BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Motivasi
Kerja terhadap Kualitas Pelayanan dan untuk mengetahui besaran dari
variabel independen dalam mempengaruhi dependen tersebut. Dari rumusan
masalah penelitian yang diajukan, maka analisis data yang telah dilakukan
dan pembahasan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa Motivasi Kerja memiliki
pengaruh terhadap Kualitas Pelayanan. Hal ini didasarkan pada nilai
koefisien regresi dari variabel Motivasi Kerja yang bertanda positif yakni
sebesar 0.090 Dengan kata lain Semakin tinggi Motivasi Kerja maka dapat
meningkatkan tingkat Kualitas Pelayanan. Dengan konstribusi pengaruh yang

ditandai dengan nilai R? sebesar 0.283 atau 28.3%.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka
diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat

diberikan sebagai berikut :
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. Mengingat penelitian ini dengan jumlah sampel hanya 62 orang
maka diharapkan pada penelitian-penelitian selanjutnya, sampel
diperbanyak lagi.

. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan
referensi bagi peneliti selanjutnya di bidang yang sama yang akan
datang untuk dikembangkan dan diperbaiki, misalnya dengan objek
penelitian lain sehingga dapat lebih mencerminkan hasil penelitian.
. Peneliti selanjutnya dapat memperbanyak jumlah variabel yang
dipergunakan, karena masih banyak variabel lain yang
berpengaruh pada Kualitas Pelayanan.

. Untuk mempertahankan eksistensi perusahaan harus selalu
memperhatikan kebutuhan dan keinginan para konsumen,
kepuasan pelanggan merupakan sinyal positif bagi citra

perusahaan.
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Lampiran 1

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS NEGERI GORONTALO

KUESIONER PENELITIAN

Dengan hormat,

Dalam rangka memenuhi persyaratan untuk menyelesaikan Program Strata
satu, maka peneliti harus melakukan penelitian. Penelitian ini digunakan untuk
menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh motivasi kerja terhadap Kualitas
pelayanan pada PDAM Kota Gorontalo”. Kuesioner penelitian ini ditujukkan kepada
karyawan yang bekeja di PDAM Kota Gorontalo.

Penelitian ini memperoleh data pelanggan berupa kuesioner dengan
menggunakan skala likert yang dimana berupa daftar pertanyaan tertulis. Kuesioner
ini menggunakan sistem tertutup yaitu bentuk pertanyaan yang disertai alternatif
jawaban dan responden tinggal memilih salah satu dari alternatif jawaban tersebut.

Pertanyaan serta alternatif jawaban yang diberikan sebagai berikut

- Motivasi Kerja sebanyak 6 butir
- Kualitas Pelayanan 5 butir

Setiap responden memiliki jawaban yang berbeda dan tidak ada penilaian
benar atau salah, jawaban yang seharusnya adalah jawaban yang tepat dengan diri
saudara masing-masing. Data dan jawaban yang saudara berikan akan dijamin
kerahasiaannya.

Bantuan saudara dalam menjawab pertanyaan dalam skala ini adalah
bantuan yang sangat berarti bagi keberhasilan penelitian ini. Atas segala kesediaan
serta kerjasama yang baik, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

MOH. REZKY KATILI
NIM; 931411174
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1. Ildentitas Responden

Nama
Alamat
Jenis kelamin . a. Laki-laki

b. Perempuan
Usia ; tahun
Pekerjaan »a. PNS

b. Pegawai swasta
c. Wiraswasta
d. Pelajar/Mahasiswa

f. Lainnya

2. Jawablah pernyataan berikut dengan memberi tanda centang ( V)

pada kolom tersedia.

1. STS : Sangat Tidak Setuju
2. TS : Tidak Setuju

3. BS : Biasa Saja

4. S . Setuju

5. SS : Sangat Setuju
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A. PERTANYAAN

1. Variabel X (Motivasi Kerja)

No. |

Pertanyaan

STS|TS|KS| S | SS

Need for Achievement (nAch)

Gaji dan tunjangan sebagai PNS telah mencukupi

1. kebutuhan ekonomi keluarga?

Menjadi karyawan PDAM Kota gorontalo telah
2. membuat hidup Bapak/ibu menjadi senang/bahagia?
3 Kondisi di tempat kerja dapat membuat Bapak/ibu

merasa tenang dalam bekerja?

