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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Komunikasi merupakan penyampaian pesan dari satu  individu, di mana 

komunikasi ini berupa pertukaran pesan atau gagasan antar satu individu dengan 

yang lain baik itu  secara verbal maupun nonverbal. Oleh karena itu sekarang ini 

sangat dibutuhkan bagi setiap individu pada perusahaan  mampu berkomunikasi 

dan menjalin hubungan baik sehingga interaksi dan komunikasi di dalam 

perusahaan mampu berjalan dengan baik pula. 

Menurut Femi (2014 : 77) komunikasi adalah sebuah proses atau 

pertukaran pesan dan informasi dari satu dengan yang lain. Berdasarkan definisi 

di atas komunikasi merupakan hal yang penting dan dibutuhkan oleh setiap 

individu atas kelompok dalam menjalin hubungan serta melakukan kerja sama 

sesuai dengan tujuan, dengan komunikasi mampu saling bertukar informasi satu 

dengan yang lain. Proses pertukaran pesan ini sendiri terjadi pada setiap kegiatan 

organisasi dalam mencapai suatu tujuan sebagai cara dalam menciptakan perasaan 

simpati dan kerja sama pada setiap anggota organisasi.  

Komunikasi memang sangat penting di mana ditunjukkan sebagai sebuah 

acuan keberhasilan atau tidaknya terletak pada strategi komunikasinya sendiri 

yang menciptakan efektif atau tidaknya komunikasi tersebut. Menurut Effendy 

(2015: 28) strategi komunikasi merupakan penggabungan antara perencanaan 

komunikasi dalam mencapai suatu tujuan, di mana dalam mencapai suatu tujuan 

tersebut strategi komunikasi mampu menunjukan bagaimana operasional secara 

taktis harus dilaksanakan dengan cara menyesuaikan serta mencocokan pada 

situasi dan kondisi. 

 Strategi komunikasi hal yang sangat dibutuhkan oleh perusahaan  

karena ini merupakan hal yang dibutuhkan dalam melakukan pekerjaan dengan 

menggunakan komunikasi yang telah disusun dan dirancang dengan baik, karena 
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itu strategi komunikasi sangat dibutuhkan dalam perusahaan dalam menghasilkan 

tindakan seperti apa yang akan diputuskan atau diambil nantinya dalam mencapai 

tujuan dan sasaran yang diinginkan. Karena adanya sebuah strategi komunikasi 

dalam perusahaan sehingga karyawan akan berjalan secara sistematis dan 

berstruktur. Maka dari itu strategi komunikasi itu dibutuhkan serta digunakan oleh 

instansi pemerintahan seperti Badan Pajak Daerah Kota Palembang. 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang adalah  instansi 

pemerintah sudah seyogyanya dapat menjalankan komunikasi yang baik kepada 

seluruh elemen yang ada di dalam suatu perusahaannya baik itu internal maupun 

eksternal, pemerintah dengan pemerintah, ataupun pemerintah dengan masyarakat 

sehingga mampu memberikan dan menciptakan komunikasi yang baik sebagai 

kebutuhan masyarakat dalam mengetahui suatu informasi yang ada. Di dalam 

perusahaan atau organisasi terdapat struktur organisasi di dalamnya, di mana pada 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang bidang Sekretariat umum 

merupakan bidang yang mengatur tentang karyawan internal yang ada di dalam 

instansi tersebut. Tugas tersebut menjadi bagian terpenting di dalam struktur 

BPPD Kota Palembang, yang mana tugas yang dilakukan oleh sekretariat ini 

adalah membantu dalam membangun dan menjaga hubungan yang baik dan 

menjadikannya sebagai media dalam menjembatani hubungan satu dengan lainnya 

sehingga mampu memberikan dan menciptakan komunikasi yang baik. 

Berdasarkan tugas dan pokok sekretariat pada aturan Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah Kota Palembang  utamanya bagian umum di sekretariat ini yang memiliki 

tugas dan peran pokok dalam melakukan kegiatan-kegiatan administrasi surat 

menyurat, kearsipan dan kepustakaan, keprotokolan, hubungan masyarakat, 

urusan perlengkapan dan rumah tangga (BPPD Kota Palembang : 2017). Hal 

tersebutlah yang memberikan suatu tantangan bagi sekretariat  BPPD Kota 

Palembang dalam memenuhi kebutuhan internal di dalam lembaganya sendiri 

serta menjadi penyambung satu dengan lain dalam melakukan kerja sama di 

dalam mencapai tujuan bersama dengan berkomunikasi. 
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Menurut Firdaus (2014) strategi komunikasi yang baik adalah komunikasi 

