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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang 

Pajak merupakan salah satu instrumen penting dalam sistem perekonomian   

negara Indonesia. Sebagai sumber utama pendapatan negara, pajak memiliki 

peran vital dalam memenuhi program Pembangunan infrastruktur dan pelayanan 

publik. Pembayaran pajak menjadi kewajiban setiap warga negara yang mampu 

untuk ikut berkontribusi dalam pengeluaran umum suatu negara. Pajak merupakan 

iuran rakyat kepada negara yang terutang oleh yang wajib membayarnya menurut 

peraturan-peraturan dan tidak mendapatkan prestasi-prestasi kembali yang secara 

langsung dapat ditunjuk. Di Indonesia, sistem pemungutan pajak yang berlaku 

adalah sistem self assessment yang mewajibkan mendaftarkan diri, membayar 

pajak, menghitung pajak, serta melaporkan Surat Pemberitahuan (SPT) sebagai 

pertanggungjawaban. Pembayaran pajak merupakan perwujudan dari kewajiban 

kenegaraan dan peran serta Wajib Pajak untuk secara langsung dan bersama-sama 

melaksanakan kewajiban perpajakan untuk pembiayaan negara dan pembangunan 

nasional. Sesuai falsafah undang-undang perpajakan, membayar pajak bukan 

hanya merupakan kewajiban, tetapi merupakan hak dari setiap warga Negara 

untuk ikut berpartisipasi dalam bentuk peran serta terhadap pembiayaan negara 

dan pembangunan nasional. Dalam mewujudkan dan menumbuhkan masyarakat 

yang patuh terhadap kewajiban perpajakan, tentunya diperlukan upaya serta 

strategi yang tepat untuk dapat mewujudkan masyarakat yang sadar, patuh, dan 

peduli akan pajak. Oleh karena itu, diperlukan adanya upaya komunikasi yang 

digunakan agar Wajib pajak sebagai target komunikasi dapat memahami 

pentingnya pajak. 

Di era modern saat ini komunikasi merupakan salah satu aspek yang 

penting dalam kehidupan, dengan komunikasi yang baik diharapkan suatu tujuan 

dapat tercapai. Komunikasi merupakan alat yang digunakan manusia untuk 

melangsungkan interaksi sosial, baik antara individu dengan individu, individu 
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dengan kelompok atau kelompok dengan kelompok, Masmuh (2010: 03). 

Komunikasi menurut Mulyana (2016 : 69) merupakan proses suatu gagasan atau 

ide ditujukan oleh sumber kepada penerima dengan maksud untuk mempengaruhi 

dan mengubah tingkah laku penerima. Dalam hal ini, sumber disebut sebagai 

komunikator dan dan penerima sebagai komunikan. Dalam hal ini komunikasi 

dibagi menjadi dua, yaitu verbal non verbal, komunikasi verbal merupakan 

komunikasi yang menggunakan kata-kata, baik secara lisan maupun tulisan. 

Melalui kata-kata, manusia mengungkapkan emosi, perasaan, pemikiran, dan 

gagasannya. Komunikasi non-verbal adalah komunikasi yang dikemas dalam 

bentuk tanpa kata-kata. Komunikasi non-verbal dapat berupa lambang-lambang, 

gestur, mimik wajah dan lainnya. 

Dalam hal ini peran komunikasi dalam kehidupan berupa kepentingan 

untuk menyampaikan pesan dan informasi, memecahkan suatu masalah dan 

menjalin hubungan yang baik antar kehidupan bermasyarakat. Menurut Everett 

M. Rogers, komunikasi merupakan sebuah proses dimana suatu gagasan atau ide- 

ide dipindahkan dari seorang narasumber kepada satu penerima atau lebih yang 

bertujuan untuk mengubah tingkah laku seseorang (Mulyana, 2016:69). Demikian 

pula dilihat dari sudut pandang suatu instansi atau perusahaan sebagai suatu 

kesatuan sosial yang terdiri dari berbagai individual atau kelompok orang yang 

berinteraksi satu sama lain untuk mencapai suatu tujuan. Termasuk juga dalam 

mencapai tujuan tingkat kepatuhan Wajib Pajak yang tinggi dalam menghitung, 

membayar dan melaporkan pajak di bawah naungan instansi Direktorat Jendral 

Pajak. Hal ini juga terkait pemahaman dan kesadaran masyarakat dalam persoalan 

pajak yang merupakan tanggung jawab Direktorat Jendral Pajak. Direktorat 

Jendral Pajak merupakan instansi sebagai unit pusat di bawah Kementerian 

keuangan yang mempunyai tugas merumuskan serta melaksanakan kebijakan dan 

standarisasi teknis di bidang perpajakan juga memiliki tugas menghimpun 

penerimaan negara melalui pajak. 

