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Abstract: To support economic transformation and enhance the
quality of economic growth in the taxation sector, the Indonesian
government has reformed its tax administration system through the
implementation of the Coretax application. Coretax is an integrated
core tax administration system designed to unify all tax administration
processes within a single digital platform to improve efficiency,
transparency, and the quality of tax services. However, the success of
system implementation is not solely determined by technological
adoption, but also by the extent to which the system delivers tangible
benefits to its users. This study aims to develop a conceptual model for
evaluating the success of Coretax implementation by adapting the
DeLone and McLean Information Systems Success Model. The study
employs a conceptual research approach through literature review
and synthesis without involving empirical data collection. The
proposed model consists of six main constructs: Coretax System
Quality, Coretax Information Quality, Coretax Service Quality,
Coretax Use, Coretax User Satisfaction, and Net Benefits of Coretax
Implementation. The findings result in a conceptual framework and
hypothesis model that may serve as a foundation for future empirical
studies in evaluating the effectiveness of Coretax implementation in
Indonesia.

Abstrak: Untuk mendukung transformasi ekonomi dan meningkatkan
kualitas pertumbuhan ekonomi pada sektor perpajakan, pemerintah
melakukan reformasi administrasi perpajakan melalui implementasi
aplikasi Coretax. Coretax merupakan sistem inti administrasi
perpajakan yang dirancang untuk mengintegrasikan seluruh proses
perpajakan dalam satu platform digital terintegrasi guna meningkatkan
efisiensi, transparansi, dan kualitas layanan perpajakan. Namun,
keberhasilan implementasi sistem tidak hanya ditentukan oleh
penerapan teknologi, tetapi juga oleh kemampuan sistem dalam
memberikan manfaat nyata bagi penggunanya. Penelitian ini bertujuan
mengembangkan model konseptual untuk mengevaluasi keberhasilan

implementasi Coretax dengan mengadaptasi Model Kesuksesan Sistem Informasi DeL.one dan McLean.
Penelitian menggunakan pendekatan konseptual (conceptual research) melalui kajian dan sintesis
literatur tanpa melibatkan pengumpulan data empiris. Model yang dikembangkan terdiri atas enam
konstruk utama, yaitu Coretax System Quality, Coretax Information Quality, Coretax Service Quality,
Coretax Use, Coretax User Satisfaction, dan Net Benefits of Coretax Implementation. Hasil penelitian
menghasilkan kerangka konseptual dan model hipotesis yang dapat menjadi dasar bagi penelitian empiris
selanjutnya dalam mengevaluasi efektivitas implementasi Coretax di Indonesia.
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PENDAHULUAN

Dalam rangka mendukung transformasi ekonomi dan mendorong kualitas pertumbuhan
ekonomi dalam sektor pajak, pemerintah telah melakukan reformasi layanan administrasi
perpajakan secara bertahap. Peraturan Menteri Keuangan (PMK) Nomor 81 Tahun 2024 tentang
Ketentuan Perpajakan dalam rangka Pelaksanaan Sistem Inti Administrasi Perpajakan (Coretax)
mulai berlaku pada tanggal 1 Januari 2025. Coretax merupakan sistem inti yang dirancang untuk
mengintegrasikan seluruh proses administrasi perpajakan dalam satu platform digital. Melalui
penerapan sistem Coretax, diharapkan prosedur pembayaran pajak oleh wajib pajak semakin
mudah, tingkat kepatuhan pajak meningkat sehingga pendapatan negara atas penerimaan pajak
dapat maksimal (Dimetheo et al., 2023). Adopsi sistem ini memerlukan sosialisasi untuk
memberikan informasi, pengetahuan dan pemahaman sistem pajak agar memberikan dampak
pada peningkatan Tax Ratio (Joselin et al., 2024), (Muda & Wulandari, 2025), (Romauli et al.,
2025).

