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Abstract
Gap analysis shows that the gap with the lowest value on the assurance dimension, then following by realibility and emphaty. overall as ingle measure of service quality or serqual gap from the Manado pratama tax office, based on  respondent perception is positive number.
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Abstrak

Analisis gap menunjukkan bahwa gap dengan nilai terendah terjadi pada dimensi jaminan, kemudian diikuti reliabilitas, dan empati. Secara keseluruhan ukuran tunggal kualitas layanan atau gap SERVQUAL dari Kantor Pelayanan Pajak Pratama Manado berdasarkan persepsi responden berada pada angka positif.
Kata Kunci:  Servqual, Kualitas Layanan, reliabilitas, empati
Latar Belakang

Indonesia merupakan negara berkembang yang melakukan pembangunan nasional secara terus menerus. Untuk melakukan pembangunan nasional ini, pemerintah memerlukan dana yang besar yang tidak hanya bersumber dari pinjaman luar negeri, tapi juga dari penerimaan dalam negeri. Salah satu penerimaan dalam negeri yang memiliki kontribusi sangat besar bagi pembangunan nasional adalah pajak. Pajak bertujuan meningkatkan kesejahteraan rakyat melalui perbaikan dan peningkatan sarana publik. Alokasi pajak tidak hanya diberikan kepada rakyat yang membayar pajak tetapi juga untuk kepentingan rakyat yang tidak membayar pajak. Dengan demikian, peranan penerimaan pajak bagi suatu negara menjadi sangat dominan dalam menunjang jalannya pemerintahan. Pajak menurut Undang-Undang No.28 Tahun 2007 tentang ketentuan umum dan tata cara perpajakan menyatakan bahwa pajak merupakan kontribusi wajib kepada negara yang terhutang oleh orang atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-Undang, dimana dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya dalam kemakmuran rakyat. Pajak tidak hanya digunakan untuk membiayai tugas-tugas dan aktivitas kenegaraan pemerintah melainkan juga digunakan untuk membayar pengeluaran umum yang mempunyai kaitan langsung dengan masyarakat seperti penyediaan fasilitas umum. Selanjutnya, pelayanan publik oleh birokrasi publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai abdi negara. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara  pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan (Mahmudi, 2005: 229).
Kantor Pelayanan Pajak merupakan organisasi pelayanan publik yang menurut Dwiyanto (1995: 29) adalah suatu birokrasi pemerintah yang diperlukan untuk melindungi kepentingan publik (pembayaran pajak) untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat.Serta  untuk memenuhi kebutuhan dan melindungi mereka (masyarakat) dan ketidakadilan mekanisme pasar.Upaya dalam peningkatan kepatuhan wajib pajak dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang baik kepada wajib pajak.Peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan diharapkan dapat memberikan kepuasan wajib pajak sebagai pelanggan, dengan begitu kepatuhan di bidang perpajakan juga semakin meningkat. Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan.Kualitas pelayanan dapat dinilai berdasarkan presepsi konsumen dengan membandingkan harapan saat menerima layanan, dengan pengalaman sebenarnya atas layanan yang telah diterima.Dalam penelitian Supadmi (2009) peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara meningkatkan kualitas dan kemampuan teknis pegawai dalam bidang perpajakan, perbaikan infrastruktur seperti perluasan tempat pelayanan terpadu (TPT), penggunaan sistem informasi dan teknologi untuk dapat memberikan kemudahan kepada wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Arum (2012) meneliti bahwa kualitas pelayanan pada kepatuhan memiliki pengaruh sebab fiskus diharapkan mempunyai paham mengenai perpajakan. Fiskus juga harus memiliki motivasi yang tinggi sebagai pelayan publik sehingga Wajib Pajak dapat merasa nyaman setiap melakukan kegiatan pajak di KPP masing-masing daerah. Kepatuhan Wajib Pajak dapat meningkat melalui kualitas pelayanan yang