Need for Power” (nPo)

Bapak/ibu merasa puas dengan prestasi kerja yang

4. telah dicapai selama ini?

Kemampuan/kecakapan Bapak/ibu juga mendapat
5. pengakuan dari teman-teman sekerja?

Ide dan saran yang Bapak/ibu berikan untuk
6. | kemajuan kantor membuat Bapak/ibu bersemangat

untuk bekerja?

Need for Affilliation” (nAff)

Keadaan teman sekantor membuat Bapak/ibu

7. | merasa nyaman saat bekerja?

Teman kerja di kantor ini simpatik dan bersahabat
8. | kepada Bapak/ibu?

Kerjasama kelompok dalam menyusun pekerjaan
9 kantor dapat membuat Bapak/ibu termotivasi untuk

bekerja?
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2. Variabel Y (Kualitas Pelayanan)

No. | Pertanyaan STS|TS|KS| S |SS
Tangibles (Berwujud)
1. | PDAM Kota Gorontalo menggunakan peralatan yang
terlihat canggih dan modern.
Reliability (Keandalan)
2. | Bapak/lbu melayani Pelanggan sejak pertama Kkali
datang.
Responsiveness (Daya Tanggap)
3. | Bapak/lbu Memberikan pelayanan transaksi dengan
cepat, tepat dan efisien.?
Assurance (Jaminan)
4. | Pelanggan tidak pernah merasa rugi secara financial.?

Emphaty (Empati)

5.

Bapak/lbu ramah menanggapi keluhan pelanggan.
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Lampiran 2
Data ordinal variable Motivasi Kerja

NO. | P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 Skor Total
1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 34
2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 30
3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 40
4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 38
5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 34
6 4 4 5 4 4 5 5 4 5 40
7 3 4 5 4 3 4 4 4 5 36
8 3 4 3 4 4 4 3 4 3 32
9 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35
10 4 4 4 4 4 4 3 3 4 34
11 4 4 4 3 4 3 3 4 3 32
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
13 4 4 4 4 5 5 5 4 4 39
14 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35
15 4 4 2 4 4 4 3 3 4 32
16 3 3 3 3 3 3 2 3 3 26
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
18 3 5 5 4 5 5 4 4 5 40
19 4 5 4 4 5 4 5 4 4 39
20 4 4 3 4 4 4 3 4 4 34
21 2 3 4 4 4 3 4 3 3 30
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Lampiran 3

Data ordinal variable Kualitas Pelayanan

NO. P1 P2 P3 P4 P5 Skor
Total
1 4 3 3 3 3 16
2 3 3 2 2 3 13
3 5 4 5 5 5 24
4 4 3 2 3 5 17
5 3 2 2 3 4 14
6 3 4 4 4 4 19
7 4 5 4 5 4 22
8 3 4 4 3 3 17
9 4 2 2 2 3 13
10 4 4 4 4 4 20
11 4 3 4 3 3 17
12 4 3 2 4 4 17
13 4 4 5 4 4 21
14 5 4 4 4 3 20
15 4 2 2 4 4 16
16 4 4 3 4 4 19
17 5 5 3 3 3 19
18 5 5 4 4 4 22
19 3 4 2 3 4 16
20 4 4 5 3 4 20
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Lampiran 4
Uji validitas reliabilitas variabel X (Motivasi Kerja)

Reliability Statistics

Cronbac

Alpha Based on

h's

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.691 .703 9
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected ltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
pl 31.49 9.478 402 .679
p2 31.40 9.292 .388 .663
p3 31.51 8.878 .459 .646
p4 31.59 9.819 412 .675]
pS 31.44 9.925 .394 677
p6 31.36 9.458 .395 .678
p7 31.57 8.498 .621 .614
p8 31.79 9.618 .488 711
p9 31.51 9.053 .508 .639
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Lampiran 5
Uji validitas reliabilitas variabel Y (Kualitas Pelayanan)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

.664

.663

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- [Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation| Correlation Deleted
pl 15.40 5.517 .469 .282 .599
p2 15.77 4.707 .396 .229 .632
p3 15.60 4.292 517 .308 .563
p4 15.59 4.744 .549 312 .549
p5 15.37 6.661 492 .186 .689
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Lampiran 6

Hasil Regresi

Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 motivasi® .|Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: kualitas