Implementasi Coretax menawarkan manfaat dalam peningkatan akurasi data, efisiensi
waktu pemrosesan, dan minimalisasi kesalahan (Wala & Tesalonika, 2024). Integrasi data yang
lebih baik antara wajib pajak, pemerintah, dan pemangku kepentingan lainnya pada gilirannya
akan meningkatkan kepatuhan dan transparansi pembayaran pajak (Purnomo et al., 2025).
Implementasi Coretax Administration System merupakan lompatan besar dalam digitalisasi
birokrasi Indonesia. Namun, sebuah sistem secanggih apa pun tidak akan berarti jika tidak
memberikan dampak nyata (manfaat bersih) bagi penggunanya. Dengan demikian, keberhasilan
suatu sistem bagi penggunanya perlu diukur agar memberikan manfaat bagi keberlanjutan suatu
sistem. Keberhasilan suatu sistem ini dapat dilihat dari sejauh mana kontribusi sistem terhadap
pengguna, pencapaian produktivitas dalam organisasi, dan kepuasan pengguna yang lebih besar.

Salah satu model yang banyak digunakan oleh peneliti untuk mengukur keberhasilan
sistem informasi adalah Model Kesuksesan Sistem Informasi DeL.one dan McLean (DeLone and
McLean Model of Information Systems Success) (T. S. Ramadhan, 2025). Komponen Model
DeLone dan McLean terdiri dari system quality, information quality, service quality, use, user
satisfaction, net benefit. Model ini membuktikan sebagai dimensi baru dari model kesuksesan
sistem informasi(MCLEAN, 2003),(Satriyono et al., 2022). Seluruh komponen tersebut
dikelompokan dalam satu kategori manfaat bersih (net benefits). Model ini diakui sebagai
kerangka kerja yang mengukur keberhasilan sistem informasi dan mengetahui kepuasan
konsumen berdasarkan kualitas informasi, sistem, dan layanan (Kafabih, 2024), (DeLone &
McLean, 2016), (Nurfalah & Warnilah, 2024), berbeda dengan metode TAM yang hanya menilai
sejauh mana minat dan penerimaan terhadap suatu sistem informasi (Rosmiati et al., 2022),
(Latifah et al., 2023) dan UTAUT dalam menggambarkan perilaku pengguna terhadap objek pada
teknologi informasi (Almaiah et al., 2019), (Priatna et al., 2024).

Model Kesuksesan Sistem Informasi DeL.one dan McLean memberikan perspektif yang
lebih komprehensif dengan menelusuri hingga pada tingkat net benefit. Model ini tidak hanya
menjelaskan apakah suatu sistem dapat digunakan, tetapi juga mengevaluasi apakah penggunaan
sistem tersebut benar-benar menghasilkan manfaat yang nyata bagi individu maupun organisasi.
Selain itu, model DeLone dan McLean menghubungkan kualitas teknis sistem dengan dampak
organisasional secara lebih sistematis. Kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan
tidak dipandang sebagai elemen yang berdiri sendiri, melainkan sebagai faktor yang saling
berinteraksi dan memengaruhi penggunaan serta kepuasan pengguna, yang pada akhirnya
bermuara pada manfaat bersih (net benefit) (Machfiroh, I. S., et., 2026). Alur kausalitas ini
memberikan kerangka yang lebih kuat dalam memahami keberhasilan sistem informasi secara
holistik dibandingkan pendekatan yang hanya berfokus pada aspek adopsi teknologi.