baik dan akan berpengaruh pada penerimaan pajak. Tingkat kepatuhan Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya menurut Anshari  yang diku tip  dalam jurnal Andyastuti (2013) dapat dilihat dari kebenaran dan ketepatan waktu Surat Pemberitahuan (SPT) dilaporkan atau disampaikan ke Kantor Pelayanan Pajak. Berdasarkan Peraturan Direktur Jendral Pajak Nomor PER-02/PJ/2014, pengertian pelayanan perpajakan adalah : Pelayanan yang diberikan oleh unit kerja di lingkungan Direktorat Jendral Pajak kepada masyarakat sesuai dengan ketentuan perpajakan yang berlaku. Sementara menurut Rahayu (2010:28) menyatakan bahwa kualitas pelayanan pajak adalah : memberikan pelayanan prima kepada wajib pajak dalam mengoptimalkan penerimaan Negara. Standar kualitas pelayanan prima kepada Wajib pajak akan terpenuhi bilamana Sumber Daya Manusia aparat pajak dapat melaksanakan tugasnya secara professional, disiplin dan transparan, dalam kondisi Wajib Pajak merasa puas atas pelayanan yang diberikan maka cenderung akan melaksanakan kewajiban membayar pajak sesuai dengan ketentuan yang berlaku.Berdasarkan dari pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pajak adalah kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh instansi pemerintah beserta aparat pajak dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat (Wajib Pajak) dengan memberikan sikap yang baik dan menarik untuk mencapai kepuasan masyarakat (Wajib Pajak).Salah satu model pendekatan yang sering digunakakan untuk menilai kualitas pelayanan adalah model Service Quality (SERVQUAL).  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L., (1990) dalam Tjiptono (2005: 156-159) telah mengembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang di sebut SERVQUAL (Service Quality). SERVQUAL ini merupakan skala multi item yang terdiri dari 22 atribut rinci yang disusun dalam pernyataan-pernyataan berdasarkan skala likert, dari 1 (Sangat Tidak Setuju) sampai 7 (Sangat Setuju). 
Pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi, yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan atas kualitas layanan. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa dimensi dan atribut model servqual yang digunakan untuk pengukuran kualitas adalah dimensi reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Secara ringkas model ini menjelaskan bahwa tinggi rendahnya kualitas pelayanan dapat diketahui dari perbedaan (gap) antara tingkat layanan yang dirasakan oleh pelanggan dengan tingkat layanan yang diharapkan (Setiawan, 2009:4). Gap yang negatif pada dimensi kualitas pelayanan merupakan petunjuk kurangnya kualitas dalam pemberian layanan. Pengukuran akan dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL). Penelitian ini  dilakukan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama (KPP) Manado. KPP Pratama Manado memiliki jumlah wajib pajak badan terdaftar sebesar 14.595 (Data KPP Pratama Manado, 2016). Peningkatan penerimaan pajak tentu saja dipengaruhi oleh banyak factor.Salah satunya adalah kualitas layanan yang diterima oleh para wajib pajak ketika membayar pajaknya. Berdasarkan data yang diperoleh realisasi penerimaan pajak KPP Pratama Manado pada tahun 2014 mencapai 65.245 milyar, sementara tahun 2015 menurun menjadi 57.616 milyar dan tahun 2016 menurun menjadi 40.014 milyar (Data KPP Pratama manado, 2016). Kondisi ini inilah yang menjadi masalah utama yang menarik perhatian peneliti. Berdasarkan kondisi yang telah dijelaskan diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: Pengukuran Kualitas Pelayanan Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Manado Berdasarkan Persepsi Wajib Pajak Dengan Menggunakan Metoda Servqual.
Argumen Orisinalitas / Kebaruan

Penelitian ini menggunakan konsep dasar dari model Service Quality (SERVQUAL) dikembangkan oleh Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L., (1990) dalam Tjiptono (2005: 156-159). Namun untuk indikator dan pertanyaan disesuaikan dengan objek penelitian dan dilakukan beberapa modifikasi.
 
