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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to assess the Coretax Administration System's deployment success using 

the DeLone and McLean Information System Success Model. The study looks at how user happiness 

affects net benefits as well as how system, information, and service quality affect user satisfaction. 

Data gathered from surveys given to Coretax customers was used in a quantitative manner. The 

Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) approach was used to examine the 

data. The findings show that user satisfaction is positively and significantly impacted by system, 

information, and service quality. Additionally, net benefits are positively and significantly impacted 

by customer happiness. These results imply that enhancing system, information, and service quality 

can increase user satisfaction and optimize the advantages of implementing a digital tax system. 
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PENDAHULUAN 

Transformasi digital sudah menjadi agenda pokok pemerintah dalam mengoptimalkan daya 

guna pelayanan publik, termasuk pada sektor perpajakan (Anastasya et al., 2026). Direktorat Jenderal 

Pajak (DJP) terus menjalankan modernisasi administrasi perpajakan dengan pengembangan Coretax 

Administration System (Coretax) sebagai sistem yang dipersiapkan dalam meningkatkan kualitas 

layanan, efisiensi proses bisnis, serta kepatuhan wajib pajak (Kurniawan, 2025). Implementasi 

Coretax merupakan bagian dari pembaruan perpajakan yang bermaksud mewujudkan sistem 

perpajakan yang kian transparan, akurat, dan berbasis teknologi informasi (Korat & Munandar, 

2025). 

Meskipun menawarkan berbagai kemudahan, implementasi sistem informasi baru tidak selalu 

berjalan sesuai harapan pengguna. Dalam praktiknya, pengguna sering menghadapi berbagai kendala 

seperti kesulitan akses sistem, keterlambatan pemrosesan data, ketidaksesuaian informasi yang 

ditampilkan, serta keterbatasan layanan bantuan ketika terjadi permasalahan teknis (Permatasari et 

al., 2025). Kondisi tersebut dapat memengaruhi tingkat kepuasan pengguna dan berdampak pada 

keberhasilan implementasi sistem informasi secara keseluruhan (Zamzami, 2025). Oleh karena itu, 

evaluasi terhadap keberhasilan implementasi Coretax menjadi krusial dalam mengetahui seberapa 

jauh sistem sanggup mencukupi keperluan penggunanya. 

Model yang lumrah dipergunakan dalam menaksir kesuksesan sistem informasi ialah 

Information System Success Model yang digagas oleh DeLone dan McLean. Model ini 

mendeskripsikan bahwa kualitas sistem (system quality), kualitas informasi (information quality), 

serta kualitas layanan (service quality) merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

pemakai (user satisfaction) serta manfaat bersih (net benefits) yang dihasilkan dari pemakaian sistem 

(Hellstén & Markova, 2003). Model tersebut sudah dipergunakan dengan ekstensif dalam beragam 

riset guna mengevaluasi keberhasilan implementasi sistem informasi dalam bidang publik maupun 

swasta. 

Studi oleh Yudha et al. (2021), mendapati bahwa kualitas informasi serta layanan pada sistem 

e-Filing berpengaruh positif terhadap kepuasan pemakai serta tingkat kepatuhan pajak di Indonesia. 

Hasil serupa diperkuat oleh Akrong et al. (2022), yang mengevaluasi sistem manajemen pajak di 

Ghana, memperlihatkan bahwa kualitas sistem, informasi, serta layanan berpengaruh terhadap 

dampak individu pemakai sistem. Di Indonesia, Farizi et al. (2020), menguji keberhasilan sistem 

Sakpole menggunakan model D&M dan menjumpai bahwa kualitas informasi serta layanan 

berpengaruh terhadap pemakaian sistem pajak jarak jauh. Perbedaan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan masih terdapat inkonsistensi temuan empiris terkait faktor-faktor yang memengaruhi 

kesuksesan sistem informasi perpajakan. 

