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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Keberadaan strategi didalam setiap organisasi atau lembaga tidak dapat 

diabaikan dan dianggap penting, mengingat setiap instansi memiliki fungsi dan tujuan 

yang berbeda. Instansi atau lembaga yang tidak memiliki strategi komunikasi yang 

jelas berisiko menjadi tidak terorganisir. Hal ini sangat penting terutama bagi 

lembaga pelayanan publik. Oleh karena itu, organisasi atau lembaga harus merancang 

strategi komunikasi yang sukses dalam pelayanan yang mempertimbangkan beberapa 

perspektif terkait dengan situasi dan masalah rumit yang dihadapi. 

Pimpinan sebuah lembaga atau instansi bertanggung jawab dalam 

merumuskan kebijakan dan mengambil keputusan untuk semua tindakan. Namun, 

strategi komunikasi untuk pelayanan sebuah lembaga atau instansi tidak lagi hanya 

menjadi tanggung jawab pimpinan, tetapi telah berkembang menjadi tanggung jawab 

semua pihak yang terlibat, tidak ada pengecualian dalam desain lembaga atau 

instansi. 

Individu, kelompok, institusi, dan organisasi perlu mengembangkan strategi 

komunikasi. Strategi komunikasi pada dasarnya juga merupakan upaya yang 

disengaja, konstan, dan terkoordinasi untuk memilih yang terbaik dari berbagai 

kemungkinan yang tersedia untuk mencapai tujuan tertentu. Oleh karena itu, sebuah 
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rencana harus diimplementasikan jauh sebelum tindakan dilakukan, terutama untuk 

sebuah institusi atau organisasi. 

Strategi komunikasi dalam sebuah organisasi akan berfungsi secara strategis 

untuk mencapai tujuan komunikasi jika mencakup tahapan-tahapan berikut: 

memahami esensi komunikasi, metodologi yang tepat, dan langkah-langkah dalam 

mengimplementasikan komunikasi. Dengan menerapkan langkah-langkah tersebut, 

maka tujuan komunikasi yang sedang dirumuskan dapat dicapai dengan cara yang 

efektif dan efisien. 

Komunikasi yang sehat akan muncul dari terjalinnya hubungan yang positif 

antara sebuah institusi dengan komunitasnya. Strategi komunikasi merupakan salah 

satu faktor terpenting yang mempengaruhi pelayanan yang diberikan oleh sebuah 

organisasi atau instansi. Karena komunikasi yang efisien mempengaruhi semua aspek 

operasional lembaga. Dalam situasi ini, upaya sebuah lembaga didefinisikan sebagai 

perilaku dan interaksi karyawannya dengan masyarakat dimana upaya ini harus 

didukung oleh strategi komunikasi yang tepat agar pesan yang disampaikan dapat 

diterima dan dipahami dengan baik oleh semua pihak (Sahertian & Elbaar, 2016). 

Komunikasi mempengaruhi cara kerja karyawan, termasuk dengan siapa 

mereka sedang berbicara, siapa yang tidak mereka sukai, bagaimana perasaan 

mereka, bagaimana mereka bekerja, bagaimana mereka berkembang, apa yang ingin 

mereka capai, dan bagaimana mereka berintegrasi ke dalam organisasi. Setiap usaha 

harus dimulai dengan sebuah strategi. Setiap strategi harus memiliki tujuan mengapa 
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strategi tersebut diterapka. Keterbatasan ini mengharuskan pengembangan strategi 

untuk memastikan bahwa penggunaan fasilitas komunikasi diperluas seluas mungkin 

dalam keterbatasan infrastruktur yang ada. Selanjutnya, strategi komunikasi 

digunakan untuk menentukan bagaimana dan sejauh mana hasil dari komunikasi yang 

telah dilakukan sebelumnya. 