Kajian Teoritik dan Empiris
Kualitas Pelayanan

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang membahagiakan. Dalam perspektif TQM (Total Quality Management) kualitas dipandang secara luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, tetapi juga meliputi proses, lingkungan dan manusia.Hal ini jelas tampak dalam defenisi yang dirumuskan oleh Goeth dan Davis yang dikutip Tjiptono (2012:51) bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih strategik. Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012:143) menyatakan bahwa terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2005:39) dirumuskan sebagai berikut: (1) Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan/pengunjung sejak awal hingga selesai. (2) Mampu melayani secara cepat dan tepat. (3) Mampu berkomunikas. (4) Mampu memberikan jaminan  kerahasiaan setiap transaksi. (5) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. (6) Berusaha memahami kebutuhan pelanggan/ pengunjung. (7) Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan/ pengunjung.

Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Lewis & Booms (dalam Tjiptono, 2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan/pengunjung. Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diharapkan pelanggan/pengunjung dan persepsi masyarakat terhadap pelayanan tersebut. Nilai kualitas pelayanan tergantung padakemampuan perusahaan dan stafnya dalam memenuhi.
Menurut Wolkins (Tjiptono,2004: 75), untuk menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi perusahaan jasa untuk memperbaiki kualitas, perusahaan harus mampu memenuhi enam prinsip utama yang berlaku baik bagi perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. Pelayanan publik/umum merupakan salah satu fungsi utama dari pemerintah. Pemerintah berkedudukan sebagai lembaga yang wajib memberikan atau memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan merupakan terjemahan dari istillah service dalam bahasa Inggris yang menurut Kotler yang dikutip Tjiptono, yaitu berarti “setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”. (Tjiptono,2004:6).Dalam kaitannya dengan pelayanan umum Sedarmayanti mengungkapkan bahwa yang dimaksud dengan pelayanan umum adalah “melayani suatu jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat dalam segala bidang”. (Sedarmayanti, 1999:195). Hal senada juga diungkapkan oleh Saefullah, yang menyatakan bahwa “pelayanan umum (public service) adalah pelayanan yang diberikan pada masyarakat umum yang   menjadi  warga  negara  atau  yang secara sah menjadi penduduk negara yang bersangkutan.”(Saefullah, 1999:5). 
Lebih jelas lagi yang dimaksud dengan pelayanan umum, telah disebutkan dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 Tahun 1993 tentang Pedoman Tata Laksana Pelayanan Umum, adalah sebagai berikut : “Segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan .”(Kepmenpan No.81 tahun 1993: Pendahuluan) Beberapa pengertian pelayanan umum diatas mengemukakan bahwa pelayanan umum atau pelayanan publik merupakan berbagai kegiatan yang harus dilakukan oleh pemerintah baik di Pusat, di Daerah, dan BUMN/BUMD untuk memenuhi kebutuhan yang menjadi tuntutan dari masyarakat. Kebutuhan tersebut meliputi produk pemerintah yang berupa barang dan jasa yang tergolong sebagai jasa publik dan layanan sipil. Soemahamidjaja (1964) dalam penelitian Sahrul Alam (2003:43) mengidentifikasi kan pajak sebagai berikut: “Pajak adalah iuran wajib, berupa uang atau barang yang dipungut oleh penguasa berdasarkan norma- norma hukum, guna menutup biaya produksi barang-barang dan jasa-jasa kolektif dalam mencapai kesejahteraan umum”.





Kajian Empiris
Penelitian Mahfud , Muhammad Arfan , Syukriy Abdullah (2017)
Tujuan penelitian ini adalah untuk mendapatkan secara simultan maupun secara parsial bukti empiris tentang pengaruh pemahaman peraturan perpajakan yang menyeluruh, kesadaran membayar pajak diantara institusi-institusi yang memenuhi kategori perpajakan sebagai wajib pajak, dan kualitas pelayanan pajak. Sebanyak 161 koperasi yang dianggap sebagai wajib pajak badan dan berada di kota Banda Aceh dijadikan sample. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner ke responden. Kemudian, data tersebut dianalisa lebih jauh dengan menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemahaman peraturan perpajakan, kesadaran membayar pajak, dan kualitas pelayanan perpajakan secara simultan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak badan. Secara parsial, pemahaman peraturan perpajakan dan kesadaran membayar pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak, sedangkan kualitas pelayanan pajak tidak berpengaruh. 

