
 

Journal of Management, Economic, and Accounting, Vol. 5 No. 4 Oktober 2026 page: 2321 –2332| 2321  

 

The Effect Of Perceived Ease Of Use, System Quality, And Service 
Quality On Individual Taxpayers’ Satisfaction With The 

Implementation Of Coretax, With Information Quality As A Moderating 
Variable   

Pengaruh Persepsi Kemudahan, Kualitas Sistem, Dan Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi Atas 

Implementasi Coretax Dengan Kualitas Informasi Sebagai Variabel 
Moderasi   

 

Rifqi Tarmuzi Nurlhalis Ardiansyah 1); Juita Tanjung 2) 
1,2) Universitas Muhammadiyah Jakarta 

Email: 1) rifqiardiansyah424@gmail.com ;2) juita.tanjung@umj.ac.id   
) 

ARTICLE HISTORY 
Received [21 July 2026] 
Revised [20 Oktober 2026] 
Accepted [22 Oktober 2026] 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi kemudahan, kualitas sistem, dan 
kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi atas implementasi Coretax serta 
menguji peran kualitas informasi sebagai variabel moderasi. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada Wajib 
Pajak Orang Pribadi dan dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares-Structural 
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa persepsi kemudahan, kualitas sistem, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Selain itu, kualitas informasi terbukti mampu 
memoderasi pengaruh persepsi kemudahan terhadap kepuasan wajib pajak, namun tidak 
mampu memoderasi pengaruh kualitas sistem dan kualitas layanan. Temuan ini menunjukkan 
bahwa peningkatan kemudahan penggunaan Coretax yang didukung oleh kualitas informasi 
yang baik dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
menjadi masukan bagi Direktorat Jenderal Pajak dalam meningkatkan kualitas implementasi 
Coretax serta memberikan kontribusi bagi pengembangan literatur di bidang sistem informasi 
perpajakan 
 

ABSTRACT  

This study aims to analyze the effect of perceived ease of use, system quality, and service quality 
on individual taxpayers' satisfaction with the implementation of Coretax and to examine the role 
of information quality as a moderating variable. This study employed a quantitative approach 
using data collected through questionnaires distributed to individual taxpayers. The data were 
analyzed using the Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with 
SmartPLS 4.0. The results indicate that perceived ease of use, system quality, and service 
quality have a positive and significant effect on taxpayer satisfaction. Furthermore, information 
quality was found to moderate the relationship between perceived ease of use and taxpayer 
satisfaction but was unable to moderate the relationship between system quality and taxpayer 
satisfaction as well as between service quality and taxpayer satisfaction. These findings suggest 
that improving the ease of using Coretax, supported by high-quality information, can enhance 
taxpayer satisfaction. This study is expected to provide input for the Directorate General of Taxes 
in improving the implementation of Coretax and contribute to the development of the literature on 
tax information systems. 
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PENDAHULUAN 

 
Di era globalisasi yang semakin berkembang, pemanfaatan teknologi digital menjadi salah satu 

kebutuhan utama dalam penyelenggaraan administrasi publik, salah satunya adalah sistem perpajakan 
(Hibrizi et al, 2025). Direktorat Jenderal Pajak (DJP) sebagai lembaga yang memiliki peran strategis 
dalam penerimaan negara telah meluncurkan sistem administrasi perpajakan digital bernama Coretax 
(Purnamasari et al, 2025). Coretax adalah aplikasi yang dirancang untuk menyederhanakan pengelolaan 
perpajakan melalui sistem terpusat yang langsung terhubung ke dalam database milik Direktorat Jenderal 
Pajak (DJP) (Putra  & Vendy, 2025). Dengan menggunakan sistem pajak ini, Coretax diharapkan dapat 
meningkatkan efisiensi kerja, mengurangi beban administratif, serta mempromosikan transparansi dan 
akuntabilitas (Abigail & Wijaya, 2025). 

Namun, seiring dengan penerapan Sistem Administrasi Pajak Terpadu (Coretax), tingkat kepuasan 
wajib pajak masih menjadi perhatian karena sebagian pengguna mengeluhkan akses sistem yang sulit, 
gangguan server, serta ketidaksesuaian data yang membuat proses pelaporan dan pembayaran pajak 
menjadi lebih rumit (Lestari & Selfiani, 2025). Selain itu, meskipun Coretax dirancang untuk 
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meningkatkan kualitas layanan perpajakan oleh Direktorat Jenderal Pajak, dan tingkat kepuasan wajib 
pajak belum menunjukkan peningkatan yang signifikan terutama terkait kecepatan layanan dan kejelasan 
informasi dalam sistem (Artivia et al., 2026). 

