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ABSTARK 

 

Kenia Disa Aulina/ 222022008/ Evaluasi Keberhasilan Aplikasi Coretax dalam 

mendukung Kepatuhan Wajib Pajak (Studi Empiris di KPP Pratama 

Seberang Ulu dengan Model Delone dan Mclean) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi keberhasilan implementasi 

aplikasi CoreTax System dalam mendukung kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

di Kota Palembang. Evaluasi dilakukan dengan menggunakan kerangka kerja 

Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean yang terdiri dari variabel 

Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Penggunaan, Kepuasan 

Pengguna, dan Kepatuhan (Manfaat Bersih). Jenis penelitian ini adalah penelitian 

deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Wajib Pajak 

Orang Pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Palembang Seberang Ulu sebanyak 

160.821 wajib pajak. Pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin dengan 

tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh sampel minimal sebanyak 100 

responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah Structural Equation 

Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) dengan bantuan perangkat 

lunak SmartPLS versi 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Sistem, 

Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Penggunaan sistem. Namun, Kualitas Sistem dan Kualitas Informasi tidak 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. Di sisi lain, Kualitas 

Layanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. Terakhir, 

variabel Penggunaan dan Kepuasan Pengguna terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Manfaat Bersih). Temuan ini mengindikasikan 

bahwa meskipun aspek teknis mendorong penggunaan, faktor layanan dan 

kepuasan pengguna tetap menjadi kunci utama dalam mengoptimalkan kepatuhan 

perpajakan di era digital.Bersih), di mana Kepuasan Pengguna menjadi faktor 

pendorong paling dominan. 

Kata Kunci: CoreTax System, Kepatuhan Wajib Pajak, Model DeLone & McLean, 

SEM-PLS. 
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ABSTRACT 

 

Kenia Disa Aulina/22202008/ Evaluation of the CoreTax Application's Success 

in Supporting Taxpayer Compliance (Empirical Study at the Seberang Ulu Tax 

Office Using the Delone and McLean Model) 

 

 

This research aims to evaluate the success of the CoreTax System 

application implementation in supporting Individual Taxpayer compliance in 

Palembang. The evaluation was conducted using the DeLone & McLean 

Information Systems Success Model framework, which consists of System Quality, 

Information Quality, Service Quality, Use, User Satisfaction, and Compliance (Net 

Benefits) variables. This study is a descriptive quantitative research. The 

population in this study consists of all Individual Taxpayers registered at KPP 

Pratama Palembang Seberang Ulu, totaling 160,821 taxpayers. Sampling was 

conducted using the Slovin formula with a 10% margin of error, resulting in a 

minimum sample of 100 respondents. The data analysis technique used was 

Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Square (PLS) using 

SmartPLS version 4 software. The results show that System Quality, Information 

Quality, and Service Quality have a positive and significant effect on system Use. 

However, System Quality and Information Quality were not proven to have a 

significant effect on User Satisfaction. On the other hand, Service Quality was 

proven to have a significant effect on User Satisfaction. Finally, the variables of 

Use and User Satisfaction were proven to have a significant effect on Taxpayer 

Compliance (Net Benefits). These findings indicate that while technical aspects 

drive system usage, service factors and user satisfaction remain the key drivers in 

optimizing tax compliance in the digital era.. 

 

Keywords: CoreTax System, Taxpayer Compliance, DeLone & McLean Model, 

SEM-PLS.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pajak adalah iuran kepada negara yang dapat dipaksakan yang terhutang 

oleh yang wajib membayarnya menurut peraturan-peraturan, dengan tidak 

mendapat prestasi kembali, yang langsung dapat ditunjuk dan yang gunanya 

adalah untuk membiayai pengeluaran pengeluaran umum berhubungan dengan 

tugas negara untuk menyelenggarakan pemerintahan (Pamuji dan Nasihuddin, 

2020:8).  

Pajak merupakan hal yang penting dalam penerimaan negara. 

Penerimaan pajak merupakan fondasi utama pembiayaan negara, menentukan 

kapasitas fiskal dan kemandirian sebuah bangsa dalam menjalankan program 

pembangunan (Syarifudin, 2021:1).  Tahun 2019, pajak menyumbang 82,5% 

dari total penerimaan negara berdasarkan postur APBN 2019. Hal ini berarti 

bahwa biaya untuk menjalankan roda penerimaan dan memenuhi pelayanan 

bagi masyarakat sangat bergantung pada penerimaan pajak. Namun, target 

penerimaan tidak tercapai dengan target yang selalu naik tiap tahunnya. 

Rendahnya penerimaan pajak tidak terlepas dari tax ratio yang masih rendah. 

