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 ABSTRACT 

 This study aims to evaluate e-filing services by tax authorities 
to individual taxpayers, know the level of effectiveness based 
on the data of effective individual taxpayers who use e-filing, 
and know the effectiveness of the target and the realization of 
the use of e-filing whether it has been realized properly.Data 
collection techniques in this study are by interview and 
documentation. The data analysis technique used is qualitative 
and quantitative descriptive analysis.The results of this study 
are that the quality of e-filing services in South Malang KPP 
Pratama has been very good, the effectiveness of using e-filing 
based on effective Personal Taxpayer data is still not effective 
because there are still significant differences with the 
submission of Annual Tax Returns manually but already has 
increased every year, the target and realization of submission 
of Annual Tax Returns for Individual Taxpayers using e-
filing has been achieved well and continues to increase for each 
year. 
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Kata Kunci:  
Kualitas Layanan, Efektifitas, e-filing, Surat Pemberitahuan 
Tahunan  

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengevaluasi layanan 
e-filing oleh fiskus kepada Wajib Pajak Orang Pribadi, 
(2)mengevaluasi tingkat efektifitas Wajib Pajak Orang 
Pribadi yang menggunakan e-filing, dan (3) menganalisis 
target dan realisasi penggunaan e-filing dalam 
melaporkan SPT Tahunan wajib pajak orang pribadi. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu 
wawancara dan dokumentasi. Sedangkan teknik analisis 
data yang digunakan adalah analisis deskriptif kualitatif 
dan kuantitatif. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas 
pelayanan e-filing di KPP Pratama Malang Selatan sudah 
sangat bagus, tingkat efektifitas penggunaan e-filing 
Wajib Pajak Orang Pribadi belum efektif karena masih 
terdapat perbedaan yang cukup besar dengan 
penyampaian SPT Tahunan secara manual namun 
sudah mengalami peningkatan setiap tahunnya, target 
dan realisasi penyampaian SPT Tahunan Wajib Pajak 
Orang Pribadi menggunakan e-filing sudah tercapai 
dengan baik dan terus mengalami peningkatan untuk 
setiap tahunnya. 
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PENDAHULUAN 

Pelaksanaan pembangunan di Negara ini bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat. Salah satu sumber penerimaan negara berasal dari pajak. Pajak merupakan suatu hal yang 
penting bagi Negara, mengingat sebagian besar Anggaran Pendapatan Belanja Negara (APBN) bersumber 
dari penerimaan pajak sehingga pemerintah selalu mengevaluasi dan menyempurnakan Undang-undang 
perpajakan untuk meningkatkan penerimaan pajak. Selain itu pemerintah juga berupaya untuk 
meningkatkan kesadaran wajib pajak dalam melakukan kewajiban perpajakan., melalui sosialisasi 
peraturan pajak kepada wajib pajak, baik wajib  pajak pribadi maupun wajib pajak badan.  Pemerintah 
terus berupaya untuk meningkatkan pemungutan pajak, yaitu dengan cara meningkatkan kualitas 
pelayanan oleh fiskus kepada Wajib Pajak dan menerapkan kebijakan pelaporan SPT Tahunan dengan 
menggunakan sistem e-filling. Upaya diharapkan dapat meningkatan kualitas pelayanan kepada wajib 
pajak, sehingga dapat meningkatkan penerimaan pajak. 

Pelaporan SPT Tahunan dengan e-fillingmerupakan layanan perpajakan untuk melaporkan dan 
menyampaikan Surat Pemberitahuan Tahunan secara online. Hal ini merupakan bentuk modernisasi dari 
sistem perpajakan dan wajib Pajak tidak perlu lagi datang ke Kantor Pajak untuk melaporkan SPT 
Tahunan. Pelaporan SPT Tahunan dengan menggunakan e-filingdapat meningkatkan  efektifitas pelayanan 
kepada wajib pajak. Penelitian tentang Efektifitas Layanan E-filling Terhadap Wajib Pajak Orang Pribadi 
di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Malang Selatan, penting untuk dilakukan untuk menilai layanan 
e-filling Wajib pajak pribadi, apakah sudah efektif atau belum. Mengingat penerapan pelaporan SPT 
Tahunan secara online masih belum maksimal dilakukan oleh wajib pajak orang pribadi.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi layanan e-filing oleh fiskus kepada Wajib Pajak Orang 
Pribadi, mengevaluasi tingkat efektifitas Wajib Pajak Orang Pribadi yang menggunakan e-filing, dan  
menganalisis target dan realisasi penggunaan e-filing dalam melaporkan SPT Tahunan wajib pajak orang 
pribadi di KPP Pratama Malang Selatan.  
a. Pajak 

