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ABSTRAK 

Perkembangan digital telah mendorong transformasi di berbagai sektor, termasuk 

bidang perpajakan yang tercermin melalui penerapan Core Tax Administration 

System (CTAS). Terjadi ketidaksesuaian antara tujuan implementasi CTAS dan 

pengalaman pengguna. Situasi ini memicu ketidaknyamanan dan berisiko 

menurunkan kepatuhan pajak klien akibat keterlambatan atau kesalahan pelaporan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis user experience (UX) pada 

implementasi CTAS pada karyawan yang bekerja di kantor konsultan pajak. 

penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan melibatkan 

empat informan sebagai partisipan utama. Analisis difokuskan pada enam indikator 

UX yang meliputi attractiveness, perspicuity, efficiency, stimulation, dependability 

dan novelty. Hasil penelitian menunjukkan bahwa empat dari enam indikator yaitu 

perspicuity, efficiency, stimulation, dan novelty mendapat tanggapan positif dari 

pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa sistem CTAS mampu memberikan 

pengalaman pengguna yang baik dari segi fungsional dan kenyamanan. Indikator 

attractiveness dan dependability masih perlu ditingkatkan, khususnya dalam hal 

desain antarmuka dan stabilitas sistem. Karyawan selaku pengguna Core Tax 

merekomendasikan perbaikan terkait kestabilan akses saat terjadi lonjakan trafik, 

penyederhanaan proses input data, serta penambahan fitur edukatif seperti panduan 

interaktif dan format impor yang lebih familiar. Selain itu, pengguna juga 

menyarankan integrasi teknologi baru seperti kecerdasan buatan (AI), otomatisasi, 

dan sistem komunikasi yang responsif. Penelitian ini menunjukkan implikasi 

pengalaman pengguna sistem CTAS yang mengalami kendala dapat potensi 

penurunan kepuasan dan kepercayaan pengguna yang dapat berdampak langsung 

pada menurunnya tingkat kepatuhan pajak, mengingat sistem yang kurang responsif 

terhadap kebutuhan pengguna cenderung menimbulkan frustasi dan menghambat 

proses pelaporan. 
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ANALYSIS OF USER EXPERIENCE (UX) ON THE IMPLEMENTATION 

OF THE CORE TAX ADMINISTRATION SYSTEM (CTAS) CASE STUDY 

OF EMPLOYEES WORKING AT TAX CONSULTING FIRMS  

 

Abstract 

Ni Putu Diah Damayanti 

2115650483 

(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Perpajakan, Politeknik Negeri Bali) 

ABSTRACT 

Digital developments have driven transformation in various sectors, including 

taxation, as reflected in the implementation of the core tax administration system 

(CTAS). There is a mismatch between the objectives of CTAS implementation and 

the user experience. This situation creates inconvenience and risks reducing client 

tax compliance due to delays or reporting errors. This study aims to analyze the 

user experience (UX) of CTAS implementation among employees working at tax 

consulting firms. This study uses a descriptive qualitative approach involving four 

informants as key participants. The analysis focuses on six UX indicators, including 

attractiveness, perspicuity, efficiency, stimulation, dependability, and novelty. The 

results show that four out of six indicators: perspicuity, efficiency, stimulation, and 

novelty received positive feedback from users. This indicates that the CTAS system 

is capable of providing a good user experience in terms of functionality and 

comfort. However, the attractiveness and dependability indicators still need 

improvement, particularly in terms of interface design and system stability. 

Employees, as Core Tax users, recommended improvements related to access 

stability during traffic spikes, simplification of the data input process, and the 

addition of educational features such as interactive guides and more familiar 

import formats. Additionally, users also suggest integrating new technologies such 

as artificial intelligence (AI), automation, and responsive communication systems. 

