
 
 

 
 

STRATEGI SOSIALISASI PROGRAM E-FILING DALAM 

MENINGKATKAN KEPATUHAN WAJIB PAJAK 

(Studi Pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Surabaya) 

Zuhrotun Nisa’ 

Program Studi Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 

Email : nisazuhrotun8@gmail.com 

 

ABSTRAK 

 Direktorat Jenderal Pajak melakukan reformasi administrasi untuk 

meningkatakan pelayanan kepada wajib pajak yakni menggunakan program e-filing 

yaitu suatu program yang digunakan untuk melaporkan SPT secara online yang 

tidak terbatas waktu dan tempat, hal tersebut dilakukan untk memudahkan wajib 

pajak dalam melaporkan SPT nya dengan adanya e-filing kepatuhan wajib pajak 

akan meningkat. Dengan adanya program baru tersebut maka dibutuhkan strategi 

yang tepat untuk mengenalkannya kepada wajib pajak, agar beralih dari melaporkan 

SPT dari secara manual menjadi melaporkan SPT nya menggunakan e-filing. 

Sehingga rumusan masalah dari penelitian ini adalah bagaimana strategi sosialisasi 

yang digunakan untuk mengenalkan program e-filing dalam meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan 

strategi sosialisasi yang dilakukan untuk mengenalkan program wajib e-filing dalam 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian 

kualitatif dengan menggunakan pendekatan deskriptif. 

Hasil dari penelitian ini adalah menunjukkan adanya peningkatan pengguna e-filing, 

namun peningkatan tersebut dapat disebabkan karena adanya faktor lain. Masih ada 

wajib pajak yang kurang memahami teknologi informasi, masih ada wajib pajak 

yang melaporkan SPT nya pada batas akhir pelaporan yang dapat mengakibatkan 

terjadinya gangguan server. Namun dari beberapa kendala tersebut wajib pajak 

merasa dimudahkan dengan adanya penerapan program e-filing. 

Kata kunci : Strategi sosialisasi, e-filing, kepatuhan wajib pajak. 

mailto:nisazuhrotun8@gmail.com


 
 

 
 

Pendahuluan  

 Pajak merupakan sumber pendapatan terbesar yang diterima oleh negara, di 

Indonesia sendiri pajak menjadi hal terpenting yang harus diatur denga undang-

undang untuk meningkatkan kepatuhan masayarakat dalam memenuhi kewajiban 

perpajakannya, sehingga untuk meningkatkan pendapatannya Kementerian 

Keuangan melalui Direktorat Jenderal Pajak melakukan reformasi administrasi 

untuk pemungutan pajak yakni dengan menerapakan self assesment system yaitu 

dimana wajib pajak diberikan kepercayaan penuh untuk dapat menghitung pajak, 

membayar pajak dan melaporkan pajaknya sendiri. kemudian Direktorat Jenderal 

Pajak memanfaatkan adanya electronic government atau biasa disebut dengan e-gov 

untuk meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak, ada beberapa 

penerapan e-gov yang dilakukan oleh DJP yaitu dengan meluncurkan program  e-

SPT, e- Faktur, e-filing dan yang lainnya. Dalam penelitian ini yang akan dibahas 

adalah mengenai program e-filing, dengan meluncurkan program e-filing yakni 

program yang digunakan oleh wajib pajak untuk melaporkan SPT nya secara online 

yang tidak terbatas waktu dan tempat. Jadi wajib pajak bisa melaporkan SPT nya 

kapan saja dan dimana saja asalkan terhubung dengan jaringan internet, melaporkan 

SPT menggunakan e-filing dapat dilakukan pada website yang telah disediakan oleh 

Direktorat Jenderal Pajak atau pada Penyedia Jasa Aplikasi yang telah ditunjuk oleh 

Direktorat Jenderal Pajak. Menurut peraturan Kementerian Keuangan Republik 

Indonesia  Nomor 9/PMK.03/2018 mengenai pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT) 

secara elektronik yang wajib dilakukan untuk PPh pasal 21 dan PPN. Dengan 

adanya peraturan baru tersebut maka dibutuhkan sosialisasi kepada wajib pajak agar 

beralih melaporkan SPT nya dari secara manual menjadi secara online. Dengan 

adanya  e-filing wajib pajak tidak perlu datang dan harus mengantri lagi di kantor 

pajak, wajib pajak dapat melaporkan SPT nya dimana saja dan kapan saja, hal ini 

dapat membantu urusan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya 

karena wajib pajak dapat menghemat biaya dan waktu yang harus dikeluarkan oleh 

wajib pajak pada saat masih melaporkan SPT secara manual. Namun pada awal 

penerapan e-filing ini terjadi beberapa kendala yang disebabkan adanya wajib pajak 

yang masih belum memahami teknologi dan informasi hal ini menyebabkan wajib 

pajak datang ke kantor pajak untuk melaporkan SPT nya secara manual, dengan 

melihat beberapa kendala yang terjadi maka dibutuhkan strategi sosoalisasi untuk 

mengenalkan peraturan baru tersebut kepada wajib pajak agar beralih melaporkan 

SPT nya secara elektronik menggunakan program e-filing. 