Badan Pendapatan Daerah Kota Palembang terletak di lingkungan Kecamatan 

Ilir Barat I, Jalan Merdeka No.21 Palembang, dan melayani 16 kecamatan dan 107 

kelurahan. Kegiatan utama BAPENDA Kota Palembang, sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan, adalah memasukkan uang pemerintah daerah yang dikenal 

sebagai pendapatan asli daerah (PAD) untuk pembiayaan pemerintah kota 

Palembang, yang dinyatakan dalam anggaran daerah (Kurnia, 2017). Adapun salah 

satu tugas dari instansi pengelola pajak daerah ini adalah memberikan pelayanan 

terhadap masyarakat yang disebut dengan Wajib Pajak (WP). Badan Pendapatan 

Daerah merupakan salah satu organisasi pemerintah yang memberikan pelayanan 

publik, khususnya di Kota Palembang. Pelayanan publik yang dimaksud adalah 

pelayanan yang berhubungan dengan masalah pendapatan, salah satunya adalah pajak 

reklame, yang tercakup dalam kebijakan Badan Pendapatan Daerah. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Keuangan No. 207/PMK.07/2018, pajak 

daerah didefinisikan sebagai kewajiban yang harus dipenuhi oleh orang pribadi atau 

badan kepada daerah, yang bersifat memaksa berdasarkan ketentuan Undang- 

Undang. Pajak tidak memberikan imbalan secara langsung dan digunakan untuk 

kepentingan daerah untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Karena pajak 
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tidak memberikan manfaat langsung kepada wajib pajak, maka banyak dari mereka 

yang enggan membayar atau bahkan berusaha menghindarinya, meskipun tetap ingin 

memanfaatkan pelayanan publik yang disediakan oleh pemerintah. Oleh karena itu, 

meningkatkan pemahaman wajib pajak tentang peraturan perpajakan sangat penting 

dalam mendorong masyarakat untuk secara sukarela memenuhi kewajiban perpajakan 

mereka. Sebagian besar badan pendapatan menghadapi kendala kepatuhan wajib 

pajak yang sering sekali terjadi. Secara umum, kepatuhan wajib pajak (taxpayer 

compliance) diartikan sebagai sejauh mana wajib pajak mengikuti peraturan 

mengenai per pajakan (Randlane, 2016). 

Pajak reklame menjadi salah satu sumber penting dalam meningkatkan 

Pendapatan Asli Daerah (PAD) Kota Palembang. Di tengah pesatnya pertumbuhan 

usaha dan semakin banyaknya aktivitas promosi di ruang publik, potensi pajak 

reklame semakin besar. Namun, di balik angka-angka pendapatan yang terus 

meningkat, ada satu hal mendasar yang tidak boleh diabaikan: bagaimana pelayanan 

dan komunikasi antara petugas pajak dengan wajib pajak berjalan. Dalam praktiknya, 

pelayanan pajak reklame bukan hanya soal administrasi dan prosedur, tetapi juga soal 

komunikasi yang membangun pemahaman dan kepercayaan. Wajib pajak datang dari 

latar belakang yang berbeda, ada yang baru pertama kali mengurus pajak, ada pula 

yang sudah berpengalaman. Di sinilah strategi komunikasi dari Badan Pendapatan 

Daerah (Bapenda) Kota Palembang memegang peran penting. Komunikasi yang baik, 

jelas, dan terbuka dapat membantu wajib pajak memahami kewajibannya dan 

menjalankan proses administrasi dengan lebih lancar. Pajak reklame sebagai salah 
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satu sumber pendapatan utama kota harus ditingkatkan secara ekonomis dan efisien 

agar dapat berperan lebih besar dalam upaya meningkatkan pendapatan kota 

Palembang secara keseluruhan. 