This study highlights that user experience issues with the CTAS system could 

potentially lead to decreased user satisfaction and trust, which may directly impact 

tax compliance rates, as a system that fails to respond adequately to user needs 

tends to cause frustration and hinder reporting processes. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sejak 1983 perpajakan di Indonesia selalu mengalami reformasi yang 

signifikan dan komprehensif mencakup pembenahan administrasi, 

penyempurnaan peraturan, dan peningkatan basis pajak hingga kini 

memanfaatkan teknologi digital (Cahyadini et al., 2023). Transformasi 

penggunaan teknologi digital disebabkan oleh perubahan kebiasaan masyarakat 

di berbagai negara (Yamen et al., 2023). Perubahan ini tentu menjadi tantangan 

bagi otoritas pajak untuk terus menciptakan inovasi baru yang mampu 

mengoptimalkan realisasi penerimaan pajak dan meningkatkan kepatuhan 

pajak. 

Kepatuhan seseorang dalam melaksanakan kewajibannya membayar pajak 

dapat mempengaruhi penerimaan suatu negara (Nurcahyono et al., 2021). 

Kepatuhan wajib pajak merupakan faktor krusial bagi keberhasilan pemerintah 

dalam mengoptimalkan penerimaan pajak, tingkat kepatuhan yang rendah dapat 

mengurangi potensi penerimaan negara (Utthavi et al., 2022). Walaupun sebagai 

penyumbang terbesar pada penerimaan negara, di Indonesia penerimaan pajak 

masih dalam kategori belum optimal. Tentunya hal ini dapat dilihat melalui tax 

ratio Indonesia yang rendah. Tahun 2024 tercatat tax ratio Indonesia sebesar 

10,08%. Angka tersebut dikatakan menurun jika dibandingkan dengan tahun 

2023 yang mencapai 10,31% (Wildan, 2025). Berdasarkan data survey OECD 

mengatakan bahwa ratio pajak Indonesia masih dikatakan rendah  (OECD, 
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2021). Rendahnya Tax ratio tentu akan menjadi hambatan bagi negara untuk 

mencapai pembangunan yang berkelanjutan. Oleh sebab itu, untuk 

meningkatkan tax ratio pemerintah negara akan melakukan segala usaha (Shela 

Septiani & Sastradipraja, 2023).  

Inovasi perpajakan yang kini diluncurkan otoritas pajak yaitu Core Tax. 

Pembaruan Sistem Inti Administrasi Perpajakan (PSIAP) atau Core Tax 

Administration System (CTAS) telah diprakarsai oleh Direktorat Jenderal Pajak 

sejak tahun 2018, dan uji coba sistem ini telah dilakukan sejak pertengahan 

hingga akhir 2023 (Arianty, 2024). Sistem CTAS menjadi proyek redesign dan 

reengineering proses bisnis administrasi perpajakan melalui pembangunan 

sistem informasi yang berbasis Commercial Off-The Shelf (COTS) disertai 

dengan beberapa pembenahan basis data perpajakan (Rahmi et al., 2023). 

Sistem ini dirancang dengan mengintegrasikan teknologi guna peningkatan 

transparansi bidang perpajakan terutama dalam hal pelaporan dan pembayaran 

yang real time dan lebih mudah dalam pemantauan (Panjaitan, 2024).  

Kemudahan yang ditawarkan oleh Core Tax seperti terdapat lapisan serta 

fitur teknologi yang canggih dan kompleks. Penerapan Core Tax dapat 

mengintegrasikan semua proses bisnis mendasar semua administrasi 

perpajakan, mulai dari pendaftaran wajib pajak pembayaran pajak, pelaporan 

SPT dan pemeriksaan serta pemungutan (Dharmawan, 2024; Korat & 

Munandar, 2025). Hal ini tentu menjadi keberlanjutan reformasi dimana jauh 

sebelumnya masih menggunakan dokumen manual atau kertas menjadi 
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dokumen berbasis elektronik. Implementasinya pun dilakukan secara bertahap 

seperti pemberlakuan e-Faktur di Indonesia (Nur Cahaya Ningsih et al., 2024). 