Menurut Aji et al., (2021), Kepuasan wajib pajak merupakan tujuan utama dalam kegiatan 
pelayanan khususnya di bidang perpajakan dan menjadi tolak ukur keberhasilan atas pelayanan yang 
diberikan oleh Ditjen Pajak. Kepuasan wajib pajak sangat penting dalam membentuk pandangan yang 
positif terhadap aparat pajak sehingga wajib pajak tidak merasa dirugikan saat membayar pajak dan 
terdorong untuk secara sukarela memenuhi kewajiban perpajakannya  (Rachman et al., 2017). 
Kepuasan pengguna merupakan faktor penting yang menentukan apakah layanan sistem yang 
digunakan pengguna memenuhi harapannya (Wahdini & Rusdi, 2024). Kepuasan pengguna yang tinggi 
tidak hanya menunjukkan keberhasilan teknis sistem, tetapi juga mencerminkan penerimaan organisasi 
terhadap transformasi digital yang tengah dijalankan (Putriana et al., 2025). 

Berdasarkan dari data kompas, penulis Pertiwi & Adhi, (2025), implementasi sistem Coretax masih 
menghadapi berbagai tantangan dalam penggunaannya, terutama bagi wajib pajak orang pribadi yang 
menjadi mayoritas pengguna layanan perpajakan digital. Sejak diluncurkan pada awal tahun 2025, sistem 
Coretax dilaporkan mengalami berbagai kendala teknis yang berdampak pada pengguna. Salah satu 
dampak yang dirasakan oleh wajib pajak adalah mengalami kesulitan dalam mengakses layanan Coretax 
serta menghadapi respon sistem yang lambat dan sering mengalami error. Kondisi ini menunjukkan 
bahwa sistem yang belum optimal dapat menghambat aktivitas perpajakan, khususnya bagi wajib pajak 
orang pribadi yang menggunakan sistem tersebut secara langsung. 

Selain kendala teknis, implementasi Coretax juga menghadapi tantangan dari aspek layanan dan 
penyampaian informasi kepada pengguna. Dilansir dari website Hukum Online (2025), banyak wajib 
pajak mengeluhkan minimnya sosialisasi dan pendampingan sebelum sistem Coretax diterapkan secara 
penuh. Ketika mengalami kesulitan, pengguna diarahkan untuk mempelajari berbagai video tutorial yang 
disediakan Direktorat Jenderal Pajak. Namun, banyaknya materi tutorial yang tersedia dan belum 
tersusun secara sistematis justru menyulitkan pengguna dalam memahami penggunaan Coretax. 
Akibatnya, sejumlah Kantor Pelayanan Pajak di berbagai daerah mengalami peningkatan kunjungan 
wajib pajak yang datang untuk memperoleh pendampingan secara langsung terkait penggunaan sistem 
Coretax. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pengguna masih mengalami kesulitan dalam memahami 
dan memanfaatkan fitur-fitur yang tersedia pada sistem Coretax.Merujuk pada penelitian Murdiati (2024) 
kepuasan wajib pajak dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu kualitas pelayanan, dan persepsi 
kemudahan penggunaan. Mengacu pada Darma et al., (2025) kepuasan wajib pajak dipengaruhi oleh 
beberapa faktor  seperti kepercayaan, persepsi kemudahan, dan kualitas informasi. Dari pandangan 
Berlyanki et al., 2024) kepuasan pengguna juga dipengaruhi faktor lain seperti kualitas informasi, kualitas 
layanan, keamanan dan kerahasiaan informasi wajib pajak. Adapun penelitian kualitatif yang dilakukan 
oleh Elvina & Pertiwi, (2025), yang membahas Kualitas Pemahaman Pelayanan dan Kepuasan Wajib 
Pajak setelah Penggunaan Coretax System. Dari beberapa faktor yang telah dikemukakan pada 
penelitian sebelumnya, penelitian ini memfokuskan pada variabel persepsi kemudahan, kualitas 
pelayanan, dan kualitas sistem dalam memengaruhi kepuasan wajib pajak. Variabel persepsi kemudahan 
dipilih karena kemudahan dalam memahami dan menggunakan sistem perpajakan digital menjadi faktor 
penting yang dapat memengaruhi kenyamanan wajib pajak dalam menjalankan kewajiban 
perpajakannya. Kualitas layanan juga dipilih karena dukungan serta bantuan dari otoritas pajak dapat 
membantu wajib pajak dalam mengatasi berbagai kendala yang dihadapi saat menggunakan sistem 
perpajakan. Selain itu, kualitas sistem dipilih karena sistem yang stabil, akurat, dan mudah diakses akan 
meningkatkan pengalaman serta kepuasan wajib pajak dalam menggunakan layanan perpajakan 
berbasis digital seperti Coretax. Penelitian ini juga menambahkan kualitas informasi sebagai variabel 
moderasi karena informasi yang akurat, jelas, relevan, dan tepat waktu diyakini dapat memperkuat 
hubungan antara persepsi kemudahan, kualitas layanan, dan kualitas sistem terhadap kepuasan wajib 
pajak dalam menggunakan Coretax. Dengan demikian, keempat variabel tersebut dinilai relevan untuk 
menjelaskan tingkat kepuasan wajib pajak dalam penggunaan sistem perpajakan digital.. 

