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Abstrak 

Kantor Bersama Sistem Administrasi Maunggal Satu Atap (SAMSAT) merupakan ujung tombak 

pelayanan membayar pajak kendaraan bermotor, Pemberian pelayanan yang berkualitas diharapkan 

dapat memberikan kepuasan kepada wajib pajak kendaraan bermotor. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis apakah ada pengaruh kualitas layanan pajak terhadap kepuasan wajib pajak dalam 

pembayaran pajak di Kantor Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Provinsi 

Jawa Timur. Data penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner yang berjumlah 100 responden. 

Metode analisis yang digunakan yaitu analisis regresi liniar sederhana dan diolah mengunakan versi 

SPSS 20. Populasi pada penelitian ini adalah wajib pajak yang tercatat di Badan Pusat Statistik Jawa 

Timur tahun 2020. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probably sampling 

dengan simple random sampling. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat nilai 

signifikansi sebesar 0.000 (0.000 <0,05). Nilai tersebut dapat membuktikan hipotesis diterima, yang 

berarti bahwa ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak dalam pembayaran 

pajak kendaraan bermotor.  

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Pendahuluan  

 Pajak merupakan aspek fundamental dalam kehidupan modern, kesediaan individu untuk 

membayar pajak mereka sangat penting bagi kesejahteraan ekonomi dan sosial negara manapun  

(Young et al., 2016). Pajak mempunyai peranan yang sangat penting dalam kehidupan bernegara 



 

 

khususnya didalam pelaksanaan pembangunan (Yusfiantho, 2009). Pajak merupakan alat untuk 

mengatur masyarakat dengan tujuan tertentu di bidang ekonomi, sosial, dan politik (Ahmad et al., 

2021). Untuk mencapai tujuan tersebut, pemerintah harus memperhatikan dana atau anggaran yang 

ada agar proses pembangunan nasional berjalan dengan baik. Oleh karena itu, pemerintah Indonesia 

berupaya meningkatkan sumber penerimaan negara dari sektor internal yaitu pajak. 

 Kantor Bersama (SAMSAT) merupakan ujung tombak pelayanan membayar pajak kendaraan 

bermotor. Sumber pendapatan utama bagi pemeritah tentunya memerlukan layanan yang berkualitas 

(Md. Kazi Golam Azam, 2021). Pemberian pelayanan yang berkualitas diharapkan dapat memberikan 

kepuasan kepada wajib pajak kendaraan bermotor. Dengan adanya perasaan puas atas pelayanan yang 

diberikan diharapkan akan muncul perilaku masyarakat yang menganggap bahwa membayar pajak 

bukan merupakan paksaan lagi, sehingga timbul motivasi dan kesadaraan dari wajib pajak untuk 

melaksakan kewajiban perpajakannya yang akhirnya akan meningkatkan pendapatan daerah.   

 Kualitas layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas seberapa jauh perbedaan antara harapan 

dan kenyataan yang dirasakan dari suatu layanan yang mereka terima dari peyedia layanan 

(perusahaan) (Erica & Rasyid, 2018). Kualitas pelayanan dalam hal perpajakan yakni suatu bentuk 

jasa layanan administrasi yang lengkap yang diberikan kepada masyarakat khususnya wajib pajak 

secara baik dan konsisten sesuai dengan standar sehingga mewujudkan pelayanan yang maksimal 

(Ridhwan, 2021). Menurut  Parasuraman (2009) ada lima (5) dimensi yang diperhatikan ketika orang 

lain melakukan penilainan terhadap pelayanan, yaitu (1) Bukti fisik, meliputi fasilitas fisik (gedung), 

perlengkapan, pegawai, dan sasaran komunikasi. (2) Keandalan, keinginan para staf utuk membantu 

para pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap. (3) Daya Tanggap, kemampuan memberi 

pelayanan yang mnjanjikan dengan segera, akurat, handal, dan memuaskan. (4) Jaminan, mencakup 

kemampuan, pengetahuan, kesopanan, juga sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh staf (bebas 

dari bahaya, resiko, dan keragu-raguan). (5) Empati, kesediaan karyawan dan pengusaha untuk 

memberikan kepedulian, kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, memberikan 

perhatian secara pribadi ataupun pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 

 Selain itu juga suatu pelayanan dikatakan memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat 

memenuhi harapan dan kebutuhan wajib pajak  (Awaluddin & Tamburaka, 2017). Kepuasan 

pelanggan merupakan faktor penting bagi perusahaan (Pringviriya et al., 2015). Kepuasan masyarakat 

berasal dari barang dan jasa publik yang disediakan oleh pemerintah daerah (Sofian et al., 2014). 

