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LEMBAR KUESIONER 

Pengaruh kualitas sumber daya manusia terhadap kepuasan 

masyarakat dan kualitas layanan sebagai variabel intervening pada dinas 

kependudukan dan catatan sipil kabupaten pinrang 

Saya selaku peneliti menginginkan pendapat bapak//Ibu mengenai 

Pengaruh kualitas sumber daya manusia terhadap kepuasan masyarakat dan 

kualitas layanan sebagai variabel intervening pada dinas kependudukan dan 

catatan sipil kabupaten pinrang.  

Pernyataan-pernyataan ini hanya di jawab dengan: 

No Jawaban Bobot 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju  4 

3 Netral  3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju  1 

Sumber:sugiyono, 2021 

Terima kasih atas partisipasi Bapak/Ibu dalam mengisi Kuesioner ini. 

Berilah tanda () check list sesuai dengan pilihan jawaban yang ada pada 

kolom isian yang tersediah: 

Identitas Responden 

Nama  Lengkap : 

Pendidikan Terakhir : 

Usia   : 

Jenis Kelamin :   

Alamat  Lengkap :  

 



 
 

 

Kualitas Sumber Daya Manusia (X) 

 

NO PERNYATAAN SS S N TS STS 

1 pegawai mempunyai kemampuan yang andal 

atau profesional dalam melayani. 

     

2 pegawai mampu memberikan informasi yang 

dibutuhkan secara lengkap. 

     

3 pegawai tanggap terhadap kepentingan atau 

keperluan masyarakat 

     

4 pegawai memiliki pengetahuan yang cukup 

dalam memberikan pelayanan. 

     

 

Kualitas layanan (Y1) 

NO PERNYATAAN SS S N TS STS 

Bukti Fisik (Tangibles) 

1 Kondisi teknologi dan peralatan yang 

digunakan petugas administrasi baik dan layak  

     

2 Ruang pelayanan bersih dan nyaman dan 

tersediah fasilitas yang lengkap 

     

3 Penampilan petugas pelayanan rapi dan 

professional  

     

 Reliabilitas (kehandalan) 

4 Petugas melayani masyarakat dengan baik 

serta memberikan informasi yang jelas dan 

mudah dimengerti  

     

5 Petugas segera memberikan informasi terbaru 

apabila terjadi perubahan dalam prosedur, 

teknis dan administrasi pelayanan  

     

6 Petugas pelayanan menjalankan prosedur 

pelayanan sesuai dengan aturan yang ada  

     



 
 

 

 Responsiveness (daya tanggap) 

7 Petugas merespon dengan baik dan cepat 

dalam menyelesaikan permasalahan yang ada 

terkait pelayanan  

     

8 Petugas memiliki respon yang baik dalam 

membantu keluhan masyarakat terkait 

pelayanan  

     

9 Petugas memiliki respon yang baik dalam 

menerima kritik dan saran dari warga terkait 

pelayanan  

     

 Assurance (jaminan) 

10 Petugas bersikap jujur dan transparan dalam 

menjalankan administrasi dan teknis 

pelayanan  

     

11 Petugas melaksanakan administrasi dan teknis 

secara akuntabel (yang dapat 

dipertanggungjawabkan sesuai aturan yang 

berlaku  

     

12 Petugas memiliki etika serta kesopanan yang 

baik dalam melayani masyarakat  

     

 Empaty (empati) 

13 Petugas memperlakukan masyarakat dengan 

penuh perhatian  

     

14 Petugas memberikan pelayanan yang tulus 

serta bersikap ramah  

     

15 Petugas memberikan pelayanan dengan 

menerapkan prinsip kesamaan hak, tanpa ada 

diskriminatif/tidak membedakan suku, ras, 

agama, golongan, gender maupun status  

     

       

 



 
 

 

Kepuasan Masyarakat (Y2) 

NO PERNYATAAN SS S N TS STS 

1 Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 

jenis pelayanan. 

     

2 Kemudahan prosedur pelayanan di dukcapil 

kabupaten pinrang 

     

3 Petugas tepat waktu dalam menyelesaikan 

pekerjaanya 

     

4 Petugas tidak menerima biaya dari masyarakat 

dalam melakukan pelayanan 

     

5 Layanan yang dilakukan sesuai dengan 

standar pelayanan yang berlaku. 

     

6 Pegawai memiliki kemampuan yang handal 

dalam melayani masyarakat. 

     

7  Kesopanan dan keramahan petugas dalam 

memberikan layanan. 