Berdasarkan model DeLone & McLean (2003), Information Systems Success Model (D&M IS 
Success Model), keberhasilan suatu sistem informasi dipengaruhi oleh kualitas sistem, kualitas informasi, 
dan kualitas layanan yang mampu membentuk kepuasan pengguna serta manfaat yang diperoleh dari 
penggunaan sistem tersebut (Wara et al., 2021). Dalam konteks implementasi sistem perpajakan 
berbasis digital seperti Coretax, model ini relevan digunakan untuk menjelaskan bagaimana kualitas 
sistem, kualitas pelayanan, dan kualitas informasi berperan dalam membentuk tingkat kepuasan wajib 
pajak. Oleh karena itu, teori DeLone & McLean, (2003) digunakan dalam penelitian ini sebagai landasan 
untuk menganalisis hubungan antara kualitas sistem dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib 
pajak orang pribadi, serta peran kualitas informasi sebagai variabel moderasi dalam memperkuat atau 
memperlemah hubungan tersebut. 
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LANDASAN TEORI 
 

Teori Technology Acceptance Model (TAM) 
Teori Technology Acceptance Model (TAM) merupakan pengembangan dari Theory of Reasoned 

Action yang diperkenalkan oleh Davis pada tahun 1989. Menurut Davis et al, (1989) Technology 
Acceptance Model (TAM) adalah teori yang menjelaskan bahwa persepsi seseorang terhadap sesuatu 
akan menentukan sikap dan perilaku orang tersebut yang secara khusus dirancang dan dikonsepkan 
mengenai bagaimana pengguna menerima dan menggunakan teknologi baru.  Berdasarkan penelitian 
Dewi et al, (2025) Technology Acceptance Model (TAM) menjelaskan perilaku para pengguna teknologi 
informasi dengan melihat dari perspektif kepercayaan (belief), sikap (attitude), minat (intention) dan 
hubungan perilaku pengguna (user behavior relationship) 
 
Teori DeLone and McLean Information Systems Success Model (D&M IS Success Model) 

DeLone & McLean (2003), Information Systems Success Model (D&M IS Success Model) 
merupakan model yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean pada tahun 1992 dan disempurnakan 
pada tahun 2003 untuk mengukur keberhasilan suatu sistem informasi secara menyeluruh. Model ini 
menjelaskan bahwa keberhasilan sistem informasi tidak hanya ditentukan oleh aspek teknis sistem, tetapi 
juga oleh kualitas informasi yang dihasilkan, kualitas layanan yang diberikan, serta respon pengguna 
terhadap sistem tersebut (Wara et al., 2021). Selain itu, model ini menekankan bahwa keberhasilan 
sistem informasi dapat dilihat dari tingkat kepuasan pengguna dan manfaat yang dihasilkan dari 
penggunaan sistem tersebut baik bagi individu maupun organisasi. 
 
Reformasi Sistem Perpajakan Digital Indonesia 

Reformasi perpajakan merupakan langkah penting yang dilakukan pemerintah untuk menciptakan 
sistem perpajakan yang lebih efektif, adil, dan sesuai dengan perkembangan ekonomi masyarakat. 
Reformasi pajak di Indonesia dimulai tahun 1983, yaitu dengan diperkenalkannya prinsip self assessment 
dalam menghitung PPh (Pajak Penghasilan) sejak tahun 1984, dan diberlakukannya PPN (Pajak 
Pertambahan Nilai) menggantikan PPn (Pajak Penjualan) sejak tahun 1985 (Putri et al, 2021). Reformasi 
tersebut kemudian terus dikembangkan oleh pemerintah melalui berbagai penyempurnaan undang-
undang dan kebijakan perpajakan guna meningkatkan efektivitas sistem perpajakan di Indonesia. 
 