Dengan demikian, pemerintah harus selalu memperhatikan kepuasan masyarakat terhadap barang 

publik, dan berusaha untuk melaksanakannya dengan adil, memadai, berkelanjutan, dan maju, dengan 

sikap masyarakat yang dihasilkan.  

Tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di Provinsi Jawa Timur dilihat dari 

penerimaan pendapatan daerah provinsi jawa timur  yang targetnya tidak tercapai membuktikan 

bahwa dari jumlah kendaraan bermotor di provinsi jawa timur tidak berbanding lurus dengan jumlah 

penerimaan pajaknya. Penelitian tentang pengaruh pelayaan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan 

bermotor ada beberapa peneliti yang menelitinya, seperti pada penelitian yang dilakukan oleh 

(Yusfiantho, 2019) dan (Mustapa, 2020) menjelaskan bahwa tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan 

bermotor terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak perpajakan tidak berpengaruh karena masih 

banyak wajib pajak kendaraan bermotor yang mengeluhkan tentang pelayanan yang diberikan. 

sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Sabrina, 2021), (Rivai et al., 2018), (Miftah Ar Razy, 

2018), dan (Satriadi, 2017), (Komala, 2014) dan (Gilang Ramadhan, 2012). pada hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa pengaruh dari kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan 

bermotor dapat meningkatkan jumlah penerimaan anggaran pendapatan provinsi jawa timur. 

Berdasarkan dari penelitian terdahulu tentang kualitas pelayanaan terhadap kepuasan wajib pajak 

kendaraan bermotor, didalam penelitian terdahulu tersebut terdapat reaseach gap pada hasil penelitian 

yang dilakukan karna ada yang menghasilkan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 



 

 

wajib pajak kendaraan bermotor berpengaruh positif dan berpengaruh negatif. Oleh karena itu, 

peneliti ingin meneliti tentang pengaruh kualitas layanan tehadap kepuasan wajib pajak kendaraan 

bermotor supaya dapat menemukan ada atau tidaknya ke konsistenan dari hasil penelitian. 

 Meningkatkan kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor ini sangat penting sekali bagi sektor 

publik karna dapat meningkatkan PAD dan lain-lain. Dengan demikian tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk membangun model konseptual pada kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak 

kendaraan bermotor di Jawa Timur. Model konseptual ini kemudian diuji di Kantor Bersama Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) di Jawa Timur. Maka peneliti tertarik untuk meneliti 

Pajak Kendaraan Bermotor dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Kantor Bersama Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Provinsi Jawa Timur”. 

 

2. Landasan Teori 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah suatu elemen yang penting sebagai bahan pertimbangan bagi wajib 

pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor. Menurut parasuraman, (Zeithaml et al., 1996) 

Penilaian atau sikap global suatu kualitas layanan yang berhubungan dengan keunggulan suatu 

layanan.  

Standar pelayanan sebagai tolak ukur yang digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan 

pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggaraan 

kepada masyarakat dalam rangka pelayanan berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur (UU 

No. 25 Thn. 2009). 

Menurut (Parasuraman, 2009) ada lima dimesi yang perlu diperhatikan ketika orang lain 

melakukan penilaian terhadap pelayanan, yaitu : 

1. Bukti fisik, meliputi fasilitas fisik (gedung), perlengkapan, pegawai, dan sasaran komunikasi. 

2. Keandalan, keinginan para staff untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 

yang tanggap. 

3. Daya tanggap, kemampuan memberi pelayanan yang menjanjikan dengan segera, akurat, 

handal, dan memuaskan. 

4. Jaminan, mencakup kemampuan, pengetahuan, kesopanan, juga sifat yang dapat dipercaya 

yang dimiliki oleh staf (bebas dari bahaya, resiko, dan keragu-raguan). 

