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Abstract.

The purpose of the study was to determine the perception
of the importance of effective interpersonal
communication skills towards tax services at the
Surabaya Rungkut primary tax service office, using the
literature study method with a descriptive exploratory
approach. The research used is qualitative and based on
subordinate information. Fostering effective interaction,
there are 5 things that must be considered: 1. Clarity,
when communicating must use clear language and
information is clearly packaged so that it is easy to
understand 2. Accuracy, and accuracy related to the
correct use of language and the context of
communication occurs 3. The context of the information
and language to be thrown out must adjust the
circumstances in which communication occurs 4. The
language information channel to be prepared is
composed of clear channels or systematics 5. Culture on
communication must be attached to culture.

Keywords: Communication, Skills, Services, Taxpayers

Abstrak.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui peningkat
presespsi pentingnya keterampilan komunikasi
interpersonal yang efektif terhadap pelayanan pajak di
kantor pelayan pajak pratama Surabaya Rungkut,
menggunakan metode studi kepustakaan dengan
penghampiran eksploratif deskriptif . Penelitian yang
yang di gunakan adalah kualitatif yang berdasarkan
information bawahan . Menumbuhkan interaksi yang
efektif, ada 5 hal yang harus di perhatikan: 1.
Kejelasan, bahwa Ketika berkomunikasi harus
menggunakan Bahasa yang jelas dan infomasi
dikemas secara jelas , sehingga gampang di mengerti
2. Ketepatan, ketepatan berkaitan dengan pemakaian
Bahasa yang benar dan dimana lingkunagn
komunikasi terjadi 3. Konteks informasi dan bahasa
yang akan di lontarkan harus menyesuaikan keadaan
dimana  komunikasi terjadi 4. Saluran informasi
Bahasa yang harus disiapkan tersusun dengan
saluran atau sistematik jelas 5. Budaya pada
komunikasi harus menepatkan pada budaya.

Kata kunci: Keterampilan, Komunikasi, Pelayanan,

Wajib Pajak
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PENDAHULUAN

Pada era gobalisaisi Komunikasi adalah elemen penting untuk membangun kehidupan
bersosial yang baik. Dalam sebuah pelayanan , komunikasi menjadi salah satu segi perlu didalam
keberhasilan pencapaian tujuan . Dengan berkomunikasi yang efektif , seorang bisa melayani
dengan sopan dan baik . dengan Komunikasi melalui lisan atau tulisan agar seseorang bisa
membaca atau mendengarkan apa yang sampaikan kepada sesorang tersebut dan dapat di
pahami dengan bener dan bisa dicerna dengan baik. Komunikasi yang efektif didalam pelayanan
sangat bergantung kepada seseorang yang melayani atau yang di layani. banyak menyaksikan
pelayanan kurang efektif di karenaka komunikasi yang kurang efektif menyababakan ada kesalah
fahaman (miskomunikasi) antara dua pihaka. Arifin(2006- 20-21) mengatakan bahwa
komunikasi memang mengutik segala aktivitas masyarakat atau sebaliknya segala sisi artinya
komunikasi ada dimanapun atau kapanpun kehidupan bermasyarakat. Menurut carl. Haveland
mulyana( 2005:62) komunikasi yaitu metode yang pasti seorang (komunikator) memberikan
dorongan buat mengalihkan prilaku seseorang. komunikasi pada asasnya adalah suatu aktivitas
untuk menguntarakan pendapat, informasi, pemahaman , pikiran, dan emosi.

