Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak
Pengguna Core Tax Administration System &#40;CTAS&#41; di KPP Pratama Yogyakarta
Sekar Pawestri, Siti Muslihah, S.E., M.Sc., CFP., CMA

Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

TUGAS AKHIR ...oooiviiiiiiiiiieiiee ettt et ba s eaessebesstaaeaeseeesanassssesenssesasaas i
HALAMAN PENGESAHAN ..ot i
PERNYATAAN BEBAS PLAGIAST ....ooiiiiiiiiiiiiicciiie et iii
KATA PENGANTAR ..ottt e et e eia e v
DAFTAR TSI Lt e e e e e e e e e et aaaeaeaeaaeaees Y
DAFTAR TABEL ...ttt ettt vii
DAFTAR GAMBAR ....oooiiiiiiiiiiiieeeeee ettt eesneeeeaeeeensees viii
DAFTAR LAMPIRAN .....cuiiiiiiiiiiieeiee et et etea e e erneeesneeesnnesnnsaenes X
DAFTAR ISTILAH ..ottt st X
INTISART et ettt e et e e ene e e e eeeeennaeaenanns Xi
ABSTRACT ..ottt ettt e e s xii
BAB I PENDAHULUAN ... .oiiitiiiit ettt eres st seenan e s e sannns l
A. LATAR BELAKANG .....oiiiiiiiiiiiitiiiaieeeeie et st eereeessneeessnenens 1
B.  RUMUSAN MASALAH .....ocoiiiiiiiiiiiicriiie e 8
C. PERTANYAAN PENELITTAN ...ttt ettt s 8
D. TUJUAN PENELITTAN ...ciiiiiiiiiiee e ciie e e e st eeeesrnnnne e e s esnnnneeseesennnnns 8
E.  MANFAAT PENELITIAN ..ottt ettt ssie e srneeens 9

F.  KERANGKA PEMIKIRAN ......coiiiiiiiiiiiie et 10
BAB TT TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 12
A, KONDISTUMUM. it ssne s s 12

1. Sejarah Kantor Pelayanan Pajak Pratama Yogyakarta ......................... 12

2. Visi dan Misi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Yogyakarta ................ 13

3. StruKtur OTANISAST .c..uvuvieieeiiiiiiie et ettt ee st ee e sbae e e e eerbenaeeeesennas 13

B. LANDASAN TEORI ... e e e 14

1. Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean ................... 14

2. Core Tax Administration System (CTAS) ....c..oooviimioiiieeiiee e 17

3. Kualitas Sistem (System Quality).........c.c.ccccoevieieiiiiiiieeeeeeeiiieeeeeeens 19

4. Kualitas Informasi (Information Quality)...............cccooeveeeevviviiinennanns 21

5. Kualitas Layanan (Servise QUality)........cccoceeiviiiaiiiiiiiiiiiieeiiiieeeeinen 23

6. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) ............ccccoeeevevuvennivvvenenennnnnn. 26

C. PENELITIAN TERDAHULU ......coctiiiiiiiiiiiieeiiieeiieenreesineseniseesee e 28
D. HIPOTESIS ...ttt e et srnees 33
BAB III METODE PENELITIAN ...ttt 38
A. DESAIN PENELITTAN ...ooiiiiiiiiiiiiiaiie ettt savee e 38
B. TEMPAT DAN WAKTU PENELITIAN......ccoccoviiiiiiiiiiiniiiiiie e 38

C.  JENIS DAN SUMBER DATA .....cooitiiiiiiieeeiiee et eeee e 39
D. POPULASI DAN SAMPEL .......coiiiiiiiiiiiiiiiiciii i 39

L. POPULASL. .o e e e e reaanaa 39

2. SAMPEL e aeaaaaaa s 40

E. TEKNIK PENGUMPULAN DATA . .cooiiiiiiiiiiiieieceeree e 41

F. TEKNIK ANALISIS DATA ..ottt 42

1. Definisi Operasional Variabel ......................ccooiiiiiiiiiiii e 42

2. Uji Kualitas Instrumen Penelitian ..............ccooooiiiiiiiiiiiiiiiiiienieceee e, 45



Pengguna Core Tax Administration System &#40;CTAS&#41; di KPP Pratama Yogyakarta
Sekar Pawestri, Siti Muslihah, S.E., M.Sc., CFP., CMA

Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

3. Uji Asumsi KIASTK ..oovvviiiiiiiiiii e 46
4. Analisis Regresi Linear Berganda..........ccccocovviieiiiiiiiiieeeneciiiieeee s 48
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ooiiiiiiit e 50
A, DESKRIPSIDATA .. .ottt 50
1. Gambaran Umum Data Penelitian...........cccooceiiiiiiiiiiiiciniieeceeeceee 50
2. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian.........cccocveveiiiiiiiieeiiciiiiieeeenennns 53
3. Rckapitulasi Kritik dan Saran Responden ............cccccoviveeeiciiiiieneneenns 56
B.  HASIL ANALISIS ...ttt ae e ea e e e e e e e e s 58
1. Uji Kualitas Instrumen Penelitian ............cccocovvviiiiiiiiiiiieieeeieieecccens 58
2. Uji Asumsi KIASTK ooovvvviiiiiiiiiiiie et 60
3. Analisis Regresi Linear Berganda...............ccccccocoiiiiiiiiececccee e 63
C. INTERPRETASI DAN PEMBAHASAN ... 67
1. Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Wajib Pajak Pengguna
Core Tax Administration System (CTAS) ....cococviviiiiiiiiiiiciiiininins 67
2. Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Wajib Pajak Pengguna
Core Tax Administration System (CTAS) ....cccovvieeieiiiie e 69
3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Penggua
Core Tax Administration System (CTAS) c..ooeeiieiiieiiiiiiie e 71
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....oiiiiiiiiiiii ittt 75
AL KESIMPULAN ...ttt e e e s 75
B. KETERBATASAN PENELITTAN ..ottt 75
C. U SARAN et ettt ettt s 76
DAFTAR PUSTAKA . s e e e e s e eeeees 77
LAMPIRAN ...ttt et e e et e e eseeeeseeeneeeneeans 81

\%|

Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak



