyatakan 

bahwa pada indikator pendekatan sasaran (goals approach) dalam penelitian Efektivitas 

Penerapan Layanan NPWP OP Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan  dalam kategori 
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“Efektif” setelah dimasukkan ke skala pengukuran mencukupi kriteria rentang nilai 68%-

100%.  

Untuk melengkapi jawaban yang telah penulis sajikan diatas melalui proses penyebaran 

kuisioner maka penulis juga akan menyajikan hasil wawancara dengan Ibuk Siti Wulan 

Sari pada tanggal 26 September 2024 Pukul 14:0. Adapun wawancara sebagai berikut:  

 “Ya, saya merasa sistem pendaftaran NPWP secara online sangat memudahkan saya dalam 

memenuhi kewajiban perpajakan. Prosesnya menjadi lebih cepat dan praktis, karena say tidak perlu 

datang langsung ke Kantor Pajak. Semua langkahnya jelas dapat mudah diikuti, dan saya bisa 

mengaksesnya kapan saja tanpa terbatas waktu. Hal ini sangat membantu saya dalam mengurus 

kewajiban pajak dengan lebih efisien” 

 Dikatakan bahawa sistem pendaftaran NPWP secara online sangat memudahkan 

wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakan mereka. Prosesnya yang cepat dan 

praktis serta tidak perlu datang ke Kantor Pajak.  

 Untuk pengguna sistem online sudah dilakukan cukup optimal, namun masih ada beberapa 

kendala yang perlu diperbaiki. Meskipun jumlah pendaftaran secara online meningkat, masih 

banyak masyarakat yang belum sepenuhnya memahami manfaat dan kemudahan dari sistem ini” 

 Dikatakan bahwa pengguna sistem pendaftaran NPWP secara online sudah dilakukan 

cukup optimal, namun masih aada berapa kendala yang perlu diperbaiki, sehingga hal ini 

menujukkan meskipun sudah berjalan dengan baik, masih ada ruang untuk sosialasi dan 

perbaikan agar masyarakat lebih mamahami dan memanfaatkan dengan lebih maksimal.  

 Berdasarkan beberapa observasi penelitian diatas dari hasil peneyebaran kuisioner, 

wawancara dan observasi peneliti diperoleh kesimpulan bahwa Pendekatan Proses (Goals 

Approach) pada pemahaman dan kepuasan masyarakat terhadap layanan registration yang 

diberikan dan mengkaji data untuk melihat peningkatan jumlah pendaftaran yang 

menggunakan sistem e-regsitration dikatakan Efektif. Terlihat bahwa responden paling 

tinggi 70% pada indikator pendekatan sasarann dalam kategori “Cukup efektif” setelah 

dimasukkan ke skala pengukuran mencukupi kriteria dengan rentang nilai 68%-6% hal ini 

dikarenakan bahwa sistem e-regsitrtion yang digunakan memudahkan masyarakat dalam 

melakukan pendaftaran. Dan prosesnya lebih cepat dan efisien dibadingkan dengan cara 

manual. 

C. Rekapitulasi Dari Indikator-Indikator Efektivitas Penerapan Layanan Nomor Pokok 

Wajib Pajak Orang Pribadi Secara E-Registration Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan  

 Dari Pembahasan masing-masing indikator diatas untuk mengtahui keseluruhan 

tanggapan responden masyarakat dan pegawai pada pendaftaran NPWP secara e-reg 

maka perlu dilakukan rekapitulasi responden. Rekapitulasi ini berguna untuk membantu 

penelitian dalam menilai keseluruhan indikator Prose (Process Approach), Sumber Daya 

(Resource Approach), Sasaran (Goals Approach).   
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Setelah dihitung hasil tanggapan  respospoden yang berdasarkan kuisioner dari ketiga 

indikator dan diperoleh hasil indikatornya, jadi untuk mendapatkan hasil secara 

keseluruhan maka penulis akan membuat rekapitulasi untuk mengetahui hasil setiap 

indikatornya, jadi untuk mendapat hasil secara keseluruhan. Berikut hasil rekapitulasi 

untuk mengtahui hasil secara kesuluruhan di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan:  

Tabel V.7: 

Rekapitulasi Tanggapan responden Masyarakat dan Pegawai Pendaftaran NPWP OP 

Secara E-Regstration Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan 

 

No 

 

Indikator 

Responden 

Efektif Cukup 

Efektif 

Tidak 

Efektif 

Jumlah 

1 Proses 

(Process 

Approach) 

29 

54% 

15 

43% 

1 

3% 

35 

100% 

2 Sumber 

Daya 

(Resource 

Approach) 

19,5 

56% 

15 

43% 

0,5 

1% 

35 

100% 

3 Sasaran 

(Goals 

Approach) 

24,5 

70% 

10,5 

30% 

0 

0% 

39 

100% 

Jumlah 73 40,5 1,5 117 

Rata-Rata 24,3 13,5 0,5 39,6 

Persentase 64% 35% 1% 100% 

Skala Pengukuran 34%-67% 

Kategori Cukup Efektif 

Sumber: Data olahan hasil penelitian, 2024 

 Dari hasil rekapitalasi yang  penulis data hasil kuisoner pada masyarakat rata-rata 

berada  pada kategori “Cukup Efektif”.  