Namun pergerakan tax ratio yang menunjukan peneriman pajak 

Indonesia dalam jangka pendek, khususnya yang disajikan secara triwulanan 

sebagai penerimaan pajak (% dari PDB Nominal) dari April 2024 hingga April 

2025 (ceicdata.com, 2025). Mencerminkan tantangan berkelanjutan dalam 

menjaga penerimaan negara. 
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Gambar I.1 

Tax Revenue: % of Nominal GDP: Quarterly: Indonesia Nilai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: ceicdata.com, 2025 

Grafik yang menyajikan data Tax Revenue: % of Nominal GDP: 

Quarterly: Indonesia dari April 2024 hingga April 2025 menunjukkan 

peneriman pajak Indonesia dalam jangka pendek yang berfluktuasi dan 

menyoroti tantangan berkelanjutan dalam menjaga penerimaan negara. Di awal 

periode, yakni pada April 2024, rasio pajak berada di angka sekitar 8.700 (dalam 

skala grafik). Rasio ini kemudian menunjukkan peningkatan signifikan pada 

triwulan berikutnya, mencapai puncaknya di Januari 2025 dengan nilai 

mendekati 11.800. Peningkatan ini mungkin mencerminkan peningkatan 

aktivitas ekonomi, efektivitas kebijakan perpajakan, atau adanya pembayaran 

pajak tahunan yang jatuh tempo. Namun, setelah mencapai titik tertinggi 

tersebut, rasio pajak mengalami penurunan tajam dan signifikan pada triwulan 

akhir periode, yaitu April 2025, dengan nilai sekitar 7.000. 
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Banyak faktor yang mempengaruhi rendahnya tax ratio di Indonesia, 

salah satunya tidak terlepas dari ketidakpatuhan wajib pajak dalam memenuhi 

kewajiban perpajakannya. Sebagai negara berkembang dengan ambisi ekonomi 

besar, Indonesia secara progresif melakukan reformasi perpajakan yang 

komprehensif. Upaya modernisasi ini dilandasi oleh kesadaran bahwa sistem 

administrasi yang lama rentan terhadap ketidakefisienan, fragmentasi data, dan 

potensi kebocoran (Subroto, 2019).  

Modernisasi ini mencakup perubahan di berbagai aspek, mulai dari 

regulasi, organisasi, sumber daya manusia, hingga teknologi informasi. Puncak 

dari reformasi teknologi ini diwujudkan melalui inisiatif strategis peluncuran 

Sistem Inti Administrasi Perpajakan (CoreTax System). CoreTax merupakan 

perwujudan dari mandat yang tertuang dalam Peraturan Presiden (Perpres) No. 

40 Tahun 2018 tentang Pembaruan Sistem Administrasi Perpajakan (DJP, 

2023:187), yang bertujuan mewujudkan institusi pajak yang kuat, kredibel, 

akuntabel, didukung teknologi informasi yang sejajar dengan negara maju (DJP, 

2024:4). 

Penerapan CoreTax sebagai sistem berbasis teknologi informasi yang 

dirancang untuk meningkatkan efisiensi, akurasi, dan transparansi dalam 

pengelolaan administrasi pajak (Al Maliki, 2025) sejajar dengan pandangan 

bahwa teknologi informasi dapat meningkatkan kualitas suatu lembaga secara 

signifikan, mengotomatisasi akses data, serta meningkatkan akurasi dan 

kecepatan sistem terpadu (Nurwahid, 2023). CoreTax menyatukan seluruh 
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proses bisnis inti DJP, mencakup pendaftaran wajib pajak, perhitungan, 

penyetoran, hingga pelaporan, menghilangkan sekat-sekat administratif yang 

ada. Efisiensi kinerja pegawai dan penguatan mekanisme pengawasan dalam 

manajemen pajak diharapkan tercapai melalui CoreTax (Utama dan Yuliana, 

2025), dengan fitur otomasi dan integrasi data yang menyederhanakan proses 

dan mengurangi kesalahan, yang berkontribusi pada peningkatan kepatuhan 

(Purnomo, et al., 2025). 

Namun dalam realisasinya, fenomena masalah pada sistem Coretax 

yang dirilis pemerintah pada 1 Januari 2025 telah menjadi perhatian publik, di 

mana wajib pajak kesulitan mengakses layanan, mengalami respons sistem 

yang lambat, dan menemui berbagai error. Menurut Direktur Riset Keamanan 

Siber (CISSREC), Pratama Persadha, sistem inti perpajakan berbasis teknologi 

informasi ini yang dirancang untuk modernisasi dan integrasi layanan pajak 

ternyata mengalami kendala teknis dan operasional meskipun menelan 

anggaran lebih dari Rp 1 triliun. Permasalahan ini diduga kuat berasal dari 

kurangnya kesiapan infrastruktur teknologi, arsitektur sistem yang belum 

optimal untuk menangani volume data besar, kesulitan dalam proses integrasi 

data dari sistem lama, hingga kualitas data yang rendah dan kurangnya pelatihan 

bagi pengguna (www.kompas.com, 2025).  