Model Summaryb

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 491° .283 139 2.540
a. Predictors: (Constant), motivasi
b. Dependent Variable: kualitas
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 70.025 1 70.025 10.852 .000?
Residual 387.152 60 6.453
Total 457.177 61

a. Predictors: (Constant), motivasi

b. Dependent Variable: kualitas
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Coefficients®

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.772 3.214 2.729 .004
motivasi .298 .090 391 3.294 .OOOI

a. Dependent Variable: kualitas
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Lampiran 7

Hasil Uji Asumsi Klasik

Normal PP Plot of Regression Standardzed Residual

Dependert Variable kualitas

Expocted Cum Proé
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Lampiran 8

Titikk Persentase Distribus ¢ (df = 41 — 80

Titik Persentase Distribusi t (dk =41 -79)

FII

73

r 025 o1 0035 0023 0.0 0005 0001
df 0.0 020 .10 0.050 0.02 0010 0.2
41 0.88052 1.30254 1.682B8 201854 242080 270113 330127
42 0.38038 13004 1.868105 2.01e08 241847 269807 3 29505
43 0.88024 130155 1.68107 2016608 2 41625 269510 329080
44 o.gaoi1 1. 30102 1.6:8023 201537 241413 269223 328807
43 0.87988 1. 3D 1.67243 201410 241212 2 63959 3 28148
A6 0879856 130023 1.8TB66 201200 241019 2.68701 327710
AT 0.87975 1. 29087 1.867703 201174 2 40835 2. 684548 32721
48 0. 87964 1. 200 1.87722 201063 240653 2.68220 328801
49 0.87953 12T 1.67655 200858 2 40489 2 67995 3 26508
S0 0.87943 128871 1.87581 2 0056 2 40327 267F7D 328141
a1 0.87933 1.28837 1.867528 200758 240172 267572 325782
52 0.87924 1.29805 1.867460 2 DDGES 240022 267373 3 25451
53 0.87915 129772 1.87412 2 00575 2 30879 267182 325127
a4 0. 37D 128743 1.67356 2 0EB 238741 2 63993 324815
a3 0.87388 128713 1.67303 200404 238603 2 68322 324515
56 0.8738D 1. 20585 1.87252 200324 238480 268351 3 2425
arT 0.g7a82 1. 20858 1.867203 200247 230357 262487 3234048
58 0.87374 1. 29837 1.867155 200172 230233 2 63329 3. 22880
39 0.g7aar 1. 29807 1.67108 200100 2.38123 263173 323421
G0 0. 87360 1.2858F 1867065 200030 2.3e012 2.6E023 322171
61 0.87353 1.29558 1.87022 120062 2.38005 2658484 3. 2230
652 0.87347 1. 29535 1.685280 1. 20807 238801 265743 3250
63 0.87340 1295132 1.6:5040 120834 2.38701 265815 322471
G4 0.87334 1.2e4ar 1.6:5201 1828773 2 38602 2 65235 3 2FF53
63 0.87328 128471 155564 1.28714 2.38510 2.65380 2.22041
66 0.87323 1.29451 1. 68827 1. 20656 238419 265239 321837
LT} o.avair 129437 1.88702 120601 238330 265122 321830
68 o.gvail 1284132 1.68757 120547 2. 38245 2. 65003 3 21445
63 0. 373G 1.2eaay 1.6:8724 128405 2_3B8161 2 6=393 3 21250
7o 0.a7ao1 128376 1.8:5:501 1.20444 2.38081 2.64790 321002
71 037706 129350 1. 68560 1.20304 2_.3e002 2 648484 3 2003
T2 o.a7yet 1. 29347 1.68:8520 120346 2370248 2 64585 320733
73 0.87787T 1. 29305 1.6:5500 120300 2. 37e52 2 64487 320587
T4 0.87782 128310 1.88571 1. 20254 2.37TEOD 262391 3 20406
T2 0.877 78 129284 155543 128210 237710 2.62293 220248
76 087773 129278 1.88515 120167 237642 264203 3 20
T 0.87788 1. 2984 1.68488 1.20125 2 37ETE 264120 312048
7B 0.7 785 1. 29250 1.68462 1.20DE5 2. 376511 2 64034 312804
T3 0.g77a1 1. 28235 1.684 37 120045 2. 37443 263850 312553




Lampiran 9

Titik Persentase Distribusi R (dk = 81 -120)