Penelitian Dahlia Br Ginting dan Meida Riana Marlina (2017)
Kualitas dan kemudahan penggunaan suatu sistem aplikasi merupakan kesesuaian untuk memenuhi harapan atau kepuasan pengguna. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas sistem, kualitas layanan, kualitas informasi, kemudahan penggunaan dan persepsi manfaat terhadap kepuasan pengguna fasilitas e-filing.Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna atau wajib pajak KPP Pratama di daerah Pondok Gede yang sudah pernah menggunakan fasilitas e-filing melalui website. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling dengan jumlah sampel sebesar 270 responden. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 3.843 + 0.097X1 + 0.150X2 + 0.308X3 + 0.295X4 + 0.302X5. Persamaan regresi tersebut menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas  layanan,  kualitas  informasi, kemuduahan penggunaan, dan persepsi manfaat  memiliki  nilai  koefisien positif artinya semakin  tinggi nilai kualitas  sistem, kualitas layanan, kualitas informasi, kemduahan penggunaan, dan persepsi manfaat maka semakin tinggi kepuasan pengguna fasilitase-filing. Koefisien determinasi sebesar 0.636 menunjukkan bahwa 63,6% kepuasan pengguna dipengaruhi secara bersama-sama oleh kualitas sistem, kualitas layanan, kualitas informasi, kemudahan penggunaan, dan persepsi manfaat, sedangkan sisanya sebesar 36,4% kepuasan pengguna dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.


Penelitian Satriadi (2017)

Penelitian ini berjudul tingkat kepuasan publik dalam layanan pajak kendaraan bermotor di Kantor Samsat Tanjungpinang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan memberikan kuesioner kepada 34 responden sebagai sampel. Kuesioner ini sebagai instrumen pengumpulan data. Hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan untuk kepuasan publik di layanan pajak kendaraan bermotor di Kantor Samsat Tanjungpinang dengan tingkat yang cukup puas, dengan frequensi hasil yaitu 18 dan persentase 52,9%.
Penelitian Viega Ayu P. Sari (2017)

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh tax amnesty, pengetahuan perpajakan, dan pelayanan fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif kausalitas. Populasi penelitian ini adalah wajib pajak, baik wajib pajak orang pribadi maupun wajib pajak badan yang terdaftar pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Surabaya Tegalsari. Sampel ditentukan dengan metode accidental sampling, yaitu pengumpulan informasi dari wajib pajak yang kebetulan ditemui peneliti. sampai Sampel yang didapatkan sebanyak 88 responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner dengan menggunakan skala likert 1 sampai 5. Teknik analisis data yangdigunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda menggunakan program SPSS for Windows. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa ada pengaruh positif tax amnesty dan pengetahuan perpajakan. Sedangkan pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.

Penelitian N. Anissa, H. Widyanti (2017)

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari penerapan elektronic SPT (e-SPT) terhadap kepatuhan wajib pajak badan dalam melaporkan SPT. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier sederhana dan sampel yang diambil menggunakan simple random sampling dari wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Kebayoran Baru Tiga yang telah terdaftar menggunakan e-SPT dengan jumlah kuesioner sebanyak 98 responden. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh penerapan e-SPT terhadap kepatuhan wajib pajak badan dalam melaporkan SPT adalah sebesar 51,4%, sisanya 48,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian

Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian ini dilakukan pada wajib pajak di kantor pelayanan pajak pratama Manado.  Populasi dalam Penelitian ini adalah wajib pajak badan dan perorangan yang mendapat pelayanan dari kantor pelayanan pajak pratama Manado yang berjumlah 14.595.Teknik sampling yang digunakan yaitu teknik sampling aksidental dimana peneliti akan memberikan kuesioner kepada wajib pajak yang ditemui atau bertemu dengan peneliti yang merupakan anggota populasi. Pengambilan sampel dilakukan dari bulan Juni sampai September 2017 dengan jumlah sampel yang berhasil diperoleh adalah 109. Tehnik analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dimana pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik).Evaluasi kualitas jasa menggunakan model Servqual mencakup perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan para pelanggan untuk setiap pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi. Skor Servqual untuk setiap pasang pernyataan, bagi masingmasing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus berikut (Zeithaml, et al., 1990 dalam Tjiptono, 2008:120): Skor SERVQUAL = Skor Persepsi – Skor Harapan.
Pembahasan 
Analisis Gap Dimensi SERVQUAL