Konsep keberhasilan suatu sistem informasi dapat diukur menggunakan 

kerangka kerja yang komprehensif. Sebagaimana dalam bidang pendidikan, di 

mana Sistem Informasi Manajemen (SIM) berbasis TI digunakan untuk 

meningkatkan kinerja, sejalan dengan kemajuan teknologi informasi (Rusdiana, 

http://www.kompas.com/
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2018), keberhasilan CoreTax juga sangat bergantung pada evaluasi kualitas 

sistemnya. 

Untuk mengevaluasi keberhasilan adopsi sistem elektronik, seperti 

CoreTax, ketersediaan teknologi saja tidak cukup. Kualitas sistem, informasi, 

dan layanan yang ditawarkan, serta sikap pengguna menjadi pertimbangan 

tambahan. Dalam konteks ini, Model DeLone dan McLean (DeLone, W., & 

McLean, E., 2003) merupakan kerangka kerja yang sangat relevan dan telah 

banyak digunakan untuk menilai efektivitas dan kualitas penerapan sistem 

informasi, termasuk di sektor publik dan perpajakan (lihat hasil penelusuran). 

Model ini mengidentifikasi enam komponen utama, yaitu Kualitas 

Sistem (System Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), Kualitas 

Layanan (Service Quality), Penggunaan (Use), Kepuasan Pengguna (User 

Satisfaction), dan Manfaat Bersih (Net Benefits). Dalam konteks penelitian ini, 

komponen manfaat bersih secara spesifik merujuk pada tingkat kepatuhan 

Wajib Pajak, sehingga diharapkan sistem tersebut tidak hanya memberikan 

kemudahan teknis tetapi juga mendorong pemenuhan kewajiban perpajakan 

secara sukarela. Fokus CoreTax ini sangat strategis mengingat peran Wajib 

Pajak Orang Pribadi yang merupakan basis pembayar pajak terbesar dalam 

struktur perpajakan nasional. Oleh karena itu, CoreTax semestinya hadir sebagai 

solusi efektif untuk menyederhanakan administrasi sekaligus meningkatkan 

kepatuhan tersebut. 

Meskipun CoreTax dirancang untuk meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak (Purnomo, et al., 2025), implementasi teknologi canggih saja tidak cukup. 
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Aprilani dan Astuti (2025) menekankan bahwa efektivitas CoreTax sangat 

bergantung pada variabel eksternal seperti Sosialisasi Perpajakan. Selain itu, 

kendala teknis seperti keterbatasan infrastruktur teknologi, integrasi data, dan 

risiko beban akses yang tinggi pada server (Al Maliki, 2025) dapat menjadi 

penghalang psikologis bagi Wajib Pajak Orang Pribadi. Bahkan, temuan 

Susiana, et al. (2025) menunjukkan bahwa implementasi harus 

mempertimbangkan tingkat kesiapan teknologi wajib pajak (Indeks Kesiapan 

Teknologi/TRI). Lebih lanjut, Zebua (2025) menemukan bahwa kecanggihan 

sistem digital belum secara signifikan mampu meningkatkan variabel 

fundamental wajib pajak. 

Temuan literatur ini menciptakan research gap; di satu sisi CoreTax 

menjanjikan efisiensi maksimal, namun di sisi lain terdapat bukti bahwa sistem 

digital saja belum cukup untuk mengubah perilaku kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi yang masih dibayangi oleh isu sosialisasi dan kesiapan 

infrastruktur. Diperlukan studi lapangan yang mendalam untuk mengukur 

realitas implementasi CoreTax di tingkat regional, khususnya melalui perspektif 

kualitas sistem informasi. 

Dalam konteks lokal, Wajib Pajak Orang Pribadi di Kota Palembang 

memegang peranan krusial dan merupakan target utama dari penyederhanaan 

layanan perpajakan CoreTax. Keberhasilan adopsi CoreTax di Palembang akan 

menjadi indikator kunci keberhasilan reformasi di Sumatera Selatan. Fenomena 

awal menunjukkan adanya kesenjangan informasi yang signifikan dalam 

implementasi sistem di tingkat Wajib Pajak Orang Pribadi di Palembang, 



7 

 

 

mengisyaratkan adanya disruption antara visi pemerintah pusat dengan tingkat 

kesiapan pengguna di daerah. Banyak Wajib Pajak Orang Pribadi belum 

sepenuhnya lancar dalam mengoperasikan fungsi atau manfaat CoreTax dan 

menghadapi kendala teknis saat masa transisi. Kondisi ini berpotensi 

menggagalkan tercapainya efisiensi dan peningkatan kepatuhan dari 

modernisasi CoreTax di Palembang. 

