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Berdasarkan Tugas dan Fungsi Badan Pendapatan Daerah
(BAPENDA) Kabupaten Lampung Tengah dalam menyelenggarakan
pemerintahan daerah di bidang pendapatan daerah, maka BAPENDA
menjadi salah satu perangkat daerah yang menyelenggarakan pelayanan
publik di bidang pendapatan daerah. Evaluasi terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik perlu dilakukan untuk peningkatan pelayanan publik secara
berkelanjutan. Kewajiban yang dibebankan kepada wajib pajak sebagai
stakeholder pelayanan publik bidang perpajakan selayaknya harus diimbangi
dengan pelayanan yang baik. Pembinaan kepada wajib pajak selain melalui
peningkatan kesadaran membayar pajak juga melalui pelaksanaan
pelayanan publik yang baik yang dapat memberikan kepuasan kepada wajib
pajak.

Tujuan penelitian ini secara umum adalah untuk  mengetahui
tingkat kepuasan wajib pajak serta mengetahui kecenderungan kinerja
pelayanan pada Unit Pelayanan pajak daerah pada kantor BAPENDA
Kabupaten Lampung Tengah. Secara khusus untuk mengetahui Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dicapai BAPENDA dan Indeks Harapan
Masyarakat (IHM) di BAPENDA serta mengetahui GAP (selisih IHM dan
IKM) dan mengidentifikasi permasalahan yang mengakibatkan konsumen /
masyarakat merasa kurang puas terhadap pelayanan BAPENDA.
Selanjutnya dilakukan analisis dengan metode Importance Performance
Analysis (IPA).

Dari hasil diagram kartesius IPA menunjukkan bahwa unsur
kecepatan pelayanan dan kualitas sarana dan prasarana berada pada
kuadran C dimana harus menjadi perhatian untuk ditingkatkan oleh unit
pelayanan pajak daerah BAPENDA Kabupaten Lampung Tengah.