Komunikasi interpersonal, komunikasi yang melakukan percakapan kepada seseorang
dan.langsung bertatap muka atau menggunakan telepon sehingga menyebabkan timbal balik ,
, komunikasi di Yakini menjadi salah satu segi yang perlu didalam keberhasilan pencapaian
tujuan. Kemampuan berkomunikasi secara aktif diartikan sebagai proses melakukan percakapan
kepada sesoranag sehingga seseorang merasa puas dalam percakapan tersebut Secara aktif
dan mendapatkan informasi dan sikap yang jelas datang dari pembicara yang tujuannya adalah
untuk secara objektif menemukan percakapan berikut. Komunikasi yang efektif adalah kegiatan
untuk mengirimkan makna (pesan) dari seorang individu kepada orang lain di mana kegiatan
berikut dapat menghasilkan keuntungan bagi kedua belah pihak. Komunikasi yang efektif, ini
adalah masalah orang Indonesia pada waktu itu bahwa mereka tinggal selamanya dalam budaya
komunikasi yang efektif dan kurangnya keterampilan komunikasi yang membawa lebih banyak
"memohon untuk mengirimkan masalah" daripada "pendapat untuk menyelesaikan masalah”
subjek utama dalam penelitian ini adalah kantor pelayanan pajak di KPP Surabaya Rungkut,
instansi pada bidang pajak yang terletak di kota Surabaya.

Menurut hasil wawancara singkat Bersama salah satu AR (account representative)
Masalah paling sederhana dan paling umum muncul karena kurangnya keterampilan komunikasi
membuat WP Kurang paham dalam pengisian SPT. Keterampilan Komunikasi sangat penting
dalam sebuah pelayana, dalam pelayanan harus mempunyai keterampilan dalam berkomunikasi
yang efektif. Karena tanpa dengan kemampuan komunikasi maka pelayanan tidak stabil dan WP
kurang puas dalam pelayanan , maka dalam pelayanan harus mempunyai keterampilan
berkomunikasi.

Dan disini peneliti magang menjadi Relawan pajak Di KPP Surabaya Rungkut, presespsi
peneliti komunikasi interpersonal sangat penting, di karena penulis langsung berhadapan dengan
masyarakat sehingga Terjadilah komunikasi Relawan pajak Terhadap WPOP, sehinggu butuh
yang Namanya keterampilan komunikasi, dalam pelayanan pajak tidak mudah di karenakan
karakter WPOP berbeda-beda sehingga harus hati-hati dalam berkomunikasi kepada WPOP,
karena kesalahn dalam komunikasi akan menyebabkan pelayanan kurang puas dan kurang
stabil.
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METODE PENELITIAN

Dalam studi ini menggunakan tipe kualitatif dan deskritpif . Tipe data yang di gunakan
adalah.tipe kualitatif . data kualitatif adalah data yang diakui dalam angka atau bentuk digital.
Menurut moleong (2007). Data ini menjelaskan dan meringkas keterampilan dalam
berkomunikasi KPP Surabaya Rungkut . Untuk metode yang digunakan, ini adalah studi literatur
dengan pendekatan deskriptif eksploratif. Penelitian ini adalah investigasi kualitatif berdasarkan
information sekunder. Peneliti mendapatkan data asli melalui wawancara dan observasi.
Mewawancarai salah satu AR (‘account representative) karyawan pelayan wajib pajak WP .dan
dipantau dari objek penelitian. Beberapa terdapat pengamatan indicator. Penilitian yang akan di
laksanakan di bawa karangka berpikir yang di buat oleh herwan nafil, nasib.

Komunikasi

Pelayanan Kepuasan WP
(wajib pajak)

Penelitian ini memuat deskripsi tentang komunikasi yang efektif terhadap pelayanan WP
pelayanan Menurut komunikasi efektif terhadap pelayanan herwan nafil, nasib (2 juli 2019 )
memberikan bahwa Komunikasi efektif, yang meliputi:

Pelayanan. Prinsip Layanan Publik didasarkan pada penentuan Menpan No.
63/Kep/m.pan/7/2003 berisi lebih dari satu komitmen layanan sebagai berikut.(1) Kesederhanaan
dalam pelayanan; (2) Kejelasan dalam pelayanan; (3) Kepastian waktu; (4) Akurasi; (5)
Keamanan dalam pelayanan; (6) Tanggung jawab dalam pelayanan; dan (7) Integritas fasilitas
dan infrastruktur.

