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ABSTRAK 

Sistem Pengendalian Internal (SPI) merupakan suatu alur kerja yang krusial dalam 

aksi serta aktivitas yang melalui kontinu dilakukan oleh atasan serta keseluruhan 

karyawan untuk menjamin tercapainya target organisasi melalui langkah-langkah 

yang efisien dan efektif, kehandalan laporan keuangan, perlindungan aset negara, 

serta kepatuhan terhadap hukum dan peraturan yang berlaku. Pada bisnis proses 

keberatan dan pengurangan PBB di Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA) Kota 

Palembang menunjukan bahwa bisnis proses sebelumnya memiliki beberapa 

kendala yang ada, seperti dari staff yang ada, waktu proses, dan segi task pada bisnis 

proses tersebut. Maka dari itu diperlukan analisis terhadap bisnis proses keberatan 

dan pengurangan PBB di Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA) Kota Palembang. 

Sehingga penelitian bertujuan menganalisis kesesuaian prosedur ini dengan SPIP 

dan faktor penghambat lainnya. Metode yang di gunakan pada penelitian ini ialah 

metode Business Proceses Improvement (BPI) yaitu metode yang digunakan untuk 

menganalisis bisnis proses pajak keberatan dan pengurangan PBB, dan 

menggunakan aplikasi Bizagi Modeler sebagai simulasi analisis bisnis proses, serta 

menggunakan Streamlining Tools dalam melakukan perbaikan terhadap bisnis yang 

lama sehingga menjadi bisnis proses yang lebih efektif dan juga efisien. 

Berdasarkan hasil yang di dapat, menunjukkan bahwa proses bisnis aslinya 

memerlukan waktu yang lama sehingga dilakukannya rekomendasi bisnis proses 

yang baru. Ini di tujukan agar waktu yang diperlukan lebih singkat daripada yang 

lama. Direkomendasikan penambahan sumber daya pada proses yang 

membutuhkan, dan pengurangan waktu proses untuk meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi.  

Kanta Kunci : BAPENDA Kota Palembang; Peningkatan Proses Bisnis; 

Rekomendasi Bisnis Proses BAPENDA; Proses Dunia Kerja.   
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ANALYSIS OF THE BUSINESS PROCESS OF OBJECTION AND 

REDUCTION OF LAND TAX AT THE REGIONAL REVENUE AGENCY 

(BAPENDA) OF PALEMBANG CITY USING THE BUSINESS PROCESS 

IMPROVEMENT METHOD. 

By 

Ridho Pangestu 

09031382025126 

ABSTRACT 

The Internal Control System (ICC) is a crucial workflow in actions and activities 

that are continuously carried out by superiors and all employees to ensure the 

achievement of organizational targets through efficient and effective measures, 

reliability of financial reports, protection of state assets, and compliance with 

applicable laws and regulations. In the business process of objection and reduction 

of PBB at the Regional Revenue Agency (BAPENDA) of Palembang City shows 

that the previous business process has several existing obstacles, such as from 

existing staff, process time, and in terms of tasks in the business process. Therefore, 

it is necessary to analyze the business process of objection and reduction of PBB at 

the Regional Revenue Agency (BAPENDA) of Palembang City. So that the 

research aims to analyze the suitability of this procedure with SPIP and other 

inhibiting factors. The method used in this research is the Business Proceses 

Improvement (BPI) method, which is a method used to analyze the business process 

of tax objections and UN reductions, and uses the Bizagi Modeler application as a 

simulation of business process analysis, and uses Streamlining Tools in making 

improvements to the old business so that it becomes a more effective and efficient 

business process. Based on the results obtained, it shows that the original business 

process takes a long time so that new business process recommendations are made. 

This is intended to make the time required shorter than the old one. It is 

recommended to add resources to the processes that need them, and reduce process 

time to increase effectiveness and efficiency.  

Keywords : BAPENDA Palembang City; Business Process Improvement; 

BAPENDA Business Process Recommendations; Work Environment Processes.   
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BAB  I   

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sistem merupakan kelompok atas dua maupun lebuh subssitem/komponen 

yang saling berkaitan demi tercapainya tujuan umum. Sistem Informasi, dalam hal 

ilmiah bisa dijelaskan sebagai kelompok komponen yang terhubung satu sama lain, 

yang mengambil, Menyusun, merekam, mengelola, serta mengedarkan informasi 

demi menyokong terambilnya Keputusan serta mengelola operasi Perusahaan. 