 



 
 

 
 

Landasan Teori 

 Menurut Prof. Dr. Rochmat Soemitro, S. H, dalam Resmi (2015), Pajak 

adalah peralihan kekayaaan dari rakyat kepada kas negara untuk membiayai 

pengeluaran rutin dan surplusnya digunakan untuk public saving yang merupakan 

sumber utama untuk membiayai public investment. 

 Menurut Liberti Pandiangan (2018) Modernisasi perpajakan dilakukan juga 

dalam kerangkan melaksanakan good governanace, clean governance dan pelayanan 

prima kepada masyarakat. 

 Menurut Susanto dalam (Sugeng Wahono, 2012 : 80), Sosialisasi perpajakan 

adalah upaya yang dilakukan oleh Dirjrn Pajak untuk memberikan sebuah 

pengetahuan kepada masyarakat dan khususnya wajib pajak agar mengetahui 

tentang segala hal mengenai perpajakan baik peraturan maupun tata cara perpajakan 

melalui metode-metode yang tepat. 

 Menurut Winerungan (2013), ada enam unsur Strategi Sosialisai Perpajakan 

yaitu : 

1. Publikasi 

2. Kegiatan 

3. Pemberitaan 

4. Keterlibatan Kominitas 

5. Pencantuman Identitas 

6. Pedekatan Pribadi 

 Menurut Nurmantu (2003:148) menyatakan kepatuhan dalam perpajakan 

adalah suatu keadaan dimana wajib pajak memenuhi semua kewajiban perpajakan 

dan melakasanakan hak perpajakannya. Kepatuhan dibedakan menjadi dua macam, 

yaitu : 

1. Kepatuhan formal, yaitu suatu keadaan dimana wajib pajak memenuhi  

kewajiban perpajakannya secara formal sesuai dengan ketentuan undang-

undang perpajakan. 

2. Kepatuhan material, yaitu wajib pajak yang mengisi dengan jujur, lengkap, 

dan benar Surat Pemberitahuan (SPT) sesuai ketentuan dan menyampaikan 

ke KPP sebelum batas waktu berakhir. 

 Menurut Zweers dan Plangue mendefinisikan electronic government antara 

lain : electronic government berhubungan dengan penyediaaan infromasi, layanan 



 
 

 
 

atau produk yang disiapkan secara elektronis oleh pemerintah, tidak berbasis tempat 

dan waktu, menawarkan nilai lebih untuk partisipasi pada semua kalangan. 

 Menurut Fidel (2010) e-filing adalah sistem online yang terhubung lewat 

internet untuk mempermudah wajib pajak orang pribadi maupun badan dalam 

menyampaikan Surat Pemberitahuan (SPT) melalu website Direktorat Jenderal Pajak 

yaitu www.pajak.go.id atau ASP (Aplication Service Provider/Penyedia Jasa 

Aplikasi). 

 

Metode Penelitian 

 Dalam penelitian ini menggunakan tipe penelitian kualitatif dengan 

menggunakan pendekatan deskriptif, penelitian ini berisi deskripsi tentang subyek 

yang diteliti di lapangan. Hasil penelitian ini dijelaskan dengan menggunakan kata-

kata. Penjelasan dengan kata-kata untuk mempermudah menarik kesimpulan dalam 

penelitian. 

 Fokus penelitian ini adalah Strategi Sosialisasi yang digunakan KPP Madya 

Surabaya untuk mengenalkan program wajib e-filing pada wajib pajak dengan 

menggunakan enam unsur : (1) Publikasi, (2) Kegiatan, (3) Pemberitaan, (4) 

Keterlibatan Komunitas, (5) Pencantuman Identitas, (6) Pendekatan Pribadi. 

 Lokasi penelitian ini adalah Kantor Pelayanan Pajak Madya Surabaya yang 

berada di jalan Jagir wonokromo No. 104, Jagir, Wonokromo Kota Surabaya Jawa 

Timur. Informan dalam penelitian ini adalah Kepala Seksi Pelayanan, Staff Seksi 

Pengawasan dan Konsultasi, serta wajib pajak sebagai pengguna program e-filing. 

Sumber data dalam penelitian ini berasal dari data primer data yang diperolehdari 

hasil wawacara langsung dengan narasumber yakni dengan pegawai dan wajib 

pajak, kemudian sember data yang kedua berasal dari data sekunder yang berasal 

dari dokumen yang didapatkan oleh peneliti dari KPP Madya Surabaya, serta dari 

studi kepustakaan yang dilakukan oleh peneliti. 

 Teknik pengumpulan yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan 

cara wawancara langsung dengan narasumber dengan cara bertata muka langsung 

dengan pegawai pajak dan wajib pajak dengan wawncara akan didapatkan data yang 

berasal dari narasumber langsung, selanjutnya melakukan observasi mengenai 

keadaan yang terjadi di lapangan sesuai dengan fokus penelitian, yang terakhir 

http://www.pajak.go.id/


 
 

 
 

mengambil dokumentasi dengan pegawai pajak dan wajib pajak dengan dokumen 

berbentuk gambar untuk menunjang keaslian penelitian. 

