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ABSTRAK

Inovasi merupakan salah satu cara yang dapat meningkatkan kualitas public
sehingga dapat menciptakan good governance. Kota Semarang melalui Badan
Pendapatan Daerah Kota Semarang meluncurkan suatu aplikasi yang bernama “Lek
Paijo” atau Layanan Online Pajak Daerah Sistem Jaringan Online. Sebelum adanya
aplikasi ini, ditemukan beberapa permasalahan, seperti pelayanan konvensional
yang membuat antrian menumpuk, rawan pungutan liar, dan tertukarnya berkas
antar wajib pajak.

Tujuan dari penelitian ini ialah ingin mengetahui proses bagaimana inovasi
tersebut dapat berjalan dan mengetahui tingkat kepuasan dari pengguna aplikasi lek
paijo hingga dapat menciptakan good governance. Penelitian ini menggunakan teori
proses inovasi menurut Rogers dan ServQual dari Zeithmal dan menggunakan
Metodologi penelitian mixed method dengan teknik pengumpulan data yakni
dengan wawancara, pengumpulan data sekunder, serta kuesioner. Data dianalisis
menggunakan triangulasi teori, sumber dan metode. Selain itu data mentah juga
diolah menggunakan aplikasi pengolahan data yaitu SPSS versi 22.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan dari proses keputusan
inovasi pada penggunaan aplikasi lek paijo berjalan dan diterapkan dengan baik.
Aplikasi lek paijo memberikan kemudahan bagi wajib pajak yaitu untuk melakukan
kepengurusan administrasi pajak bisa dilakukan dari rumah saja. Hal ini membuat
meningkatnya penerimaan pajak daerah sehingga Pendapatan Asli Daerah di Kota
Semarang ikut meningkat secara signifikan. Ditemukan juga, aplikasi lek paijo
dapat memberikan edukasi kepada wajib pajak sehingga kepatuhan untuk
mengurus, membayar da melaporkan mengenai administrasi perpajakan juga
semakin tinggi. Hal ini dibuktikan dengan 62% kepuasan wajib pajak dalam
penggunaan Aplikasi Lek Paijo. Namun masih terdapat kendala yang membuat
pelaksanaan dari penggunaan aplikasi lek paijo ini kurang berhasil yaitu terdapat
jenis layanan yang tidak dapat diakses seperti layanan E-bphtb dan masalah
jaringan yang tidak stabil sehingga terkadang membuat web eror.

Sehingga, Bapenda sebaiknya melakukan evaluasi dan uji coba secara
berkala terkait system yang terdapat di aplikasi lek paijo dan penelitian ini
diharapkan mampu untuk menjadi bahan evaluasi agar aplikasi lek paijo dapat
menjadi lebih baik.

Kata kunci : Inovasi, Pelayanan Publik, Aplikasi Lek Paijo
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ABSTRACT

Innovation is one way that can improve the quality of the public so that it
can create good governance. The city of Semarang in its development continues to
make a breakthrough, one of which is by starting to intensify e-governance. The
Semarang City Regional Revenue Agency is one of the implementers. Bapenda
launched an application called “Lek Paijo” or Layanan Elektronik Pajak Daerah
Sistem Jaringan Online. Prior to this application, several problems were found, such
as conventional services that made queues pile up, prone to levies from liars, and
files being swapped between taxpayers.

The purpose of this research is to know the process of how the innovation
can run and to know the level of satisfaction of the users of the lek paijo application
so that they can create good governance. This study uses the innovation process
theory according by Rogers and ServQual from Zeithmal and the research
methodology used is mixed method with data collection techniques, such as
interviews, secondary data collection, and questionnaires. Data were analyzed using
triangulation theory, sources and methods. In addition, the raw data is also
processed using a data processing application, namely SPSS version 22,

The results showed that the implementation of the innovation decision
process on the use of the lek paijo application was running and implemented well.
The lek paijo application provides convenience for taxpayers, namely to carry out
tax administration management, which can be done from home. This makes local
tax revenues increase so that the Regional Original Income in the City of Semarang
also increases significantly. It was also found that the lek paijo application can
provide education to taxpayers so that compliance with managing, paying and
reporting on tax administration is also higher. This is evidenced by 62% satisfaction
of taxpayers in using the Lek Paijo application. However, there are still obstacles
that make the implementation of the lek paijo application less successful, namely
there are types of services that cannot be accessed such as E-bphtb services and
unstable network problems that sometimes create web errors.

Thus, Bapenda should conduct periodic evaluations and trials related to the
system contained in the lek paijo application and this research is expected to be able
to become an evaluation material so that the lek paijo application can be better.

Keywords: Innovation, Public Service, Lek Paijo Application
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