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Abstrak 
 

Nama : Sita Siti Azimah 

Program Studi : Administrasi Publik 

Judul Skripsi : Pelayanan Publik pada Pembuatan Nomor Pokok Wajib Pajak (Studi di 

Kantor Pelayanan Pajak Jakarta Setiabudi Satu) 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses pelayanan pada pembuatan nomor 

pokok wajib pajak (NPWP) di KPP Setiabudi Satu yang dilihat dari teori dimensi pelayanan 

publik J.A Fitzdimmons dan M.J. Fitzdimmons yang terdiri dari dimensi bukti fisik, dimensi 

kepercayaan, dimensi responsivitas, dimensi jaminan kepastian, dan dimensi empati. Metode 

dalam penelitian ini yaitu kualitatif deskriptif. Informan dalam penelitian ini terdiri dari satu 

orang pejabat struktural, dua orang staf KPP Setiabudi Satu, dan 2 orang pengguna layanan 

pendaftaran NPWP elektronik. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu daya 

primer yang didapatkan melalui wawancara dengan informan dan data sekunder yang 

bersumber dari regulasi yang dikeluarkan oleh Kementerian Keuangan atau Direktorat Jenderal 

Pajak serta dokumen-dokumen yang berkaitan dengan permasalahan yang diteliti. Hasil 

penelitian menemukan bahwa dalam pelayanan pembuatan nomor pokok wajib pajak (NPWP) 

di KPP Setiabudi Satu sudah berjalan dengan cukup baik. pelayanan tersebut sudah memenuhi 

kaidah atau ketentuan dari lima dimensi pelayanan publik yang diteorikan oleh J.A 

Fitzdimmons dan M.J. Fitzdimmons. Namun, penyelenggaraan pelayanan ini juga bukan tanpa 

kekurangan. Fasilitas untuk kaum difabel seperti guiding block dan toilet khusus kaum difabel 

yang seharusnya ada di KPP Setiabudi Satu belum tersedia. Lalu, masih ada data ganda pada 

kepemilikan NIK sehingga satu NIK bisa memiliki dua NPWP akibat kesalahan tata kelola di 

masa lalu. 

Kata Kunci: Pelayanan publik, dan nomor pokok wajib pajak 
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Abstract 

 
 

Name : Sita Siti Azimah 

Study Program : Public Administration 

Thesis Title : Public Service for Making Taxpayer Identification Digitally (Studi at 

Setiabudi One Tax Service Office) 

 

 
This study aims to determine the Public Service of an electronic-based government system 

in the service of making a tax identification number (NPWP) at KPP Setiabudi Satu as seen 

from the theory of public service dimensions J.A Fitzdimmons and M.J. Fitzdimmons which 

consists of physical evidence dimensions, trust dimensions, responsiveness dimensions, 

assurance dimensions, and empathy dimensions. The method in this research is descriptive 

qualitative. The informants in this study consisted of one structural official, two KPP Setiabudi 

Satu staff, and 2 users of the electronic NPWP registration service. The sources of data used 

in this study are primary data obtained through interviews with informants and secondary data 

sourced from regulations issued by the Ministry of Finance or the Directorate General of Taxes 

as well as documents related to the problems studied. The results of the study found that the 

implementation of an electronic- based government system (SPBE) in the service of making a 

taxpayer identification number (NPWP) at KPP Setiabudi Satu has gone quite well. The 

implementation of these services has fulfilled the rules or provisions of the five dimensions of 

public service theorized by J.A Fitzdimmons and M.J. Fitzdimmons. However, the 

implementation of this service is also not without drawbacks. Facilities for people with 

disabilities such as guiding blocks and special toilets for people with disabilities that should be 

available at KPP Setiabudi Satu are not yet available. Then, there is still double data on NIK 

ownership so that one NIK can have two NPWP due to mismanagement in the past. 
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