Penelitian mengenai Coretax masih relatif terbatas mengingat sistem ini merupakan inovasi 

terbaru dalam administrasi perpajakan Indonesia. Meyoritas studi sebelumnya rata-rata 

menitiberatkan di sistem e-Filing, e-Faktur, maupun aplikasi perpajakan lainnya. Jadi, dibutuhkan 

riset yang dengan spesifik mengevaluasi implementasi Coretax menggunakan pendekatan 

Information System Success Model guna mencapai wawasan yang kian ekstensif terkait faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pemakai serta faedah yang didapatkan dari pengoperasian sistem 

tersebut. 

Berlandaskan paparan tersebut, studi ini bertujuan guna menganalisis pengaruh kualitas sistem, 

informasi, serta layanan terhadap kepuasan pengguna Coretax dan pengaruh kepuasan pengguna 

terhadap manfaat bersih yang dirasakan pengguna. Temuan ini diharapkan mampu memberi 

sokongan teoritis dalam pengembangan kajian kesuksesan sistem informasi serta menjadi masukan 

bagi Direktorat Jenderal Pajak dalam meningkatkan kualitas implementasi Coretax di Indonesia. 

 

TINJAUAN TEORI 

Sistem Informasi Perpajakan 

Menurut Jogiyanto dalam Soufitri (2023), sistem ialah koneksi dari mekanisme yang saling 

berinterelesasi, ditingkatkan selaras dengan pola yang terpadu dalam menjalankan aktivitas pokok 
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suatu organisasi. Sedangkan menurut Romney dan Steinbart dalam Limba & Sapulette (2023), 

informasi ialah data yang sudah diubah menjadi rupa yang berfaedah serta memiliki nilai bagi 

pengambil keputusan.  

Karenanya, sistem informasi perpajakan bisa diartikan sebagai koalisi antara teknologi 

informasi dan aktivitas pengguna guna mewujudkan suatu informasi, jadi dapat diungkapkan sistem 

informasi perpajakan terkoneksi dengan teknologi yang dipalikasikan guna melahirkan informasi 

yang berpautan dengan pajak sebagai sistem yang didesain mendukung manajemen serta 

pengawasan terpaut ranah keuangan serta perpajakan (Fajar et al., 2025). 

Coretax 

Coretax adalah sistem dibuat guna menganjakkan bergaam sistem lampau yang bergerak 

dengan tersendiri. Dengan Coretax, semua operasi administrasi pajak, dari registrasi, reportase, 

penunaian, hingga setakat evaluasi, bisa dilakukan secara otomatis melalui platform yang saling 

terintegrasi (Korat & Munandar, 2025). Sistem ini berperan krusial dalam meringankan serta 

mengintensifkan aktivitas pendaftaran Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP), yang lalu mebutuhkan 

waktu serta pengecekan manual. Sekarang, registrasi NPWP dapat dilaksanakan online serta diolah 

secara instan. Selain itu, integrasi Coretax dengan data demografi memungkinkan pemastian data 

otomatis (UU No. 7 Tahun 2021), di mana NIK dipergunakan menjadi NPWP. Hal ini membantu 

mengurangi kemungkinan penyalahgunaan identitas dan data ganda. 

Dengan mengeluarkan KMK No. 885/KMK.03/2016, pemerintah memulai upaya untuk 

membangun Sistem Perpajakan Core dengan membentuk Tim Reformasi Perpajakan. Tim ini 

bertanggung jawab untuk mengubah sistem perpajakan nasional dan membangun sistem yang 

terintegrasi. Perpres No. 40 Tahun 2018 perihal Pembaruan Sistem Administrasi Perpajakan 

membawa perubahan besar. Sistem Coretax ditunjuk menjadi satu dari lima tonggak pokok 

perombakan ranah teknologi informasi serta manajemen pajak dalam kerangka reformasi perpajakan 

(Tofan, 2023) Salah satu komponen penting dari Proyek Pemutakhiran Sistem Administrasi 

Perpajakan Inti (PSIAP), yang dimaksudkan guna menaikkan efektivitas serta kejelasan sistem 

perpajakan. 

Information System Success Model (ISSM) 

Menurut Eom dalam Mahendra et al. (2023) Para peneliti sering mempergunakan model 

kesuksesan Delone dan Mclean ketika mereka mengkaji sistem informasi, terkhusus untuk 

menentukan sebesar apa pencapaian sistem yang mereka teliti. Berikut ialah model ISSM dari 

Delone dan Mclean: 

 
Sumber: (DeLone & McLean, 2003). 

Gambar 1. Model ISSM Delone & Mclean 2003 

Depedensi dari enam metrologi kesuksesan sistem informasi ditunjukkan dalam model DeLone 

dan McLean. Keenam komponen dari model ini ialah kualitas sistem, kualitas informas, kualitas 

layanan, pengguna, kepuasan pemakai, manfaat bersih (Delone and Mclean, 2003).  

Pengembangan Hipotesis 

Berlandasakan ISSM (DeLone & McLean, 2003), kualitas sistem, informasi, serta layanan 
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ialah faktor pokok yang memengaruhi kepuasan pengguna. Sistem yang memiliki kualitas tinggi 

akan memberi pengalaman penggunaan yang kian baik sehingga menaikkan kepuasan pengguna. 

Selain itu, user yang puas kepada sistem akan lebih mampu mengalami manfaat yang dihasilkan dari 

penggunaan sistem tersebut. Berdasarkan landasan teori tersebut, hipotesis penelitian dirumuskan 

sebagai berikut: 

1. H1 : Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna sistem Coretax. 

2. H2: Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna sistem Coretax. 

3. H3: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna sistem Coretax. 

4. H4: Kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap manfaat bersih sistem Coretax. 

 

METODE 

Studi ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori (explanatory 

research) yang bermaksud guna menguji hubungan kausal antarvariabel dalam Model ISSM yang 

digagas oleh DeLone dan McLean (2003). Model studi terdiri atas variabel kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan sebagai variabel independen, kepuasan pengguna sebagai variabel 

intervening, serta manfaat bersih sebagai variabel dependen.  

Penelitian dilakukan terhadap pengguna sistem Coretax yang telah memakai sistem tersebut 

pada aktivitas administrasi perpajakan. Data yang dipergunakan ialah data primer yang didapati 

melwati diseminasi angket secara daring kepada responden yang mencukupi kriteria. Instrumen 

dirancang memakai skala Likert lima poin, yakni skor 1 (sangat tidak setuju) hingga skor 5 (sangat 

setuju), dengan indikator berlandasakan Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone dan McLean. 

Pengumpulan data dilaksanakan selama periode penelitian tahun 2026. 

Data yang telah terhimpun berikunya melewati editing, coding, serta tabulasi untuk 

memastikan kelengkapan serta konsistensi jawaban responden. Analisis data dijalankan 

mengaplikasikan Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan software 

SmartPLS. Fase analisis mencakup evaluasi model pengukuran (outer model) dengan pengujian 

validitas konvergen, validitas diskriminan, serta reliabilitas konstruk memakai nilai outer loading, 

Average Variance Extracted (AVE), Composite Reliability, serta Cronbach’s Alpha. Kemudian 

dilakukan evaluasi model struktural (inner model) dengan pengujian koefisien determinasi (R²), 

predictive relevance (Q²), serta pengujian hipotesis memakai bootstrapping.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Studi ini dilakukan guna menganalisis pengaruh kualitas sistem, informasi, serta layanan 

terhadap kepuasan pengguna serta pengaruh kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih (net 

benefits) pada penggunaan Coretax. Analisis data dilaksanakan dengan metode PLS-SEM. 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dipegunakan guna memberi represetasi umum tentang profil pengguna 