Peranan CTAS yang menawarkan kemudahan, disamping itu tidak dapat 

dipungkiri tentu masih terdapat tantangan signifikan dalam hal adopsi dan 

penggunaan sistem ini. Salah satu aspek yang belum banyak dieksplorasi terkait 

user experience (UX) yang dialami oleh pengguna terutama karyawan di kantor 

konsultan pajak saat implementasi sistem ini. Pengalaman emosional dan 

holistik yang diciptakan oleh pengguna saat berinteraksi dengan produk, 

biasanya produk yang interaktif, seperti komputer adalah fokus utama UX 

(King et al., 2023). User experience digunakan menganalisa persepsi 

kemudahan penggunaan dan kepuasan dalam menggunakan suatu sistem seperti 

Core Tax (Liu et al., 2021). Memperhatikan UX menjadikan langkah strategis 

mendukung efektivitas implementasi serta keberlanjutan sistem CTAS, 

pengalaman pengguna yang positif akan mendorong adopsi, meningkatkan 

efisiensi, dan mengurangi resistensi terhadap perubahan. 

Sistem Core Tax digunakan oleh wajib pajak yang sebelumnya sudah 

mengikuti sosialisasi DJP terkait tata cara penggunaanya. Beberapa wajib pajak 

yang masih awam lebih memilih menggunakan jasa konsultan pajak dalam 

melaksanakan kewajiban perpajakannya. Terungkap dalam penelitian Hartiyah 

(2021) yang mengatakan bahwa wajib pajak memerlukan seorang konsultan 

pajak dalam membuat perencanaan pajak di perusahaannya karena peraturan 

pajak yang dianggap rumit dan membebani pikiran. Menurut Sekretaris 

Jenderal Kemenkeu Heru Pambudi, terdapat 7.390 konsultan pajak yang 
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terdaftar di Pusat Pembinaan Profesi Keuangan (PPPK) apabila dibandingkan 

dengan jumlah WP masih sangat senjang (Wildan, 2024). Para konsultan 

diharapkan memiliki kemampuan adaptasi cepat untuk dapat mengikuti arus 

reformasi dibidangnya hingga penerapan teknologi yang kompleks (Darmayasa 

& Partika, 2024). 

Konsultan pajak dalam menjalankan tugasnya dibantu oleh beberapa 

karyawan yang tentu akan lebih sering berinteraksi dengan sistem Core Tax. 

Karyawan mempunyai peran penting dalam operasional kantor konsultan pajak 

seperti dalam penggunaan sistem untuk mengelola data, menghitung kewajiban 

pajak, serta melaporkan kewajiban pajaknya. User experience dari persepsi 

karyawan merujuk pada perasaan pengguna saat berinteraksi dengan sistem. 

Hal ini mendalami kenyamanan, kemudahan selama penggunaan sistem dan 

efektivitas sistem dalam membantu karyawan konsultan pajak dalam 

menyelesaikan tugasnya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Prayoga et al., (2023) menguji terkait user 

experience aplikasi Jogjakita mendapatkan nilai yang positif pada aspek daya 

tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, dan stimulasi. Menurut Simanjuntak 

(2021) dalam hasil penelitiannya ditemukan tanggapan positif dari pegawai 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Lubuk Pakam terhadap sistem informasi 

digital yang dianggap efisien dalam penggunaanya. Setiadi et al. (2024) 

menambahkan dalam perkembangan Core Tax Administration System yang 

semakin canggih membuat otoritas pajak semakin canggih dalam mengawasi 

kepatuhan wajib pajak. 
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Penelitian Wala dan Tesalonika (2024) menyimpulkan bahwa terdapat 

kesenjangan saat pengimplementasian Core Tax mencakup aspek teknologi, 

sumber daya manusia, hukum, keamanan, dan kepuasan pengguna. Mengatasi 

kesenjangan ini dapat mengarah pada sistem administrasi pajak yang lebih 

efektif dan efisien di Indonesia. Selain itu, keberhasilan penerapan Sistem Pajak 

Inti di Indonesia bukan hanya masalah kemajuan teknologi tetapi juga 

membutuhkan perubahan budaya dalam kepatuhan wajib pajak dan komitmen 

terhadap transparansi dan akuntabilitas dari pemerintah (Joselin et al., 2024). 