Pajak merupakan kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh orang 

pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-undang, dengan 

tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan 
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negara bagi sebesar besarnya kemakmuran rakyat (Pasal 1 Ayat 1 Undang- 

Undang No.28 Tahun 2007). Tanggung jawab atas kewajiban pembayaran pajak, 

sebagai pencerminan kewajiban kenegaraan di bidang perpajakan berada pada 

anggota masyarakat sendiri untuk memenuhi kewajiban tersebut. Hal tersebut 

sesuai dengan sistem self assessment yang dianut dalam Sistem Perpajakan 

Indonesia. Pemerintah dalam hal ini Direktorat Jenderal Pajak, sesuai dengan 

fungsinya berkewajiban melakukan pembinaan/penyuluhan, pelayanan, dan 

pengawasan. Dalam melaksanakan fungsinya tersebut, Direktorat Jenderal Pajak 

berusaha sebaik mungkin memberikan pelayanan dan mewujudkan masyarakat 

yang patuh dalam menjalankan kewajiban membayar pajak sesuai visi dan misi 

Direktorat Jenderal Pajak. 

Dalam mewujudkan masyarakat yang patuh dan peduli akan pentingnya 

pajak dalam suatu negara, diperlukan adanya upaya serta strategi komunikasi 

yang tepat untuk dapat mewujudkan masyarakat yang patuh dan peduli akan 

pajak. Salah satu contoh instansi yang menggunakan strategi komunikasi sebagai 

salah satu tercapainya tujuan perusahaan dalam meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak yaitu Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat (KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat). Dalam hal ini, diperlukan adanya komunikasi yang baik 

antara KPP Pratama Palembang Ilir Barat sebagai pihak yang menyampaikan 

informasi dengan masyarakat sebagai sasaran komunikasi, agar masyarakat 

mengerti dan memahami informasi yang disampaikan maka dibutuhkan strategi 

komunikasi. Strategi komunikasi adalah perencanaan yang efektif dalam 

menyampaikan pesan sehingga mudah dipahami oleh komunikan dan bisa 

menerima apa yang telah disampaikan sehingga bisa mengubah sikap atau 

perilaku seseorang. Oleh karena itu, Strategi komunikasi menjadi upaya yang 

perlu dilakukan oleh Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat untuk 

mewujudkan, dan menumbuhkan masyarakat yang patuh terhadap kewajiban 

perpajakan. 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat (KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat) merupakan instansi di bawah Kantor Wilayah Direktorat 

Jenderal Pajak yang merupakan salah satu instansi di bawah naungan 

Kementerian 
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Keuangan. KPP Pratama Palembang Ilir Barat pada dasarnya melaksanakan tugas 

pokok seperti Pelayanan, Penyuluhan, dan Pengawasan Wajib Pajak dibidang 

Pajak penghasilan dan Pajak tidak langsung lainnya dalam wilayah wewenangnya 

berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Menjadi tantangan 

terbesar setiap tahunnya bagi KPP Palembang Ilir Barat untuk dapat memberikan 

pelayanan terbaik kepada seluruh stakeholder dan terus mengembangkan strategi 

komunikasi yang efektif sehingga dapat memudahkan pihak stakeholder dalam 

memenuhi kewajiban perpajakannya. 