Kinerja karyawan di bidang Pelayanan Pajak Reklame Kota Palembang 

tentunya sangat berperan penting dalam terlaksananya proses pelayanan yang baik 

dan benar terhadap wajib pajak maupun calon wajib pajak, oleh karena itu para 

karyawan dibidang pelayanan pajak reklame harus dapat bersikap baik dan tanggap 

dalam melayani wajib pajak. Selain itu sifat kooperatif wajib pajak juga sangat 

dibutuhkan saat proses komunikasi antara pihak wajib pajak dan pihak pelayanan 

pajak reklame agar proses komunikasi dapat berjalan dengan baik tanpa adanya 

kesalah pahaman atau miss communication yang dapat menyebabkan konflik diantara 

kedua belah pihak. 

Kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh tingkat kesadaran yang dimiliki oleh 

wajib pajak itu sendiri. Semakin tinggi kesadarannya, maka semakin besar pula 

kepatuhannya dalam memenuhi kewajiban perpajakan. Di sisi lain, akan terjadi 

penurunan kepatuhan wajib pajak jika individu tidak diberitahu tentang kewajiban 

pembayaran pajak mereka. Selain itu, ada dua faktor internal dan eksternal yang 

biasanya mempengaruhi hal ini. Jika faktor eksternal biasanya didasari oleh kendala 

dari luar seperti sulitnya akses untuk melakukan pembayaran pajak karena jauhnya 

jarak menuju kantor pelayanan, kendala transportasi serta kurangnya pengetahuan 

sistematika pembayaran bagi masyarakat awam atau calon wajib pajak reklame, maka 

faktor internal terjadi dari dalam diri mereka sendiri, seperti kurangnya bkesadaran 
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diri serta kurangnya pemahaman tentang pajak, dan sistematika pembayaran 

pajak.Dengan demikian, program edukasi dan sosialisasi mengenai perpajakan yang 

efektif sangat penting untuk meningkatkan kesadaran dan kepatuhan wajib pajak 

dalam memenuhi kewajiban mereka (Sofia & Chamalinda, 2024). 

Dengan melihat uraian yang ada diatas maka penulis tertarik untuk lebih 

menekankan dan meneliti lebih lanjut mengenai bagaimana bentuk strategi 

komunikasi pelayanan pajak reklame Badan Pendapatan Daerah Kota Palembang 

(BAPENDA) dalam mengatasi dan menghindari terjadinya masalah seperti miss 

communication dan masalah lainnya dalam menghadapi wajib pajak maupun calon 

wajib pajak. Dengan itu penulis menjabarkan masalah tersebut secara ilmiah melalui 

skripsi yang berjudul “Strategi Komunikasi Dalam Pelayanan Pajak Reklame 

pada Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA) Kota Palembang”. 

Adapun alasan yang menjadi dasar bagi penulis dalam memilih judul serta 

merumuskan permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.1.1 Kesadaran Wajib Pajak Kota Palembang Dalam Membayar Pajak 

Kepatuhan pajak dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik faktor ekonomi 

maupun non-ekonomi. Faktor ekonomi meliputi tarif pajak, kemungkinan adanya 

pemeriksaan, denda, penghasilan wajib pajak, dan kesempatan untuk menghindari 

pajak. Sedangkan faktor non-ekonomi meliputi aspek psikologis seperti kompleksitas 

pajak, perilaku, norma pribadi, norma sosial, norma masyarakat, serta keadilan 

distributif, prosedural, dan retributif (Alm et al., 2012). Motivasi wajib pajak dalam 
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membayar pajak berbeda-beda, ada yang melakukannya karena merasa wajib 

berkontribusi secara sukarela (voluntary compliance), ada pula yang membayar 

karena takut akan konsekuensi denda jika ketahuan. 

Strategi komunikasi yang baik menjadi salah satu faktor penting dalam 

membentuk dan meningkatkan kesadaran wajib pajak. Pelayanan yang komunikatif, 

jelas, dan ramah dapat membantu wajib pajak memahami hak dan kewajibannya. 

