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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di kantor 

Samsat Surabaya Barat. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer, dimana data yang diperoleh berdasarkan penyebaran kuisioner 

kepada responden yaitu wajib pajak kendaraan bermotor yang sesuai dengan 

kawasan Samsat Surabaya Barat. Sampel yang digunakan sebesar 100 responden 

yang terdiri dari atau sejumlah wajib pajak yang dipilih dari populasi wajib pajak 

kendaraan bermotor yang dalam wilayah sukomanunggal. Data yang diperoleh 

selanjutnya akan diolah menggunakan SPSS 17.0 for windows melalui analisis 

regresi linier sederhana.  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan WP kendaraan bermotor di Kantor Bersama 

Samsat Surabaya Barat, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hasil pengujian hipótesis menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh yang terhadap kepuasan para wajib pajak kendaraan bermotor di 

wilayah Suarabaya Barat. 

2. Indikator untuk kualitas layanan yang diberikan oleh Kantor Bersama 

Samsat Surabaya Barat memiliki Gap negatif, hal ini menunjukkan bahwa 
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kualitas layanan yang diberikan oleh pihak Samsat masih belum sesuai 

dengan keinginan para wajib pajak kendaraan bermotor. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Mempertimbangkan kesimpulan dari hasil penelitian ini, penulis 

menyadari sepenuhnya adanya beberapa kelemahan dan keterbatasan yang masih 

harus diperbaiki dalam hal yaitu: 

1. Peneliti tidak mendapatkan data responden dengan lengkap dikarenakan 

terdapat responden yang tidak mengisi identitas secara lengkap. 

2. Peneliti hanya menggunakan metode pengumpulan data melalui kuesioner, 

tidak disertai dengan pengumpulan data lain, misalnya observasi dan 

wawancara sehingga hasil dari penelitian ini bisa lebih akurat. 

5.3 Saran  

Saran yang dapat diberikan peneliti berdasarkan hasil penelitian 

berdasarkan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Selain melalui kuesioner, diharapkan peneliti selanjutnya dapat 

menggunakan cara kuesioner serta wawancara. 

2. Pemerintah daerah perlu berbenah layaknya perusahaan agar mampu 

memberi pelayanan kepada masyarakat dengan sebaik-baiknya sesuai 

dengan program yang telah dicanangkan pemerintah mengenai Pelayanan 

Prima. 
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