Menurut Undang-Undang nomor 16 tahun 2009 tentang perubahan keempat atas Undang-Undang 
nomor 6 tahun 1983 tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan pada Pasal 1 Ayat 1 berbunyi 
pajak adalah kontribusi wajib kepada Negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat 
memaksa berdasarkan Undang-Undang, dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan 
digunakan untuk keperluan Negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. 

b. Wajib Pajak 
Wajib Pajak  adalah orang pribadi atau badan yang menurut ketentuan peraturan perundang-undangan 
perpajakan ditentukan untuk melakukan kewajiban perpajakan, termasuk pemungut pajak atau 
pemotong pajak tertentu. 

c. Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT) 
Adalah surat yang digunakan Wajib Pajak untuk melaporkan perhitungan serta pembayaran pajak, 
objek pajak dan bukan objek pajak, penghasilan serta harta dan kewajban lainnya yang sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan perpajakan. 

d. Pelayanan Publik 
Pengertian pelayanan publik menurut Pasal 1 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 adalah kegiatan 
atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 
perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan penduduk atas  barang, jasa, dan/atau pelayanan 
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

e. E-filing 
Pengertian e-filing menurut Peraturan Direktur Jenderal Pajak Nomor PER-01/PJ/2014 adalah sebagai 
berikut : E-filing adalah suatu cara penyampaian SPT Tahunan secara elektronik yang dilakukan secara 
online dan real time melalui internet pada website Direktorat Jenderal Pajak (www.pajak.go.id) atau 
penyedia jasa aplikasi atau application service provider (ASP) 
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f. Kepatuhan Wajib Pajak 
Adalah tindakan dari Wajib Pajak yang melakukan semua kewajiban perpajakan dengan menggunakan 
hak perpajakannya tetapi tetap taat pada peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

METODE  

Variabel Penelitian 
Layanan e-filing merupakan layanan yang diberikan untuk pelaporan SPT, guna meningkatkan efektifitas 
pelayanan dan meningkatkan kepuasan Wajib Pajak.Tingkat pelayanan yang bagus bisa diukur dengan 
pelayanan yang diberikan oleh petugas pajak (sistemnya mudah diakses).Tingkat kepatuhanWajib Pajak 
bisa diukur dengan jumlah Wajib Pajak yang menyampaikan dan melaporkan SPT Tahunan dengan tepat 
waktu serta meningkatnya jumlah pelaporan SPT untuk tiap tahunnya.Sedangkan untuk tingkat efektifitas 
diukur berdasarkan jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi yang menggunakan e-filing dan dibandingkan 
dengan keseluruhan Wajib Pajak Orang Pribadi.  
 
Jenis Data  
Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer berupa wawancara dan data sekunder berupa data yang 
berkaitan dengan wajib pajak pribadi SPT Tahunan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Malang 
Selatan di Kantor 

Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif kualitatif dan kuantitatif. Langkah-langkahnya 
adalah sebagai berikut : 
1. Mengevaluasi kualitas pelayanan fiskus terhadap Wajib Pajak Orang Pribadi terkait dengan 

pelayanan e-filing dalam pelaporan SPT Tahunan pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang 
Selatan. 

2. Menganalisis tingkat kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi terhadap pelaporan SPT Tahunan yang 
menggunakan e-filing pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan dengan cara melihat 
tingkat kepatuhan Wajib Pajak setiap tahunnya. 