Alasan pemilihan judul dalam penelitian ini : 
1.1.1 Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat mengalami 

peningkatan penerimaan pajak dari tahun 2018 s.d. 2021, diiringi dengan 

pencapaian yang melebihi target penerimaan. 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat sebagai penanggung 

jawab perpajakan di daerah kota Palembang Ilir Barat. Termasuk bertanggung 

jawab dalam menangani penerimaan pajak yang setiap tahunnya dapat terus 

meningkat. Namun seiring dengan peningkatan jumlah penerimaan, diiringi juga 

tidak mencapainya tunggakan atau utang wajib pajak yang belum terbayar. Dalam 

mewujudkan dan menumbuhkan reformasi perpajakan, tentunya diperlukan upaya 

yang harus dilakukan guna mewujudkan masyarakat yang sadar dan peduli pajak, 

upaya-upaya telah dilakukan oleh KPP Pratama Palembang Ilir Barat dalam 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak di antaranya seperti pendekatan dengan 

masyarakat, penyuluhan, seminar, peningkatan mutu pelayanan, pengawasan dan 

lain sebagainya. Berikut merupakan data target penerimaan pajak dan realisasi 

penerimaan pajak KPP Pratama Palembang Ilir Barat dari tahun 2018 hingga 

2023. 
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Tabel 1.1 
Data Target Penerimaan Pajak dan Realisasi Penerimaan Pajak dari tahun  2018 s.d. 2023 
Tahun Target Realisasi (Rp) Realisasi (%) 

2018 Rp.1.524.675.629.000 1.043.496.396.437 97,01% 

2019 Rp.1.032.253.621.000 1.055.971.682.445 102,76% 

2020 Rp.967.896.502.000 1.022.013.332.980 105.59% 

2021 Rp.1.089.332.731.000 1.116.624.017.576 102.51% 

2022 Rp, 1.120.070.919.000 1.348.930.990.244 120.43% 

2023 Rp, 1.480.249.624.000 1.586.153.275.427 107.15% 

Sumber : KPP Pratama Palembang Ilir Barat 

 
Berdasarkan data pada tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa target 

penerimaan pajak pada KPP Pratama Palembang Ilir Barat tidak mencapai target 

pada tahun 2018. Pada tahun 2019 s.d. 2023 realisasi melebihi target yang telah 

ditetapkan. Pencapaian yang dilakukan oleh Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Barat telah mencapai target yang telah ditetapkan dari tahun 2019 

s.d. 2023. Terkecuali pada tahun 2018 karena belum mencapai target penerimaan 

pajak. Meningkatnya jumlah penerimaan Pajak disebabkan oleh Wajib Pajak 

Orang Pribadi dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. Dengan semakin 

bertambahnya jumlah wajib pajak dari tahun ke tahun diharapkan dapat 

membantu meningkatkan jumlah penerimaan Negara dari sektor perpajakan 

khususnya dari penerimaan pajak masyarakat. 

Belum mencapainya target yang telah ditetapkan pada tahun 2018 

disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya yaitu masih kurangnya kesadaran 

dan kepatuhan wajib pajak mengenai kewajiban perpajakannya. Kepatuhan Wajib 

Pajak merupakan faktor utama dalam mempengaruhi realisasi penerimaan pajak, 

baik pajak daerah maupun pajak nasional. Tingkat kepatuhan wajib pajak yang 

rendah berdampak kepada target penerimaan pajak. 

Keberhasilan KPP Pratama Palembang Ilir Barat dalam mencapai target 

realisasi penerimaan pajak dari tahun 2019 s.d. 2023 menunjukkan bahwa 

KPP 
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Pratama Palembang Ilir Barat telah berhasil mengupayakan peningkatan 

kepatuhan wajib pajak di tengah masyarakat. Terlihat dalam masa tahun 2020 

hingga tahun 2022 tersebut Indonesia sedang dilanda wabah covid-19, KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat Dengan berbagai komunikasi, program, dan upaya 

lainnya KPP Pratama Palembang Ilir Barat dapat mencapai target penerimaan 

pajak bahkan melebihi target yang telah ditetapkan. Kepatuhan wajib pajak 

menjadi aspek penting mengingat self assessment di mana dalam prosesnya secara 

mutlak memberikan kepercayaan pada wajib pajak untuk menghitung, membayar, 

dan melaporkan kewajibannya. 