Dalam konteks Coretax, pendekatan ini menjadi sangat relevan karena sistem tersebut
tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan kenyamanan pengguna, tetapi juga untuk mendukung
tujuan strategis negara dalam meningkatkan kepatuhan pajak, efisiensi administrasi, serta
optimalisasi penerimaan negara (Kurachman, 2025); (Sutrisno, E., et., 2026). Pengembangan
model konseptual dalam penelitian ini diarahkan untuk mengintegrasikan seluruh konstruk dalam
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Model Kesuksesan Sistem Informasi DelLone dan McLean ke dalam konteks implementasi
Coretax. Selain itu, penelitian ini juga berupaya menyusun kerangka operasional yang disesuaikan
dengan Kkarakteristik sistem Coretax, mengingat kajian mengenai evaluasi keberhasilan Coretax
menggunakan model DeLone dan McLean masih sangat terbatas dan belum banyak ditemukan
dalam penelitian sebelumnya. Oleh karena itu, model ini diharapkan dapat menjadi dasar teoretis
bagi penelitian empiris selanjutnya dalam menguji efektivitas implementasi Coretax secara lebih
mendalam (Sutari, S., & Urumsah, 2022); (Amanda, Yasukma, 2025).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan konseptual (conceptual research) dengan tujuan
mengembangkan sebuah model yang diusulkan (proposed model) terkait implementasi sistem
Coretax dalam administrasi perpajakan. Pendekatan ini menitikberatkan pada pengembangan
kerangka teoretis yang disusun berdasarkan kajian literatur yang relevan, sehingga tidak
melibatkan pengujian empiris maupun pengumpulan data lapangan (Ayesha, 2024). Selanjutnya,
analisis dilakukan melalui proses sintesis literatur untuk mengintegrasikan berbagai temuan dari
sumber-sumber yang telah dikaji. Hasil sintesis tersebut selanjutnya digunakan sebagai dasar
dalam penyusunan kerangka konseptual yang sistematis dan logis, sekaligus untuk
mengembangkan instrumen penelitian yang disesuaikan dengan karakteristik implementasi
sistem Coretax guna mendukung evaluasi keberhasilan sistem tersebut (Gambar 1).

Mengumpulkan,
01 rmengkaji literatur dan
penelitian sebelumnya.

\ 4

Adopsi Model I

4

Pengembangan
Instrumen

Gambar 1. Alur Pengembangan Model Konseptual

HASIL DAN PEMBAHASAN
Coretax dan Reformasi Pajak

Coretax merupakan inovasi dalam sistem administrasi perpajakan yang mengintegrasikan
proses pendaftaran hingga pengawasan secara otomatis dan real-time. Berdasarkan definisi
Direktorat Jenderal Pajak (2024), implementasi sistem ini bertujuan untuk meningkatkan
transparansi, akurasi data, dan efisiensi birokrasi demi mengoptimalkan penerimaan negara.
Secara implisit, Coretax adalah transformasi digital yang dilakukan pemerintah untuk
membangun ekosistem perpajakan yang lebih akuntabel, modern, dan adaptif terhadap tantangan
ekonomi di masa depan (Korat, C., & Munandar, 2025). Sistem yang terintegrasi ini
diproyeksikan mampu meminimalkan prosedur manual, mempercepat pemrosesan data, serta
meningkatkan efisiensi dalam pelaporan dan penyetoran pajak (Pajak.go.id, 2024). Sehingga
memperluas aksesibilitas layanan digital bagi seluruh wajib pajak.

Kecanggihan system Coretax adalah fitur validasi otomatis dan integrasi berbasis
NIK/NPWP, application Programming Interface (API) yang memudahkan administrasi pajak
diantaranya e-Registration, e-Filling, e-SPT, dan e-Billing menjadi salah satu pilar penting dari
reformasi perpajakan karena akan sangat bermanfaat sebagai upaya peningkatan tax ratio,
penghindaran dan penggelapan pajak, serta mendorong kepatuhan wajib pajak karena system
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bersumber pada satu basis data (Utama, K., & Yuliana, 2025); (Yasar, M., Nurhidayat, M., &
Rizky, 2025);(Joselin, V., Setiawan, T., & Riswandari, 2024).