     

8 Pegawai merespon setiap pengaduan, saran 

serta masukan dari masyarakat 

     

9 Tersediahnya sarana dan prasarana yang 

lengkap dalam pelayanan  

     

 

 

 

 

 



 
 

 

Uji Validitas Variabel Kualitas Sumber Daya Manusia 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL_

X 

X1.1 Pearson Correlation 1 .606** .707** .489** .820** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson Correlation .606** 1 .649** .635** .837** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson Correlation .707** .649** 1 .717** .904** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson Correlation .489** .635** .717** 1 .845** 

Sig. (2-tailed) .006 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 

TOTAL_

X 

Pearson Correlation .820** .837** .904** .845** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



 

 

Uji Validitas Kualitas Layanan 

Correlations 

    Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y1.11 Y1.12 Y1.13 Y1.14 Y1.15 TOTAL_Y1 

Y1.1 Pearson 

Correlation 

1 .712** .643** .659** .398* .556** .416* .606** .428* .563** .622** .661** .549** .445* .695** .754** 

  Sig. (2-

tailed) 

  0,000 0,000 0,000 0,030 0,001 0,022 0,000 0,018 0,001 0,000 0,000 0,002 0,014 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.2 Pearson 

Correlation 

.712** 1 .442* .444* 0,358 .378* .429* .474** .389* .591** .538** .431* .467** .369* .542** .636** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000   0,014 0,014 0,052 0,040 0,018 0,008 0,034 0,001 0,002 0,017 0,009 0,045 0,002 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.3 Pearson 

Correlation 

.643** .442* 1 .569** 0,313 .629** .400* .652** .435* .730** .665** .564** .593** .392* .759** .748** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,014   0,001 0,092 0,000 0,028 0,000 0,016 0,000 0,000 0,001 0,001 0,032 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.4 Pearson 

Correlation 

.659** .444* .569** 1 .655** .741** .596** .761** .624** .692** .770** .892** .732** .728** .838** .900** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,014 0,001   0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 



 

 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.5 Pearson 

Correlation 

.398* 0,358 0,313 .655** 1 .666** .666** .710** .723** .477** .454* .691** .397* .506** .509** .704** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,030 0,052 0,092 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,012 0,000 0,030 0,004 0,004 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.6 Pearson 

Correlation 

.556** .378* .629** .741** .666** 1 .401* .750** .443* .647** .764** .787** .718** .628** .766** .834** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,001 0,040 0,000 0,000 0,000   0,028 0,000 0,014 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.7 Pearson 

Correlation 

.416* .429* .400* .596** .666** .401* 1 .695** .679** .604** .387* .578** .420* .564** .402* .676** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,022 0,018 0,028 0,001 0,000 0,028   0,000 0,000 0,000 0,035 0,001 0,021 0,001 0,028 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.8 Pearson 

Correlation 

.606** .474** .652** .761** .710** .750** .695** 1 .626** .757** .669** .814** .708** .555** .725** .879** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.9 Pearson 

Correlation 

.428* .389* .435* .624** .723** .443* .679** .626** 1 .509** .420* .610** .487** .599** .493** .700** 



 

 

  Sig. (2-

tailed) 

0,018 0,034 0,016 0,000 0,000 0,014 0,000 0,000   0,004 0,021 0,000 0,006 0,000 0,006 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.10 Pearson 

Correlation 

.563** .591** .730** .692** .477** .647** .604** .757** .509** 1 .781** .633** .755** .511** .783** .848** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,001 0,001 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,004   0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.11 Pearson 

Correlation 

.622** .538** .665** .770** .454* .764** .387* .669** .420* .781** 1 .664** .804** .528** .850** .846** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,002 0,000 0,000 0,012 0,000 0,035 0,000 0,021 0,000   0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.12 Pearson 

Correlation 

.661** .431* .564** .892** .691** .787** .578** .814** .610** .633** .664** 1 .698** .733** .716** .876** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,017 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.13 Pearson 

Correlation 

.549** .467** .593** .732** .397* .718** .420* .708** .487** .755** .804** .698** 1 .791** .786** .842** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,002 0,009 0,001 0,000 0,030 0,000 0,021 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 



 

 

Y1.14 Pearson 

Correlation 

.445* .369* .392* .728** .506** .628** .564** .555** .599** .511** .528** .733** .791** 1 .594** .749** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,014 0,045 0,032 0,000 0,004 0,000 0,001 0,001 0,000 0,004 0,003 0,000 0,000   0,001 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.15 Pearson 

Correlation 

.695** .542** .759** .838** .509** .766** .402* .725** .493** .783** .850** .716** .786** .594** 1 .891** 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,002 0,000 0,000 0,004 0,000 0,028 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001   0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL_Y1 Pearson 

Correlation 

.754** .636** .748** .900** .704** .834** .676** .879** .700** .848** .846** .876** .842** .749** .891** 1 

  Sig. (2-

tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 

 

 

 

 



 

 

Uji Validitas Kepuasan Masyarakat 

Correlations 

    Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2.5 Y2.6 Y2.7 Y2.8 Y2.9 TOTAL_Y2 