yang dijalankan pada perusahaan sesuai dengan progress dan program yang telah 

ditentukan mampu berjalan dengan baik. Sedangkan Menurut Nur Cahyani Putri 

(2016) mengatakan peningkatan yang  sesuai atau yang hendak dicapai 

merupakan keberhasilan dari komunikasi internal di dalamnya sebagai strategi 

komunikasinya. Ketika memiliki keinginan dalam mencapai tujuan bersama, 

maka akan adanya beberapa instruksi dari atasan kepada karyawan untuk 

memberikan tugas dan kewajiban. Ketika atasan memberikan instruksi kerja 

kepada karyawan atau bawahan dalam memberikan tugas dan kewajiban, 

karyawan hendaknya mengutamakan kedisiplinan dan kewajibannya atas 

pekerjaan masing-masing tanpa memikirkan hal lainnya, yang mana harus 

melakukan sebuah pekerjaan secara profesional sehingga tujuan dari organisasi 

tersebut berjalan dengan baik.  

Berdasarkan data yang diperoleh peneliti adapun persentase pada setiap 

realisasi penerimaan pajak pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota 

Palembang yaitu Pajak Bumi Bangunan (PBB)  sekitar 105,15%, Pajak Hotel 

82,95%, Pajak Restoran 85,75%, Pajak Hiburan 31,85%, Pajak Reklame 90,78%, 

Pajak Penerangan Jalan (NON PLN) 87,67%, Pajak Penerangan Jalan (PLN) 

88,49%, Pajak Parkir 89,09%, Pajak Air tanah 97,79%, Pajak Sarang Burung 

Walet 99,78%, Pajak Mineral Non Logam dan Batuan 23,61%, Bea Perolehan 

Hak Atas Tanah Dan Bangunan (BPHTB) 32,93%  (BPPD Kota Palembang : 

2021). Berdasarkan data di atas merupakan data realisasi pada pendapatan setiap 

pajak yang didapatkan. Sedangkan pada keseluruhan persentase pendapatan Pajak 

Daerah Kota Palembang yaitu pada tahun 2019 sebesar 60 persen, tahun 2020 

sebesar 50 persen dan 2021 sebesar 70 persen (BPPD Kota Palembang:2021). hal 

tersebut dapat dilihat bawahsannya pendapatan ataupun kinerja karyawan sangat 

bergantungan dengan komunikasi internal di dalamnya sehingga setiap instruksi 

mampu dilakukan dengan semaksimal mungkin sesuai tujuan yang ditetapkan 

pada BPPD Kota Palembang. 
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Berikut jumlah sumber daya manusia berdasarkan jenjang pendidikan pada 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang 

Tabel 1.1. Jumlah karyawan berdasarkan jenjang pendidikan Pada Badan 

Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang 

No. Pendidikan Jumlah 

1. S2 74 

2. S1 103 

3. D1-D3 11 

4. SMA 22 

5. SMP 1 

JUMLAH 211 

Sumber: diolah oleh penulis 

Berdasarkan dari penjelasan pada tabel 1.1, komunikasi internal di dalam 

perusahaan juga mampu berjalan sesuai yang diharapkan juga tergantung dengan 

jumlah Sumber daya manusia (SDM) di dalam perusahaan itu sendiri, di mana 

jika sumber daya manusia baik dan tercukup dan memiliki skill yang sesuai 

dengan pekerjaannya masing-masing maka dengan mudah pula dalam melakukan 

komunikasi internal di dalamnya, serta banyak atau sedikitnya jumlah sumber 

daya manusia pada setiap bidang atau divisi pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah Kota Palembang dan berdasarkan tingkat pendidikannya juga merupakan 

menjadi faktor pengaruh dalam keberlangsungan komunikasi internal dalam 

kinerja karyawan di dalam suatu perusahaannya itu sendiri, sehingga seperti apa 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota  Palembang dalam melakukan komunikasi 

internal dengan jumlah karyawan yang cukup lumayan banyak dan jenjang 

pendidikan yang berbeda-beda. 