3. Mengevaluasi tingkat pelaporan SPT Tahunan menggunakan e-filing untuk mengukur tingkat 
efektifitasnya. 

 
Efektifitas adalah tingkat pencapaian antara realisasi dari pelaporan SPT Tahunan menggunakan e-
filing yang bisa menunjukkan apakah realisasi yang dihasilkan sudah sesuai dengan target yang 
ditentukan. Untuk mengukur efektifitas realiisasi dari pendapatan atas target yang ditentukan, maka 
digunakan rumus perhitungan sebagai berikut : 

Efektifitas :
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑆𝑃𝑇 𝑇𝑎ℎ𝑢𝑛𝑎𝑛 𝑀𝑒𝑙𝑎𝑙𝑢𝑖 𝐸−𝑓𝑖𝑙𝑖𝑛𝑔

𝑇𝑎𝑟𝑔𝑒𝑡 𝑆𝑃𝑇 𝑇𝑎ℎ𝑢𝑛𝑎𝑛 𝑀𝑒𝑙𝑎𝑙𝑢𝑖 𝐸−𝑓𝑖𝑙𝑖𝑛𝑔
𝑥 100  

 
Hasil Penelitian 

Pelayanan yang diberikan oleh fiskus kepada Wajib Pajak pasti tidaklah sama, namun tergantung 
oleh apa yang dibutuhkan oleh Wajib Pajak itu sendiri. Ada atau tidak adanya perbedaan pelayanan 
tergantung dari bagaimana kebijakan yang diterapkan oleh kantor itu sendiri. Sementara pada KPP 
Pratama Malang Selatan ini terdapat perbedaan dalam pelayanannya. 

Terdapat ruang untuk asistensi e-filing yang letaknya di bagian ruang rapat bagian depan. Ruangan 
ini lebih diprioritaskan bagi para pensiunan, sehingga mereka tidak perlu lagi untuk menaiki tangga. Di 
sana mereka akan dibantu oleh fiskus yang bertugas untuk melaporkan SPT secara e-filing. Bagi yang masih 
mengalami kesusahan bagaimana cara mengisi dan melaporkan SPT maka bisa menuju ke ruang asistensi 
e-filing yang terletak di lantai 2. Namun di ruangan tersebut lebih diprioritaskan untuk wajib pajak yang 
berbentuk PT, CV, dan karyawan yang non pensiunan. 
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Sedangkan untuk penerimaan yang secara langsung di kantor, KPP Pratama Malang Selatan ini 
terdapat petugas yang diberi nama yaitu Satgas (satuan tugas penerimaan SPT). Di sini yang termasuk 
menjadi satgas adalah pegawai dari petugas pajak itu sendiri yang mendapat piket.Di mana petugas 
tersebut dibagi menjadi 2 yaitu sebagai peneliti dan sebagai penerima.Biasanya pada saat pelaporan SPT 
juga ada dari mahasiswa yang mengikuti perkumpulan di bidang perpajakan yang ikut membantu petugas 
perpajakan di KPP Pratama Malang Selatan ini. 

Dengan adanya kebijakan pelayanan yang bagus seperti ini, maka akan meningkatkan penerimaan 
pajak, karena dengan adanya sistem konsultasi yang seperti ini akan mempermudah Pajib Pajak. Setelah 
SPT masuk, maka akan diteliti lagi kebenaran dari uji materiilnya. Karena setelah selesai diberlakukannya 
program tax amnesty ada pengakuan harta secara sukarela. Di mana wajib pajak yang tidak mengikuti 
program tax amnesty bisa mengakui berapa banyak jumlah hartanya dan tidak akan dikenakan Undang-
Undang yang berat seperti misalnya denda sebesar 200% serta dijadikan penghasilan, namun wajib pajak 
harus membayar dengan sukarela sebelum ditemukan oleh fiskus. 

