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ANALYSISOF A SERVICE QUALITY ATTRIBUTE OF SERVICE
QUALITY OF THE LAND & BUILDING TAX FOR COUNTRYSIDE AND
CITY SIDESBY USING IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS
(A Case Study of the L ocal Revenue Office Of Bandar Lampung)

By
Rizki Meridho
Abstract
The local government of Bandar Lampung evaluates a huge potency of the land
& building tax for countryside and city sides in Bandar Lampung city. It is
because the tax payment process is relevant with the provided service to
customers. The objective of this study was to find out particular service quality
attributes as the main priority so that the useful action could be taken to improve
the service quality of the land & building tax for countryside and city sides at the
local revenue office of Bandar Lampung. Data analysis technique in this study
was the importance performance anaysis (IPA) with 100 respondents as the
sample of this study. The respondents were the customers who paid the land &
building tax for countryside and city sides. The result of this study showed that
the local revenue office of Bandar Lampung had to improve the service quality.
This improvement could be achieved from spreading tax questionnaire items into
A quadrant. In other words, the evaluated service quality attribute was important
and affected to pay the land & building tax for countryside and city sides; while,

the implementation rate was not maximally felt by customers.

Keywords: |mportance Performance Analysis (IPA), Tax



ABSTRAK

Analisis Atribut Kualitas Pelayanan Pgjak Bumi dan Bangunan Perkotaan dan
Pedesaan (PBB-P2) Dengan Menggunakan Metode I mportance Performance
Analysis (Studi Kasus Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandar Lampung

Oleh:

RIZKI MEIRIDHO

Pemerintah Kota Bandar Lampung menilai potensi dari Pgjak Bumi dan
Bangunan Pedesaan dan Perkotaan (PBB-P2) di wilayah Kota Bandar Lampung
sangat besar, dikarenakan proses pembayaran pajak berkaitan erat dengan jasa
yang tercermin dari pelayanan yang diberikan, penelitian ini bertujuan untuk
menentukan atribut-atribut  kualitas pelayan yang menjadi prioritas utama
sehingga dapat diambil tindakan apa sgja yang dapat dilakukan untuk perbaikan
kualitas pelayanan Pgjak Bumi dan Bangunan Pedesaan dan Perkotaan (PBB-P2)
pada Dinas Pendapatan daerah Kota Bandar Lampung. Penelitian ini dengan
menggunakan metode analisis data Importance Perfomance Analysis (IPA)
dengan jumlah sampel 100 responden wgib pgak Pajak Bumi dan Bangunan
Pedesaan dan Perkotaan (PBB-P2). Hasil Analisis menunjukan bahwa Dinas
Pendapatan Daerah Kota Bandar Lampung harus memperbaiki kualitas pelayanan
yang penanganannya perlu diprioritaskan berdasarkan item-item pertanyaan yang
di sebar melalui kuisioner pelayanan pgjak yang masuk ke dalam kuadran A yaitu
atribut kualitas pelayanan yang dinilai sangat penting dan mempengaruhi Wajib
Pajak Bumi dan Bangunan Pedesaan dan Perkotaan (PBB-P2) sedangkan tingkat
pel aksanaannya masi h dirasakan belum maksimal oleh Wajib Pajak.

Kata Kunci :, Importance Perfomance Analysis (IPA), Pajak Bumi dan Bangunan.
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