Meskipun implementasinya masih menghadapi sejumlah tantangan strategis yang
memerlukan perhatian mendalam, terutama terkait ketersediaan infrastruktur, integrasi data,
keterampilan digital, serta adaptasi dalam administrasi pajak (Ananda, N. P., et., 2025); (Affattah,
A. M., et., 2025). Hambatan teknis yang dialami banyak wajib pajak, diantaranya kesulitan dalam
mengakses sistem akibat adanya bug, server yang lambat, serta masalah integrasi dengan aplikasi
e-Faktur dan e-Bupot. Proses migrasi data yang kompleks memicu risiko kesalahan dan
keterlambatan pelaporan pajak. Dampak signifikan, penerimaan pajak nasional mengalami
penurunan 30,1% pada awal tahun 2025. Hasil penelitian (Erstiawan, 2025); (Arifqgi, 2025).
menunjukkan gangguan teknis masif (error, sulit akses) dan dampak negatif signifikan pada
pengguna (beban administratif, keluhan) oleh pengguna direspons cenderung reaktif
(penghapusan sanksi, janji perbaikan) oleh pemerintah yang meluas ke ranah tata kelola,
pengawasan eksternal (DPR, KPK), dan kekhawatiran fiscal (Hidayat, A., & Inayati, 2025);
(Putra, F., & Vendy, 2025); (Silalahi, O., & Haryati, 2025).

Faktor kesiapan SDM & literasi digital juga diakui masih rendah, baik di DJP maupun
wajib pajak (UMKM, sektor pariwisata, informal), diperlukan pelatihan intensif di lingkup
internal organisasi (Arianty, 2024); (Kadir, K., et., 2026). Kurang sosialisasi dan uji coba
menyeluruh memicu keluhan publik dan turunnya kepercayaan sementara; persepsi netizen dan
media sangat beragam (pro—kontra) (Sony, M., et., 2025); (Deaa, 2025); (Noviriani, E., et., 2025).
Risiko keamanan data dan potensi peretasan diidentifikasi dalam analisis strategis (Rahmi, N.,
Arimbhi, P., & Hidayat, 2023).

Model kesuksesan Sistem Informasi (DeLone & McLean)

Model Kesuksesan Sistem Informasi yang dikembangkan oleh DelLone & McLean
merupakan salah satu kerangka kerja sering diadopsi untuk mengukur efektivitas sistem informasi
di berbagai sektor, termasuk e-commerce, e-government, pendidikan, rumah sakit hinga hingga
sistem desa (MCLEAN, 2003); (Petter, S., DeLone, W., & McLean, 2008); (Katili, et., 2024).
Model ini awalnya diperkenalkan pada tahun 1992 dan mengalami pembaruan signifikan pada
tahun 2003 menjadi sebuah model dengan enam dimensi inti yang saling terkait, yaitu Kualitas
Sistem (System Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), Kualitas Layanan (Service
Quality), Penggunaan (Use), Kepuasan Pengguna (User Satisfaction), dan Manfaat Bersih (Net
Benefits)(Ojo, 2017).

Dalam implementasinya, Kualitas Sistem berfokus pada aspek teknis seperti kemudahan
akses, penggunaan, keandalan, dan kecepatan yang secara langsung memengaruhi penggunaan
dan kepuasan pengguna (Alzahrani, A., et., 2019); (Widyaningrum, T., et., 2024). Sementara itu,
Kualitas Informasi menekankan pada akurasi, relevansi, dan kelengkapan data yang dihasilkan
sebagai prediktor kuat dalam meningkatkan kepuasan serta intensitas penggunaan sistem
(Nugroho, Y., & Prasetyo, 2018); (Melgis, et., 2024). Dimensi Kualitas Layanan menyoroti
pentingnya dukungan teknis dalam mendorong niat pengguna secara berkelanjutan (Lutfi, 2023);
(Suryantari, P., & Safira, 2023).

Lebih lanjut, dimensi Penggunaan (Use) mengukur frekuensi atau kedalaman interaksi
pengguna dengan sistem yang berkaitan erat dengan benefit yang dirasakan (Rahmatullah, R., et.,
2025). Kepuasan Pengguna sendiri bertindak sebagai predictor terkuat yang mendorong
terciptanya Manfaat Bersih, baik bagi individu maupun organisasi secara luas (Danso, L., Adjei,
J., & Yaokumah, 2021); (Angelina, R., Hermawan, A., & Suroso, 2019). Secara empiris, berbagai
studi menunjukkan bahwa meskipun kualitas informasi sering menjadi faktor terkuat dalam
memengaruhi kepuasan system, pengaruh kualitas dan layanan terkadang bersifat lebih
kontekstual dan bervariasi kekuatannya antar domain penelitian (Celik, K., & Ayaz, 2021);
(Katili, et., 2024).
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Gambar 2. Update Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean
Sumber ((MCLEAN, 2003)

v

USER
SATISFACTION

Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual dalam penelitian ini dikembangkan berdasarkan Model DeLone dan
McLean yang terdiri atas enam konstruk utama, yaitu kualitas sistem (system quality), kualitas
informasi (information quality), kualitas layanan (service quality), penggunaan sistem (use),
kepuasan pengguna (user satisfaction), dan manfaat bersih (net benefits). Dalam penelitian ini,
ketiga dimensi kualitas diposisikan sebagai variabel yang memengaruhi penggunaan sistem (use)
dan kepuasan pengguna (user satisfaction) terhadap implementasi Coretax. Selanjutnya,
penggunaan sistem (use) dan kepuasan pengguna (user satisfaction) dipandang sebagai faktor
yang berkontribusi terhadap terciptanya manfaat bersih (net benefits) dari implementasi Coretax
dalam administrasi perpajakan.

Coretax System Quality H1
i)

Coretax Use HS
(1)

H7 Net Benefits of Coretax
Implementation (Y3)

Coretax User Satisfﬂction}/
(Y2) HY

Gambar 3. Kerangka konseptual Penelitian
Model Hipotesis dirumuskan sebagai berikut:

Coretax Information
Quality (X2)

[Caretax Service Quality ]
(X3)

Heo

H1 . Coretax System Quality berpengaruh signifikan terhadap Coretax Use.

H2 . Coretax System Quality berpengaruh signifikan terhadap Coretax User
Satisfaction.

H3 . Coretax Information Quality berpengaruh signifikan terhadap Coretax Use.

H4 . Coretax Information Quality berpengaruh signifikan terhadap Coretax User
Satisfaction.

H5 :  Coretax Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Coretax Use.

H6 . Coretax Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Coretax User

Satisfaction.
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H7 . Coretax Use berpengaruh signifikan terhadap Coretax User Satisfaction.

H8 . Coretax Use berpengaruh signifikan terhadap Net Benefits of Coretax
Implementation
H9 . Coretax User Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Net Benefits of

Coretax Implementation

Operasional Variabel

Setiap konstruk dalam model dijabarkan lebih lanjut ke dalam indikator-indikator yang terukur.
Operasionalisasi variabel ini berfungsi untuk menyelaraskan landasan teoretis dengan fenomena
empiris yang ditemukan di lapangan, khususnya terkait penggunaan aplikasi Coretax (Erwin &
Wijaya, 2019); (S. Ramadhan & Safitri, 2021), yang kemudian disesuaikan dengan konteks fitur
dan layanan spesifik pada sistem Coretax (Tabel 1).