Menurut Lawrence D. Brennan (2005 :122-130) komunikasi internal 

adalah pertukaran gagasan antara administrator dan karyawan dalam suatu 

perusahaan dengan struktur khas organisasi yang berlangsung secara vertikal, 
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horizontal dan diagonal di dalam perusahaan yang menyebabkan  pekerjaan 

(operasi dan manajemen) berlangsung. Dalam komunikasi vertikal, pimpinan 

memberikan instruksi-instruksi, petunjuk-petunjuk, informasi-informasi, 

penjelasan-penjelasan, dan lain-lain kepada bawahannya, begitu pun sebaliknya 

komunikasi bawahan kepada atasannya, kemudian dari teori yang ini juga 

berkaitan dengan bagaimana komunikasi dan penyampaian instruksi kerja dan 

sebagainya kepada bawahannya begitupun dari bawahannya kepada atasannya 

seperti apa sehingga pesan dapat tercapai dan sesuai dengan harapan. Kemudian 

berdasarkan teori ini juga terdapat dimensi Komunikasi horizontal merupakan 

sebuah pertukaran pesan antara orang-orang yang sama tingkatan otoritasnya di 

dalam organisasi. Dapat dikatakan juga komunikasi ini merupakan juga sebuah 

tindakan yang berlangsung dengan karyawan atau kedudukannya sama atau 

setara. Kemudian dengan teori ini juga adanya dimensi komunikasi diagonal 

adalah komunikasi lintas-saluran ( cross communication ) adalah komunikasi 

antara pimpinan seksi dengan karyawan seksi lainnya.  

Adapun alasan penulis mengambil judul penelitian ini yaitu sebagai 

berikut: 

1. Miskomunikasi Pelaksanaan Tugas 

Tanggung jawab dalam pekerjaan maupun instruksi kerja yang telah 

diberikan hendaklah dilakukan dengan optimal mungkin. Banyak individu 

yang ada di dalam perusahaan ataupun organisasi tetapi mereka gagal dalam 

melakukan komunikasi di dalamnya serta akan kewajibannya dalam 

pekerjaannya ataupun tugasnya. Kedisiplinan di dalam pekerjaan hendaklah 

seorang karyawan khususnya mengutamakan disiplin dan kewajiban atas 

pekerjaan masing-masing tanpa memikirkan hal lainnya di mana harus 

melakukan sebuah pekerjaan secara profesional sehingga tujuan dari suatu 

organisasi atau perusahaan berjalan dengan baik.  

Berdasarkan hasil observasi dan survei pada kantor Badan Pengelolaan 

Pajak Daerah Kota Palembang (BPPD), R.A. Amilia Fithriyani, S.IP. selaku 

analis pajak daerah menyatakan : 
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Pelayanan pusat dari kantor sendiri menjadi faktor 
utama jika ada sesuatu urusan pasti berurusan dengan 
pelayanan karena bidang pelayanan merangkap ke 
semua bidang dalam melayani bidang yang ada dan 
pernah atau sering terjadi miskomunikasi dalam 
pelayanan sendiri  

Berdasarkan wawancara tersebut pelayanan merupakan hal yang utama 

pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang sehingga bidang 

pelayanan ini menjadi sorotan utama dan harus memberikan pelayanan yang 

maksimal tetapi pada kenyataannya masih ada terjadi miskomunikasi di 

dalam nya atau sering kurang pemahaman serta kedisiplinan dalam pelayanan 

dalam internal sendiri. Menurut Awaluddin Saputro, S.Kom., selaku Operator 

Pajak Daerah mengatakan bahwasanya pelayanan sering terjadi kurang 

pemahaman terhadap penginputan data, bahkan dapat dikatakan pelayanan 

yang dilakukan oleh beberapa pegawai dinilai kurang ramah yang seharusnya 

merupakan kewajiban serta tanggung jawab pekerjaannya. Hal ini dapat 

dibuktikan berdasarkan review yang diperoleh dari Google Business BPPD 

Kota Palembang (google.maps.regional.tax.management.agency.bppd), 

beberapa diantaranya yang diungkapkan oleh Redho Pratama, ia mengatakan 

bahwa ia sangat kecewa terhadap pelayanan pegawainya, karena seharusnya 

perilaku pegawai harus lebih ramah terhadap masyarakat, karena itu 

(bertanya) merupakan hal wajar ketika masyarakat ingin mengetahui terhadap 

sesuatu yang mereka tidak ketahui kepada para pegawainya. Namun sikapnya 

seakan tidak ramah. Berikut review dari salah satu wajib pajak pada situs web 

Google Maps BPPD. 
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Gambar 1.1. Review Wajib Pajak Pada Situs Web Google Maps BPPD 

Sumber: Google Maps, komentar. 

Sedangkan berdasarkan yang diungkapkan oleh Nur Rahmawati 

merupakan salah satu wajib pajak menjelaskan bahwa pelayanan pada BPPD 

sangat lambat yang seharusnya selesai istirahat jam 1 siang, namun jam 1.40 

WIB pegawainya masih belum datang untuk lanjut melayani para 

masyarakat. Sehingga pelayanan ini merupakan salah satu faktor yang harus 

diperhatikan lagi bagaimana tidak ini lah yang seharusnya pihak internal atau 

perusahaan mampu menanggapi masalah ini seperti apa dalam mengevaluasi 

lagi tindakan dan pekerjaan dari karyawannya. 

