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Pelanggan Pada Banjarmasin Plaza Smart City. Ketua Pembimbing Murdiansyah 

Herman dan Anggota Pembimbing Muzahid Akbar Hayat. 

Penelitian ini bertujuan untuk, Mengetahui dan menganalisis pengaruh 

komunikasi secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza 

Smart City. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City. 

Mengetahui dan menganalisis pengaruh komunikasi dan kualitas pelayanan secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City. 

Metode analisis menggunakan persamaan regresi linier berganda. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan atau masyarakat yang menggunakan 

fasilitas pada Banjarmasin Plaza Smart City sebanyak 50 orang. Teknik penarikan 

sampel menggunakan metode purposive sampling. Pengujian secara parsial 

pengaruh variabel Komunikasi (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), nilai t 
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hitung variabelnya sebesar 2,613 lebih besar dari t-tabel sebesar 2,011 dengan 

probabilitas tingkat kesalahan variabel sebesar 0,012 (lebih kecil dari 0,05). 

Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Komunikasi berpengaruh 

positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan Banjarmasin 

Plaza Smart City terbukti diterima. Pengujian secara parsial pengaruh variabel 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), nilai t hitung 

variabelnya sebesar 6,167 lebih besar dibandingkan dengan t-tabel sebesar 2,011 

dengan probabilitas tingkat kesalahan variabel sebesar 0,000 (lebih kecil dari 

0,05). Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan 

Banjarmasin Plaza Smart City terbukti diterima. Pengujian secara simultan 

pengaruh variabel  Komunikasi (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y), nilai F hitung lebih besar dari F tabel (Fhitung 71,969 > 

Ftabel 3,18) atau nilai signifikansinya 0,000 lebih kecil dari tingkat kesalahan 0,05 

sehingga H1 diterima. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa 

Komunikasi dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Banjarmasin Plaza Smart City terbukti 

diterima. 

 

Kata Kunci : Komunikasi, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

ABSTRACT 

Akhmad Khairani NPM : 17.91.0033. Management Master Program 

Graduate Islamic University Kalimantan (UNISKA) Muhammad Arsyad Al 

Banjari Banjarmasin. January 03, 2020. Effect of Communication and Service 

Quality on Customer Satisfaction at Banjarmasin Plaza Smart City. Supervisor 

Chairman Murdiansyah Herman And Member Supervisor Muzahid Akbar Hayat. 

This study aims to, Know and analyze the effect of communication 

partially on customer satisfaction at Banjarmasin Plaza Smart City. Knowing and 

analyzing the influence of service quality partially on customer satisfaction at 

Banjarmasin Plaza Smart City. Knowing and analyzing the effect of 



communication and service quality simultaneously on customer satisfaction at 

Banjarmasin Plaza Smart City. 

The method of analysis uses multiple linear regression equations. The 

population in this study are customers or people who use the facilities at 

Banjarmasin Plaza Smart City as many as 50 people. The sampling technique uses 

a purposive sampling method. Partially testing the influence of the 

Communication variable (X1) on Customer Satisfaction (Y), the t value of the 

variable is 2,613 greater than t-table of 2,011 with a probability of a variable error 

rate of 0.012 (smaller than 0.05). Thus, the hypothesis stating that communication 

has a positive and partially significant effect on Banjarmasin Plaza Smart City 

Customer Satisfaction has been proven to be accepted. Partially testing the 

influence of the variable Service Quality (X2) on Customer Satisfaction (Y), the 

value of t calculated variable is 6.167 greater than the t-table of 2.011 with a 

probability of variable error rate of 0,000 (smaller than 0.05). Thus, the hypothesis 

that Service Quality has a positive and partially significant effect on Customer 

Satisfaction Banjarmasin Plaza Smart City is proven to be accepted. 

Simultaneously testing the effect of Communication variables (X1) and Service 

Quality (X2) on Customer Satisfaction (Y), the calculated F value is greater than 

the F table (Fcount 71.969> Ftable 3.18) or the significance value is 0.000 smaller 

than the error level 0, 05 so H1 is accepted. Thus, the hypothesis stating that 

Communication and Service Quality has a positive and significant effect 

simultaneously on Banjarmasin Plaza Smart City Customer Satisfaction has been 

proven to be accepted. 

Keywords: Communication, Service Quality and Customer Satisfaction 

PENDAHULUAN 

Era sekarang adalah era pelayanan publik. Pemerintah pusat dan 

pemerintah daerah (provinsi, kabupaten, dan kota) dalam setiap program 

kegiatannya senantiasa berupaya dan berusaha memberikan pelayanan terbaik 

kepada masyarakatnya. Tuntutan akan terwujudnya pelayanan publik yang 



berkualitas memang bukan keinginan masyarakat semata, tetapi sudah merupakan 

tuntutan perubahan zaman. 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

mengatur tentang prinsip-prinsip pemerintahan yang baik yang merupakan 

efektifitas fungsi-fungsi pemerintahan itu sendiri. Keberhasilan pelaksanaan 

pelayanan publik tidak terlepas dari faktor komunikasi. Komunikasi pada 

dasarnya adalah suatu tindakan untuk mengekspresikan ide, informasi, 

pengetahuan, pikiran, dan perasaan, serta pemahaman apa yang diungkapkan oleh 

orang lain yang melibatkan pihak pengirim dan penerima pesan, baik verbal 

maupun nonverbal yang bisa terjadi dalam satu kelompok (Hardiyansyah, 

2015:13). Berdasarkan pernyataan di atas, bahwa faktor komunikasi sangat 

berperan dalam peningkatan kualitas pelayanan publik. Oleh karenanya, faktor 

komunikasi harus menjadi perhatian serius bagi organisasi pelayanan publik. 

