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ABSTRAK

Tujuan Kgian ini adalah untuk melihat perbezaan tanggapan di antara kakitangan Jabatan
Hasil Dalam Negeri (JHDN) dan pembayar cuka terhadap kuditi perkhidmatan yang telah
diberikan oleh JHDN di kawasan utara (Perak, Pulai Pinang, Kedah dan Perlis),.
Perbezaan tanggapan ini juga, akan dilihat pada setiap cawangan JHDN kawasan utara
bagi menentukan samada faktor tempat atau kawasan dapat mempengaruhi tanggapan
mereka terhadap kualiti perkbidmatan. Instrumen SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
dan Berry, 1988) telah digunakan, dengan lima dimens iaitu; (i)Kebolehpecayaan; (ii)
Kepekaan; (ii) Jaminan; (iv)Empathy dan (v) Tangible, bag-i mengukur tanggapan
terhadap kualiti perkhidmatan. Dimensi-dimens diukur melalui 55 item yang telah

diubahsuai dengan jenis perkhidmatan dan persekitaran kgjian.

Dua set borang soalsdlidik (untuk pembayar cukai dan kakitangan) telah disediakan
dengan menggunakkan instrumen yang sama, untuk mengukur tanggapan pembayar cukal
dan kakitangan JHDN terhadap kudliti yang telah diberikan oleh JHDN. Dengan
berpandukan tata-cara populasi dan persampelan, sebanyak 178 respoden dari setiap
kumpulan (pembayar cukai dan kakitangan JHDN) telah dipilii di dalam kajian ini.
Sebanyak enam hipotesis dibuat ke atas tanggapan terhadap kualiti perkhidmatan di JHDN
dan diuji mengikut unit-unit analisa yang telah ditetapkan. Peraatan statistik yang
digunakan didalam ujian ini ialah “T-Test".

Hasil daripada ujian didapati terdapat perbezaan tanggapan di antara pembayar cukai dan
kakitangan JHDN terhadap kualiti perkhidmatan yang telah diberikan oleh JHDN.
Perbezaan tanggapan di antara mereka terhadap kualiti perkhidmatan adalah dipengaruhi
oleh faktor kawasan/tempat. Keputusan ini dapat memberi pertunjuk kepada JKDN
bahawa prestasi perkhidmatan sebenar yang telah diberi adalah lebii rendah daripada yang
dijangkakan. Oleh itu kajian ini telah memberi jawapan kepada persodan kaian dan
memenuhi objektif kajian.



ABSTRACT

The objective of this study was to determine whether there was a significant difference in
the manner the employee of Inland Revenue Department (IRD) and taxpayers perceived
quality and quality service provided by IRD in the Northern Region (Perak, Pulai Pinang,
Kedah and Perlis). At the same time the study attempted to examine whether the location
of the IRD branch offices in these states affect the perception of quality service among
both groups of respondents.

The SERVQUAL instrumentation was used to measure the perception of quaity service.
Thisinstrument was based on five dimension; (1) reliability, (ii) Responsiveness, (iii)
assurance, (iv) empathy (v) tangibles. Based on SERVQUAL, two set of the
questionnaires were developed and used with both group of respondents. The survey
questionnaires were aimed to record the perception of the employees and the taxpayers
regarding the qudity and standard quality. Hundred eight-seven respondents from each
group participated in this study.

In determining the significant level of difference in the perception of both groups of
respondents, six hypotheses were developed and tested. The t-test was used to test the
hypotheses. Finaly, the findings of this study indicated that there was a significant

difference in perception of the groups. Further, the study also indicated that the location of
branch offices had also affected the perception of the respondents.
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BAB a

PENDAHULOUOAN

1.1 Ppendahuluan

Bab ini nmenerangkan nengenai konteks kajian, penyataan
masal ah, persoalan kajian, objektif kajian, kepentingan
kajian, skop kajian, andaian, batasan kaji an, dan

seterusnya pendekatan penyanpaian |aporan.

1.2 Konteks kajian

Kualiti Perkhidmatan adal ah konsep yang subjektif.

Ber bagai - bagai definisi yang telah diberikan. Antaranya

ialah;-

",... heeting and exceeding the custoner's
needs and expectation - and continuing to
| nprove*' .

(Schaaf.D. 1991)

", ..., quality can be assessed by | ooking at

performace reliability comformance to the
standard, durabiliti, and serviceability, and
by conplying with the customer' requirement*'.

(Garvin. D. A 1987)

Definisi kualiti tidak boleh dibuat secara khusus,
tetapi kebanyakan para pengkaji dan ahli akadenmk

bersetuju bahawa  kualiti di def i ni si kan mengi kut



The contents of
the thesis is for
internal user
only
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