5. Empati, adalah kesediaan karyawan dan pengusaha untuk memberikan kepedulian, 

kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, memberikan perhatian secara 

pribadi ataupun pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 

Kepuasan Wajib Pajak 

Tujuan dari peningkatan kualitas adalah mewujudkan kepuasan bagi wajib pajak. Kepuasan 

wajib pajak sendiri adalah faktor utama yang harus diperhatikan oleh penyedia pelayanan publik, 

karena kepuasan masyarakat akan menetukan keberhasilan pemerintah dalam menyelenggarakan 

pelayanan publik. Definisi kepuasan masyarakat sering disamaartikan dengan definisi kepuasan 

pelanggan atau kepuasan konsumen, hal ini hanya dibedakan pada siapa penyedia dan apa motif 

diberikannya pelayanan teersebut. 

 

 (Sofian et al., 2014) Kepuasan masyarakat berasal dari barang dan jasa publik yang disediakan 

oleh pemeritah daerah. Kepuasan pelayanan berdasarkan Kep./25/M.PAN/2/2004 yaitu “hasil 

pendapatan dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur 

penyelengara pelayanan publik”. Sedangkan kepuasan pelanggan dikonseptualisasikan oleh Cadotte, 

Wooddurf, dan Jenkins, sebagai perasaan yang timbul setelah mengevaluasi pengalaman pemakaian 

produk. 



 

 

Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Kualitas layanan sangat erat hubungannya dengan kepuasan pelanggan. kemampuan sebuah 

perusahaan salah satunya dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam melayani konsumennya. 

Pelayanan yang perusahaan berikan harus memperhatikan kualitas standar yang diberikan kepada 

pelanggan bahkan harus melebihi efektasi yang diharapkan oleh pelanggan sehingga kepuasan 

pelanggan dapat diperoleh secara mudah oleh perusahaan, oleh karena itu dapat membuat para 

pelanggan bertahan menggunakan jasa perusahaan. 

 Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan harapan maka 

kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampuai harapan 

pelanggan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang 

diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Oleh karena itu 

penyedia jasa harus mampu menyediakan jasa yang memuaskan bahkan ideal agara dapat 

memberikan kepuasan bagi pelanggan.  

 

Hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalah terkait ada tidaknya hubungan anatar variabel X 

(Variabel bebas) dan y (variabel terikat). Penulis mengusulkan hipotesis penelitian untuk menyelidiki 

kebenaran, yaitu: 

Ha :   Terdapat pengaruh atas kualitas layanan pajak kendaraan bermotor terhadap kepuaan  wajib 

pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor. 

Ho :  Tidak terdapat pengaruh atas kualitas layanan pajak kendaraan bermotor terhadap kepuasan 

wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor. 

 

 

 

3. Metode Peenelitian 

Berdasarkan jenis data yang diteliti. Penelitian ini adalah penelitian pendekatan kuantitatif 

tentang Analisis Kualitas Layanan Kantor Samsat Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu 

Atap (SAMSAT) Provinsi Jawa Timur. Populasi penelitian ini WP (wajib pajak) yang tercatat di 

Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Timur tahun 2020. Jadi dalam peneitian ini peneliti tidak 

mengambil sampel dari semua wajib pajak yang terdaftar di Badan Pusat Statistik Provinvi Jawa 

Timur Tahun 2020, melainkan teknik pengambilan sampel menggunakan probably sampling dengan 

simple random sampling yaitu pengambilan sampel secara acak dari populasi karena populasi di 

anggap homogen. Data yang di gunakan, melalui kuesioner yaitu mengumpulkan data yang di 

dilakukan dengan cara menyebarkan daftar pertanyaan untuk di jawab oleh responden yang berisi 

tentang variabel yang diteliti. Vaiabel dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua yaitu variabel 

indepen dan denpenden. (X): kualitas pelayanan dan variabel dependen (Y): kepuasan wajib pajak. 

dalam pembayaran pajak. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan perhitungan rumus slovin, yang dimana jumlah populasinya 18.839.681 orang. 

Setelah dilakukan perhitungan sesuai rumus yang digunakan maka sampelnya adalah 100 orang 

dengan margin of error yang ditetapkan adalah 10%. Sebelum peneliti menyebarkan kuesioner, 

peneliti menguji terlebih dahulu kuesioner tersebut dengan cara menguji Validitas dan Reliabilitas. 

