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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 R2 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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1. Mengingat penelitian ini dengan jumlah sampel hanya 62 orang 

maka diharapkan pada penelitian-penelitian selanjutnya, sampel 

diperbanyak lagi. 

2. 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. 

3. Peneliti selanjutnya dapat memperbanyak jumlah variabel yang 

dipergunakan, karena masih banyak variabel lain yang 

berpengaruh pada  Kualitas Pelayanan. 

4. 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. Identitas 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 (   ) 

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)  

1. 
Gaji dan tunjangan sebagai PNS telah mencukupi 

kebutuhan ekonomi keluarga? 
     

2. 
Menjadi karyawan PDAM Kota gorontalo telah 

membuat hidup Bapak/ibu menjadi senang/bahagia? 
     

3. 
Kondisi di tempat kerja dapat membuat Bapak/ibu 

merasa tenang dalam bekerja? 
     

Need for Power” (nPo)  

4. 
Bapak/ibu merasa puas dengan prestasi kerja yang 

telah dicapai selama ini? 
     

5. 
Kemampuan/kecakapan Bapak/ibu juga mendapat 

pengakuan dari teman-teman sekerja? 
     

6. 

Ide dan saran yang Bapak/ibu berikan untuk 

kemajuan kantor membuat Bapak/ibu bersemangat 

untuk bekerja? 

     

Need for Affilliation” (nAff)  

7. 
Keadaan teman sekantor membuat Bapak/ibu 

merasa nyaman saat bekerja? 
     

8. 
Teman kerja di kantor ini simpatik dan bersahabat 

kepada Bapak/ibu? 
     

9. 

Kerjasama kelompok dalam menyusun pekerjaan 

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/Ibu melayani Pelanggan sejak pertama kali 

datang. 
     

Responsiveness (Daya Tanggap)  

3. Bapak/Ibu Memberikan pelayanan transaksi dengan 

cepat, tepat dan efisien.? 
     

Assurance (Jaminan)  

4. Pelanggan tidak pernah merasa rugi secara financial.?      

Emphaty (Empati)  

5. Bapak/Ibu 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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22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

24 4 4 5 4 4 5 4 4 4 38 

25 5 4 5 3 4 5 4 4 5 39 

26 4 4 5 4 4 4 4 5 4 38 

27 4 3 3 3 5 5 4 5 3 35 

28 3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 

29 4 3 3 3 4 4 4 4 4 33 

30 4 5 4 5 4 4 4 4 4 38 

31 5 5 4 4 4 5 5 4 4 40 

32 5 3 3 5 5 4 5 4 5 39 

33 2 4 3 4 4 3 5 5 4 34 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

35 5 4 5 5 5 3 3 5 5 40 

36 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

38 3 2 3 4 4 5 3 3 3 30 

39 4 3 3 4 3 4 4 3 3 31 

40 4 4 4 4 4 4 4 2 4 34 

41 4 4 3 3 4 3 3 4 3 31 

42 4 5 4 5 4 4 5 5 5 41 

43 4 4 5 4 5 5 5 4 4 40 

44 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

45 5 4 4 4 4 4 4 5 4 38 
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46 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

47 4 5 5 4 4 4 5 4 4 39 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

49 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

50 4 5 4 3 4 4 4 3 5 36 

51 4 5 4 3 4 4 4 4 3 35 

52 4 4 4 3 3 3 3 4 4 32 

53 4 5 3 5 5 5 4 2 4 37 

54 4 5 3 5 5 4 4 2 4 36 

55 4 5 3 4 3 1 3 1 3 27 

56 4 5 4 3 5 5 4 1 4 35 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

58 5 5 5 5 4 4 4 1 3 36 

59 2 2 2 4 4 4 3 3 4 28 

60 4 4 4 4 3 4 5 4 5 37 

61 4 4 3 3 4 4 3 3 4 32 

62 4 5 4 4 4 3 4 4 4 36 
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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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21 4 4 5 4 4 21 

22 4 3 3 4 4 18 

23 4 3 3 4 4 18 

24 5 3 3 3 5 19 

25 3 4 4 4 4 19 

26 4 4 3 3 4 18 

27 5 4 4 4 5 22 

28 5 4 5 4 4 22 

29 5 5 4 5 4 23 

30 5 4 5 3 5 22 

31 4 5 4 4 4 21 

32 4 4 4 3 4 19 

33 5 4 3 4 5 21 

34 4 5 4 4 4 21 

35 4 4 4 2 4 18 

36 5 5 4 5 4 23 

37 4 4 4 3 4 19 

38 4 1 1 3 4 13 

39 3 3 4 4 4 18 

40 4 1 5 4 4 18 

41 3 2 2 3 4 14 

42 4 4 5 5 4 22 

43 4 4 4 5 4 21 

44 4 2 5 5 4 20 
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45 5 2 4 4 5 20 

46 5 1 5 5 5 21 

47 4 4 3 4 5 20 

48 5 3 5 3 5 21 

49 4 5 3 4 4 20 

50 4 3 4 3 4 18 

51 4 4 5 4 4 21 

52 3 3 4 4 4 18 

53 4 5 5 4 4 22 

54 4 4 4 5 4 21 

55 4 4 5 5 3 21 

56 5 5 4 4 5 23 

57 4 4 5 5 4 22 

58 4 4 4 4 4 20 

59 2 2 3 2 4 13 

60 4 5 4 5 5 23 

61 4 4 5 3 4 20 

62 4 4 4 5 4 21 
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Lampiran 4 
Uji validitas reliabilitas variabel X (Motivasi Kerja) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.691 .703 9 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

p1 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 

p5 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 

Items N of Items 

.664 .663 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

p1 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
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 motivasi
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: kualitas  

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .491
a
 .283 .139 2.540 

a. Predictors: (Constant), motivasi  

b. Dependent Variable: kualitas  

 
 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 70.025 1 70.025 10.852 .000
a
 

Residual 387.152 60 6.453   

Total 457.177 61    

a. Predictors: (Constant), motivasi    

b. Dependent Variable: kualitas     
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Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.772 3.214  2.729 .004 

motivasi .298 .090 .391 3.294 .000 

a. Dependent Variable: kualitas    
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Lampiran 7 

Hasil Uji Asumsi Klasik 
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Lampiran 8 
Titik Persentase Distribusi t (dk = 41 –79) 

 

  



74 
 

Lampiran 9 
Titik Persentase Distribusi R (dk = 81 –120) 
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