Implementasi Coretax di Indonesia 

Coretax merupakan sistem berbasis teknologi informasi untuk mendukung pengelolaan pajak yang 
lebih efisien (Alfirdaus & Anas , 2024). Sedangkan menurut penelitian Misabahuddin & Kurniawati (2025) 
, coretax merupakan sistem berbasis teknologi informasi yang dirancang untuk memperbarui infrastruktur 
administrasi perpajakan agar menjadi lebih terintegrasi, akurat, efisien, dan responsif terhadap dinamika 
ekonomi digital saat ini. Dengan demikian, implementasi Coretax diharapkan mampu meningkatkan 
kualitas pelayanan perpajakan sehingga memberikan kemudahan dan kepuasan bagi wajib pajak dalam 
melaksanakan kewajiban perpajakannya 

 

METODE PENELITIAN 
 

Metode Analisis  
Metode analisis data pada penelitian ini meliputi proses pengelompokan, tabulasi, serta 

penyajian data sesuai dengan variabel yang diteliti. Setelah tahap pengolahan selesai, data dianalisis 
menggunakan teknik statistik guna menjawab rumusan masalah serta menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan. Dalam pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan perangkat lunak SmartPls sebagai alat 
bantu untuk mengolah sekaligus mengevaluasi data yang diperoleh. 

Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan dengan memanfaatkan perangkat statistik SmartPls 
versi 4.1. Wiharti & Novita (2020) menjelaskan teknik Partial Least Square (PLS) digunakan sebagai 
pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) yang berbasis varian. Metode ini berfungsi untuk 
mengevaluasi model pengukuran (outer model) sekaligus model struktural (inner model) secara 
bersamaan. Outer model berperan dalam menjelaskan keterkaitan antara variabel indikator dengan 
variabel laten yang diukur, sedangkan inner model menjabarkan kekuatan hubungan antar konstruk atau 
variabel laten. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Hasil  

Evaluasi Model Pengukuran 

Pengujian model pengukuran dilakukan dengan menilai validitas konvergen, validitas diskriminan, 

dan reliabilitas konstruk. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai outer 

loading di atas 0,70. Nilai outer loading persepsi kemudahan berada pada rentang 0,781–0,828, kualitas 

sistem 0,724–0,904, kualitas layanan 0,758–0,842, kepuasan wajib pajak 0,762–0,833, serta kualitas 

informasi 0,763–0,853. Dengan demikian, seluruh indikator dinyatakan memenuhi validitas konvergen. 

 

Tabel 2. Hasil Validitas dan Reliabilitas Konstruk 

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability AVE Keterangan 

Persepsi Kemudahan 0,886 0,913 0,637 Valid dan reliabel 

Kualitas Sistem 0,899 0,913 0,639 Valid dan reliabel 

Kualitas Layanan 0,889 0,915 0,642 Valid dan reliabel 

Kepuasan Wajib Pajak 0,885 0,912 0,635 Valid dan reliabel 

Kualitas Informasi 0,898 0,919 0,728 Valid dan reliabel 

 

Seluruh nilai Average Variance Extracted atau AVE berada di atas 0,50, sedangkan nilai 

Cronbach’s alpha dan composite reliability telah melebihi 0,70. Pengujian cross loading juga 

memperlihatkan bahwa setiap indikator memiliki nilai muatan tertinggi pada konstruk yang diukurnya. 

Oleh karena itu, instrumen penelitian dinyatakan valid, reliabel, dan layak digunakan untuk menguji model 

struktural. 

 

Analisis Inner Model 

Gambar 1. Hasil Path Coefficient 

 
 

 

Gambar di atas menunjukkan hasil nilai path coefficient antarvariabel dalam penelitian. Variabel 

Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi atas Implementasi Coretax memiliki 

nilai koefisien sebesar 0,633 yang menunjukkan pengaruh positif dengan tingkat yang kuat. Selanjutnya, 

variabel Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi atas Implementasi Coretax 

memiliki nilai koefisien sebesar 0,101 yang menunjukkan pengaruh positif namun masih tergolong lemah. 

Adapun variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi atas Implementasi 

Coretax memiliki nilai koefisien sebesar 0,371 yang menunjukkan pengaruh positif dengan tingkat sedang 

 

Evaluasi Model Struktural 

Hasil pengujian model struktural menunjukkan nilai R-square kepuasan wajib pajak sebesar 0,795 

dengan adjusted R-square sebesar 0,779. Nilai tersebut menunjukkan bahwa persepsi kemudahan, 

kualitas sistem, kualitas layanan, kualitas informasi, dan interaksi moderasi mampu menjelaskan 79,5% 

variasi kepuasan wajib pajak atas implementasi Coretax. Sementara itu, 20,5% sisanya dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian. 
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Pengujian Hipotesis 

 