1.1.2. Jumlah Pelaporan SPT Tahunan Wajib Pajak Orang Pribadi Belum 

Mencapai Jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi Terdaftar 

Di Indonesia, sistem pemungutan pajak yang berlaku adalah sistem self 

assessment yang mewajibkan mendaftarkan diri, membayar pajak, menghitung 

pajak, serta melaporkan SPT sebagai pertanggungjawaban. Oleh karena itu Selain 

menghitung dan membayar pajak, seorang wajib pajak harus melaporkan pajak 

yang dibayar melalui surat pemberitahuan atau surat pemberitahuan tahunan 

(SPT). Dalam Undang-undang Nomor 28 Tahun 2007 Pasal 1 ayat 11 dan ayat 13 

disebutkan bahwa Surat Pemberitahuan adalah surat yang oleh wajib pajak 

digunakan untuk melaporkan penghitungan dan atau pembayaran pajak, objek 

pajak dan bukan objek pajak, dan/atau harta dan kewajiban sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan. Surat Pemberitahuan 

Tahunan adalah Surat Pemberitahuan untuk suatu Tahun Pajak atau bagian Tahun 

Pajak. 

KPP Pratama Palembang Ilir Barat selain mengupayakan untuk 

mewujudkan masyarakat yang patuh dan taat membayar pajak juga 

mengupayakan untuk mengajak atau mewajibkan wajib pajak untuk melaporkan 

Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT). Sebagaimana dalam sistem pemungutan 

pajak di Indonesia yaitu self assessment yang mewajibkan para wajib pajak untuk 

mendaftarkan diri, menghitung, membayar dan melaporkan pajaknya masing-

masing. Oleh karena itu, melaporkan SPT juga merupakan faktor penting dalam 
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mewujudkan wajib pajak yang patuh. Berikut data wajib pajak yang terdaftar dan 

jumlah pelaporan SPT Tahun 2018 s.d 2021. 
Tabel 1.2 

Data Wajib Pajak Terdaftar dan Jumlah Pelaporan SPT Tahunan Per 31 Desember 2018 
s.d 2023 

 
Tahun 

 
WP OP Terdaftar Jumlah OP yang lapor 

SPT Tahunan 

Jumlah yang 

tidak lapor SPT 

Tahunan 
2018 146.653 46.679 99.974 

2019 158.235 54.886 103.349 

2020 187.756 46.582 141.174 

2021 200.904 58.402 142.502 

2022 250.158 66.782 183.376 

2023 251.343 52.772 198.571 

Sumber : Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat 
 

Berdasarkan data pada tabel 1.2 dapat dilihat bahwa wajib pajak terdaftar 

dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. Namun, berdasarkan tabel 1.2 jumlah 

Wajib Pajak (WP) Orang Pribadi (OP) Terdaftar yang telah lapor SPT belum 

mencapai jumlah WP Orang pribadi terdaftar dari tahun 2018 s.d. 2023. Hal ini 

menunjukkan bahwa masih ada wajib pajak yang belum memahami akan 

pentingnya pelaporan SPT sebagai kewajiban seorang Wajib Pajak. 

1.1.3 Adanya komunikasi yang dilakukan Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Barat dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

Kegiatan komunikasi dilakukan oleh KPP Palembang Ilir Barat dalam hal 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak kepada masyarakat. KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat sebagai salah satu pengayom perpajakan kota Palembang Ilir 

Barat dengan programnya sudah berusaha untuk menekan angka tunggakan pajak 

sekecil mungkin. Dengan pembinaan, penyuluhan, sosialisasi hingga pengawasan 

dan sanksi-sanksi telah diterapkan guna menyebarkan informasi pentingnya 

membayar dan melaporkan pajak. Keberhasilan komunikasi pada masyarakat 
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apabila didukung dengan adanya komunikasi yang baik antara komunikator dan 

komunikan serta rancangan strategi guna mencapai tujuan. 

Strategi merupakan keputusan dan Tindakan yang mendasar yang dibuat 

oleh manajemen puncak dan diimplementasikan oleh seluruh jajaran suatu 

organisasi dalam rangka mencapai tujuan organisasi. Komunikasi merupakan 

proses penyampaian pesan dari komunikator kepada komunikan dengan maksud 

mengubah sikap, pendapat, atau perilaku baik secara langsung (lisan) maupun 

tidak langsung (media). 