Guna untuk memastikan apakah kuesioner tersebut layak atau tidak di sebar. Peneliti menyebarkan 

kuesioner kepada wajib pajak di Jawa Timur dengan kreteria sudah memiliki kendaraan roda dua. 

Kualitas Layanan (X) Kepuasan Wajib Pajak (Y) 



 

 

Uji Validitas 

 Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan sampel wajib pajak di Jawa Timur dengan 

kriteria memiliki kendaraan bermotor roda 2. Penyebaran kuesioner dilakukan pada tanggal 15 April 

2022. Untuk mengukur validitas kuesioner yang diberikan kepada responden maka diperlukan rumus 

kolerasi Produk Moment (Sugiono, 2015). Teknik korelasinya memakai Pearson Correlation, 

dihitung dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS versi 20. Item pertanyaan dinyatakan 

valid apabila memiliki r hitung > r tabel (Ghozali, 2001). Hasil uji validitas dapat ditunjukan pada 

tabel berikut : 

 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

 

Pernyataan Corrected Item – 

Total Correclation 

r Tabel Keterangan 

1. 0,240 0,196 
 

Valid 

2. 0,497 0,196 
 

Valid 

3. 0,582 0,196 
 

Valid 

4. 0,708 0,196 
 

Valid 

5. 0,576 0,196 
 

Valid 

6. 0,679 0,196 
 

Valid 

7. 0,625 0,196 
 

Valid 

8. 0,652 0,196 
 

Valid 

9. 0,478 0,196 
 

Valid 

10. 0,415 0,196 
 

Valid 

Sumber Data: Data kuesioner telah diolah 2022 

 

Berdasarkan dari tabel 1 bisa dicermati  r hitung pada kolom corrected item – total correlation 

variabel Kualitas Layanan (X) > jika dibandingankan dari r tabel 0,196. Maka dapat disimpulkan 

bahwa seluruh indikator dalam Kualitas Layanan (X) dinyatakan valid.  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Wajib Pajak (Y) 

 

Pernyataan Corrected Item – 

Total Correclation 

r Tabel Keterangan 

1. 0,481 0,196 
 

Valid 

2. 0,584 0,196 
 

Valid 

3. 0,720 0,196 
 

Valid 

4. 0,641 0,196 
 

Valid 

5. 0,564 0,196 
 

Valid 

6. 0,370 0,196 
 

Valid 

Sumber Data: Data kuesioner telah diolah 2022 

 

Berdasarkan dari tabel 2 bisa dicermati  r hitung pada kolom corrected item – total correlation 

variabel kepuasan wajib pajak (Y) > jika dibandingankan dari r tabel 0,196. Maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh indikator dalam kepuasan wajib pajak (Y) dinyatakan valid.  

 

Tabel 3 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Koefisiensi Alpha Keterangan 

Kualitas Layanan (X) 
 

0,846 
 

Reliabel 

Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
 

0,800 
 

Reliabel 

 

 Setelah pengujian dilakukan bisa diketahui nilai reliabilitas Alpha Cronbach variabel X (Kualitas 

Layanan) yaitu 0,846 dan untuk variabel Y (Kepuasan Wajib Pajak) yaitu 0,800. Sehingga bisa 

disimpulkan output uji reliabilitas variabel X 0,846 > 0,196 dan variabel Y 0,800 > 0,196, maka 

variabel X dan variabel Y dikatakan reliabel. 

 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 



 

 

 Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
1,94146342 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,118 

Positive ,107 

Negative -,118 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,181 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,123 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

  

 Berdasarkan tabel 4 diatas bisa dilihat bahwa hasil uji normalitas menunjukkan nilai signifikasi 

pada kolom Asymp. Sig(2-tailed) sebesar 0,123 atau bisa dituliskan sebagai nilai probabilitas = 0,123 

> 0,05. Maka dapat disimpulkan data berdistribusi normal. 

 

Tabel 5 

Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 11,579 2,194  5,278 ,000 

Kualitas Layanan ,326 ,053 ,527 6,146 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak 

 

 

 

 

Dari tabel 5 di atas bisa dilihat hasil regresi diperoleh regresi yaitu:  

Y = a+bX 

Y = 11,579 + 0,326X 

Model regresi linear sederhana di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta (a) sebesar 11,579 mengandung arti bahwa nilai konsisten variabel Kualitas 

Pelayanan adalah sebesar 11,579. 

b. Koefisiensi variabel kualitas layanan berpositif sebesar 0,326 ini berarti bahwa jika variabel 

kualitas layanan memuaskan, karena nilai koefisien bertanda positif maka nilai Y Kepuasan 

Wajib Pajak akan meningkat 0,326. 