Tabel 3. Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis 

Hubungan Antarvariabel Koefisien T-

statistik 

P-

value 

Hasil 

Persepsi Kemudahan → Kepuasan Wajib 

Pajak 

0,633 8,655 0,000 Positif dan signifikan 

Kualitas Sistem → Kepuasan Wajib Pajak 0,101 1,308 0,191 Tidak signifikan 

Kualitas Layanan → Kepuasan Wajib Pajak 0,371 5,479 0,000 Positif dan signifikan 

Kualitas Informasi → Kepuasan Wajib Pajak 0,176 2,060 0,039 Positif dan signifikan 

Kualitas Informasi × Persepsi Kemudahan → 

Kepuasan 

0,476 4,652 0,000 Moderasi signifikan 

Kualitas Informasi × Kualitas Sistem → 

Kepuasan 

0,052 0,781 0,435 Moderasi tidak 

signifikan 

Kualitas Informasi × Kualitas Layanan → 

Kepuasan 

0,001 0,014 0,989 Moderasi tidak 

signifikan 

 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa persepsi kemudahan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak dengan koefisien sebesar 0,633. Temuan tersebut memperlihatkan 

bahwa semakin mudah Coretax dipelajari, dipahami, dan digunakan, semakin tinggi kepuasan wajib 

pajak. Persepsi kemudahan juga menjadi variabel yang memiliki pengaruh langsung paling kuat dalam 

model penelitian. 

Kualitas sistem memiliki koefisien positif sebesar 0,101, tetapi pengaruhnya tidak signifikan. Hal ini 

menunjukkan bahwa stabilitas, kecepatan respons, fleksibilitas, dan kemampuan pemulihan sistem 

belum secara langsung menentukan kepuasan wajib pajak. Sebaliknya, kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan dengan koefisien sebesar 0,371. Pelayanan yang responsif, dapat diandalkan, 

ramah, serta mampu memberikan solusi terhadap kendala penggunaan Coretax terbukti meningkatkan 

kepuasan wajib pajak. 

Kualitas informasi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dengan 

koefisien sebesar 0,176. Informasi yang akurat, relevan, lengkap, tepat waktu, dan konsisten membantu 

wajib pajak memahami prosedur serta menjalankan kewajiban perpajakan melalui Coretax. 

Pada pengujian moderasi, kualitas informasi terbukti memperkuat pengaruh persepsi kemudahan 

terhadap kepuasan wajib pajak dengan koefisien interaksi sebesar 0,476. Artinya, kemudahan 

penggunaan Coretax akan menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi ketika didukung oleh informasi yang 

jelas dan berkualitas. Namun, kualitas informasi tidak mampu memoderasi pengaruh kualitas sistem 

maupun kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak. Dengan demikian, kualitas informasi hanya 

berperan sebagai moderator pada hubungan antara persepsi kemudahan dan kepuasan wajib pajak. 

 

Pembahasan  

Pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut hasil penelitian ini, variabel Persepsi Kemudahan memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Hal ini didasarkan pada nilai T Statistics sebesar 8,655, yang 

lebih besar dari 1,98, dan nilai P-value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 5% (0,05). 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Persepsi Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak.Hasil penelitian ini sejalan dengan Technology Acceptance Model (TAM) 

yang dikemukakan oleh Davis (1989), yang menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan 

merupakan salah satu faktor yang memengaruhi penerimaan dan kepuasan pengguna terhadap suatu 

sistem informasi. Semakin mudah suatu sistem dipahami, dipelajari, dan digunakan, maka semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna. Dalam konteks implementasi Coretax, kemudahan 

dalam mengakses layanan perpajakan, memahami fitur-fitur yang tersedia, serta menyelesaikan 

kewajiban perpajakan secara efisien menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak. 

 

Pengaruh Kualitas Sistem Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut hasil penelitian ini, variabel Kualitas Sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak. Hal ini didasarkan pada nilai T Statistics sebesar 1,308, yang lebih kecil dari 1,98 

(1,308 < 1,98), dan nilai P-value sebesar 0,191, yang lebih besar dari tingkat signifikansi 5% (0,05). 
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak. 

Temuan ini tidak sejalan dengan Information System Success Model dari DeLone dan McLean 

(2003), yang menempatkan kualitas sistem sebagai salah satu determinan utama kepuasan pengguna. 

Dalam model tersebut, sistem informasi yang memiliki keandalan, kemudahan akses, kecepatan respons, 

dan stabilitas yang baik idealnya dapat memberikan pengalaman pengguna yang positif sehingga 

mendorong peningkatan kepuasan. Namun, dalam konteks penelitian ini, kualitas teknis dari sistem 

Coretax belum menjadi faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan WPOP. 

