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RINGKASAN

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah satu lujusn organisasi,
demikian halnya pada Dinas Pendapatan Daerah Propanst Jawa Timur, Penctitian ini
berlujuan mengkaji dan menganalisa pengaruh variabel-variabel kesadaran, aturan,
organisasi, kemampuan dan ketrampilan dan sarana pelayanan terhadap kualitas
pelayanan. Serfa uniuk mengetaliui variabel mana {dari kelima variabei bebas diatas)
yang paling dominan pengarubiya terhadap kuatitas pelayanan.

Obyck penclitian adatah para 'wajib pajak dalam Daerah  {ugas Dinas
Pendapatan Daerah Propinsi Jawa Timur. Responden yang digunakan sehesar 200
orang.  Tehnk pengambilan sampel adalah accidentiol dengan alat statistik yang
digunakan adalah incar berganda serta ujs hipotesis t dan F.

Berdasarkan hasil analisis maka untuk hipotesis pertama yang menyatakan
bahwa “diduga faktor kesadaran, aturan, organisasi, kemampuan dan ketrampilan
scrta sarana pelayanan mempunyai pengaruh signifikan lerhadap kualitas pelayanan
yang dilakukan oleh Dinas Pendapatan Daerah Propinsi Jawa Timur”, berdasarkan uji
I ternyata signifikan pada alfa dibawah 5 %, Untuk hipotesis kedua menyatakan
bahwa “diduga faktor kesadaran adalab fakior yang paling dominan berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan yang dilakukan olelh Dinas Pendapatan Decrah Propinsi
Jawa Timur™, terbukti karena memiliki nilai determinasi parsial terbesar diantara

vaiabel-variabel bebas dalam model.
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ABSTRACT

Service quality increasing are a orpanization poal, likewise fo official income
tervitory of East Java Province, Furihermore, this rescarch has a goal o know or to
analyzc the inlluence of AWAICRess, arrangement, organizalion, aby lity and skill and
service vacillale toward the service (uality,

The object of this research arc ihe person who nay tax at the scope of official
income lerritory of East Java Province. Respondent in this research, as maity ag 200
people, arc taken theough accidental sampling, and ten muiliph: repression, 1 aid T
test {0 use for this study.,

According from the result of research, the first hypothesis that the RWATENESS,
arrangement, organization, ability and skill and service vacillaie toward the service
guahity al the official income terrilory of Tast Java Provinee., according the F-test are
signtficanl under gbow & percent Alfa, The second hypothesis, that the awarcness
factor is the stronger effect 10 influence qualily service af the of¥icial income HFIIOTY
of East java Province, proving that the this factor have a tie bigger valuc of partial

determination compare ofher independent variable at the nodel.
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