Sistem Informasi Akuntansi (SIA) adalah perkumpulan sumber daya serta dana, 

dimisalkan manusia serta perlengkapan, yang dimana dirakit demi tujua merubah 

data keuangan serta data yang lain sebagai informasi yang relevan. Informasi itu 

kemudian disampaikan pada berbagi pengambilan Keputusan yang berbeda beda. 

Sistem Pengendalian Internal(SPI) merupakan alur yang menjadi bagian 

penting dalam Tindakan dan aktivitas yang berlangsung secara kontinu oleh 

manajemen dan seluruh karyawan dengan tujuan menyerahkan kepercayaan yang 

mencukupi mengenai tercapainya tujuan organisasi. Hal ini mencakup kinerha dan 

produktivitas operasional, kredibilitas pelaporan keuangan, perlinfungan terhadap 

asset organisasi, serta pematuhan terhadap regulasi serta hukum yang beroperasi. 

Penerbitan Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2008 mengenai 

SPIP(Sistem Pengendalian Internal Pemerintah) menegaskan bahwa SPIP 

merupakan suatu system pengendalian internal yang diterapkan dengan 

komprehensif di keseluruhan Entitas pemerintahan daerah dan pemerintahan pusat. 
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Pemerintahan Kota Palembang menyediakan kewenangan kepada Badan 

Pendapatan Daerah (BAPENDA) Kota Palembang supaya mengelola prosedur 

pengurangan pajak dan penangan pajak. Data pada tabel 1.1 menunjukan total PBB 

yang mengusulkan permohonan pengurangan pajak serta keberatan pajak kepada 

BAPENDA Kota Palembang dari tahun 2020 hingga tahun 2022.  

Tabel 1. 1 Data Wajib Pajak Mengajukan Permohonan Tahun 2020 - 2022 

TAHUN  Permohonan Pengurangan  Permohonan Keberatan  

Permohonan  

disetujui  

Permohonan  

ditolak  

Permohonan  

disetujui  

Permohonan  

ditolak  

2020 634 WP  666 WP  46 WP  109 WP  

2021  534 WP  604 WP  38 WP  98 WP  

2022  878 WP  322 WP  33 WP  15 WP  

Sumber: BAPENDA Kota Palembang  

Dilihat dari Tabel 1.1 di atas, dapat terlihat sebagai data PBB yang mengusulkan 

permohonan pengurangan pajak dan keberatan pajak dari tahun 2020 hingga tahun 

2022 sebagai berikut : 

1. Permohonan Pengurangan Pajak 

a. Tahun 2020 : Ada 634 Wajib Pajak yang mendapatkan persetujuan atas 

permohonan mereka, sementara 666 Wajib Pajak lainnya tidak 

mendapatkan persetujuan 
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b. Tahun 2021 : Ada 534 Wajib Pajak yang mendapat persetujuan atas 

permohonan mereka, sementara 604 W ajib Pajak lannya tidak 

mendapat persetujuan 

c. Tahun 2022 : Ada 878 Wajib Pajak yang mendapatkan persetujuan atas 

permohonan mereka, sementara 322 Wajib Pajak lainnya tidak 

mendapatkan persetujuan 

2. Permohonan Keberatan Pajak 

a. Tahun 2020 : Ada 46 Wajib Pajak yang mendapatkan persetujuan atas 

permohonan mereka, sementara 109 Wajib Pajak lainnya tidak 

mendapatkan persetujuan 

b. Tahun 2021 : Ada 38 Wajib Pajak yang mendapatkan persetujuan atas 

permohonan mereka, sementara 98 Wajib Pajak Lainnya tidak 

mendapatkan persetujuan 

c. Tahun 2022 : Ada 33 Wajib Pajak yang mendapatkan persetujuan atas 

permohonan mereka, sementara 15 Wajib Pajak lainnya tidak 

mendapatkan persetujuan 

 

Data ini memberikan gambaran tentang hasil dari permohonan pengurangan pajak 

dan keberatan pajak yang diusulkan oleh wajib pajak orang pribadi selama tiga 

tahun terakhir di Kota Palembang. 

Prosedur pengurangan pajak dan keberatan pajak pada BAPENDA Kota 

Palembang mempunyai beberapa fase yang dapat diuarikan sebagai berikut : 

1. Tahap Pertama : Wajib pajak mengajukan berkas aplikasi yang diajukan 

kepada petugas loket. 
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2. Tahap Kedua : Berkas permohonan diterukan oleh petugas loket ke 

petugas entry data 

3. Tahap Ketiga : Operator pengolahan data memeriksa dan menginput data 

dari berkas permohonan. 