 

Hasil dan Pembahasan 

 Strategi Sosialisasi dengan menerapkan enam unsur. Yang pertama unsur 

publikasi dari hasil wawancara yang didapat dengan narasumber mengatakan bahwa 

KPP Madya melakukan publikasi adanya program baru mengenai wajib e-filing 

kepada wajib pajak baik secara langsung pada saat wajib pajak datang ke kantor atau 

melalui media sosial seperti facebook, instagram, twitter dan yang lainnya. Hal ini 

juga diakui oleh wajib pajak yang memang mengetahui adanya e-filing melalui 

publikasi yang disampaikan oleh KPP Madya Surabaya. 

 Yang kedua yakni unsur kegiatan, KPP madya melakukan kegiatan 

sosialisasi dengan dua kegiatan yang pertama dengan mengadakan seminar dimana 

wajib pajak diundang untuk mengikuti seminar yang menjelaskan tentang adanya 

peraturan baru, seperti adanya peraturan baru mengenai wajib e-filing untuk PPh 

pasal 21 dan PPN. Kegiatan yang kedua yaitu dengan mengadakan kealas pajak 

untuk wajib pajak yang belum paham mengenai internet dan cara menggunakan e-

filing, pada kegiatan tersebut wajib pajak diajari bagaimana tata cara dan langkah 

untuk melakukan pelaporan SPT menggunakan e-filing. Namun pada saat ada 

kegiatan ini beberapa diantara wajib pajak yang diwawancarai tidak mengikuti 

kegiatan tersebut. 

 Yang ketiga unsur pemberitaan, KPP madya Surabaya tidak memiliki 

wewenang untuk membuat sebuah berita yang diterbitkan di media cetak atau yang 

lainnya karena wewenang untuk membuat berita adalah kanwil DJP JATIM 1 bagian 

Humas, untuk wajib pajak sendiri mengatakan bahwa mereka sering membaca 

berita-berita yang diterbitkan oleh DJP mengenai peraturan baru atau yang lainnya. 

 Yang keempat unsur keterlibatan komunitas, pihak KPP Madya surabaya 

sendiri membuat hastag di media sosial untuk membentuk komunitas yang 

tujuannya diikuti oleh wajib pajak agar wajib pajak mudah mengingat adanya 

peraturan baru seperti wajib e-filing ini. Namun kebanyakan dari wajib pajak tidak 

mengikuti hastag yang dibuat oleh KPP Madya Surabaya tersebut. 

 Yang kelima unsur pencantuman identitas, KPP Madya Surabaya membuat 

slogan mengenai e-filing agar mudah diingat oleh wajib pajak sehingga wajib pajak 



 
 

 
 

ingat untuk segera melaporkan SPT nya, akan tetapi wajib pajak kurang mengetahui 

adanya slogan tersebut. 

 Yang keenam pendekatan pribadi, untuk Account Representative sendiri 

memang sering melakukan pendekatan pribadi dengan wajib pajak untuk membantu 

apabila wajib pajak mengalami masalah pada saat melaporakan SPT nya 

menggunakan e-filing. Wajib pajak sendiri pun memang melakukan pendekatan 

pribadi jika ada masalah dan langsung menghubungi Account Representatif nya 

untuk meminta bantuan. 

 Namun setelah diterapkannya strategi sosialisasi tersebut masih saja 

ditemukan kendala yakni wajib pajak yang melaporkan SPT nya pada saat batas 

akhir pelaporan yang menyebabkan gangguan server hal ini sama terjadi pada saat 

pelaporan secara manual., kemudian masih ada wajib pajak yang belum paham 

mengenai teknologi dan informasi, kemudian kesadaran wajib pajak untuk 

membayar pajak yang masih kurang. Meskipun ada kendala yang terjadi akan tetapi 

sebagian besar wajib pajak merasa terbantu dan diberi kemudahan dalam 

melaporkan SPT nya menggunakan e-filing. 

 

Kesimpulan 

 Dari hasil pembahasan yang telah dipaparkan maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa KPP Madya belum sepenuhnya berhasil dalam menerapkan strategi 

sosialisasi karena pada saat ada kegiatan sosialisasi peraturan baru masih ada wajib 

pajak yang tidak hadir. Kemudian kepatuhan wajib pajak yang masih belum 

meningkat dikarenakan wajib pajak masih melaporkan SPT nya pada saat batas 

akhir pelaporan. Namun untuk keseluruhan penerapan e-filing memudahkan bagi 

wajib pajak karena tidak perlu datang ke kantor lagi wajib pajak bisa melaporkn SPT 

nya dimana saja asalkan terhubung dengan jaringan internet. 

 

Saran  

1. Menyampaikan kembali tentang manfaat mengikuti kegiatan sosialisasi 

kepada wajib pajak. 

2. Menyampaikan kembali kepada wajib pajak manfaat adanya e-filing 

sehingga wajib pajak tidak lagi melapor pada saat batas akhir pelaporan 
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