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ABSTRAK 

ALISSA AZIZAH HERMAN SUSILO, IMPACT OF SYSTEM QUALITY 
ON USER SATISFACTION IN DJP ONLINE: A STUDY OF REGISTERED 
TAXPAYERS AT KPP PRATAMA JOMBANG. 

Sistem informasi yang terstruktur dengan baik memainkan peran penting dalam 

meningkatkan efisiensi layanan perpajakan digital. Di Indonesia, Direktorat 

Jenderal Pajak (DJP) mengembangkan DJP Online untuk memfasilitasi proses 

pelaporan dan pembayaran pajak. Namun, kepuasan pengguna terhadap platform 

ini masih menjadi perhatian utama, yang dipengaruhi terutama oleh kualitas sistem 

dan kualitas informasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas 

sistem terhadap kepuasan pengguna DJP Online, dengan fokus pada Wajib Pajak 

yang terdaftar di KPP Pratama Jombang. Menggunakan pendekatan kuantitatif, data 

dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dari 100 responden yang dipilih 

menggunakan rumus Slovin. Data dianalisis menggunakan analisis regresi linier 

berganda, serta uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan konsistensi data. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna (R² = 0,67, p < 0,05), dengan faktor-faktor utama 

meliputi keandalan sistem, kemudahan penggunaan, dan kecepatan respon. Namun, 

beberapa wajib pajak melaporkan adanya kendala akses sistem saat periode puncak. 

Temuan ini menyoroti pentingnya peningkatan kinerja sistem untuk mendukung 

kepatuhan pajak. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi variabel 

tambahan seperti kualitas informasi, kepercayaan, dan persepsi kemanfaatan guna 

memberikan analisis yang lebih komprehensif terkait kepuasan wajib pajak 

terhadap layanan perpajakan digital. 

Kata kunci: Kualitas Sistem, Kepuasan Pengguna, DJP Online, Perpajakan Digital, 

Kepatuhan Wajib Pajak. 
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ABSTRACT 

ALISSA AZIZAH HERMAN SUSILO, IMPACT OF SYSTEM QUALITY 

ON USER SATISFACTION IN DJP ONLINE: A STUDY OF REGISTERED 

TAXPAYERS AT KPP PRATAMA JOMBANG. 

A well-structured information system plays a crucial role in enhancing the 
efficiency of digital tax services. In Indonesia, the Directorate General of Taxes 
(DJP) developed DJP Online to facilitate tax return filing and payment processes. 
However, user satisfaction with the platform remains a critical concern, primarily 
influenced by system quality and information quality. This study aims to examine 
the impact of system quality on user satisfaction with DJP Online, focusing on 
registered taxpayers at KPP Pratama Jombang. Using a quantitative approach, data 
were collected through a structured questionnaire from 100 respondents, selected 
using Slovin’s formula. The data were analyzed using multiple linear regression 
analysis, along with validity and reliability tests to ensure consistency. The results 
indicate that system quality significantly influences user satisfaction (R² = 0.67, p 
< 0.05), with key factors including system reliability, ease of use, and response 
time. However, some taxpayers reported issues with system accessibility during 
peak periods. These findings highlight the need for improving system performance 
to enhance taxpayer compliance. Future research should explore additional 
variables, such as information quality, trust, and perceived usefulness, to provide a 
more comprehensive analysis of taxpayer satisfaction with digital tax services. 

 
Keywords: System Quality, User Satisfaction, DJP Online, Digital Taxation, 

Taxpayer Compliance 

 

 

 

 

 

 

 