Tidak signifikannya pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan WPOP dapat dijelaskan melalui 

pola interaksi dan frekuensi penggunaan sistem itu sendiri. Berbeda dengan Wajib Pajak Badan yang 

berinteraksi dengan sistem perpajakan secara rutin setiap bulan, WPOP pada umumnya memiliki tingkat 

intensitas penggunaan Coretax yang sangat rendah, yaitu hanya sebatas musiman (satu tahun sekali 

saat penyampaian SPT Tahunan). Rendahnya frekuensi interaksi langsung ini membuat WPOP tidak 

menjadikan performa teknis sistem sebagai indikator utama dalam membentuk tingkat kepuasan mereka. 

 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut hasil penelitian ini, variabel Kualitas Layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Hal ini didasarkan pada nilai T Statistics sebesar 5,479, yang lebih 

besar dari 1,98 (5,479 > 1,98), dan nilai P-value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 

5% (0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori kualitas layanan yang dikemukakan oleh Kotler (2009), 

yang menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan kemampuan suatu organisasi dalam memberikan 

pelayanan yang mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan pengguna. Semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. Dalam 

konteks implementasi Coretax, kualitas layanan tidak hanya berkaitan dengan sistem yang digunakan, 

tetapi juga mencakup kemampuan petugas pajak dalam memberikan bantuan, kecepatan merespons 

permasalahan, serta ketepatan informasi yang diberikan kepada wajib pajak. 

Keterkaitan hasil penelitian ini dengan karakteristik responden menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden merupakan wajib pajak yang telah menggunakan Coretax dalam melaksanakan 

kewajiban perpajakannya. Dalam proses penggunaan sistem tersebut, wajib pajak tidak hanya 

bergantung pada teknologi, tetapi juga memerlukan dukungan pelayanan dari petugas pajak ketika 

mengalami kendala teknis maupun membutuhkan informasi mengenai prosedur perpajakan. Pelayanan 

yang cepat, responsif, dan profesional memberikan rasa nyaman kepada wajib pajak sehingga 

meningkatkan kepuasan dalam menggunakan layanan perpajakan berbasis Coretax. 

Selanjutnya, kualitas layanan yang baik mampu menciptakan pengalaman penggunaan yang lebih 

positif bagi wajib pajak. Kemampuan petugas dalam memberikan solusi terhadap kendala yang dihadapi, 

memberikan penjelasan yang mudah dipahami, serta melayani secara ramah dan profesional dapat 

meningkatkan kepercayaan wajib pajak terhadap layanan perpajakan. Oleh karena itu, semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan wajib pajak terhadap 

implementasi Coretax. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian Kartika & Tanno, (2024), Wahdini & Rusdi (2024), 

dan Murdiati (2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna sistem informasi maupun layanan perpajakan berbasis digital. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang berkualitas merupakan salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan wajib pajak, sehingga Direktorat Jenderal Pajak perlu terus meningkatkan 

kualitas pelayanan baik melalui petugas maupun melalui layanan pendukung dalam implementasi 

Coretax. 

 

Kualitas Informasi Memoderasi Persepsi Kemudahan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut hasil penelitian ini, variabel Kualitas Informasi mampu memoderasi secara positif dan 

signifikan pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Hal ini didasarkan pada nilai 

T Statistics sebesar 4,652, yang lebih besar dari 1,98 (4,652 > 1,98), dan nilai P-value sebesar 0,000, 

yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 5% (0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Informasi mampu memperkuat pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh 

Davis (1989), yang menyatakan bahwa kemudahan penggunaan suatu sistem akan meningkatkan 

penerimaan dan kepuasan pengguna. Namun demikian, kemudahan penggunaan akan memberikan 
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manfaat yang lebih optimal apabila didukung oleh kualitas informasi yang baik. Informasi yang akurat, 

relevan, lengkap, tepat waktu, dan mudah dipahami akan membantu wajib pajak dalam memanfaatkan 

fitur-fitur yang tersedia pada Coretax sehingga proses penyelesaian kewajiban perpajakan menjadi lebih 

efektif dan efisien. 

Kualitas informasi yang baik memungkinkan wajib pajak memperoleh informasi perpajakan yang 

sesuai dengan kebutuhan, seperti petunjuk penggunaan sistem, informasi mengenai pelaporan pajak, 

serta berbagai ketentuan perpajakan yang disajikan secara jelas. Dengan tersedianya informasi yang 

berkualitas, wajib pajak akan lebih mudah memahami cara penggunaan Coretax sehingga persepsi 

terhadap kemudahan penggunaan sistem semakin meningkat. Kondisi tersebut pada akhirnya 

memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik dan meningkatkan kepuasan wajib pajak. 