Hal ini merupakan salah satu cara untuk meningkatkan jumlah penerimaan pajak di Negara ini. 
Menurut berbagai sumber, dikatakan bahwa bentuk pelayanan yang diberikan oleh fiskus ada yang baik 
dan juga tidak. Contoh dari pelayanan yang tidak baik seperti pada saat fiskus ditanya tetapi dia tidak bisa 
memberikan pelayanan dengan nyaman sehingga hal ini menyebabkan mungkin wajib pajak menjadi 
merasa tidak puas dan tidak mengerti tentang hal perpajakan, sehingga wajib pajak tidak melakukan 
kewajiban pajaknya. 

Karena bisa saja Wajib Pajak menjadi berpikir bahwa menjalankan kewajiban perpajakan saja sudah 
susah ditambah lagi dengan rasa kurang puasnya terhadap pelayanan yang diberikan oleh fiskus. Namun 
apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh fiskus kepada Wajib Pajak sudah bagus, maka Wajib Pajak 
akan lebih patuh lagi dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya. 

Hasil Analisis Penelitian 

1. Karakteristik Wajib Pajak 

Jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi Yang Terdaftar Di KPP Pratama Malang Selatan  
Pada Tahun 2015-2017 

WP OP 2015 2016 2017 

Non efektif 23.629 23.726 23.769 

Normal 74.077 79.753 84.472 

Total 97.706 103.479 108.241 

Sumber : KPP Pratama Malang Selatan 

2. Data Jumlah Pelaporan SPT Tahunan 

Jumlah Pelaporan SPT Tahunan Orang Pribadi Di KPP Pratama Malang Selatan  
Pada Tahun 2015-2017 

Jenis SPT 2015 2016 2017 

SPT Tahunan PPh Orang Pribadi 41.700 43.596 38.601 

Grand Total 41.700 43.596 38.601 

Sumber : KPP Pratama Malang Selatan 
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Jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi Yang Melaporkan SPT Tahunan Menggunakan 
 E-filing Di KPP Pratama Malang Selatan Pada Tahun 2015-2017 

e-filing 
Tahun 

2015 2016 2017 

Target 8.654 20.579 19.629 

Realisasi 11.130 21.037 27.308 

Sumber : KPP Pratama Malang Selatan 
 

Jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi yang melaporkan SPT Tahunannya  
menggunakan e-filing dan secara manual 

No Tahun 
Total 

WPOP 
WPOP 
Efektif 

WPOP 
Tidak 
Efektif 

Menggunakan E-
filing 

Secara 
Manual 

1 2015 97.706 74.077 23.629 11.130 62.947 

2 2016 103.479 79.753 23.726 21.037 58.716 

3 2017 108.241 84.472 23.679 27.308 57.434 

Sumber : KPP Pratama Malang Selatan 

 
Pembahasan  

1. Evaluasi Kualitas pelayanan Terhadap Fiskus 
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh fiskus kepada Wajib Pajak sudah efektif sesuai 

dengan yang diharapkan oleh  para Wajib Pajak. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya fiskus yang 
siap untuk melayani Wajib Pajak dengan baik dan selain itu ketika menjelang waktu pelaporan SPT 
Tahunannya juga disediakan banyaknya satgas yang dijadwalkan untuk piket dalam setiap harinya 
sebanyak kurang lebih 19 orang serta dibantu pula oleh para mahasiswa dari beberapa kampus yang 
ada di Kota Malang yang tergabung dalam perkumpulan perpajakan.  

Namun, masih banyak Wajib Pajak terutama untuk para Wajib Pajak pensiunan yang tidak 
bisa mengisi SPT Tahunan secara online. Hal ini disebabkan karena masih banyak Wajib Pajak yang 
tidak paham internet (gaptek). Agar Wajib Pajak memahami bagaimana cara mengisi SPT Tahunan 
secara online, pihak KPP telah memberikan solusi melalui beberapa cara seperti terdapatnya ruang 
asistensi di KPP dan sering diadakannya sosialisasi tentang e-fiing di berbagai sekolah, mall, pasar, 
media sosial instagram, dan pada saat car free day.  

