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Abstrak
 

Direktorat Jenderal Pajak (DJP) telah mengubah tugas dan fungsi pengawasan KPP Badan dan Orang Asing

(Badora) untuk melaksanakan pengawasan terhadap pemungut PPN PMSE. Penelitian ini bertujuan untuk

menganalisis hambatan yang dialami oleh Account Representative (AR) di KPP Badora dalam melakukan

pengawasan terhadap Pemungut Pajak Pertambahan Nilai atas Perdagangan Melalui Sistem Elektronik

(PMSE) dengan menggunakan model ADKAR. Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus dengan

mixed method. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan wawancara. Hasil penelitian

menunjukkan bahwa AR mengalami hambatan dalam melaksanakan pengawasan terhadap pemungut PPN

PMSE berdasarkan model ADKAR. Pada aspek awareness dan desire tidak ditemukan hambatan bagi AR

dalam melaksanakan pengawasan terhadap pemungut PPN PMSE. Namun pada aspek knowledge, ability,

dan reinforcement terdapat hambatan bagi AR dalam melakukan pengawasan terhadap pemungut PPN

PMSE. Pada aspek knowledge, AR masih kurang memahami proses bisnis pemungut PPN PMSE. Pada

aspek ability, terdapat beberapa hambatan yaitu belum adanya data pembanding nilai transaksi dan jumlah

traffic, sistem informasi pengawasan yang belum mendukung, dan pengenaan sanksi yang belum dapat

ditindaklanjuti. Pada aspek reinforcement, AR belum didukung dengan proses bisnis pengawasan yang

sesuai dengan karakteristik pemungut PPN PMSE.

......The Directorate General of Taxes (DGT) has changed the duty and supervisory function of the KPP

Badan dan Orang Asing (Badora) to supervise Value-Added Tax (VAT) Collectors on Trading Through

Electronic Systems (TTES). This research aims to analyze the obstacles faced by Account Representatives

(AR) at KPP Badora in supervising TTES VAT collectors using the ADKAR model. A case study approach

with mixed methods was employed in this research, with data collected through questionnaires and

interviews. The results showed that ARs experienced obstacles in supervising PMSE VAT collectors based

on the ADKAR model. While no significant obstacles were identified in the aspects of awareness and desire,

challenges were evident in the aspects of knowledge, ability, and reinforcement. In the knowledge aspect,

ARs lacked a comprehensive understanding of the business processes of TTES VAT collectors. In the

ability aspect, obstacles included the absence of comparative data on transaction values and traffic volume,

an insufficiently supportive supervisory information system, and unenforceable sanctions. Finally, in the

reinforcement aspect, ARs were not supported by a supervisory business process tailored to the specific

characteristics of TTES VAT collectors.
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