Taraf Signifikan Taraf Signifikan Taraf Signifikan
" 5% 1% || 5% 1% || 5% 1%
3] 0,997 | 0,999 [27] 0,381 | 0,487 |55| 0,266 | 0,345
4| 0950 | 0,990 (28| 0,374 | 0,478 |60| 0,254 9@
5 | 0,878 | 0,959 29| 0,367 | 0,470 |65| 0,244 | T,
6 | 0,811 | 0,917 |30] 0,361 | 0,463 |70| 0,235 | 0,306
7 | 0,754 | 0,874 |31] 0,355 | 0,456 |75| 0,227 | 0,296
8 | 0,707 | 0,834 [32] 0,349 | 0,449 |80| 0,220 | 0,286
9 | 0,666 | 0,798 33| 0,344 | 0,442 |85| 0,213 | 0,278
10| 0,632 | 0,765 |34| 0,339 | 0,436 {90| 0,207 | 0,270
11| 0,602 | 0,735 [35| 0,334 | 0,430 (95| 0,202 | 0,263
12| 0,576 | 0,708 |36| 0,329 | 0,424 (10| 0,195 | 0,256
13| 0,553 | 0,684 |37] 0,325 | 0,418 [12]| 0,176 | 0,230
14| 0,532 | 0,661 [38] 0,320 | 0,413 |15| 0,159 | 0,210
15| 0,514 | 0,641 |39| 0,316 | 0,408 [17| 0,148 | 0,194
16| 0,497 | 0,623 |40| 0,312 | 0,403 {20| 0,138 | 0,181
17| 0,482 | 0,606 |41| 0,308 | 0,398 |30| 0,113 | 0,148
18| 0,468 | 0,590 |42| 0,304 | 0,393 [40| 0,098 | 0,128
19| 0,456 | 0,575 |43{ 0,301 | 0,389 [50| 0,088 | 0,115
20| 0,444 | 0,561 |44| 0,297 | 0,384 |60| 0,080 | 0,105
21| 0,433 | 0,549 |45/ 0,294 | 0,380 [700| 0,074 | 0,097
22| 0,423 | 0,537 |46| 0,291 | 0,376 B0O| 0,070 | 0,091
23| 0,413 | 0,526 |47| 0,288 | 0,372 B00| 0,065 | 0,086
24| 0,404 | 0,515 |48| 0,284 | 0,368 [00d 0,062 | 0,081
25| 0,396 | 0,505 |49| 0,281 | 0,364
26| 0,388 | 0,496 |50| 0,279 | 0,361




PEMERINTAH KOTA GORONTALO [Dm
PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM KOTA GORONTALO

Jin Raden Saleh Kee Kota Tengah Kot Gorongalo No. ((0435) 824498 - 825398 - 826700 Fax (M35) 825398 TIRTA DHARKA

SURAT KETERANGAN
No. \§ /UM/PDAM-GTONII2017

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : ISMAN DARISE, SE. Ak.
NPP . 6788126
Jabatan . DIREKTUR PDAM Kota Gorontalo

Menerangkan dengan benar bahwa nama mahasiswa yang tecantum dibawah ini :

Nama : Rezky Katili
NIM © 931411174
Program Studi . Manajemen
Fakultas : .Ekonomi

Jenjang Studi . Strata | (S1)

Bahwa yang bersangkutan benar — benar telah melaksanakan pengambilan data penelitian
untuk penyusunan skripsi “Pengaruh Motivasi Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan PDAM
Kota Gorontalo™.

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk dipergunakan seperlunya.

Gorontalo, 20 Juli 2017

NPP. 67 88 126
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Handphone : 0821-45-937-193

E-mail : rezkyrs@gmail.com
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LATAR BELAKANG PENDIDIKAN :
1. Pendidikan Formal :
» 1998-2004 : SDN Tanggilingo
» 2004-2007 : SMP Negeri 1 Kabila
» 2007-2010 : SMA Negeri 1 Kabila
» 2011-2018: Universitas Negeri Gorontalo.
2. Pendidikan Non Formal
» Peserta Masa Orientasi Mahasiswa Baru (MOMB) Tahun 2011
» Peserta KKS (Kuliah Kerja Sibermas) Desa Tutuwoto, Kec. Anggrek, Kab.
Gorontalo Utara Tahun 2015

» Peserta Magang di Nengga Honda Tahun 2015
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