Kegagalan dalam membangun komunikasi pelayanan publik dapat mengakibatkan 

terganggunya atau tersumbatnya aliran informasi pelayanan publik, dan dengan 

demikian tentu saja akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik. Rendahnya 

kualitas pelayanan publik akan berdampak pada makin rendahnya kepercayaan 

publik kepada penyelenggara pelayanan publik, menurunnya kepercayaan kepada 

penyelenggara pelayanan publik akan berdampak pada ketidakpuasan masyarakat 

selaku penerima pelayanan publik. 

Salah satu instansi pemerintahan yang aktivitasnya memberikan pelayanan 

publik kepada masyarakat adalah Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik 

Kota Banjarmasin. Smart city merupakan suatu konsep pengembangan dan 

pengelolaan kota dengan memanfaatkan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(TIK) untuk memonitor dan mengendalikan berbagai sumber daya yang ada di 

dalam kota dengan lebih efektif dan efisien untuk memaksimalkan pelayanan 

kepada warganya serta mendukung pembangunan yang berkelanjutan. Pemerintah 

Kota Banjarmasin telah masuk dalam gerakan menuju 100 smart city pada tahun 

2018 dan memiliki master plan smart city dengan salah satu program Quick Win 

(program percepatan) yaitu Plaza Smart City. Adapun tujuan penelitian ini 

dilaksanakan adalah  



1. Untuk mengetahui dan menganalisis besarnya pengaruh komunikasi 

pelayanan publik terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart 

City. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis besarnya pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis besarnya pengaruh komunikasi dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza 

Smart City 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif  yang bersifat 

asosiatif kausal, merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2005). Dalam hal ini adalah 

penelitian yang bersifat menjelaskan pengaruh antara variabel independen (bebas) 

yaitu komunikasi dan kualitas pelayanan terhadap varibel dependen (terikat) 

kepuasan pelanggan. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

masyarakat yang menggunakan fasilitas di Banjarmasin Plaza Smart City saat 

peneliti melakukan penelitian yang tidak diketahui secara pasti jumlahnya. Jumlah 

responden yang akan dijadikan sampel dalam penelitian adalah 50 orang 

responden, yang merupakan masyarakat pengguna fasilitas di Banjarmasin Plaza 

Smart City saat peneliti melakukan penelitian. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini adalah : Kuesioner 

(angket), Dokumentasi, Observasi. 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil regresi bahwa variabel komunikasi mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin 

Plaza Smart City. Koefisien regresi variabel komunikasi menunjukkan nilai 

positif 0,191 (Lihat Tabel 5.10) yang dapat diartikan adanya pengaruh positif atau 

searah antara komunikasi terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza 

Smart City, artinya apabila ada perbaikan komunikasi sebesar satu satuan persen 



maka kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City, akan meningkat 

sebesar 0,190 persen, dan sebaliknya jika tidak ada perbaikan komunikasi sebesar 

satu satuan persen maka kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City, 

akan turun sebesar 0,190 persen. Besarnya pengaruh variabel komunikasi 

terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City, sebesar 

korelasi parsial (r2) = 35,6%. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi yang dilakukan Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik Kota 

Banjarmasin selaku instansi yang memberikan pelayanan pada Banjarmasin Plaza 

Smart City sudah baik, hal ini terbukti bahwa Dinas Komunikasi, Informasi, dan 

Statistik Kota Banjarmasin selaku instansi yang memberikan pelayanan telah 

menyampaikan informasi tentang penggunaan fasilitas Banjarmasin Plaza Smart 

City dengan baik dan jelas, Informasi yang disampaikan oleh Dinas Komunikasi, 

Informasi, dan Statistik Kota Banjarmasin dapat dipahami oleh 

perusahaan/instansi pelanggan, Pesan yang disampaikan berisi informasi tentang 

penawaran penggunaan fasilitas pada Banjarmasin Plaza Smart City. Selain itu, 

Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik Kota Banjarmasin juga 

menyampaikan tentang cara pendaftaran penggunaan fasilitas yang ada di 

Banjarmasin Plaza Smart City, dan menggunakan media perantara telpon dalam 

mempromosikan Banjarmasin Plaza Smart City. Dinas Komunikasi, Informasi, 

dan Statistik Kota Banjarmasin juga menggunakan media sosial dan internet 

dalam mempromosikan Banjarmasin Plaza Smart City, Pesan tentang promosi 

Banjarmasin Plaza Smart City disampaikan kepada perusahaan, instansi, 

komunitas, UMKM dan perorangan yang ada di kota Banjarmasin, Komunikan  

mampu merespon setiap pesan yang disampaikan dengan baik, Pesan yang 

disampaikan membuat pelanggan tertarik untuk menggunakan fasilitas yang ada 

di Banjarmasin Plaza Smart City dan Perusahaan, instansi, komunitas, UMKM 

dan perorangan mengenal Banjarmasin Plaza Smart City sebagai sarana publik 

yang dapat digunakan berdiskusi, memberikan pelatihan dan lomba. 