Komunikasi. Komunikasi yang tersedia di dalam instansi memiliki peran penting di dalam
memelihara kesinambungan hubungan di antara karyawan dan pelanggan. Karyawan yang
memiliki komunikasi baik pastinya dapat mampu mengetahui segala keluhan yang disampaikan
oleh pelanggan. Sehingga selanjutnya keluahan yang dirasakan pelanggan dapat menyusut
bersama dengan komunikasi yang baik tersebut. Komunikasi adalah untuk mengekspresikan
informasi, keterampilan emosional, ide, dll., Bersama -sama menetapkan simbol atau kata,
gambar, angka, grafik, dan lainnya. Aktivitas atau pengiriman pengiriman terutama disebut
komunikasi Menurut Mulyana (2010:68).

Menurut Stoner (2017:106), Semua kegiatan komunikasi dijalankan dengan tujuan
tertentu. Tujuan komunikasi secara lazim di antaranya adalah: (1) Komunikator dipahami oleh
pelanggan; (2) Untuk mengenal orang lain dengan adanya interaksi dan komunikasi; (3) Agar
pendapat dapat diterima oleh orang lain dalam komunikasi persuasif; dan (4) Mendorong
Komunikasi bersama dengan cara imbauan.

Kepuasan. Menurut Suroso (2009:67) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang sehabis membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
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dibandingkan bersama harapan. Sedangkan menurut Band (2010: 90) mendeskripsikan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan tingkatan suatu kebutuhan, keinginan dan harapan dari
costumer mampu terpenuhi yang dapat memicu terjadinya pembelian kembali atau komitmen
yang berlanjut. Lain halnya menurut Sangaji dan Sopiah (2013:180) mendeskripsikan kepuasan
costumer merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
pada kesannya pada kinerja product yang ril atau actual bersama kinerja product yang
diharapkan.

Berdasrkan pendapat Tjiptono (2012:175) ada empat teknik yang sering dipakai untuk
mengukur kepuasan WP (Wajib pajak), yakni: (1) bentuk anjuran dan kekeluhan Dalam
mengukur kepuasan wp; (2) Ghost shopping (mystery shopping); (3) Lost kastemer terhadap
cara kali ini, mengukur kepuasan pelanggan; dan (4) Survey kepuasan pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pelayanan

Seorang krayawan harus mempunyai prinsip kesederhanaan. Dalam artian Ketika melayani
atau menjelaskan kepada wpop tidak berbelit-belit yaitu jelas dan singkat, tidak usah memakai
Bahasa yang kurang di pahami oleh masyarakat, seperti Bahasa popular, tapi memakai Bahasa
yang baik sesuai pehaman WP , sehingga wp mudah memahaminya.

Seorang karyawan harus punya prinsip kejelasan. Prinsip yang ke dua adalah memiliki
unsur kejelasan. Jenis teknis atau administrasi yang jelas. Jadi, jika layanan publik tidak jelas dan
prosesnya berputar, itu harus dipertanyakan.

Teknis. Dalam arti teknis pelayanan yaitu Struktur sosial formal yang stabil yang memiliki
sumber yang berasal dari lingkungan dan memproses sumber untuk menghasilkan hasil, dalam
pelayanan pajak seorang karyawan kpp Surabaya Rungkut juga harus sesuai dengan prosedur
yang bertujuan untuk menyelesaikan masalah yang ada. Solusinya dapat dengan cara tertentu,
pengetahuan, pengalaman, dan lainnya.

Tipe administrasi. Admistrasi dalam arti mengelola , mengatur, mengurus jadi dalam
pelayan pajak butuh admistrasi agar pelayanan lebih teratur dan wpop terasa puas dalam
pelayanan.

Waktu kepastian. Salah satu inti layanan publik adalah kepastian waktu. Di mana semua
keramaian dan kesibukan waktu ditentukan agar dalam pelayanan pajak di kpp Surabaya rungkut
bisa efesien. Di kpp rungkut untuk kepastian watu sangat baiik dan konsisten karyawan masuk
tepat waktu.

Akuras. Tidak hanya berhenti di situ, prinsip pengoperasian layanan publik berfokus pada
akurasi. Jadi, apa yang dimaksud dengan presisi adalah bekerja berdasarkan prosedur dan
kondisi dan produk produk yang diterima dengan cara yang tepat, benar dan valid. Di KPP
Surabaya rungkut juga semua karyawan bekerja sesuai dengan prosedur dan arahan dari pusat,
cara pengisian SPT WP secara online itu bagiaman sudah di beri pelatihan oleh pusat.

