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ABSTRAK 

 

Nama   : Ellyza Maulida 

Program Studi  : Administrasi Publik 

Judul   : Inovasi Pelayanan Publik melalui Sistem Lapor Pajak 

    Online (E-Filing) Studi pada KPP Pratama Cilandak  

    Jakarta Selatan 

 

E-Filing merupakan produk inovasi perkembangan teknologi informasi untuk 

memudahkan wajib pajak dan meningkatkan pelayanan dalam melaksanakan hak 

dan memenuhi kewajiban perpajakannya. Salah satunya yang telah menerapkan E-

Filing ini yaitu kantor Pelayanan Pajak Pratama Cilandak Jakarta Selatan. 

Penerapan E-Filing dapat dinyatakan berhasil ketika tingkat pemanfaatannya telah 

mencapai target yang telah ditetapkan pada awal tahun. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui proses pelaksanaan program E-Filing dalam upaya 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi dan juga untuk mengetahui 

kendala yang terjadi dalam pelaksanaan program E-Filing di KPP Pratama 

Cilandak Jakarta Selatan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kualitatif deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa, berdasarkan indikator teori, E-Filing memiliki banyak keuntungan relative 

advantage,  antara lain tidak perlu lagi mengantri dan menunggu, membuat waktu 

menjadi efisien dan dapat diakses melalui internet dimana saja dan kapan saja, 

compability (kesesuaian); setelah membandingkan dengan nilai nilai yang ada 

sebelumnya, beberapa informan menemukan kesesuaian dari segi pemahaman dan 

peningkatan dan penggunaan E-Filing ini, complaxity (kerumitan); tingkat 

kerumitan pada E-Filing ini bisa diatasi melalui sosialisasi dari kantor pajak dan 

bisa membaca petunjuk penggunaan pada laman DJP Online, triability 

(kemungkinan dicoba); kemungkinan untuk dicoba sangat besar apalagi 

harapannya untuk mengefisienkan pengurusan administrasi agar lebih mudah 

dalam melapor pajak, dan observability (kemudahan diamati); inovasi ini sangat 

dinikmati dan menguntungkan bagi Wajib Pajak. 

 

Kata Kunci : E-Filing, Inovasi, Pajak, Wajib Pajak 

Pembimbing : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.I.P, M.Si 

Referensi : 9 Buku, 7 Jurnal, 3 Peraturan Pemerintah 
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ABSTRACT 

 

Name   : Ellyza Maulida 

Study Program : Public Administration 

Tittle   : Public Service Innovation Through Online Tax Reporting   

                System (E-Filing) at KPP Pratama Cilandak, South                                            

               Jakarta 

 

E-Filing is an innovative product of the development of information technology to 

facilitate taxpayers and improve services in exercising their rights and fulfilling 

their tax obligations. One of them that has implemented this E-Filing is the 

Cilandak South Jakarta Primary Tax Service office. The implementation of E-Filing 

can be declared successful when the utilization rate has reached the target set at 

the beginning of the year. The purpose of this research is to find out the process of 

implementing the E-Filing program in an effort to increase individual taxpayer 

compliance and also to find out the obstacles that occur in implementing the E-

Filing program at KPP Pratama Cilandak, South Jakarta. The method used in this 

research is descriptive qualitative. Data collection is done through observation, 

interviews, and documentation. Data analysis in this study was carried out by 

means of data reduction, data presentation, and drawing conclusions. The results 

of the study show that, based on theoretical indicators, E-Filing has many relative 

advantages, including no longer needing to queue and wait, making time efficient 

and accessible via the internet anywhere and anytime, compatibility; after 

comparing with previous values, several informants found conformity in terms of 

understanding and improving and using this E-Filing, complexity; the level of 

complexity in E-Filing can be overcome through socialization from the tax office 

and being able to read the instructions for use on the DGT Online page, triability 

(possible to try); the possibility to try is very large especially the hope for 

streamlining administrative management so that it is easier to report taxes, and 

observability (ease of being observed); This innovation is very enjoyable and 

profitable for taxpayers. 

 

 

Keywords : E-Filing, Innovation, Tax, Taxpayer 

Mentor  : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.I.P, M.Si 

Reference : 9 Books, 7 Journals, 3 Government Regulations 
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