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This research was conducted to analyse service performance, intellectual 

intelligence and work environment on community satisfaction at the 

sendang village administrative office. This type of research uses 

quantitative methods. The sample was 78 respondents and the sampling 

used purposive sampling method by distributing questionnaires in the form 

of a questionnaire. Data analysis techniques in research using the help of 

SPSS 26.. The results of the analysis of service performance, intellectual 

intelligence and work environment have a positive and significant effect on 

community satisfaction. The results of the F test show that service 

performance, intellectual intelligence and work environment together have 

a positive and significant effect on community satisfaction. The result of the 

coefficient of determination (R²) Adjusted R Square of 0, 939 which means 

that 93.9% of community satisfaction can be explained by the variables of 

service performance, intellectual intelligence and work environment, while 

the remaining 6.1% is explained by other variables. 
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Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kinerja pelayanan, kecerdasan 

intelektual dan lingkungan kerja terhadap kepuasan masyarakat pada kantor 

kelurahan desa sendang. Jenis penelitian menggunakan metode kuantitatif. 

Sampel berjumlah 78 responden dan pengambilan sampel menggunakan 

metode purposive sampling dengan cara penyebaran kuesioner dalam 

bentuk angket. Teknik analisis data dalam penelitian menggunakan bantuan 

SPSS 26. Hasil analisis kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual dan 

lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Hasil uji F menunjukkan bahwa kinerja pelayanan, kecerdasan 

intelektual dan lingkungan kerja secara bersama-sama berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hasil koefisien 

determinasi (R²) Adjusted R Square sebesar 0, 939 yang berarti 93,9% 

kepuasan kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh variabel kinerja 

pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja, sedangkan sisanya 

6,1% dijelaskan variabel lain. 

 

 

 

A. Pendahuluan 

Pada kantor kelurahan pelayanan publik memiliki peran yang sangat penting untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat pada tingkat lokal. Pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan untuk 

memberikan kepuasan pada konsumen serta memenuhi kebutuhan konsumen (Indrasari, 2019). Kualitas 

pelayanan yang diberikan pemerintah kantor kelurahan desa tidak hanya menunjukkan bagaimana kinerja 

pelayanan dalam pemerintahan itu berjalan tetapi juga mempengaruhi persepsi dan kepuasan masyarakat 

terhadap kinerja pelayanan pemerintahan pada tingkat lokal.  

 

Kinerja merupakan hasil dari pekerjaan individu atau kelompok pada organisasi dalam jangka waktu 

tertentu yang menggambarkan seberapa baik individu atau kelompok tersebut dapat memenuhi persyaratan 
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suatu pekerjaan dalam upaya mencapai tujuan organisasi (Putri, 2020). Pada pelayanan publik kinerja 

pelayanan dapat dilihat dari berbagai faktor, seperti responsif terhadap kebutuhan masyarakat, ketersediaan 

informasi yang jelas, proses pelayanan yang efisien dan transparan, serta sikap ramah, profesionalitas dari 

petugas pelayanan serta hasil dari pekerjaan petugas pelayanan. Kinerja pelayanan juga harus di dukung 

oleh lingkungan kerja yang baik agar pada proses pelayanan bisa berjalan sesuai dengan prosedur yang 

ada. 

 

Lingkungan kerja merupakan kondisi fisik, sosial, psikologi dan budaya dimana seseorang bekerja. 

Lingkungan kerja adalah interaksi secara langsung kepada seseorang yang memiliki jabatan lebih tinggi, 

lebih rendah ataupun yang memiliki jabatan yang sama (Effendy & Fitria, 2019). Dalam upaya 

meningkatkan kepuasan masyarakat, pemerintah daerah diberikan keleluasaan untuk merancang dan 

menentukan sendiri bagaimana metode yang akan mereka gunakan dan mereka terapkan untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat, hal ini juga dilakukan oleh Kantor Kelurahan Desa Sendang.  

 

Untuk meningkatkan kepuasan masyarakat tentunya akan ada banyak permasalahan yang dihadapi 

yang membutuhkan solusi yang tepat untuk mengatasi masalah tersebut sehingga diperlukan sumber daya 

manusia yang memiliki kecakapan intelektual yang tinggi yang memiliki pemahaman, penalaran, daya 

ingat, kemampuan belajar dan pemecahan masalah. Secara umum kecerdasan intelektual merupakan 

kecakapan individu untuk memperoleh pengetahuan kemudian menguasai dan mengaplikasikannya pada 

saat mencari solusi dalam suatu permasalahan (Utami & Sasongko, 2021) 

 

Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti akan meneliti “Analisis Kinerja Pelayanan, 

Kecerdasan Intelektual Dan Lingkungan Kerja Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor 

Kelurahan Desa Sendang” 

 

Hipotesis Penelitian : 

 

H1 : Kinerja pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa 

Sendang. 