Alfirdaus dan Anas (2024) mengimbuhkan beberapa hambatan dalam 

implementasi Core Tax seperti gangguan server, dan layanan Core Tax yang 

belum sepenuhnya terintegrasi mengakibatkan kesulitan dalam 

menghubungkan berbagai sistem dan data. Melalui media massa DDTCNews, 

Yeka selaku anggota Ombudsman mengatakan adanya aduan masyarakat 

terhadap implementasi Core Tax sejak awal tahun dan layanan Core Tax dapat 

berpotensi maladministrasi apabila tidak dikelola dengan baik (Wildan, 2025b). 

Selain itu, keluhan yang dilontarkan wajib pajak terkait kendala dalam 

menerbitkan faktur pajak yang mendekati batas pembayaran (Hariani, 2025). 

Berdasarkan uraian diatas, dapat dilihat adanya perbedaan sudut pandang, 

ada yang menganggap bahwa Core Tax memberikan kemudahan saat 

penggunaanya. Beberapa penelitian lain sebagai pengguna sistem Core Tax 

menganggap bahwa masih perlu adanya evaluasi dikarenakan terdapat beberapa 

hambatan yang mengakibatkan kesulitan dalam mengakses sistem ini. Situasi 

ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan pengalaman aktual 
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pengguna, yang dapat berdampak pada kepuasan kerja, efisiensi tugas, dan 

bahkan kepatuhan terhadap prosedur perpajakan internal. Penelitian ini 

bertujuan menggali lebih dalam user experience saat implementasi CTAS 

sehingga memperoleh informasi terkait aspek-aspek yang masih perlu 

diperbaiki upaya mendukung keberlanjutan penggunaan sistem dalam jangka 

panjang. 

B. Rumusan Masalah 

Penggunaan sistem informasi dan teknologi pada CTAS yang menjadikan 

pelaksanaan administrasi perpajakan lebih sederhana dan efisien. Disamping 

itu, beberapa cuitan di media massa yang dilayangkan oleh pengguna berupa 

user experience mereka mengenai penerapan Core Tax. Karyawan yang bekerja 

pada kantor konsultan pajak menjadi salah satu user yang sering mengakses 

laman Core Tax. Rumusan masalah yang terbentuk: 

1. Bagaimana user experience (UX) atas implementasi Core Tax pada 

karyawan yang bekerja di kantor konsultan pajak? 

2. Bagaimana rekomendasi karyawan yang bekerja di kantor konsultan 

pajak untuk perbaikan implementasi Core Tax? 

C. Batasan Masalah 

Mengatasi ruang lingkup yang luas dari adanya pemberlakuan CTAS, maka 

dari itu, peneliti membatasi penelitian pada pengalaman pengguna Core Tax 

yaitu karyawan yang bekerja di kantor konsultan pajak yang cukup sering 

mengakses sistem ini selama dari bulan Januari, untuk informasi dan data 

tambahan akan dikaji melalui jurnal, literatur maupun konten lain yang 
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menjelaskan tentang transformasi administrasi perpajakan dan penerapan 

CTAS. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Transformasi sistem administrasi bidang perpajakan yang diluncurkan 

pemerintah yang sangat diharapkan memberikan dampak positif bagi 

penggunanya. Disisi lain, selaku pengguna yang sering berinteraksi dengan 

sistem yaitu karyawan yang bekerja di kantor konsultan pajak tentu 

memiliki pengalaman tersendiri. Maka penelitian ini dibuat dengan tujuan: 

a. Untuk mengetahui user experience (UX) atas implementasi Core Tax 

pada karyawan yang bekerja di kantor konsultan pajak. 

b. Untuk mengidentifikasi rekomendasi dari karyawan yang bekerja di 

kantor konsultan pajak terkait perbaikan implementasi Core Tax. 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan diharapkan memberikan manfaat semua 

kalangan. Manfaat yang diharapkan tercapai sehubungan dengan 

diadakannya penelitian ini yaitu: 

a. Manfaat Teoritis 

Core Tax menjadi sistem transformasi administrasi perpajakan. 