Gap dengan nilai terendah terjadi pada dimensi jaminan dengan nilai gap 0,23. kemudian diikuti reliabilitas dengan nilai gap 0,54, dan empati dengan nilai gap 0,58. Sementara secara keseluruhan ukuran tunggal kualitas layanan atau gap SERVQUAL dari KPP Pratama Manado berdasarkan persepsi responden berada pada angka positif 0,73. Dengan demikian secara keseluruhan wajib pajak mempersepsikan kualitas layanan KPP Pratama Manado adalah positif atau baik.


Bukti Fsik (Tangible)

Bukti fisik (tangible) merupakan tampilan fisik yang berupa fasilitas, peralatan, staf, dan materi di kantor pelayanan pajak pratama Manado yang dapat dilihat. Variabel tangible ini bisa memengaruhi kenyamanan dan kelancaran dalam memberikan pelayanan kepada para wajib pajak. Hal ini dapat dilihat dari sebagian besar responden yang menyatakan  persetu tujuannya, artinya kondisi fisik pada kantor pelayanan pajak pratama Manado sudah sesuai dengan keinginan wajib pajak. 
Keterandalan (Reliability)

Keterandalan (reliability) menunjuk kan kemampuan pihak kantor pelayanan pajak pratama Manado menyampaikan layanan secara tepat dan akurat kepada wajib pajak seperti yang dijanjikan sebelumnya. Hal ini berarti kantor pelayanan pajak pratama Manado memberikan layanannya secara tepat semenjak saat pertama. Keandalan merupakan sejauh mana para karyawan bisa secara cepat tanggap dalam memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan. Semakin handal hasil yang diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan. 

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap di sini dapat berarti respon atau kesigapan karyawan dalam membantu wajib pajak dan memberikan pelayanan yang cepat. Semakin tinggi daya tanggap yang diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh para wajib pajak akan cepat terselesaikan. 

Jaminan (Assurance)
Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan dan kesopanan yang dimiliki oleh karyawan, serta kemampuan mereka untuk menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan wajib pajak bahwa layanan yang disampaikan adalah layanan   yang berkualitas. 

Empati (Empathy) 

Merupakan perhatian staf secara individu atau personal kepada wajib pajak. Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para wajib pajak. 


Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data penelitian ini memberikan kesimpulan sebagai berikut: (1) Dimensi yang dirasakan tinggi layanannya oleh responden adalah empati dengan nilai rata- rata 4.74. sementara dimensi yang dirasakan masih rendah oleh responden adalah reliabilitas dengan nilai rata-rata 4.56. (2) Dimensi kualitas layanan yang diharapkan tinggi atau perlu ditingkatkan  oleh responden adalah dimensi jaminan dengan nilai rata- rata 4.43. sementara dimensi yang tidak terlalu diharapkan atau dipersepsikan rendah harapannya oleh responden adalah daya tanggap dengan nilai rata-rata 3.35. (3) Analisis gap menunjukkan bahwa gap dengan nilai terendah terjadi pada dimensi jaminan dengan nilai gap 0,23. kemudian diikuti reliabilitas dengan nilai gap 0,54, da empati dengan nilai gap 0,58. (4) Secara keseluruhan ukuran tunggal kualitas layanan atau gap SERVQUAL dari KPP Pratama Manado berdasarkan persepsi responden berada pada angka positif 0,73. Dengan demikian secara keseluruhan wajib pajak mempersepsikan kualitas layanan KPP Pratama Manado adalah positif atau baik.

Rekomendasi
Berdasarkan kesimpulan penelitian ini memberikan rekomendasi sebagai berikut: (1) Dimensi yang dirasakan tinggi layanannya oleh responden yaitu empati harus dipertahankan. (2) Dimensi kualitas layanan yang diharapkan tinggi perlu ditingkatkan  oleh responden adalah dimensi jaminan adalah dimensi jaminan. (3) Dimensi yang dirasakan masih rendah  oleh responden yaitu reliabilitas harus diperbaiki.
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