4. Tahap Keempat : Berkas permohonan kemudian diteruskan kepada 

petugas validasi berkas. 

5. Tahap Kelima : Staff validasi berkas memeriksa keaslian dan kelengkapan 

berkas. 

6. Tahap Keenam : Setelah diverifikasi, berkas permohonan diteruskan 

terhadap Kasubbid Pengurangan dan Keberatan, 

7. Tahap Ketuju : Dokumen dari Kasubbid Pengurangan dan Keberatan 

diteruskan terhadap Kabid PBB & BPHTB. 

8. Tahap Kedelapan : Dokumen permohonan diteruskan terhadap Kepala 

Badan dan Walikota. 

9. Tahap Kesembilan : Setelah persetujuan dari pihak yang berwenang,berkas 

Kembali kepada karyawan loket. 

10. Tahap Kesepuluh : Karyawan loket menyerahkan berkas kepada wajib 

pajak yang kemudian melakukan pembayaran ke bank dan menerima bukti 

pembayaran. 

 

Prosedur ini menggambarkan Langkah – Langkah yang harus dilalui oleh wajib 

pajak dalam pengurangan dan penanganan keberatan pajak di BAPENDA kota 

Palembang. 
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Kendala yang muncul dalam prosedur pengurangan pajak dan penanganan 

keberatan pajak di BAPENDA yakni durasi yang diperlukan pada pemeriksaan 

berkas di bagian verifikasi serta tahapan survei lapangan, yang pada akhirnya 

memperlambat proses di bagian lainnya. Penulis bertujuan untuk mengkaji 

prosedur pengurangan pajak dan penanganan keberatan pajak dengan tujuan 

memeriksa kesesuaian fungsi berkaitan dan formulir yang digunakan pada prosedur 

tersebut melalui Sistem Pengendalian Internal Pemerintahan(SPIP), serta demi 

mengindentifikasi factor- factor lainnya yang dapat mendistorsi pelaksanaan 

prosedur ini bisa berjalan dengan efisiensi dan kinerja yang optimal. Dengan latar 

belakang yang dijelaskan di atas, penulis berkeinginan dalam hal menjalankan 

penelitian yang berjudul : “Analisis Bisnis Proses Keberatan dan Pengurangan 

PBB Di Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA) Kota Palembang 

Menggunakan Metode Bussines Process Improvement (BPI). 

1.2 Rumusan Masalah   

Berdasarkan konteks yang diterangkan di atas, rumusan permasalahan 

penelitian ini dapat dirinci sebagai berikut:  

1. Lamanya proses pemeriksaan pada bagian verifikasi dokumen dan proses 

penyelidikan lapangan menyebabkan proses pada bagian lain  terhambat. 

2. Bagaimana cara memperbaiki proses unjuk rasa dan penurunan PBB di 

BAPENDA Kota Palembang dengan menggunakan metode perbaikan 

proses bisnis? 
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3.  Apa hasil  dari analisis bisnis proses Keberatan dan pengurangan PBB di 

BAPENDA Kota Palembang dan rekomendasi apa  yang dapat 

memperbaiki proses bisnis tersebut? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis proses bisnis pengajuan dan pemotongan PBB. 

2.  Memberikan rekomendasi bisnis mengenai proses banding dan 

pengurangan PBB. 

3. Perbandingan hasil aktual (awal) dan hasil target (direkomendasikan) proses 

bisnis banding dan pengurangan PBB. 

Oleh karena itu, Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

yang positif dan bermanfaat dalam meningkatkan kinerja dan efisiensi 

penyelenggaraan proses pengurangan  dan banding pajak pada BAPENDA Kota 

Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. BAPENDA Dapat mengetahui dan memahami  proses yang ada pada Proses 

Bisnis Banding dan Pengurangan PBB  Kota Palembang. 

2. BAPENDA Meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses bisnis penarikan 

dan pengurangan PBB di  Kota Palembang. 

3.  dapat melihat hasil perbandingan proses bisnis  awal dan rekomendasi yang 

nantinya dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas BAPENDA Kota 

Palembang.Batasan Masalah 
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1.5 Batasan Masalah 

Untuk menjaga keterstrukturan dan focus dalam pembahasan, penulis telah 

melakukan menetapkan Batasan masalah yang berfokus pada analisis bisnis proses 

Keberatan dan Pengurangan PBB di BAPENDA Kota Palembang. Hal ini nantinya 

bisa membantu dalam Menyusun kerangka pebelitian dengan lebih.  
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