Prariset yang dilakukan terhadap 7 pelaku Wajib Pajak Orang Pribadi di 

Wilayah Kerja KPP Pratama Palembang Seberang Ulu mengkonfirmasi 

kesenjangan ini: 

Tabel I.1 

Hasil Observasi Awal Penelitian terhadap Implementasi CoreTax Pada 

Wajib Pajak Orang Pribadi di Wilayah Kerja KPP Pratama Palembang 

Seberang Ulu 

 
No. Lokasi  Pengetahuan 

Mengenai 

CoreTax 

Alasan/Keterangan 

1 Seberang Ulu I Enggan 

Menggunakan 

Menganggap sistem terlalu rumit dan ribet 

dibanding cara lama. 

2 Seberang Ulu II Ragu Pernah mencoba masuk sistem tapi 

bingung; menilai sistem belum matang dan 

sering eror. 

3 Seberang Ulu I Tidak Tahu/Belum 

Pernah Dengar 

Belum terpapar sosialisasi mendalam, lebih 

fokus pada pekerjaan harian. 

4 Plaju Memilih Cara 

Lama 

Menilai sistem baru menambah beban 

karena alurnya yang dirasa berbelit-belit. 

5 Jakabaring Tahu dan Pernah 

Ikut Sosialisasi 

Menyambut baik, tetapi khawatir dengan 

kendala teknis (jaringan/server). 

6 Plaju Ragu Mengalami kendala saat sinkronisasi data; 

menilai sistem sering eror. 

7 Kertapati Tahu Sedikit Tahu dari media sosial, tetapi belum merasa 

mendesak untuk mempelajari sistem baru 

secara detail. 

Sumber: Penulis, 2025 

Data prariset menunjukkan bahwa mayoritas Wajib Pajak Orang Pribadi 

(5 dari 7) secara eksplisit menyatakan keengganan dan keraguan terhadap 
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CoreTax. Para wajib pajak menilai sistem baru ini terlalu rumit dan sering 

mengalami kendala teknis dibandingkan metode sebelumnya. Secara 

keseluruhan, ini mengindikasikan bahwa CoreTax justru dipersepsikan sebagai 

beban tambahan bagi individu, sehingga efisiensi yang dijanjikan pemerintah 

belum tersampaikan dengan baik kepada Wajib Pajak Orang Pribadi. 

Berdasarkan fenomena awal di wilayah kerja KPP Pratama Palembang 

Seberang Ulu yang menunjukkan adanya kesenjangan informasi serta didukung 

oleh temuan literatur terkait pentingnya kualitas sistem informasi. Oleh karena 

itu, peneliti tertarik mengkaji lebih dalam mengenai "Evaluasi Keberhasilan 

Aplikasi Coretax dalam Mendukung Kepatuhan Wajib Pajak (Studi 

Empiris di KPP Pratama Palembang Seberang Ulu dengan Model DeLone 

dan McLean)". 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan 

masalah penelitian adalah: 

1. Apakah Kualitas Sistem aplikasi CORETAX berpengaruh terhadap (Manfaat 

Bersih) Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi? 

2. Apakah Kualitas Informasi aplikasi CORETAX berpengaruh terhadap 

terhadap (Manfaat Bersih) Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi? 

3. Apakah Kualitas Layanan aplikasi CORETAX berpengaruh terhadap 

(Manfaat Bersih) Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka tujuan yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh Kualitas Sistem aplikasi CORETAX terhadap 

terhadap (Manfaat Bersih) Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

2. Menganalisis pengaruh Kualitas Informasi aplikasi CORETAX terhadap 

terhadap (Manfaat Bersih) Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

3. Menganalisis pengaruh Kualitas Layanan aplikasi CORETAX terhadap  

(Manfaat Bersih) Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Aspek Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pemahaman 

penulis mengenai efektivitas implementasi sistem CoreTax serta bagaimana 

kualitas sistem informasi tersebut dapat memengaruhi perilaku kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi di wilayah KPP Pratama Palembang Seberang 

Ulu. 

2. Bagi Instansi (KPP Pratama Palembang Seberang Ulu) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan bahan 

evaluasi bagi pihak KPP mengenai kendala nyata yang dihadapi oleh Wajib 

Pajak Orang Pribadi dalam menggunakan CoreTax, sehingga instansi dapat 

menentukan strategi sosialisasi atau pendampingan teknis yang lebih 

efektif. 
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3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, 

menambah ilmu pengetahuan dalam bidang akuntansi perpajakan dan 

sistem informasi, serta dapat menjadi acuan atau bahan kajian bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mendalami evaluasi teknologi perpajakan di masa 

depan.
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