Selain itu, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan sistem saja belum 

tentu mampu memberikan kepuasan yang optimal apabila informasi yang disajikan tidak akurat atau sulit 

dipahami. Sebaliknya, ketika Coretax tidak hanya mudah digunakan tetapi juga menyediakan informasi 

yang lengkap, relevan, dan mudah dipahami, maka manfaat yang dirasakan oleh wajib pajak akan 

semakin besar. Dengan demikian, kualitas informasi berperan sebagai faktor yang memperkuat 

hubungan antara persepsi kemudahan dengan kepuasan wajib pajak. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa Direktorat Jenderal Pajak tidak hanya perlu 

mengembangkan sistem Coretax agar mudah digunakan, tetapi juga perlu memastikan bahwa informasi 

yang disajikan di dalam sistem selalu akurat, lengkap, mutakhir, dan mudah dipahami oleh wajib pajak. 

Dengan kombinasi antara kemudahan penggunaan dan kualitas informasi yang baik, tingkat kepuasan 

wajib pajak terhadap implementasi Coretax akan semakin meningkat. 

 

Kualitas Informasi Memoderasi Kualitas Sistem Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut hasil penelitian ini, variabel Kualitas Informasi tidak mampu memoderasi pengaruh 

Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Hal ini didasarkan pada nilai T Statistics sebesar 0,781, 

yang lebih kecil dari 1,98 (0,781 < 1,98), dan nilai P-value sebesar 0,435, yang lebih besar dari tingkat 

signifikansi 5% (0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Informasi tidak mampu 

memoderasi pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Wajib Pajak. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas informasi yang disajikan dalam Coretax belum 

mampu memperkuat hubungan antara kualitas sistem dengan kepuasan wajib pajak. Meskipun sistem 

menyediakan informasi yang akurat, relevan, dan lengkap, kepuasan wajib pajak tetap lebih dipengaruhi 

oleh bagaimana sistem tersebut berfungsi dalam praktik. Dengan kata lain, apabila kualitas sistem masih 

mengalami kendala, seperti lambatnya respons, gangguan akses, atau ketidakstabilan sistem, maka 

kualitas informasi yang baik belum tentu mampu meningkatkan kepuasan wajib pajak. 

Selain itu, kualitas sistem dan kualitas informasi merupakan dua konstruk yang memiliki 

karakteristik berbeda. Kualitas sistem lebih berfokus pada aspek teknis, seperti kecepatan akses, 

keandalan, kemudahan penggunaan, dan stabilitas sistem, sedangkan kualitas informasi berkaitan 

dengan ketepatan, kelengkapan, relevansi, dan kemutakhiran informasi yang disajikan. Oleh karena itu, 

informasi yang berkualitas tidak dapat sepenuhnya mengatasi kendala teknis yang masih dirasakan oleh 

pengguna ketika menggunakan Coretax. 

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa wajib pajak lebih memperhatikan kinerja sistem 

secara langsung dibandingkan kualitas informasi yang tersedia ketika menilai kepuasan terhadap 

Coretax. Apabila sistem belum dapat beroperasi secara optimal, maka informasi yang baik tidak cukup 

untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Dengan demikian, kualitas informasi belum mampu 

memperkuat hubungan antara kualitas sistem dengan kepuasan wajib pajak. 

Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa Direktorat Jenderal Pajak perlu memprioritaskan 

peningkatan kualitas sistem, seperti stabilitas, kecepatan akses, dan keandalan layanan Coretax, 

sebelum mengoptimalkan aspek kualitas informasi. Perbaikan pada aspek teknis sistem diharapkan 

dapat memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik sehingga kepuasan wajib pajak dapat 

meningkat secara optimal. 

 

Kualitas Informasi Memoderasi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut hasil penelitian ini, variabel Kualitas Informasi tidak mampu memoderasi pengaruh 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Hal ini didasarkan pada nilai T Statistics sebesar 

0,014, yang lebih kecil dari 1,98 (0,014 < 1,98), dan nilai P-value sebesar 0,989, yang lebih besar dari 

tingkat signifikansi 5% (0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Informasi tidak 

mampu memoderasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. 
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas informasi yang disajikan dalam Coretax belum 

mampu memperkuat hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan wajib pajak. Meskipun 

informasi yang diberikan telah akurat, relevan, lengkap, dan tepat waktu, hal tersebut tidak serta merta 

meningkatkan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak. Dengan kata lain, kepuasan 

wajib pajak lebih dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diterima secara langsung dibandingkan dengan 

kualitas informasi yang tersedia dalam sistem. 