H2 : Kecerdasan intelektual berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan 

Desa Sendang. 

H3 : Lingkungan kerja berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa 

Sendang. 

H4 : Kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang. 

 

B. Metode Penelitian 

Dengan metode kuantitatif, populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat yang tinggal di Kelurahan 

Desa Sendang. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah 

sampel 78 responden. Penelitian ini menggunakan data primer yang berupa angka yang didapatkan dari 

skala kuesioner yang telah disebarkan kepada responden yang selanjutnya data diolah menggunakan 

bantuan IBM SPSS Versi 26. 

 

C. Hasil dan Pembahasan 

1. Regresi Linier Berganda 

 

 

Tabel 1 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
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B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,009 ,369  2,731 ,008 

Kinerja Pelayanan ,398 ,030 ,758 13,100 ,000 

Kecerdasan Intelektual ,127 ,050 ,149 2,553 ,013 

Lingkungan Kerja ,074 ,019 ,133 3,889 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber : Data Primer,2024 yang diolah SPSS 26 

 

Y = 1,009 + 0,398X1 + 0,127X2 + 0,074X3 + e 

 

Interpresentasi hasil regresi : 

a) Nilai konstanta 1,009 artinya jika kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual dan 

lingkungan kerja nilai Coefficientsnya (0), maka kepuasan masyarakat akan tetap 

berada pada 1,009. 

b) Nilai regresi pada variabel kinerja pelayanan adalah sebesar 0,398 yang berarti setiap 

ada peningkatan dalam kinerja pelayanan maka kepuasan masyarakat meningkat 

0,398 atau 39,8% dengan catatan variabel X2 dan X3 adalah konstan atau tetap. 

c) Nilai regresi pada variabel kecerdasan intelektual adalah sebesar 0,127 yang berarti 

setiap ada peningkatan dalam kecerdasan intelektual maka kepuasan masyarakat akan 

meningkat sebesar 0,127 atau 12,7% dengan catatan variabel X1 dan X3 adalah 

konstan atau tetap. 

d) Nilai regresi pada variabel lingkungan kerja 0,074 artinya setiap ada peningkatan 

dalam lingkungan kerja maka kepuasan masyarakat akan meningkat sebesar 0,074 

atau 7,4% dengan catatan variabel X1 dan X2 adalah konstan atau tetap. 

 

2. Uji T 

Berdasarkan tabel 1, interpresentasi hasil uji t Taraf signifikasi uji t menggunakan 0,05. Taraf 

sigifikasi 0,05 dan t tabel sebesar 1,991, maka : 

 

a) Pengaruh Kinerja Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil nilai t hitung untuk variabel kinerja pelayanan (X1) adalah 13,100 (t hitung) > 

1,991 (t tabel) dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

kinerja pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada 

Kantor Kelurahan Desa Sendang. 

 

b)  Pengaruh Kecerdasan Intelektual Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil nilai t hitung untuk variabel kecerdasan intelektual (X2) adalah 2,553 (t hitung) 

> 1,991 (t tabel) dengan nilai signifikasi 0,013 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

kecerdasan intelektual berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

pada Kantor Kelurahan Desa Sendang. 

 

c) Pengaruh Lingkungan Kerja Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil nilai t hitung untuk variabel lingkungan kerja (X3) adalah 3,889 (t hitung) > 

1,991(t tabel) dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

lingkungan kerja berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada 

Kantor Kelurahan Desa Sendang. 

3. Uji F 

Tabel 2. 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 120,937 3 40,312 396,444 ,000b 
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Residual 7,525 74 ,102   

Total 128,462 77    

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

b. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja, Kinerja Pelayanan,  

Kecerdasan Intelektual 

Sumber : Data Primer, 2024 yang diolah SPSS 26 

 

Pengujian dengan tingkat signifikan α sebesar 0,05 diperoleh F tabel = 2,728. Berdasarkan 

tabel 2 f hitung > f tabel (396,444 > 2,728) dengan tingkat signifikasi 0,000 maka dapat 

disimpulkan jika kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja secara bersama-

sama berpengaruh secara positif terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa 

Sendang. 

4. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Tabel 3. 