Maka dari itu sangat diperlukan untuk memperhatikan kerja dari pada 

karyawan setiap perusahaan akan melakukan kerja sama dalam team secara 

semaksimal mungkin dengan begitu pula karyawan akan terus berupaya 

dalam melakukan pekerjaannya yang telah diberikan atasan kepadanya, di 

mana seorang pimpinan atau atasan mengarahkan karyawannya, karena itu 

strategi komunikasi harus dilakukan dan dijalankan sehingga jika melakukan 

komunikasi yang baik dan selaras mampu memberikan dan mengumpulkan 

semangat kerja karyawan maka kinerja karyawan dapat berjalan baik dan 

optimal. Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang ( BPPD ) Kota 

Palembang, meskipun pada kondisi perekonomian dalam kondisi yang dapat 

dikatakan kurang baik akibat pandemi Covid-19, tetapi BPPD Kota 

Palembang terus melakukan strategi yang dirancang agar mengoptimalkan 
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dari tujuan yang hendak dicapai dengan mengkomunikasi program dan 

strategi seperti apa yang akan dilakukan bersama para karyawan pada BPPD 

Kota Palembang 

Tabel 1.2. Jumlah karyawan 

Pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang 

Jumlah karyawan Per-divisi Pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah Kota Palembang 

No Nama Per-Divisi Jumlah 

1. Pajak Bumi Bangunan (PBB) 30 

2. Pajak Hotel 15 

3. Pajak Restoran 15 

4. Pajak Hiburan 20 

5. Pajak Reklame 23 

6. Pajak Penerangan Jalan (NON PLN) 15 

7. Pajak Penerangan Jalan (PLN) 17 

8. Pajak Parkir 22 

9. Pajak Air Tanah 10 

10. Pajak Sarang Burung Walet 12 

11 Bea Perolehan Hak Atas Tanah Dan Bangunan 

(BPHTB) 

28 

Sumber : diolah oleh penulis 

  

2. Perbedaan Perencanaan Pada Masing- Masing Divisi  

Keberhasilan dari strategi di dalam suatu perusahaan terletak pada suatu 

rancangan ataupun strategi yang dibentuk dan dibuat secara bersama-sama 

dengan karyawan. Diketahui bahwasanya pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah Kota Palembang terdapat atau terbagi menjadi beberapa divisi dan 

terdapat 11 pajak yang dikelola oleh BPPD Kota Palembang. Berdasarkan 

data dan survei yang didapatkan pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota 
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Palembang seperti pada bidang PDL (Pajak Daerah Lainnya) yang meliputi 

Pajak Hotel, Pajak Reklame, Pajak Restoran, Pajak Air Tanah, Pajak Burung 

Walet, Pajak Hiburan seperti pada bidang pajak ini di mana melakukan 

sebuah strategi ataupun program dan kegiatan seperti pendataan kelapangan 

atau sering disebut dengan sampling hal ini dibentuk atau dilakukan dalam 

kerja sama antar divisi yang ada dalam mewujud suatu tujuan dari suatu 

perusahaan tersebut (BPPD Kota Palembang : 2021).  Sedangkan seperti 

divisi bidang PBB (Pajak Bumi Bangunan) dan BPHTB (Bea Perolehan Hak 

Atas Tanah dan Bangunan) yang sering melakukan kegiatan ataupun strategi 

yang dibuat oleh karyawan atau bagian divisi PBB ataupun BPHTB seperti 

melakukan atau menentukan strategi-strategi yang mereka buat pada divisi ini 

seperti membuat program-program seperti pada tahun 2021 membuat strategi 

yang dibuat dengan bekerja sama terhadap kecamatan dan kelurahan, 

perbankan sebagai operasional meliputi Bank Sumsel Babel, kantor UPTD 

(Unsur Pelaksanaan Teknik Dinas) sebagai kerjasama dalam menjalankan 

 (BPPD Kota Palembang : 2021). 