Y2.1 Pearson 

Correlation 

1 .760** .697** .463* .687** .759** .723** .686** .680** .850** 

  Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,010 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.2 Pearson 

Correlation 

.760** 1 .546** .452* .755** .769** .696** .638** .779** .850** 

  Sig. (2-tailed) 0,000   0,002 0,012 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.3 Pearson 

Correlation 

.697** .546** 1 0,247 .483** .570** .580** .657** .593** .708** 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,002   0,189 0,007 0,001 0,001 0,000 0,001 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.4 Pearson 

Correlation 

.463* .452* 0,247 1 .630** .529** .532** .504** .616** .658** 



 

 

  Sig. (2-tailed) 0,010 0,012 0,189   0,000 0,003 0,002 0,005 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.5 Pearson 

Correlation 

.687** .755** .483** .630** 1 .871** .746** .782** .800** .901** 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,007 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.6 Pearson 

Correlation 

.759** .769** .570** .529** .871** 1 .751** .823** .766** .911** 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,003 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.7 Pearson 

Correlation 

.723** .696** .580** .532** .746** .751** 1 .724** .736** .864** 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2.8 Pearson 

Correlation 

.686** .638** .657** .504** .782** .823** .724** 1 .841** .885** 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 



 

 

Y2.9 Pearson 

Correlation 

.680** .779** .593** .616** .800** .766** .736** .841** 1 .905** 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL_Y2 Pearson 

Correlation 

.850** .850** .708** .658** .901** .911** .864** .885** .905** 1 

  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 



 
 

 

Uji Reliabilitas 

Kualitas SDM 

 

 

 

 

 

Kualitas Layanan  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.957 15 

 

 Kepuasan Masyarakat 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.947 9 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.871 4 



 
 

 

Model 1 

Model Summary 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .723a .523 .518 7.118 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 5449.392 1 5449.392 107.543 .000b 

Residual 4965.848 98 50.672   

Total 10415.240 99    

a. Dependent Variable: Y1 

b. Predictors: (Constant), X 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19.366 3.723  5.202 .000 

X 2.461 .237 .723 10.370 .000 

a. Dependent Variable: Y1 

 



 
 

 

Model 2  

Model Summary 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .843a .710 .704 3.550 

a. Predictors: (Constant), Y1, X 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 2994.682 2 1497.341 118.834 .000b 

Residual 1222.228 97 12.600   

Total 4216.910 99    

a. Dependent Variable: Y2 

b. Predictors: (Constant), Y1, X 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.443 2.097  .688 .493 

X .365 .171 .169 2.131 .036 

Y1 .453 .050 .713 9.001 .000 

a. Dependent Variable: Y2 

 



 
 

 

Hasil Uji sobel 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

Analisis Deskriftip 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

X1.1 100 2 5 3.91 .767 

X1.2 100 1 5 3.89 .827 

X1.3 100 1 5 3.66 .956 

X1.4 100 1 5 3.94 .973 

TOTAL 100 6 20 15.40 3.015 

Valid N (listwise) 100     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Y1.1 100 1 5 3.84 .907 

Y1.2 100 1 5 3.88 .924 

Y1.3 100 1 5 3.91 .965 

Y1.4 100 1 5 3.84 .907 

Y1.5 100 1 5 3.72 .911 

Y1.6 100 1 5 3.77 .874 

Y1.7 100 1 5 3.81 .861 

Y1.8 100 1 5 3.85 .821 

Y1.9 100 1 5 3.75 .809 

Y1.10 100 1 5 3.70 .893 

Y1.11 100 1 5 3.85 .869 

Y1.12 100 2 5 3.88 .756 

Y1.13 100 1 5 3.78 .905 

Y1.14 100 2 5 3.91 .889 

Y1.15 100 1 5 3.77 .983 

TOTAL 100 26 75 57.26 10.257 

Valid N (listwise) 100     

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Kepuasan Masyarakat  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Y2.1 100 1 5 3.63 .787 

Y2.2 100 1 5 3.74 .812 

Y2.3 100 1 5 3.37 .861 

Y2.4 100 1 5 3.97 1.077 

Y2.5 100 1 5 3.78 .917 

Y2.6 100 2 5 3.80 .765 

Y2.7 100 2 5 3.82 .809 

Y2.8 100 2 5 3.71 .856 

Y2.9 100 1 5 3.95 .796 

TOTAL 100 18 45 33.77 5.958 

Valid N (listwise) 100     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Kualitas SDM 100 6 20 15.40 3.015 

Kualitas Layanan 100 26 75 57.26 10.257 

Kepuasan Masyarakat 100 18 45 33.77 5.958 

Valid N (listwise) 100     

 

 