 Untuk indikator Proses (Process Approach) berada pada kategori “Cukup Efektif”. 

Dengan adanya sosialisasi tentang pendaftran NPWP secara e-reg di KPP Pratama 

Pekanbaru Senapelan yang tergolong “Cukup Efektif”. Masyarakat akan merasakan 

kemudahan dan kecepatan dalam pendaftaran, meskipun ada beberapa kendala yang 

perlu diatasi seperti masalah teknis koneksi internet, pengisian formulir dan sebagainya. 
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Upaya lebih lanjut dalam sosialisasi dan peningkatan pelayanan dapat meningkatkan 

efektif proses ini.  

 Selanjutnya untuk indikator Sumber Daya (Resource Approach) yang berada 

dikategori pertama dalam Aksesililitas Layanan, yang mana sebagian masyarakat wajib 

pajak merasa aksesibilitas layanan online untuk pendaftaran NPWP cukup efektif, namun 

ada kendala dalam konektivitas atau repon saat pendaftaran. Ini menunjukkan bahwa 

sistem ini berfungsi tetapi masih memerlukan perbaikan agar lebih stabil. Kedua, 

ketersedian informasi, responden menilai informasi terkait perssyaratan dan langkah-

langkah pendaftaran NPWP secara online sudah tersedia dengan baik di website resmi. 

Namun, beberapa responden mengeluhkan bahwa informasi terkadang kurang detail 

aatau sulit memahami bagi yang baru pertama kali mengakses layanan ini. Ketiga, 

efesiensi waktu, layanan online ini dinilai cukup efektif dalam memangkas waktu 

dibandingkan dengan pendaftaran secara langsung. Namun, masih ada laporan bahwa 

terkadang sistem mengalami gangguan yang menyebabkan keterlambatan dalam proses 

berifikasi atau penyelesaian pendaftaran.  

 Kemudian Indikator Sasaran (Goals Approach) berada pada kategori “Efektif”. 

Layanan ini telah memberikan kemudahan, kenyaman, dan efesiensi yang diinginkan oleh 

masyarakat, serta memenuhi ekspektasi dalam hal keamanan data.  

 Berdasarkan hasil kuisoner, wawancara, observasi dan dokumentasi dapat 

disimpulkan bahwa efektivitas penerapanan layanan NPWP OP secara e-registration di 

KPP Prama Pekanbaru Senapelan yaitu “Cukup Efektif” dalam menuhi tujuan utama, 

meskipun masih ada beberapa aspek teknis dan informasi yang perlu ditingkatkan.  

 Dalam hasil penelitian yang dilakukan berhubungan dengan Penerapan Layanan 

NPWP OP Secara E-Resgitration Di KPP Pratama Pekanbaru Senapelan ditemukan 

beberapa hambatan, antara lain :  

1.  Kendala teknis koneksi internet yang kualitas koneksi internet yang kurang stabil di 

beberapa wilayah yang menjadi kendala utama bagi masyarakat dalam mengakses 

layanan e-registration. Hal ini berdampak pada kelancaran proses pedaftaran, terutama 

ketika koneksi internet terputus atau lambat, ayng menghambat proses pengisian dan 

pengiriman formulir secara online.  

2.  Kompleksitas dalam pengisaan formulir yang dimana pengguna baru atau masyarakat 

yang masih kurang terbiasa dalam layanan digital dan sering kali mengalami kesulitan 

dalam mengisi formulir e-registration 

3. Tingkat pemahaman masyarakat mengenai proses pendaftran NPWP online masih 

terbatas, terutama bagi mereka yang belum familiar dengan platform digital. Kurangnya 

sosialisasi yang lebih luas mengenai prosedur pendaftaran ini membuat wajib pajak 

masih merasa bingung atau ragu untuk memulai proses pendaftaran.  
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Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti menganai Efektivitas Penerapan 

Layanan Nomor Pokok Wajib Pajak Orang Pribadi Secara E-Registration Di KPP Pratama 

Pekanbaru Senapelan, maka dapat disimpulkan hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

Efektivitas Penerapan Lanan Nomor Pokok Wajib Pajak Secara E-Regsitration Di KPP 

Pratama Pekanbaru Senapelan secara keseluruhan sudah cukup efektif.  

Layanan e-registration ini telah membantu masyarakat dalam pendaftaran NPWP 

dengan lebih mudah dan cepat, meskipun masih terdapat beberapa kendala yang perlu 

diperhatikan seperti masalah teknis, kompleksitas pengisian formulir, dan tingkat pehaman 

masyarakat yang terbatas. Dengan upaya perbaikan dalam aspek-aspek tersebut, diharapkan 

layanan ini lebih dapat optimal dan memberikan manfaat yang lebih besar bagi masyarakat 

dalam memenuhi kawajiban perpajakan mereka. 
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