Keamanan. Tentu saja, dalam hal keamanan, komitmen tenaga kerja menambah kepastian
hukum, sehingga masyarakat menjadi aman. Dalam pelayan butuh Namanya keamanan seorang
karyawan harus meyakinin kepada costumer bahwa dalam pelayanan sangat aman tidak ilegel.
Di KPP Surabaya rungkut untuk keamanan sangat diutama dari segi admistrasi wpop sangat di
jaga dengan aman sehingga wpop merasakan nyaman dalam pelayanan.

Tanggung Jawab. Adapun prinsip -prinsip lain, Adalah bekerja dengan rasa tanggung
jawab atas apa yang dilakukan tanpa mengeluh dan siap membantu masyarakat untuk
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kepentingan layanan publik. Seorang karyawan harus punya prinsip tanggung jawab dalam
pelayanan. dalam pelayan pajak di kpp suarabaya rungkut harus bertanggung jawab apabila ada
kesalah dalam melayani atau dalam membantua pengis spt wpop. Agar tidak ada tuntutan dari
pihak wajib pajak (WP) Relawan pajak di beri surat untuk wp bahwa bersedia di leyani oleh
relawan agara nnti Ketika ada kesalahan tidak di tuntuk tapi bisa di perbaiki oleh wp sendiri.

Integritas fasilitas dan infrastruktur. Ketika berurusan dengan kebutuhan layanan publik,
masyarakat harus memeriksa integritas file atau surat yang dibutuhkan tim pekerja layanan publik.
Saat Melayan pajak di KPP Surabaya Rungkut terlebih dahulu AR harus menanyakan
kelengkapan berkas-berkas kepada WP (wajib pajak) seperti EFIN, npwp, data-data yang harus
di masukin di SPT WP, setelah lengkap semua baru AR membantu untuk pengisi SPT WP.
Komunikasi

Komunikator Dimengerti oleh costumer. Komunikan Tujuan komunikasi yang pertama
adalah untuk memastikan Info atau pesan berasal dari komunikator dapat dipahami oleh orang
lain (komunikan). sebab itu komunikator harus mengutarakan pesan utama sejelas mungkin
untuk komunikan. Dalam pelayanan pajak di kpp suarabaya rungkut komunikasi sangat di
perlukan dalam pelayan SPT WP, jadi seorang AR harus bisa berkomunikasi dengan jelas dan
baik agar WP (wajib pajak) bisa mengerti apa yang di jelaskan oleh AR dan juga pelayan bisa
efektif.

Untuk bertemu orang lain dengan adanya interaksi dan komunikasi. Maka setiap orang
dapat diketahui dan dipahami. Kemampuan untuk mendengarkan/membaca/menafsirkan pesan
orang lain bersama -sama adalah penting dalam kegiatan komunikasi. Dalam KPP Surabaya
Rungkut, keterampilan mendengarkan komunikasi sangat penting, jadi ketika berinteraksi dengan
WP itu bisa efektif dan memahami 3. Tipe Mendengar: (1) Dengarkan konten (dengarkan konten)
mendominasi dan pahami pesan percakapan. Saat mendengarkan isi percakapan,
penekanannya adalah pada pemahaman dan informasi yang dapat dikirim beberapa orang untuk
menjelaskan materi; (2) Evaluasi dan pemahaman mendengarkan kritis (mendengarkan kritis)
tentang makna pesan percakapan di beberapa tingkatan, bukti kuat, logika argumen, pekerjaan
pesan, kesimpulan; dan (3) Dengarkan dengan empati (mendengarkan dengan tegas)
memahami perasaan, keinginan, dan kebutuhan pembicara sehingga Anda dapat menghargai
sudut pandang.

Agar pengetahuan diterima oleh komunikasi orang lain dalam sebuah ajakan. Sering kali
menyampaikan ide kepada orang lain. Tujuannya adalah agar ide diterima. Dalam pelayan di
KPP rungkut Surabaya upaya agar gagasan bisa di terima oleh WP. AR harus berkomnunikasi
dengan jelas agar WP bisa paham dan dapat di terima dengan baik apa yang di sampaikan
kepada WP wajib pajak .