Selain itu di pihak KPP juga bersedia menjelaskan terlebih dahulu secara langsung tentang 
pemahaman internet apabila Wajib Pajak datang langsung ke kantor dan untuk para pensiunan yang 
sudah tidak kuat fisiknya maka tidak perlu untuk naik ke lantai atas namun cukup menuju ke ruang 
yang ada di bawah saja. Dengan adanya kebijakan pelayanan yang bagus seperti ini maka akan 
memudahkan para Wajib Pajak untuk mengisi SPT Tahunan dengan menggunakan e-fiing. 

Akan tetapi pada saat menjelang batas akhir pelaporan SPT Tahunan Orang Pribadi banyak 
yang baru melaporkan secara e-filing sehingga menyebabkan server dari pusat mengalami gangguan 
(error) karena overload. Karena server error pada saat menggunakan e-filing menyebabkan Wajib Pajak 
tidak bisa mengakses DJP online secara lancar. 

Menurut pihak KPP, KPP tidak bisa melakukan banyak hal ketika terjadi gangguan pada 
server selain menunggu beberapa saat sampai sistemnya kembali normal. Hal ini juga menyebabkan 

http://jurnal.unmer.ac.id/index.php/ap


  
Jurnal Akuntansi dan Perpajakan, 6(1): 52-61, 2020  

http://jurnal.unmer.ac.id/index.php/ap 

 

57 

 

gangguan yang sama bisa saja terjadi di beberapa tempat dalam waktu bersamaan. Sebenarnya 
pihak DJP telah menambahkan server, tetapi pada kenyataannya masih saja sering terjadi error. 
Solusi untuk menghindari kejadian seperti ini maka seharusnya fiskus menghimbau agar Wajb Pajak 
sadar untuk melaporkan SPT Tahunan dengan menggunakan e-filing sebelum masa pelaporan SPT 
Tahunan  berakhir sehingga server error bisa dihindari dan wajib pajak bisa lebih patuh lagi. 

 
2. Analisis tingkat efektifitas penggunaan e-filing berdasarkan data Wajib Pajak Orang Pribadi 

efektif di KPP Pratama Malang Selatan. 
 

Analisis Efektifitas Penggunaan E-filing Berdasarkan Data Wajib Pajak  
Orang Pribadi Yang Efektif Pada Tahun 2015-2017 

Tahun 
WPOP 
Efektif 

Menggunakan E-
filing 

Persentase Tingkat efektif 

2015 74.077 11.130 15% Tidak efektif 

2016 79.753 21.037 26% Tidak efektif 

2017 84.472 27.038 32% Tidak efektif 

Sumber : Data Diolah, 2019 
 

Berdasarkan data di atas disimpulkan bahwa penggunaan e-filing untuk Wajib Pajak Orang 
Pribadi masih belum efektif meskipun jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi efektif yang 
terdaftar di KPP Pratama Selatan mengalami peningkatan setiap tahunnya. Adanya 
peningkatan ini, adalah bukti bahwa jumlah pelaporan SPT Tahunan juga pasti meningkat 
setiap tahunnya. Hal ini terbukti bahwa pada tahun 2016 terjadi peningkatan dari tahun 
sebelumnya meskipun pada tahun 2017 sempat mengalami penurunan. 

Selain itu berdasarkan data yang diperoleh juga bisa disimpulkan bahwa jumlah 
Wajib Pajak Orang Pribadi yang melaporkan SPT Tahunannya menggunakan e-filing terus 
mengalami peningkatan setiap tahunnya. Pada tahun 2015 sebanyak 11.130 jika dibandingkan 
dengan Wajib Pajak Orang Pribadi efektif yang terdaftar di KPP Pratama Selatan pada tahun 
yang sama yaitu sebanyak 74.077, tahun 2016 yang menggunakan e-filing sebanyak 21.037 dan 
jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi efektif sebanyak 79.753, dan pada tahun 2017 jumlah Wajib 
Pajak Orang Pribadi yang menggunakan e-filing sebanyak 27.308 sedangkan jumlah Wajib 
Pajak Orang Pribadi efektif sebesar 84.472. Di sini terlihat bahwa mengapa penerapan e-filing 
masih belum efektif karena masih terdapat perbedaan yang besar antara pelaporan SPT 
Tahunan dengan menggunakan e-filing dan dengan cara manual. Hal ini disebabkan karena 
banyak Wajib Pajak yang tidak efektif dan masih banyak yang melaporkan SPT Tahunannya 
dengan cara manual. Namun meskipun demikian, jumlah penerimaan SPT yang 
menggunakan e-filing teruslah mengalami kenaikan. Inimerupakan suatu tanda bahwa 
kebijakan pelaksanaan e-filing telah berjalan dengan baik meskipun masih belum efektif. Akan 
tetapi sesuai dengan Peraturan yang sudah berlaku sejak 1 April 2018 yaitu Peraturan Menteri 
Keuangan Nomor 9/PMK.03/2018 bahwa Wajib Pajak yang masih melaporkan SPT Masa dan 
SPT Tahunan secara manual ke Kantor Pelayanan Pajak harus sudah siap-siap melakukan 
pelaporan secara online. 