Coretax yang menjadi objek. Seluruh responden dalam penelitian ini merupakan wajib pajak 

pengguna Coretax yang berada di wilayah kerja Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Ciawi. Oleh 

karena itu, karakteristik responden yang disajikan merepresentasikan kondisi pengguna Coretax pada 

wilayah tersebut. Dengan demikian, hasil penelitian ini perlu diinterpretasikan sesuai dengan kondisi 

geografis penelitian dan generalisasinya terhadap pengguna Coretax di wilayah lain perlu dilakukan 

secara hati-hati mengingat kemungkinan adanya perbedaan karakteristik wajib pajak, tingkat 

implementasi sistem, maupun kualitas layanan antar kantor pelayanan pajak. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik  Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 124 48% 
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Perempuan 132 52% 

Jumlah 256 100% 

Usia   

< 25 tahun 44 17% 

25 – 30 tahun 78 30% 

31 – 40 tahun 84 33% 

> 40 tahun 50 20% 

Jumlah 256 100% 

Jenis Wajib Pajak   

Badan 78 30% 

Orang pribadi 178 70% 

Jumlah 256 100% 

Sosialisasi Coretax   

Sudah 117 46% 

Belum 139 54% 

Jumlah 256 100% 

 

Berdasarkan Tabel 1, total responden penelitian berjumlah 256 orang. Berlandaskan jenis 

kelamin, responden perempuan mengungguli dengan total 132 orang (52%), sedangkan laki-laki 124 

orang (48%). Ditinjau dari usia responden, rentan usia 31–40 tahun merupakan kelompok terbesar 

dengan total 84 orang (33%), usia 25–30 tahun sebesar 78 orang (30%), usia > 40 tahun sebesar 50 

orang (20%), serta usia < 25 tahun berjumlah 44 orang (17%).  

Berdasarkan jenis wajib pajak, responden didominasi oleh wajib pajak orang pribadi sebanyak 

178 orang (70%), sedangkan wajib pajak badan berjumlah 78 orang (30%). Selanjutnya, berdasarkan 

sosialisasi Coretax, sebanyak 117 responden (46%) menyatakan telah mengikuti sosialisasi Coretax, 

sedangkan 139 responden (54%) menyatakan belum pernah mengikuti sosialisasi. 

Meskipun mayoritas responden (54%) menyatakan belum pernah mengikuti sosialisasi 

Coretax secara formal, kondisi tersebut tidak serta-merta menunjukkan bahwa mereka tidak memiliki 

kemampuan dalam menggunakan sistem. Responden dimungkinkan memperoleh pemahaman 

mengenai penggunaan Coretax melalui sumber informasi lain, seperti panduan pada laman 

Direktorat Jenderal Pajak, media digital, rekan kerja, konsultan pajak, maupun pengalaman 

penggunaan secara langsung (learning by doing). Oleh karena itu, temuan ini mengindikasikan 

bahwa kepuasan pengguna tidak hanya dipengaruhi oleh kegiatan sosialisasi formal, tetapi juga oleh 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan yang diterima pengguna sebagaimana 

dijelaskan dalam model DeLone dan McLean (2003). Meskipun demikian, tingginya proporsi 

responden yang belum mengikuti sosialisasi menunjukkan bahwa Direktorat Jenderal Pajak masih 

perlu memperluas jangkauan program edukasi dan sosialisasi agar pemanfaatan Coretax dapat 

berlangsung lebih optimal. 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Evaluasi model pengukuran dilaksanakan guna melihat validitas serta reliabilitas instrumen 

penelitian. Pengujian validitas konvergen dilaksanakan melewati taraf outer loading serta AVE. 

Tabel 2. Nilai Outer Loading 

Indikator 

Kualitas 

Sistem 

(X1) 

Kualitas 

Informasi 

(X2) 

Kualitas 

Layanan 

(X3) 

Kepuasan 

Pengguna 

(Z) 

Net 

Benefit 

(Y) 

X1.1 0.915 
    

X1.2 0.895 
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Indikator 

Kualitas 

Sistem 

(X1) 

Kualitas 

Informasi 

(X2) 

Kualitas 

Layanan 

(X3) 

Kepuasan 

Pengguna 

(Z) 

Net 

Benefit 

(Y) 