Selain itu, kualitas layanan lebih menitikberatkan pada kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan yang cepat, responsif, ramah, dan mampu memberikan solusi terhadap permasalahan yang 

dihadapi wajib pajak. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan wajib pajak, 

maka keberadaan informasi yang berkualitas tidak memberikan pengaruh tambahan yang berarti 

terhadap tingkat kepuasan. Oleh karena itu, kualitas informasi belum mampu berperan sebagai faktor 

yang memperkuat hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan wajib pajak. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa wajib pajak lebih mengutamakan pengalaman pelayanan 

secara langsung ketika menggunakan layanan perpajakan berbasis Coretax. Kecepatan petugas dalam 

merespons kendala, kemampuan memberikan solusi yang tepat, serta sikap profesional dalam melayani 

wajib pajak menjadi faktor yang lebih menentukan tingkat kepuasan dibandingkan kualitas informasi yang 

tersedia dalam sistem. 

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa peningkatan kualitas informasi saja belum cukup 

untuk memperkuat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak. Oleh karena itu, Direktorat 

Jenderal Pajak perlu terus meningkatkan kompetensi petugas, kecepatan pelayanan, serta efektivitas 

penanganan keluhan wajib pajak agar kualitas layanan yang diberikan dapat semakin meningkatkan 

kepuasan wajib pajak 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Kesimpulan  

1. Persepsi Kemudahan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak berdasarkan 
hasil pengolahan data yang telah dilakukan dalam penelitian ini. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
semakin tinggi tingkat kemudahan yang dirasakan wajib pajak dalam menggunakan Coretax, maka 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang diperoleh. Kemudahan dalam memahami fitur, 
mengoperasikan sistem, serta menyelesaikan kewajiban perpajakan secara efisien mampu 
memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik sehingga meningkatkan kepuasan wajib pajak 
terhadap implementasi Coretax.  

2. Kualitas Sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak berdasarkan hasil 
pengolahan data dalam penelitian ini. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas sistem Coretax 
belum mampu memberikan pengaruh yang nyata terhadap kepuasan wajib pajak. Kondisi ini diduga 
disebabkan oleh masih adanya kendala teknis, seperti gangguan sistem, waktu respons yang lambat, 
maupun ketidakstabilan layanan, sehingga kualitas sistem belum sepenuhnya mampu meningkatkan 
kepuasan wajib pajak dalam menggunakan Coretax.  

3. Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak berdasarkan hasil 
analisis data yang telah dilakukan. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan, baik melalui respons petugas, kecepatan pelayanan, maupun kemampuan dalam 
memberikan solusi terhadap permasalahan wajib pajak, mampu meningkatkan kepuasan wajib pajak. 
Semakin baik kualitas layanan yang diterima, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan wajib pajak 
terhadap implementasi Coretax.  

4. Kualitas Informasi memoderasi secara signifikan pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan 
Wajib Pajak berdasarkan hasil pengujian interaksi dalam penelitian ini. Temuan ini menunjukkan 
bahwa kualitas informasi mampu memperkuat hubungan antara persepsi kemudahan dan kepuasan 
wajib pajak. Semakin baik kualitas informasi yang disajikan dalam Coretax, maka semakin kuat 
pengaruh persepsi kemudahan terhadap peningkatan kepuasan wajib pajak. Dengan demikian, 
kualitas informasi berperan sebagai faktor yang memperkuat manfaat kemudahan penggunaan sistem 
dalam menciptakan kepuasan pengguna.  

5. Kualitas Informasi tidak memoderasi pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Wajib Pajak 
berdasarkan hasil pengujian moderasi dalam penelitian ini. Temuan tersebut menunjukkan bahwa 
kualitas informasi belum mampu memperkuat hubungan antara kualitas sistem dan kepuasan wajib 
pajak. Meskipun informasi yang disajikan telah memenuhi kebutuhan pengguna, kualitas informasi 
tidak mampu mengatasi kendala teknis yang masih terjadi pada sistem Coretax. Akibatnya, kualitas 
informasi tidak berperan sebagai variabel moderasi pada hubungan antara kualitas sistem dan 
kepuasan wajib pajak. 
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Saran 
Penelitian ini memberikan implikasi bagi kalangan akademisi sebagai tambahan referensi dalam 

pengembangan penelitian mengenai sistem informasi perpajakan, khususnya implementasi Coretax di 
Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak semua faktor yang memengaruhi kepuasan wajib 
pajak memberikan hasil yang sama. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat 
mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain, seperti kepercayaan (trust), 
persepsi manfaat, pengalaman penggunaan, atau kesiapan teknologi, serta melakukan pengujian pada 
objek penelitian, wilayah, maupun karakteristik responden yang berbeda sehingga dapat memperluas 
generalisasi hasil penelitian dan memberikan kontribusi yang lebih komprehensif terhadap 
pengembangan ilmu akuntansi dan perpajakan. 
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