Penerapan sistem e-filing di KPP Pratama Malang Selatan ini sudah dilaksanakan 
sejak tahun 2014, meskipun pada saat itu sistem ini belum terlalu populer dan diwajibkan 
hanya untuk pegawai kementrian keuangan. Kemudian berkembang dan diwajibkan untuk 
lebih banyak lagi. Pada saat tahun 2014, KPP Pratama Malang Selatan ini juga tetap menerima 
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pelaporan SPT Tahunan secara manual meskipun pelaporan SPT secara e-filing sudah 
diberlakukan. 

Namun kemungkinan besar untuk tahun-tahun berikutnya tidak menutup 
kemungkinan bahwa KPP Pratama Malang Selatan ini akan menerima pelaporan SPT dengan 
cara e-filing sesuai dengan peraturan menteri keuangan yang mengatakan bahwa sudah 
seharusnya siap-siap untuk melakukan pelaporan secara online.  

Selain itu pihak KPP Pratama Malang Selatan juga terus berupaya untuk 
mensosialisasikan tentang e-filing ke tempat-tempat seperti Sekolah agar para Wajib Pajak 
Orang Pribadi khususnya Pegawai Pemerintah untuk melaporkan SPT Tahunannya 
menggunakan e-filing karena sudah ada aturan yang mengatur tentang pegawai pemerintah 
harus menggunakan e-filing. 

.Menurut data yang diperoleh dalam penelitian, Wajib Pajak Orang Pribadi yang 
terdaftar di KPP Pratama Malang Selatan hingga tanggal 13 November 2018 berjumlah sebesar 
113.240. 

 
3. Analisis efektifitas antara target dan realisasi penyampaian SPT Tahunan secara e-filing 

a. Tahun 2015 
11.130

8.654
𝑥 100% = 129% 

 
b. Tahun 2016 

21.037

20.579
𝑥 100% = 102% 

 
c. Tahun 2017 

27.308

19.629
𝑥 100% = 139% 

Tingkat efektifitas  Antara Target dan Realisasi Penyampaian SPT  
Tahunan Dengan Menggunakan E-filing PadaTahun 2015-2017 

Tahun 
Penggunaan E-filing 

Persentase Tingkat 
Efektifitas Target Realisasi 

2015 8.654 11.130 129% Tercapai 

2016 20.579 21.037 102% 
Tercapai 

2017 19.629 27.308 139% Tercapai 

Sumber : Data diolah, 2019 
 Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tingkat efektiitas antara target 
penyampaian SPT Tahunan Wajib Pajak Orang Pribadi yang menggunakan e-filing di KPP Pratama 
Malang Selatan pada tahun 2015-2017 sudah efektif karena dari tahun ke tahun telah tercapai dengan 
baik.  
 Pada tahun 2015 target yang ditentukan sebesar 8.654 dan terealisasi sebesar 11.130 melebihi 
target sebanyak 2.476, pada tahun 2016 target yag ditentukan sebesar 21.037 dan terealisasi sebesar 
20.579 melebihi target hanya sebesar 458, dan juga terjadi pada tahun 2017 di mana target yang 
ditentukan sebesar 19.629 dan terealisasi sebesar 27.308 di mana ini melebihi target sebanyak 7.679. 
Hal ini membuktikan bahwa KPP Pratama Malang Selatan sudah efektif berhasil dengan baik untuk 
mensukseskan penggunaan e-filing. 
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KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan dengan teknik analisis data deskriptif kualitatif 