Berdasarkan hasil wawancara pra-riset, peneliti mendapatkan berbagai 

komunikasi yang dilakukan KPP Palembang Ilir Barat yang dilakukan secara 

daring dan luring. Terutama semenjak pandemi covid-19 sebagian layanan yang 

sebelumnya dilakukan tatap muka dialihkan menjadi daring. 
Tabel 1.3 

Bentuk komunikasi atau layanan perpajakan yang disediakan KPP Pratama Palembang Ilir 
Barat 

Daring Luring 

Zoom Meeting Kelas Pajak Konsultasi Helpdesk di KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat 

DM Instagram 

@pajakpalembangilirbarat 

Pelayanan Wajib Pajak di Tempat 

Pelayanan Terpadu 

Konsultasi Via Email 

kpp.307@pajak.go.id 

Pelayanan Aktivasi/Perpanjangan 

Sertifikat Elektronik 

Telepon : (0711) 315289, 357077 ext 

212 

Penyuluhan Wajib Pajak 

Via WhatsApp (9 nomor pada tautan di 
Instagram) 

 

Sumber : Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat 

Berdasarkan hasil wawancara pada tabel 1.3 diatas dapat dilihat bahwa 

pelayanan komunikasi yang dijalankan oleh KPP Pratama Palembang Ilir Barat 

memiliki berbagai macam jenis baik secara daring dan luring. Dengan pelayanan 

yang baik serta komunikatif, masyarakat dapat lebih mudah memahami dan 
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mendorong proses perpajakan agar terlaksana dengan baik. Dan juga semenjak 

pandemi Covid-19 KPP Pratama Palembang Ilir Barat membuka pelayanan 

melalui daring sehingga pelayanan perpajakan dapat terus berjalan dengan baik 

serta diiringi dengan sosialisasi atau penyuluhan agar wajib pajak juga dapat 

menggunakan pelayanan melalui daring dengan baik. 
Gambar 1.1 

Kegiatan Komunikasi yang Dilaksanakan oleh KPP Palembang Ilir Barat 
 

 

Sumber : Instagram @pajakpalembangilirbarat 
 

Berdasarkan gambar 1.1 merupakan kegiatan yang dilaksanakan di setiap 

tahunnya secara rutin demi meningkatkan kepatuhan wajib pajak pada 

masyarakat. Kegiatan komunikasi yang dilakukan demi meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak seperti kelas pajak online via zoom, live Instagram, dan penyuluhan 

lainnya seperti tax goes to school. Tiga alasan penelitian diatas mendorong 

peneliti untuk melakukan penelitian lebih lanjut dan mendalam mengenai Strategi 

Komunikasi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat Dalam 

Meningkatkan Kepatuhan Wajib Pajak. Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti 

tertarik untuk mengangkat judul “Strategi Komunikasi Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Ilir Barat Dalam Meningkatkan Kepatuhan 

Wajib Pajak” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini yaitu Bagaimana Strategi Komunikasi Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat Dalam Meningkatkan Kepatuhan Wajib Pajak? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Bagaimana Strategi 

Komunikasi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat Dalam 

Meningkatkan Kepatuhan Wajib Pajak. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi dunia 

Pendidikan khususnya Ilmu Komunikasi konsentrasi Hubungan Masyarakat serta 

dapat dijadikan sebagai bahan informasi maupun referensi masukan bagi 

perkembangan Ilmu Komunikasi serta menambah ilmu kajian konsentrasi 

Hubungan Masyarakat untuk mengetahui bagaimana Strategi Komunikasi Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat Dalam Meningkatkan Kepatuhan 

Wajib Pajak. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

bagi berbagai pihak yang terkait, yaitu: 

a. Bagi penulis, diharapkan dapat menjadi sarana dalam meningkatkan 

pemahaman ilmu komunikasi khususnya dalam konsentrasi hubungan 

masyarakat atau public relation mengenai bagaimana Strategi Komunikasi 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat Dalam Meningkatkan 

Kepatuhan Wajib Pajak. 

b. Bagi lembaga atau instansi, diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan 

dan bahan evaluasi dalam pengambilan keputusan. 

c. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan 

masukan serta referensi untuk melakukan penelitian selanjutnya. 
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