Menggerakan komunikasi orang lain bersama dengan bentuk persuasif. Dapat
membangun persepsi umum dengan seseorang. Selain itu, kesamaan persepsi digunakan
sehingga mobilisasi orang lain bertepatan dengan permintaan Instansi. Pentingnya dalam
membangun kesamaan persepsi dalam pelayanan di KPP Surabaya Rungkut, untuk membangun
kesamaan persepsi WP, AR harus berkomunikasi sesuai budaya komunikasi WP.

Kepuasan

Sistem keluhan dan anjuran Dalam mengukur kepuasan pelanggan. Akan layanan yang
diberikan perbakan, ada kalanya perusahaan kadangkala berikan sebuah kotak anjuran maupun
kritikan yang disediakan fungsi memberi tambahan akan mutu layanan yang diberikan. Hal ini
merupakan keliru satu cara berasal dari beraneka macam pengukuran berasal dari mutu layanan
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perusahaan. Di KPP Surabaya Rungkut ,Relawan pajak di beri lembaran kepuasan untuk standar
mutu layanan sudah dijalankan. Biasanya di instansi semua karyawan di beri tugas surve
menilaian terhadap pelayanan, atau fasilitas instasi, agar bisa di benahi apa yang kurang di dalam
isntansi tersebut, di KPP suarabaya Rungkut penilaian untuk KPP sangat penting agar instasi bisa
memberikan pelayan terbaik buat WP.

Ghost shopping (mystery shopping). Ghost shopping adalah cara instansi memberi
tambahan tugas kepada seseorang untuk menilai berasal dari cabang-cabang kantor perusahaan
fungsi menilai sejauh mana cara kali ini, mengukur kepuasan pelanggan. Bersama dengan cara
menghubungi ulang pelanggan sejauh mana produk maupun fasilitas yang sudah diterima
pelanggan. Terkadang cara ini memberi tambahan perusahaan untuk secara akurat mampu
mengetahui bagaimana cara yang baik dalam memberi tambahan layanan secara tidak serupa
kepada tiap tiap pelanggan. Lost kastemer terhadap di berikan kepada WP dan di dalamnya ada
keterangan untuk di tulis oleh WP untuk kritikan atau kesan dalam pelayanan yang telah di berikan
kepada WP agar kita tau apa kekurangan dalam pelayanan dari kami karen kritikan dan saran
sangan penting dalam pelayan Pajak. Di KPP Surabaya Rungkut untuk mengukur kepuasan
pelayanan di kpp sangat penting, di KPP Relawan pajak di berikan lembar kepuasa untuk dikasih
kepada WP agar bisa diisi, seberpa kepuasan dalam pelayanan yang di berikan kepada WP agar
instanis tau seberapa kualitas dalam pemahaman tetang pajak.

Survei kepuasan WP. Cara yang paling akhir ini merupakan paduan berasal dari ketiga
langkah di atas kegunaan untuk mengukur sejauh mana kulialitas layanan yang udah diberikan
karyawan perusahaan kepada pelanggan. Di KPP Surabaya rungkut survey kepuasan WP sangat
diutamakan agar instansi tau seberapa kualitas dalam pelayanan KPP rungkut terhadap WP,
sehingga karyawan diberikan selembar survey untuk di berikan kepada WP setelah di bantu untuk
pengisian secara online SPT WP.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pembahasan tentang deskripsi keterampilan komunikasi dalam melayani
wajib pajak, komunikasi KPP surabaya Rungkut komunikasi menjadi salah satu segi yang penting
didalam keberhasilan pencapaian tujuan . Dengan berkomunikasi yang efektif , sesorang bisa
melayani dengan bijak. dengan Komunikasi melalui lisan atau tertulis semoga seseorang bisa
membaca atau mendengarkan apa yang sampaikan kepada sesorang tersebut dan dapat di
pahami dengan bener dan bisa dicerna dengan baik. Komunikasi, pelayanan, kepuasan.
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