dan kuantatif maka didapatkan hasil: 
1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh fiskus kepada Wajib Pajak sudah bagus sesuai dengan yang 

diharapkan para Wajib Pajak sehingga bisa meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. Hal 
ini terbukti dari fiskus yang siap membantu para Wajib Pajak yang kesusahan pada saat pelaporan 
SPT Tahunan menggunakan e-filing, disediakannya ruang asistensi, satgas yang banyak, dan fasilitas 
komputer dalam jumlah yang banyak. Namun masih banyak Wajib Pajak yang menyampaikan SPT 
Tahunannya pada saat batas akhir pelaporan SPT Tahunan Orang Pribadi, sehingga terjadi antrian 
di dalam penggunaan e-filing yang dapat menyebabkan terganggunya pelayanan (server error). 

2. Efektifitas penggunaan e-filing berdasarkan data Wajib Pajak Orang Pribadi yang efektif disimpulkan 
bahwa penggunaan e-filing untuk Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Malang Selatan masih 
tidak efektif meskipun jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi efektif yang terdaftar sudah mengalami 
peningkatan. Penerapan e-filing masih belum efektif karena masih terdapat Wajib Pajak yang 
menyampaikan SPT Tahunannya dengan cara manual. Namun jumlah penerimaan SPT Tahunan 
yang menggunakan e-filing terus mengalami kenaikan.  

3. Target dan realisasi penyampaian SPT Tahunan menggunakan e-filingsudah tercapai dengan baik. 
Hal ini bisa dilihat dari efektifitas penyampaian SPT Tahunan dengan menggunakan e-filing 
berdasarkan hasil analisis perhitungan tingkat efektifitas target dan realisasi penyampaian SPT 
Tahunan dengan menggunakan e-filingdari tahun 2015-2017 hasilnya sudah tercapai engan baik dan 
mengalami peningkatan meskipun pada tahun 2016 sempat mengalami penurunan sebesar 27%. Dan 
untuk tingkat efektifitas yang paling tinggi yaitu pada tahun 2017 sebesar 139%. 
 

SARAN 
Berdasarkan kesimpulan di atas, ada beberapa saran yang dapat diberikan : 
1. KPP Pratama Malang Selatan perlu untuk menjaga kestabilan pelayanan yang bagus seperti ini agar 

untuk tahun-tahun selanjutnya tingkat pelayanan fiskus kepada Wajib Pajak tidaklah mengalami 
penurunan melainkan terus mengalami peningkatan. Fiskus perlu untuk menghimbau Wajib Pajak 
agar menyampaikan SPT Tahunannya sebelum batas akhir penyampaian agar tidak menyebabkan 
antrian di dalam penggunaan e-filingsehingga server error bisa terhindarkan. Selain itu DJP juga perlu 
untuk meningkatkan jaringan sistem agar tidak terjadi error sehingga kepatuhan Wajib Pajak Orang 
Pribadi bisa terus mengalami peningkatan lagi. 

2. KPP Pratama Malang Selatan dan DJP perlu untuk terus melakukan sosialisasi tentang pengisian e-
filing dan senantiasa membimbing para Wajib Pajak secara professional tidak hanya secara langsung 
tetapi juga melalui media sosial, radio, televisi, dan selebaran agar Wajib Pajak terus paham dan 
mengingat bagaimana cara pelaporan SPT menggunakan e-filingsehingga penyampaian SPT 
Tahunan secara manual bisa berkurang. 

3. KPP Pratama Malang Selatan perlu untuk menjaga kestabilan dan meningkatkan lagi efektifitas 
penyampaian SPT Tahunan menggunakan e-filingdengan memperhatikan potensi peneriman 
penyampaian SPT Tahunan menggunakan e-filing agar targetnya selalu  terealisasi dengan baik. 
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