 

 



 

 

Pengujian Hipotesis Parsial Uji T 

Hasil pengujian analisis regresi linear sederhana menunjukkan bahwa terdapat nilai signifikansi 

sebesar 0.000 (0.000 < 0,005). Nilai tersebut dapat membuktikan hipotesis diterima, yang berarti 

bahwa ada Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan wajib pajak dalam pembayaraan pajak. 

Pembahasan 

Dalam pengujian pada umumnya menunjukan variabel bebas X (Kualitas Layanan terdapat 

pengaruh terhadap variabel terilkat Y (Kepuasan Wajib Pajak) dalam hal pembayaran pajak kendraan 

bermotor. 

Hasil penelitian ini  membuktikan peneliti meneliti para Wajib Pajak yang tinggal di wilayah 

Jawa Timur. Menurut hasil penelitian yang diteliti kepada setiap data responden yang didadat 

dinyatakan valid cocok untuk dilanjutkan dengan memalui uji analisis regresi linear sederhana. Hasil 

ini menetapkan dengan uji kualitas data yaitu uji validitas dan reliabilitas. Kemudian dilakukan uji 

validitas yakni variabel bebas X (Kualitas Layanan) dan variabel terikat Y (Kepuasan Wajib Pajak ) 

masing-masing item pertanyaan dikatakan valid karena nilai Pearson Correlation > 0,196. Nilai 

reliabilitas Alpha Cronbach i untuk variabel bebas X (Kualitas Layanan) yaitu 0,846 dan Variabel 

terikat Y (Kepuasan Wajib Pajak) yaitu 0,800 dimana yang mana > dari 0,06. Kemudian dapat 

disimpulkan hasil uji realiabilitas variabel X & Y meunjukkan reliabel. Selanjutnya uji asumsi kalsik 

yang mana uji normalitas penelitian memakai Kolomogrov-Smirnov Test menunjukkan bahwa nilai 

probalitas 0,123 > 0,05 bahwa dapat diasumsikan data ini berdistrbusi normal. Hasil uji regrsi linear 

sederhana yang diolah menggunakan SPss diatas menunjukkan nilai signifikansi > 0,05. Sehingga 

dapat menyimpulkan variabel bebas X (Kualitas Layanan) berpengaruh terhadap variabel terikat Y 

(Kepuasan Wajib Pajak). 

 

5. Simpulan 

 Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Wajib Pajak dalam Pembayaran Pajak di Kantor Bersama Simtem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT Provinsi Jawa Timur. 

Berdasarkan simpulan dan pembahasan hasil penelitian, Adapun saran yang diberikan penulis 

sebagai bahan kelanjutan dalam penelitian adalah sebagai berikut :  

1. Bagi Kantor Bersama Sistem administrasi manunggal Satu Atap (SAMSAT) Provinsi Jawa 

Timur  

Penelitian ini dapat menjadi acuan / masukan Di Kantor Bersama Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Provinsi jawa Timur dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor. Sara yang harus dipertimbangkan oleh Kantor Bersama (SAMSAT) Provinsi Jawa 

Timur dalam hal pembayaran pajak kendaraan bermotor: 

1. Diharapkan Kantor Bersama SAMSAT dapat memberikan yang memuaskan kepada wajib 

pajak kendaraan bermotor. 

2. Diharapkan Kantor Bersama SAMSAT dapat lebih tanggap dalam pelayanan sehingga 

meminimalisir penumpukan / antrian yang panjang.  

3. Untuk meningkatkan kualitas SDM yang berada di Kantor Bersama SAMSAT sehingga 

semua unsur akan tercapai agar kedepannya penerimaan pajak kendaraan bermotor yang 

maksimal sehingga terciptanya kepuasan tersendiri pada wajib pajak. 

 

2. Bagi Akademisi  

Semoga penelitian ini dapat bermanfaat yang bergunakan  dan menjadi acuan / referensi untuk 

penelitian selanjutnya. 
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