Persebaran informasi terkait keterbaruan berita dapat membantu wajib 

pajak dan konsultan pajak untuk dalam mempersiapkan diri untuk 

menghadapi reformasi perubahan sistem administrasi perpajakan yang 

diusung oleh DJP. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

     Berdasarkan dengan hasil penelitian yang telah ditemukan oleh peneliti 

mengenai user experience pada implementasi CTAS karyawan yang bekerja 

di kantor konsultan pajak, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. User experience implementasi Core Tax pada karyawan yang bekerja di 

kantor konsultan pajak menunjukkan bahwa dari enam indikator yang 

diukur, terdapat empat indikator yang memperoleh tanggapan positif, 

yaitu perspicuity (kemudahan), efficiency (kecepatan), stimulation 

(motivasi pengguna), dan novelty (inovasi produk). Hal ini menunjukkan 

bahwa pengguna mampu memahami sistem dengan mudah, 

menyelesaikan tugas secara efisien, serta merasa tertarik dan termotivasi. 

Meskipun indikator dependability dan attractiveness masih kurang baik, 

keduanya tidak secara signifikan mengganggu fungsi utama sistem. Oleh 

karena itu, secara keseluruhan, pengalaman pengguna terhadap sistem 

dapat dikategorikan baik, dengan catatan perlu adanya peningkatan dalam 

aspek visual dan kontrol interaksi sistem agar UX menjadi lebih optimal. 

2. Rekomendasi karyawan untuk perbaikan implementasi Core Tax yang 

mencakup kendala teknis, terutama pada stabilitas sistem saat lonjakan 

akses yang berisiko menghambat pelaporan. Pengguna menilai sistem ini 

efisien, namun berharap antarmuka lebih sederhana, proses input lebih 

mudah, serta dukungan edukatif seperti panduan interaktif dan format 
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impor yang familiar. Rekomendasi lainnya mencakup adopsi Artificial 

Intelligence (AI), fitur otomatisasi, integrasi penuh sistem, serta 

penyediaan layanan komunikasi yang cepat dan responsif guna 

menunjang kebutuhan kerja yang praktis dan adaptif. Pengalaman Jepang 

memberikan cerminan yang relevan bagi konteks Indonesia. Jepang 

menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital bergantung pada 

penanganan masalah teknis secara proaktif, evaluasi berkelanjutan, 

penguatan kelembagaan, serta kemampuan pemerintah dalam merespons 

kritik dengan adaptif. 

B. Implikasi 

Berdasarkan hasil dan pembahasan, adapun implikasi dari penelitian ini 

yaitu: 

1. Implikasi Teoritis 

     Hasil penelitian ini memperkuat validitas model TAM dalam konteks 

implementasi sistem perpajakan digital di Indonesia. Temuan 

mengindikasikan bahwa persepsi kegunaan (Perceived Usefulness) 

memiliki pengaruh kuat terhadap penerimaan sistem, meskipun persepsi 

kemudahan (Perceived Ease of Use) masih perlu ditingkatkan di tahap 

awal penggunaan. Selain itu, penelitian ini turut memperkaya kajian 

mengenai user experience dengan menghadirkan temuan empiris 

berdasarkan wawancara bersama karyawan kantor konsultan pajak. 
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2. Implikasi Praktis 

     Menekankan pada pengalaman pengguna, stabilitas server, dan 

keberadaan panduan langsung dalam sistem menjadi hal yang krusial. 