X1.3 0.922 
    

X1.4 0.922 
    

X1.5 0.917 
    

X1.6 0.895 
    

X1.7 0.924 
    

X1.8 0.926 
    

X2.1 
 

0.874 
   

X2.2 
 

0.886 
   

X2.3 
 

0.878 
   

X2.4 
 

0.882 
   

X2.5 
 

0.876 
   

X2.6 
 

0.898 
   

X2.7 
 

0.880 
   

X2.8 
 

0.889 
   

X3.1 
  

0.894 
  

X3.2 
  

0.915 
  

X3.3 
  

0.909 
  

X3.4 
  

0.889 
  

X3.5 
  

0.917 
  

X3.6 
  

0.909 
  

Y1.1 
    

0.881 

Y1.2 
    

0.878 

Y1.3 
    

0.853 

Y1.4 
    

0.859 

Y1.5 
    

0.890 

Y1.6 
    

0.888 

Y1.7 
    

0.864 

Y1.8 
    

0.862 

Z1.1 
   

0.839 
 

Z1.2 
   

0.872 
 

Z1.3 
   

0.891 
 

Z1.4 
   

0.828 
 

Z1.5 
   

0.844 
 

Z1.6 
   

0.874 
 

Z1.7 
   

0.902 
 

Z1.8 
   

0.832 
 

 

Berdasarkan Tabel 2, keseluruhan indikator mendapati taraf outer loading > 0,70 sehingga 

mencukupi kriteria validitas konvergen serta layak dipergunakan pada penelitian. 
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Tabel 3. Nilai AVE, Composite Reliability, dan Cronbach's Alpha 

 

Temuan pengujian memperlihatkan bahwa keseluruhan konstruk mendapati taraf AVE > 0,50, 

Composite Reliability > 0,70, serta Cronbach's Alpha > 0,70. Dengan demikian keseluruhan variabel 

penelitian dinyatakan valid dan reliabel. 

 
Gambar 2. Hasil Outer Model SmartPLS 

Gambar 2 menunjukkan bahwa Kualitas Sistem (X1), Kualitas Informasi (X2), dan Kualitas 

Layanan (X3) sama-sama memberikan pengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna (Z) dengan 

koefisien jalur masing-masing sebesar 0,310; 0,311; dan 0,279.  Perbedaan nilai koefisien di antara 

ketiga variabel tersebut relatif kecil, sehingga dapat diinterpretasikan bahwa ketiganya memiliki 

kontribusi yang hampir seimbang dalam membentuk kepuasan pengguna Coretax. Meskipun 

demikian, Kualitas Informasi memiliki koefisien paling tinggi (0,311), meskipun hanya sedikit lebih 

besar dibandingkan Kualitas Sistem (0,310). Hal ini mengindikasikan bahwa dalam konteks 

administrasi perpajakan digital, keakuratan, kelengkapan, relevansi, dan ketepatan waktu informasi 

yang disajikan oleh sistem merupakan aspek yang sedikit lebih menentukan dalam membentuk 

kepuasan pengguna dibandingkan aspek teknis sistem maupun layanan pendukung. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa pengembangan Coretax tidak cukup hanya berfokus 

pada peningkatan stabilitas sistem dan kualitas layanan teknis, tetapi juga harus memprioritaskan 

penyediaan informasi perpajakan yang akurat, mudah dipahami, konsisten, serta selalu diperbarui 

sesuai perubahan regulasi. Mengingat selisih pengaruh antarvariabel relatif kecil, strategi 

peningkatan kualitas Coretax sebaiknya dilakukan secara terpadu melalui perbaikan kualitas sistem, 

kualitas informasi, dan kualitas layanan secara bersamaan agar kepuasan pengguna dapat meningkat 

secara optimal. Selanjutnya, Kepuasan Pengguna (Z) memiliki pengaruh yang kuat terhadap Net 

Benefit (Y) dengan koefisien sebesar 0,700, yang menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan pengguna, semakin besar pula manfaat yang dirasakan dari penggunaan Coretax. 
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Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Evaluasi model struktural dilaksanakan guna mendapati kecakapan model ketika menjelaskan 

hubungan antarvariabel penelitian. 

