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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan sesuatu hal yang sangat penting di dalam proses pelayanan
(service) kepada pelanggan atau konsumen, disemua bidang baik barang maupun jasa.
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin baik pula citra
perusahaan ataupun instasi dari sudut pandang pelanggan atau konsumen dan sebaliknya
semakin buruk kualitas pelayaan yang diberikan maka akan semakin buruk pula citra
perusahan ataupun instasi dari sudut pandang pelanggan atau konsumen. Perusahaan ataupun
instasi berupaya memberikan pelayanan yang terbaik guna menciptakan rasa kepuasan atas
pelayanan yang diberikan. Maka dari itu, dibangunnya sistem penilaian kepuasan Wajib Pajak
terhadap kualitas pelayanan di Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang
dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Indexs (CSI). Hal ini bertujuan untuk
mengetahui persentase (%) tingkat kepuasan Wajib Pajak guna dapat menjadi bahan evaluasi
dalam memperbaiki maupun meningkatkan kualitas pelayanan di Badan Pengelolaan Pajak
Daerah (BPPD) Kota Palembang.

Kata kunci : Sistem Penilaian Kepuasan, Kualitas Pelayanan, Wajib Pajak, Badan
Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang, Customer Satisfaction
Indexs (CSI).
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ABSTRACT

Quality of service is the most important thing in the process of service to customers, both in
the field of goods and services. The better the quality of the services provided, the better the
image of the company or institution from the customer's point of view and vice versa the
worse the quality of the service provided, the worse the image of the company or institution
from the customer's point of view. Companies or institutions strive to provide the best service
to provide satisfaction with the services provided. Therefore, the development of a taxpayer
satisfaction assessment system on service quality in the Badan Pengelolaan Pajak Daerah
(BPPD) Kota Palembang uses the Customer Satisfaction Indexs (CSI) method. This aims to
determine the percentage (%) of the level of satisfaction of taxpayers in order to be an
evaluation material in improving and improving the quality of services in the Badan
Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang.

Keywords : Satisfaction Assessment System, Quality of service, Taxpayer, Badan Pengelolaan
Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang, Customer Satisfaction Indexs (CSI).
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