Hasil Uji Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,970a 0,941 0,939 0,31888 

 a. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja, Kinerja Pelayanan, Kecerdasan Intelektual 

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

    Sumber : Data Primer, 2024 yang diolah SPSS 26 

Dari hasil uji koefisien determinasi pada tabel 3 dapat dilihat jika ada hubungan positif 

antara variabel bebas dan variabel terikat adalah sebesar 0,970 yang dapat diartikan bahwa kinerja 

pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja memiliki hubungan yang erat dengan 

kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang. 

 

Dari hasil analisis tersebut juga diketahui jika besarnya Adjusted R Square adalah sebesar 

0, 939 yang berarti 93,9% kepuasan kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh variable kinerja 

pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja. Sedangkan (100% - 93,9% = 6,1%) 

dijelaskan variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

5. Pembahasan 

1. Kinerja pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa 

Sendang 

Berdasarkan hasil penelitian maka interpresentasinya adalah kinerja pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang, 

dengan hasil uji T hitung 13,100 > 1,991 t tabel, signifikasi 0,000 < 0,05. Hasil ini 

menunjukkana bahwa kinerja pelayanan telah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

masyarakat warga desa sendang dimana jika kinerja pelayanan yang diberikan sudah sesuai 

dengan yang diharapkan masyarakat maka akan mempengaruhi kepuasan masyarakat dan jika 

tidak sesuai maka akan menurunkan kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang 

diberikan oleh Kantor Kelurahan Desa Sendang. 
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2. Kecerdasan Intelektual berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan 

Desa Sendang 

Berdasarkan hasil penelitian ini maka interpresentasinya adalah kecerdasan intelektual 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa 

Sendang, hasil uji T 2,553 (t hitung) > 1,991 (t tabel), signifikasi 0,013 < 0,05. Hasil ini 

menunjukkan bahwa kecerdasan intelektual yang dimiliki oleh staff Kantor Kelurahan Desa 

Sendang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Kemampuan staff untuk 

memahami apa yang diharapkan masyarakat serta kemampuan dalam mengatasi keluhan 

masyarakat pada saat mengajukan pelayanan administrasi di Kantor Kelurahan Desa Sendang 

menjadi salah bentuk penilaian masyarakat. 

3. Lingkungan Kerja berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa 

Sendang 

Berdasasarkan hasil penelitian ini maka interpresentasinya adalah lingkungan kerja berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang, 

hasil uji T 3,889 (t hitung) > 1,991 (t tabel), signifikasi 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan jika 

lingkungan kerja yang mendukung dan kondusif tentu akan berpengaruh terhadap kinerja staff 

kelurahan dalam bekerja. Staff akan merasa nyaman sehingga dapat memberikan pelayanan 

administrasi yang baik dan maksimal terhadap masyarakat.   

4. Kinerja Pelayanan. Kecerdasan Intelektual, dan Lingkungan Kerja berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat maka interpresentasinya adalah kinerja pelayanan, 

kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja secara bersama-sama berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang, dengan f 

hitung (396,444) > f tabel (2,728), signifikasi 0,000. Jika kinerja pelayanan sesuai dengan yang 

dihendaki masyarakat tentu akan mempengaruhi kepuasan masyarakat Desa Sendang. Selain itu 

kemampuan kecerdasan intelektual staff dalam memahami dan mengatasi keluhan masyarakat 

serta lingkungan kerja yang mendukung juga termasuk kedalam faktor yang menentukan 

kepuasan masyarakat. 

D. Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian, maka kesimpulan dari penelitian ini 

adalah kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungann kerja berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang. Serta berdasarkan hasil 

uji F kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual dan lingkungan kerja secara bersama-sama berpengaruh 

secara positif terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan Desa Sendang. 

Berdasarkan Kesimpulan dan hasil penelitian, maka saran peneliti bagi Instansi instansi khususnya 

Kantor Kelurahan Desa Sendang diharapkan mampu untuk selalu konsisten dalam mempertahankan serta 

meningkatkan kualitas kinerja yang mereka terapkan di Kantor Kelurahan Desa Sendang serta memberikan 

pelatihan untuk meningkatkan kecerdasan intelektual staff kelurahan dan selalu menjaga lingkungan kerja 

agar kondusif dan nyaman pada saat melaksanakan proses pelayanan administrasi. Bagi peneliti, penelitian 

ini diharapkan mampu untuk mengimplementasi hasil penelitian ini terhadap kehidupan sehari-hari dengan 

menerapkan aspek serta strategi dari kinerja pelayanan, kecerdasan intelektual maupun lingkungan kerja. 

Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menyempurnakan penelitian ini dengan menggunakan 

variabel yang berbeda sehingga dapat menjadi penelitian yang sempurna. 
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