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ABSTRAK 

 
Winarti, Indun. 2022. Analisis Indeks Kepuasan Wajib Pajak Daerah 

Terhadap Pelayanan Pajak Pada Kantor Bapenda Kabupaten 

Lampung Tengah. Tesis. Program Studi Magister Manajemen, 

Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Dr. Bambang 

Suhada, S.E.,M.Si., (2) Dr. Suharto, S.E.,M.M.C.R.B.C. 

 

Kata kunci : Pajak daerah, kualitas pelayanan, kepuasan wajib pajak daerah, 
pelayanan publik 
 

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 iwajib 
ipajak. I 

Tujuan ipenelitian iini secara umum adalah iuntuk  imengetahui 
itingkat ikepuasan iwajib ipajak serta imengetahui 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 imengidentifikasi permasalahan iyang mengakibatkan konsumen / 
masyarakat merasa ikurang ipuas iterhadap ipelayanan BAPENDA. 
Selanjutnya dilakukan analisis dengan imetode iImportance iPerformance 
iAnalysis (IPA). I 

Dari hasil idiagram ikartesius IPA menunjukkan bahwa iunsur 
kecepatan ipelayanan dan kualitas sarana dan prasarana berada pada 
kuadran C dimana  harus menjadi perhatian untuk ditingkatkan oleh unit 
pelayanan pajak daerah BAPENDA Kabupaten Lampung Tengah. 
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ABSTRACT 
 

Winarti, Indun. 2022. Satisfaction Index Analysis of Regional Tax Payer on 

Tax Services at BAPENDA Office Central Lampung Distrct. A Thesis. 

Master of Management Study Program, Muhammadiyah University of 

Metro. Advisor (1) Dr. Bambang Suhada, S.E.,M.Si., (2) Dr. Suharto, 

S.E.,M.M.C.R.B.C. 

 
Keywords :  Local taxes, service quality, local taxpayer satisfaction, public 

services 

 
 Based on the Duties and Functions of the Regional Revenue 
Agency (BAPENDA) of Central Lampung Regency in administering local 
government in the area of regional income, BAPENDA is one of the regional 
apparatuses that provides public services in the area of regional income. 
Evaluation of the implementation of public services needs to be done to 
improve public services on an ongoing basis. The obligations imposed on 
taxpayers as stakeholders in public services in the taxation sector should be 
balanced with good service. Guidance to taxpayers apart from increasing 
awareness of paying taxes is also through the implementation of good public 
services that can provide satisfaction to taxpayers. I 
 The ipurpose iof ithis istudy iin igeneral iis ito idetermine ithe ilevel 
iof isatisfaction of taxpayers iand determine the trend of service performance 
at the Regional Tax Service Unit at the BAPENDA office, Central Lampung 
Regency. Specifically to find out the Community Satisfaction Index (IKM) 
achieved by BAPENDA and the Community Expectation Index (IHM) at 
BAPENDA and to know the GAP (difference between IHM and IKM) and 
identify problems that cause customers/communities to be dissatisfied with 
BAPENDA's services. Furthermore, the analysis is icarried iout iusing ithe 
iImportance iPerformance iAnalysis (iIPA) imethod.  
 From ithe iresults iof ithe iCartesian IPA idiagram, it shows that ithe 
elements of iservice ispeed and iquality iof ifacilities iand iinfrastructure are 
iin iquadrant C which must be a concern to be improved by the regional tax 
service unit of BAPENDA, Central Lampung Regency. 
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MOTTO 

 

“Ilmu tanpa adab ibarat api tanpa kayu bakar,  
adapun adab tanpa ilmu ibarat ruh tanpa jasad” 

-Syeh Abu Zakaria Al Nabari- 
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