Tabel 1. Variabel dan indikator penelitian
No  Variabel Indikator Item Pernyataan Item Referensi

(Erwin & Wijaya,

Coretax System Jarang terjadi kendala dan tidak mudah mengalami

Quality Kehandalan Q1 error saat menggunakan aplikasi Coretax zlo 1%2(3@@'(““ et
Waktu SQ2 Aplikasi Coretax memberikan respon yang cepat
Kemudahan Akses SQ3 Aplikasi Coretax mudah diakses
Keamanan SQ4 Kerahasiaan pengguna aplikasi Coretax terjaga
Coretax
2 Information Kelengkapan 1Q1 Informasi yang diberikan aplikasi Coretax lengkap
Quality
Mudah Dipahami  1Q2 (Ijr_lformas_l yang diberikan aplikasi Coretax mudah
ipahami
Tepat Waktu 103 Informasi yang dihasilkan aplikasi Coretax tepat
waktu
. Informasi yang ditampilkan aplikasi Coretax
Akurasi 1Q4 akurat dan tingkat kesalahannya kecil
Penyajian 105 Informasi yang disajikan aplikasi Coretax baik,
Informasi ringkas, dan jelas
3 Coretax Service Jaminan Sistem  EQ1 Saya merasa aman saat mengakses aplikasi
Quality Coretax
Empati EQ2 Aplikasi Coretax memahami kebutuhan pengguna
Responsif EQ3 Aplikasi Coretax responsif saat saya menemukan
permasalahan dalam penggunaan
4  Coretax Use Intensitas UE1 Saya menggunakan aplikasi Coretax secara rutin
Penggunaan
Niat Penggunaan Kedepan, saya berniat akan terus menggunakan
- UE2 _ T
Berkelanjutan aplikasi Coretax
Coretax User S . (S. Ramadhan &
5 Satisfaction Kecukupan US1 Aplikasi Coretax memenuhi kebutuhan saya Safitri, 2021)
Efektivitas US2 Aplikasi Coretax efektif untuk digunakan
Efisiensi US3 Aplikasi Coretax efisien untuk digunakan
Kepuasan Secara keseluruhan saya puas menggunakan
us4 ~ o
Menyeluruh aplikasi Coretax
6 Net Benefit Hemat Biaya NB1 Bla_tya penggunaan aplikasi Coretax sangat
terjangkau
Hemat Waktu NB2 Penggunaan aplikasi Coretax menghemat waktu

Penggunaan aplikasi Coretax meningkatkan

Peningkatan Kerja NB3 | . ==
kinerja saya
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SIMPULAN

Penelitian ini merumuskan sebuah kerangka konseptual untuk mengevaluasi keberhasilan
aplikasi Coretax sebagai pilar utama administrasi perpajakan di Indonesia dengan mengacu pada
model kesuksesan sistem informasi DeLone & McLean. Model ini disusun secara teoritis
berdasarkan asumsi bahwa keberhasilan teknologi informasi merupakan hasil dari hubungan
sebab-akibat yang dipengaruhi oleh tiga aspek kualitas, yakni kualitas sistem, informasi, dan
layanan. Secara simultan, ketiga dimensi ini berperan kuat untuk memengaruhi intensitas
penggunaan sistem dan tingkat kepuasan pengguna.

Pengembangan model ini menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi Coretax tidak
hanya ditentukan oleh aspek teknis sistem, tetapi juga dipengaruhi oleh kualitas informasi yang
dihasilkan serta kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna. Integrasi antarkonstruk dalam
model memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai bagaimana sistem Coretax
dapat menciptakan manfaat nyata bagi wajib pajak maupun administrasi perpajakan secara luas,
seperti peningkatan efisiensi, transparansi, kepatuhan perpajakan, dan optimalisasi penerimaan
negara.

Secara teoretis, penelitian ini berkontribusi dalam memperluas kajian konseptual Model
DeLone dan McLean dalam konteks digitalisasi administrasi perpajakan, Khususnya pada
implementasi Coretax di Indonesia yang masih relatif terbatas dalam kajian akademik. Selain itu,
penelitian ini juga menghasilkan kerangka konseptual dan operasionalisasi variabel yang dapat
dijadikan dasar bagi penelitian empiris selanjutnya untuk menguji hubungan antarkonstruk secara
statistik.
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