Berdasarkan hasil regresi bahwa variabel kualittas pelayanan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin 

Plaza Smart City. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai 



positif 0,380 (Lihat Tabel 5.10) yang dapat diartikan adanya pengaruh positif atau 

searah antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin 

Plaza Smart City, artinya apabila kualitas pelayanan ditingkatkan sebesar satu 

satuan persen maka kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City, 

akan meningkat sebesar 0,380 persen, dan sebaliknya jika kualitas pelayanan 

menurun sebesar satu satuan persen maka kepuasan pelanggan pada Banjarmasin 

Plaza Smart City, akan turun sebesar 0,380 persen. Besarnya pengaruh variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart 

City, sebesar korelasi parsial (r2) = 66,9%. Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Komunikasi, 

Informasi, dan Statistik Kota Banjarmasin selaku instansi yang memberikan 

pelayanan pada Banjarmasin Plaza Smart City sekarang ini sudah baik sehingga 

mampu mendukung peningkatan kepuasan pelanggan pada Banjarmasin Plaza 

Smart City. Hal ini dikarenakan pelayanan yang diberikan pegawai Banjarmasin 

Plaza Smart City sudah sesuai dengan yang diharapkan pelanggan, pegawai 

Banjarmasin Plaza Smart City memberikan respon secara cepat dan tepat terhadap 

kebutuhan pelanggan, penyampaian informasi tentang prosedur penggunaan 

Banjarmasin Plaza Smart City disampaikan dengan jelas, pegawai Banjarmasin 

Plaza Smart City cepat dan tanggap dalam menanggapi keluhan pelanggan, 

adanya jaminan keamanan pada Banjarmasin Plaza Smart City yang sudah sesuai 

dengan harapan pelanggan, pegawai Banjarmasin Plaza Smart City memberikan 

pelayanan secara tuntas dan menyeluruh, pegawai Banjarmasin Plaza Smart City 

bersikap penuh perhatian dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, 

pegawai Banjarmasin Plaza Smart City memberikan pengertian dan toleransi 

terhadap pelanggan apabila terjadi masalah, kondisi peralatan atau perlengkapan 

pada Banjarmasin Plaza Smart City baik dan layak digunakan, serta pegawai 

Banjarmasin Plaza Smart City ramah dan profesional dalam melayani pelanggan.  

Hasil analisis data secara deskriftif, mengindikasikan bahwa masyarakat 

pengguna fasilitas pada Banjarmasin Plaza Smart City menanggapi komunikasi 

yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik Kota 

Banjarmasin selaku instansi yang memberikan pelayanan pada Banjarmasin Plaza 



Smart City sudah seperti yang mereka harapkan. Masyarakat pengguna fasilitas 

pada Banjarmasin Plaza Smart City juga menanggapi baik terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik Kota 

Banjarmasin selaku instansi yang memberikan pelayanan pada Banjarmasin Plaza 

Smart City. Selanjutnya hasil analisis menunjukkan ada pengaruh yang signifikan 

secara positif antara variabel komunikasi dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik komunikasi yang 

dilakukan oleh Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik Kota Banjarmasin 

selaku instansi yang memberikan pelayanan pada Banjarmasin Plaza Smart City 

dengan yang diharapkan masyakat pengguna fasilitas dan semakin baiknya 

kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan berdampak pada peningkatan 

kepuasan pelanggan, demikian pula sebaliknya. Berarti semakin baik komunikasi 

dan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh instansi maka semakin tinggi pula 

kepuasan pelanggan dan begitu juga sebaliknya.  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh beberapa kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Komunikasi berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City dengan nilai t-hitung 

sebesar 2,613 dengan nilai signifikannya sebesar 0,012. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City dengan nilai t-hitung 

sebesar 6,167 dengan nilai signifikannya sebesar 0,000. 

3. Komunikasi dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Banjarmasin Plaza Smart City 

dengan nilai f-hitung sebesar 71,969 dengan nilai signifikannya sebesar 0,000. 

SARAN 

Dari kesimpulan diatas ada beberapa saran yang penulis ajukan yang dapat 

dijadikan acuan sesuai dengan hasil penelitian yaitu, diantaranya: 



Dinas Komunikasi, Informasi, dan Statistik Kota Banjarmasin selaku instansi 

yang memberikan pelayanan pada Banjarmasin Plaza Smart City harus lebih 

meningkatkan komunikasi sebaik mungkin dengan mengikuti SOP yang telah 

ditetapkan agar pelanggan merasa puas.  
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