Selain itu, pelatihan berkelanjutan dan komunikasi yang jelas kepada 

Wajib Pajak sangat penting untuk mengurangi resistensi dan 

meningkatkan adopsi sistem. Apabila berbagai hambatan ini tidak segera 

ditangani, terdapat potensi penurunan kepuasan dan kepercayaan 

pengguna yang dapat berdampak langsung pada menurunnya tingkat 

kepatuhan pajak, mengingat sistem yang kurang responsif terhadap 

kebutuhan pengguna cenderung menimbulkan frustasi dan menghambat 

proses pelaporan. Dengan demikian, DJP dan pengembang Core Tax perlu 

menempatkan aspek pengalaman pengguna sebagai prioritas utama dalam 

pengembangan sistem, sejalan dengan praktik yang diterapkan oleh 

pemerintah Jepang dalam mengatasi hambatan digitalisasi melalui 

pendekatan adaptif, penguatan kelembagaan, dan penyesuaian kebijakan 

yang berbasis pada masukan dari pengguna. 

C. Saran 

Berdasarkan temuan yang diperoleh dari sejumlah karyawan, penelitian 

ini telah memiliki tujuan yang jelas dan positif. Meskipun demikian, peneliti 

merasa tidak ada salahnya untuk menyampaikan beberapa masukan yang 

dapat memberikan nilai tambah. Oleh karena itu, berikut beberapa saran yang 

peneliti rekomendasikan. 
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Bagi para pengguna Core Tax, baik itu konsultan pajak, staf administrasi, 

maupun wajib pajak langsung, terus meningkatkan pemahaman terhadap 

sistem melalui pelatihan, eksplorasi mandiri, dan diskusi dengan sesama 

pengguna. Mengingat sistem Core Tax memiliki banyak fitur baru yang terus 

berkembang, penting bagi pengguna untuk aktif mengikuti perkembangan 

informasi, serta memanfaatkan panduan-panduan resmi yang tersedia. Selain 

itu, pengguna diharapkan memberikan masukan secara konstruktif kepada 

DJP agar sistem dapat dikembangkan secara lebih tepat guna dan responsif 

terhadap kebutuhan lapangan. 

Bagi peneliti selanjutnya, mempertimbangkan penggunaan pendekatan 

kuantitatif atau campuran (mixed-method) guna memperluas cakupan data 

dan memperoleh hasil yang lebih generalisable. Dengan pendekatan 

kuantitatif, peneliti dapat mengukur secara statistik pengaruh variabel seperti 

Perceived Ease of Use (PEOU) dan Perceived Usefulness (PU) terhadap minat 

atau kepuasan pengguna. Selain itu, penelitian lanjutan juga dapat memperluas 

partisipan dengan melibatkan berbagai segmen pengguna Core Tax, seperti 

wajib pajak pribadi, badan usaha, atau pengguna dari wilayah geografis yang 

berbeda, agar diperoleh pemahaman yang lebih menyeluruh dan representatif 

terhadap implementasi sistem perpajakan digital ini. 

Bagi Politeknik Negeri Bali sebagai institusi pendidikan diharapkan dapat 

menjadikan topik perpajakan digital seperti Core Tax sebagai bagian dari 

kurikulum atau materi pembelajaran, khususnya pada program studi 

akuntansi, perpajakan, dan sistem informasi. Hal ini penting agar mahasiswa 
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sebagai calon profesional di bidang keuangan dan pajak dapat lebih siap 

menghadapi tantangan digitalisasi administrasi perpajakan. Kampus juga 

diharapkan mendorong lebih banyak penelitian kolaboratif dengan instansi 

seperti DJP, serta menyediakan pelatihan atau seminar terkait sistem pajak 

digital, sehingga peran akademisi dalam mendukung transformasi digital di 

sektor publik dapat berjalan optimal.  
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