Ketika informasi disampaikan dengan bahasa yang mudah dipahami dan disertai 

dengan sikap pelayanan yang positif, maka hal ini akan mendorong kepatuhan wajib 

pajak tanpa harus mengandalkan pendekatan koersif atau sanksi. Dalam konteks ini, 

komunikasi bukan sekadar menyampaikan pesan, tetapi juga membangun 

pemahaman dan kepercayaan. Perlu dipahami bahwa tidak membayar pajak akan 

menimbulkan kesulitan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat, karena pajak yang 

dibayarkan akan memberikan manfaat bagi masyarakat itu sendiri. 

Kepatuhan wajib pajak untuk reklame masih bisa dikatakan kurang optimal. 

Meskipun mayoritas pelaku usaha dan pemilik reklame akhirnya membayar pajak, 

masih banyak yang belum melakukannya tepat waktu atau tidak menyampaikan 

laporan dengan benar, namun strategi penertiban dan edukasi kepada masyarakat 

mulai dilaksanakan secara konsisten. Ditjen Pajak Daerah Kota Palembang selalu 

berupaya untuk meningkatkan kesadaran dan kepedulian para wajib pajak, karena 

kegiatan ini erat kaitannya dengan pencapaian target pemungutan pajak. Oleh karna 

itu, sangatlah penting untuk menjadi wajib pajak yang bijaksana dan taat dengan 

membayar pajak tanpa mengharapkan imbalan apa pun. 
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1.1.2 Pendapatan Pajak Reklame Yang Terus Naik Pada 4 Tahun Belakangan 

Peraturan Daerah No. 28 Tahun 2009 tentang Pajak Reklame menyatakan 

bahwa setiap orang pribadi atau badan yang menyelenggarakan reklame di wilayah 

Kota Palembang wajib membayar Pajak Reklame melalui Badan Pendapatan Daerah. 

Berdasarkan wewenang dan perannya, Badan Pendapatan Daerah ditetapkan sebagai 

unit yang bertugas melaksanakan proses pengendalian administratif dan teknis 

pemungutan pajak reklame sesuai dengan peraturan, mekanisme, dan prosedur yang 

di gunakan untuk menghitung pendapatan pajak reklame. 

Pemungutan pajak reklame di Kota Palembang diatur pada Undang-Undang 

Nomor 33 Tahun 2004, yang menetapkan dasar penetapan dan tarif pajak reklame. 

Kenaikan pendapatan dari pajak reklame tidak hanya mencerminkan peningkatan 

jumlah objek pajak atau tarif, tetapi juga bisa menjadi indikator keberhasilan 

komunikasi pelayanan. 

Salah satu sumber pajak daerah yang digunakan untuk mendanai pemerintah 

daerah adalah pajak reklame. Alasan mengapa target pendapatan pajak daerah sering 

tidak tercapai adalah karena sedikitnya jumlah wajib pajak yang menggunakan jasa 

reklame dan banyaknya reklame yang tidak terdaftar di BAPENDA Kota Palembang. 
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Tabel 1.1 Pencapaian Pajak Reklame 
 

No. Tahun Target Pencapaian 

1. 2021 Rp. 18.000.000.000,00 Rp. 22.938.852.522,00 

2. 2022 Rp. 29.000.000.000,00 Rp. 26. 000.000.000,00 

3. 2023 Rp. 18.970.000.000,00 Rp. 29.000.000.000,00 

4. 2024 Rp. 23.604.000.000,00 Rp. 24.000.000.000,00 

Sumber: Diolah oleh peneliti 

 
Secara keseluruhan, pencapaian target pendapatan yang belum maksimal 

dalam kurun waktu 2021–2024 dipengaruhi oleh bagaimana informasi perpajakan 

disampaikan, diterima, dan ditindaklanjuti oleh wajib pajak. Keterbukaan, konsistensi 

informasi, pendekatan yang sesuai dengan kebutuhan wajib pajak, serta penguatan 

komunikasi dua arah menjadi tantangan nyata dalam proses pelayanan pajak reklame 

yang perlu terus dibenahi. Dengan itu pemerintahan Kota Palembang melalui Badan 

Pendapatan Daerah (BAPENDA) terus berupaya untuk meningkatkan penerimaan 

pajak reklame dengan berbagai strategi, seperti: 

1. Penertiban Reklame Ilegal: Melakukan penertiban terhadap reklame yang 

dipasang tanpa izin, menunggak ataupun tidak sesuai dengan peraturan yang 

berlaku. 