Strategi dan komunikasi yang baik mampu terjadi apabila hubungan 

serta komunikasi dilakukan dengan baik dan selaras dan mampu menciptakan 

kerja sama yang baik, hal ini mampu terjadi apabila strategi komunikasinya 

berjalan dengan baik. Menurut Firdaus (2014) strategi komunikasi yang baik 

adalah komunikasi yang dijalankan pada perusahaan sesuai dengan progress 

dan program yang telah ditentukan mampu berjalan dengan baik. Maka dari 

itu sebuah keberhasilan dari program atau progress kerja dari suatu karyawan 

juga tergantung pada faktor strategi komunikasi yang pada perusahaannya 

atau komunikasi internal yang ada di dalam perusahaan sehingga mampu 

memberikan efek bagi kinerja karyawan yang baik pula. 

3. Ketidakseimbangan Jumlah karyawan Setiap Divisi  

Berdasarkan dari data jumlah karyawan Badan Pengelolaan Pajak Daerah 

Kota Palembang yaitu sebagai berikut:  
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Tabel 1.3. Jumlah karyawan 

Pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang 

Jumlah karyawan Per-divisi Pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah Kota Palembang 

No Nama Per-Divisi Jumlah 

1. Pajak Bumi Bangunan (PBB) 30 

2. Pajak Hotel 15 

3. Pajak Restoran 15 

4. Pajak Hiburan 20 

5. Pajak Reklame 23 

6. Pajak Penerangan Jalan (NON PLN) 15 

7. Pajak Penerangan Jalan (PLN) 17 

8. Pajak Parkir 22 

9. Pajak Air Tanah 10 

10. Pajak Sarang Burung Walet 12 

11 Bea Perolehan Hak Atas Tanah Dan Bangunan 

(BPHTB) 

28 

Sumber: Arsip laporan Pada Badan Pengelolaan Pajak Kota Palembang 

Dari tabel 1.3. merupakan jumlah karyawan pada Badan Pengelolaan 

Pajak Daerah Kota Palembang sumber daya manusia yang memiliki 

keunggulan kompetitif merupakan salah satu ciri sumber daya manusia yang 

baik. Pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang terlihat 

terjadinya penurunan pendapatan pajak pada beberapa tahun terakhir ini yang 

tidak sesuai dengan target dan sasarannya. Banyak hal yang mampu 

mempengaruhi pada kinerja suatu perusahaan, hal ini paling erat kaitannya 

dengan sumber daya manusianya serta kemampuan dari SDM itu sendiri 

adalah melalui pelatihan, disiplin, dalam bekerja dan berkomunikasi dalam 

organisasi. Menurut Hamid (2013) menunjukan dalam kaitannya antara 

sumber daya manusia (SDM) dengan strategi komunikasi terhadap kinerja 

organisasi, bahwa sumber daya manusia dapat meningkat apabila hubungan 
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komunikasi yang baik sehingga kinerja perusahaan pun mampu berjalan 

dengan baik pula. 

Maka berdasarkan tiga permasalahan yang melatar belakangi tersebutlah 

sehingga penulis mengambil judul Penelitian Strategi Komunikasi Internal 

Dalam Membangun  Kinerja karyawan ( Studi  Pada Badan Pengelolaan 

Pajak Daerah Kota Palembang ) 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Adapun dari penjelasan yang telah diuraikan pada latar belakang di atas, 

maka dapat dirumuskan permasalahan berikut ini : 

Bagaimana strategi komunikasi internal yang dilakukan Badan Pengelolaan 

Pajak Daerah Kota Palembang untuk membangun kinerja karyawan? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang ada di atas memiliki tujuan yang 

hendak dicapai di dalam penelitian ini yaitu bagaimana strategi komunikasi 

internal yang dilakukan oleh Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang 

untuk membangun kinerja karyawan. 

 

1.4. Manfaat Akademis 

Berdasarkan latar belakang yang ada di atas di dalam penelitian ini memiliki 

2 manfaat yang diharapkan pada  penelitian ini yaitu: 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

1. Manfaat penelitian ini diharapkan mampu memberikan inovasi 

baru dan sumbangan pemikiran di dalam bidang strategi komunikasi. 

Serta diharapkan bisa menjadi landasan teori pada dunia Pendidikan 
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khususnya pada Ilmu komunikasi serta diharapkan juga mampu menjadi 

referensi selanjutnya.  

2. Manfaat Penelitian ini juga diharapkan mampu berguna sebagai 

bahan perbandingan bagi penelitian berikutnya yang berkaitan dengan 

strategi komunikasi.  

1.4.2. Manfaat Praktis 

Manfaat praktis pada penelitian ini diharapkan mampu sebagai 

masukan serta pandangan yang positif dalam meningkatkan nilai mutu dan 

sebagai pembelajaran mengenai pentingnya strategi komunikasi pada 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang. Khususnya pada 

strategi komunikasi internal pada perusahaan itu sendiri. 
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