Tabel 4. Nilai R-Square 

 

Berdasarkan Tabel 4, taraf R-Square pada variabel Kepuasan Pengguna sebanyak 0,604. Hal 

ini memperlihatkan bahwa variasi Kepuasan Pengguna mampu diuarikan oleh variabel Kualitas 

Sistem, Informasi, serta Layanan sebanyak 60,4%. Sementara taraf R-Square pada variabel Net 

Benefits sebanyak 0,687 yang memperlihatkan bahwa Kepuasan Pengguna bisa menjelaskan variasi 

Manfaat Bersih sebanyak 68,7%. 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilaksanakan dengan prosedur bootstrapping dengan mengamati nilai path 

coefficient, t-statistic, serta p-value. 
Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Menurut Tabel 5, temuan pengujian memperlihatkan bahwa: 

1. Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna memperoleh taraf koefisien 0,278, 

taraf t-statistic 5,625, serta p-value 0,000. 

2. Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna memperoleh taraf koefisien 

0,330, taraf t-statistic 7,479, serta p-value 0,000 

3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna memperoleh taraf koefisien 

0,295, taraf t-statistic 6,187, serta p-value 0,000. 

4. Pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Net Benefits mendapat taraf koefisien 0,481, taraf 

t-statistic 7,690, serta p-value 0,000 

Pembahasan 

Temuan penelitian memperlihatkan bahwa kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna Coretax. Temuan mengindikasikan bahwa kemudahan pemakaian, keandalan sistem, 

kecepatan akses, dan stabilitas operasional menjadi faktor krusial saat membentuk kepuasan 

pengguna. Kian baik kualitas sistem yang dirasa pengguna, kian tinggi kepuasan yang diperoleh. 

Hasil ini relevan dengan ISSM yang digagas oleh DeLone dan McLean (2003) serta mendukung 

temuan Wara et al. (2021) yang memperlihatkan bahwa kualitas informasi menjadi variabel yang 

sangat kuat dalam memengaruhi kepuasan pengguna. 

Kualitas informasi juga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna Coretax. Menariknya, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas informasi memiliki koefisien pengaruh yang sedikit lebih 

tinggi dibandingkan kualitas sistem dan kualitas layanan, meskipun perbedaannya relatif kecil. Hal 

ini mengindikasikan bahwa pengguna Coretax cenderung lebih menaruh perhatian pada kualitas 

informasi yang dihasilkan sistem, seperti keakuratan data perpajakan, kelengkapan informasi, 
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kemudahan interpretasi, serta ketepatan waktu penyajian informasi. Dalam konteks administrasi 

perpajakan digital, informasi yang tidak akurat atau terlambat diperbarui berpotensi menimbulkan 

kesalahan pelaporan maupun ketidakpatuhan wajib pajak. Oleh karena itu, Direktorat Jenderal Pajak 

perlu menjadikan pengelolaan kualitas informasi sebagai prioritas, tanpa mengabaikan peningkatan 

kualitas sistem dan layanan yang secara empiris juga memberikan kontribusi yang hampir setara 

terhadap kepuasan pengguna.Informasi yang tepat, sesuai, lengkap, serta tepat waktu membantu 

pengguna dalam melaksanakan administrasi perpajakan secara lebih efektif. Saat informasi yang 

disediakan sistem dapat mencukupi keperluan pengguna, maka tingkat kepuasan terhadap sistem 

menaik. Ini mendukung studi terdahulu yang memperlihatkan bahwa kualitas informasi ialah faktor 

krusial dalam keberhasilan implementasi sistem informasi. 

Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Sokongan teknis yang responsif, 

kemudahan memperoleh bantuan, serta kemampuan penyedia layanan dalam menyelesaikan 

permasalahan pengguna berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan. Hasil ini memperlihatkan 

bahwa kesuksesan penerapan Coretax bukan cuma dipastikan oleh aspek teknologi, tetapi juga oleh 

kualitas layanan yang menyertainya. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh terhadap manfaat 

bersih (net benefits). User yang merasa cukup terhadap sistem cenderung menikmati manfaat yang 

lebih besar berupa kemudahan penggunaan, efisiensi waktu, peningkatan produktivitas, dan 

efektivitas dalam melaksanakan kewajiban perpajakan. Temuan ini memperkuat Model Kesuksesan 

Sistem Informasi DeLone dan McLean yang menempatkan kepuasan pengguna sebagai faktor 

krusial saat menciptakan manfaat bersih dari pemakaian sistem informasi. 

Menariknya, penelitian ini menemukan bahwa lebih dari separuh responden (54%) belum 

pernah mengikuti sosialisasi Coretax. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pengguna 

tidak semata-mata ditentukan oleh intensitas sosialisasi, melainkan juga oleh persepsi pengguna 

terhadap kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan yang mereka rasakan selama 

menggunakan Coretax. Temuan ini mengindikasikan bahwa pengguna dapat membangun 

pengalaman positif melalui interaksi langsung dengan sistem maupun melalui berbagai sumber 

pembelajaran mandiri. Namun demikian, rendahnya tingkat partisipasi dalam sosialisasi tetap 

menjadi perhatian karena berpotensi memengaruhi pemahaman pengguna terhadap seluruh fitur 

Coretax. Oleh sebab itu, Direktorat Jenderal Pajak perlu meningkatkan frekuensi dan jangkauan 

sosialisasi agar implementasi Coretax semakin efektif dan memberikan manfaat yang lebih merata 

bagi seluruh wajib pajak. 

Dengan demikian, temuan menunjukkan bahwa keberhasilan penerapan Coretax dipengaruhi 

oleh kualitas sistem, informasi, serta layanan yang bisa menaikkan kepuasan pengguna. Kepuasan 

pengguna selanjutnya menjadi faktor yang mendorong terciptanya manfaat bersih dari penggunaan 

sistem perpajakan digital. Jadi, Direktorat Jenderal Pajak perlu selalu mengembangkan kualitas 

sistem, kualitas informasi, serta kualitas layanan untuk mendukung keberhasilan implementasi 

Coretax secara berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Studi ini bertujuan guna menganalisis pengaruh kualitas sistem, informasi, serta layanan 

terhadap kepuasan pengguna dan pengaruh kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih (net 

benefits) pada penggunaan Coretax. Berlandaskan temuan analisis memakai metode (PLS-SEM), 

didapati bahwa kualitas sistem, informasi, serta layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna Coretax. Ini memperlihatkan bahwa kian baik kualitas sistem, informasi, dan layanan yang 

diberikan, maka kian tinggi kepuasan pengguna terhadap Coretax. Kepuasan pengguna terbukti 

berpengaruh positif terhadap manfaat bersih yang diperoleh dari penggunaan Coretax. Jadi, kepuasan 

pengguna menjadi faktor krusial yang menyokong terciptanya manfaat penggunaan sistem 

perpajakan digital secara efektif dan efisien. 

Berdasarkan hasil penelitian, DJP disarankan untuk selalu memperbaiki kualitas sistem melalui 

peningkatan stabilitas, kemudahan penggunaan, dan kecepatan akses sistem. Selain itu, kualitas 

informasi yang disajikan perlu dijaga agar tetap akurat, relevan, dan mudah dipahami oleh pengguna. 
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Peningkatan kualitas layanan juga perlu dilakukan melalui penyediaan bantuan teknis yang responsif 

dan sosialisasi yang lebih luas kepada wajib pajak. Peneliti berikunya, dianjurkan mengembangkan 

model dengan memasukan variabel lain yang berpeluang memengaruhi keberhasilan implementasi 

Coretax, seperti kepercayaan pengguna, persepsi kemudahan penggunaan, atau tingkat literasi 

digital, serta memperluas cakupan responden supaya temuan mempunyai tingkat generalisasi yang 

baik. 
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