2. Sosialisasi dan Edukasi: Memberikan informasi kepada pelaku usaha 

mengenai kewajiban serta prosedur pembayaran pajak reklame. 

3. Pemanfaatan Teknologi: Mengembangkan sistem informasi untuk memantau 

dan mengelola data reklame secara lebih efektif. 
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1.1.3 Kontribusi Pendapatan Pajak Reklame Terhadap PAD Kota Palembang 

Semua wajib pajak memikul tanggung jawab atas kewajiban memungut pajak 

daerah, serta untuk pelayanan dan pengawasan semua tanggung jawab pajak yang ter 

utang kepada wajib pajak. Pendapatan Asli Daerah (PAD) adalah pendapatan daerah 

yang dihasilkan dari pemungutan pajak daerah, retribusi daerah, dan lainnya. 

Pendapatan asli daerah dapat ditingkatkan melalui peningkatan kinerja pemungutan, 

penambahan jenis pajak daerah, dan sumber-sumber pendapatan lainnya. 

Sebagai salah satu sumber penting dalam struktur Pendapatan Asli Daerah 

(PAD), pajak reklame membutuhkan pendekatan pelayanan yang tepat sasaran. 

Strategi komunikasi dalam hal ini berfungsi untuk memastikan bahwa setiap 

prosedur, perubahan regulasi, atau kebijakan baru dapat tersampaikan secara utuh 

kepada wajib pajak. Permasalahan pajak reklame di Kota Palembang tidak hanya 

terkait aspek teknis atau administratif, tetapi juga berasal dari lemahnya strategi 

komunikasi. Untuk mengatasi hal ini, dibutuhkan perbaikan menyeluruh dalam 

pendekatan komunikasi: mulai dari penyusunan pesan yang tepat sasaran, 

penggunaan media digital yang adaptif, hingga pelibatan aktif masyarakat dalam 

penyampaian aspirasi dan evaluasi kebijakan. Dengan strategi komunikasi yang lebih 

inklusif, edukatif, dan terstruktur, potensi pajak reklame dapat dioptimalkan, dan 

kontribusinya terhadap PAD akan meningkat secara berkelanjutan. 

Pendapatan Asli Daerah (PAD) sendiri sangat penting sebagai sumber 

pendanaan dan sebagai tolak ukur dalam pelaksanaan otonomi daerah. Kemandirian 

daerah sangat bergantung pada pengelolaan PAD, dimana pajak daerah merupakan 
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salah satu sumbernya. Diharapkan PAD dapat memberikan kontribusi yang signifikan 

bagi daerah, serta memperlancar penyelenggaraan pemerintahan dan pembangunan 

daerah. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan yang telah disampaikan dalam latar belakang masalah 

di atas, penulis merumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

Bagaimana strategi komunikasi dalam pelayanan pajak reklame pada Badan 

Pendapatan Daerah Kota Palembang berjalan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 

memahami dan menggambarkan pelaksanaan strategi komunikasi dalam pelayanan 

pajak reklame pada Badan Pendapatan Daerah Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini di harapkan dapat memberikan sumbangsih pemikiran dan 

memperkaya khasanah pustaka bagi kemajuan ilmu pengetahuan pada umumnya, 

serta bagi jurusan ilmu komunikasi, khususnya dalam hal strategi komunikasi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan ide dan masukan terkait strategi 

komunikasi dalam pelayanan pajak reklame pada Badan Pendapatan Daerah Kota 
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Palembang. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

Badan Pendapatan Daerah, masyarakat, serta mahasiswa ilmu komunikasi lainnya. 
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