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A. [bookmark: _Toc95816237]Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data serta pembahasan mengenai hasil penelitian yang dilakukan peneliti, maka kesimpulan pada penelitian ini yaitu:
1. Kualitas pelayanan, dan penanganan keluhan secara bersama – sama atau simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Koperasi Berkah Usaha Grobogan.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Koperasi Berkah Usaha Grobogan.
3. Penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Koperasi Berkah Usaha Grobogan.
4. Sumbangan variabel kualitas pelayanan, dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah Koperasi Berkah Usaha Grobogan sebesar 51,3%. Sisanya sebesar 48,7% disumbang oleh variabel lain seperti fasilitas, kepercayaan, dan lain-lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
B. [bookmark: _Toc95816238]Saran
	Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya yang dilakukan oleh peneliti maka Saran yang dapat disampaikan oleh peneliti adalah sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan, dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah berpengaruh positif dan signifikan baik secara parsial maupun simultan. Oleh karena itu, maka sangat penting untuk memperhatikan faktor-faktor yang mendukung terbentuknya kualitas pelayanan, dan penanganan keluhan yang baik agar nasabah yang loyal semakin bertambah.
2. Diharapkan penelitian  selanjutnya  untuk  mengembangkan  penelitian  ini dengan menggunakan variabel bebas lainnya selain kualitas pelayanan, dan penanganan keluhan yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Mengingat masih terdapat pengaruh sebesar 48,7% di luar variabel penelitian ini.
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Lampiran 1

Kuesioner Penelitian
Yth. Bp/Ibu/Saudara/i ................................... 
Di tempat 
Sehubungan dengan penelitian dan penulisan skripsi yang berjudul : “Kualitas Pelayanan, Dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Koperasi Berkah Usaha Grobogan” 
Maka saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berkenan mengisi kuesioner yang telah tersedia. Dari kuesioner tersebut akan kami gunakan untuk data penelitian yang melengkapi salah satu tugas dan memenuhi syarat guna memperoleh derajat sarjana strata 1 progam studi Ekonomi Manajemen pada Fakultas Ekonomi Universitas Islam Batik Surakarta. 
Mohon kiranya kuesioner tersebut diisi lengkap sesuai dengan keadaan yang sesungguhnya menurut petunjuk pengisian yang telah tersedia. Jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i akan sangat berguna dalam penelitian yang sedang saya lakukan ini dan hasil kuesioner ini akan dirahasiakan serta hanya digunakan untuk keperluan peneliti skripsi secara akademis semata. Atau partisipasi, perhatian, dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/i kami ucapkan terima kasih.

Hormat saya

Dieago Arif Suryanto






1. PETUNJUK PENGISIAN 
1. Daftar pertanyaan ini merupakan sumber data bagi penulis dalam penyusunan skripsi dan tidak akan berpengaruh secara langsung terhadap anda selaku responden. 
2. Bacalah dengan teliti dan pahami terlebih dahulu pertanyaan yang diajukan serta pilihan jawabannya. 
3. Daftar pertanyaan ini berguna dalam upaya “Kualitas Pelayanan, dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah pada Koperasi Berkah Usaha Grobogan” 
4. Terima kasih atas bantuan anda dalam pengisian angket ini. 

2. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama 	:
2. Alamat	:
3. Usia  	: 						
20 – 25 tahun						
25 -  30 tahun
lebih dari 30 tahun						
4. Jenis Kelamin	:  					
Laki-laki  							
Perempuan  	 
5. Pendapatan Perbulan
Kurang dari Rp.2 juta					
Antara Rp. 2 – 3 juta
Lebih dari Rp. 3 juta				
6. Pekerjaan

Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda ( √ ) pada jawabanyang telah disediakan.
	STS = Sangat  Tidak Setuju
	N = Netral
	SS = Sangat Setuju

	TS   = Tidak Setuju
	S = Setuju
	



	
No.  
	
Loyalitas Pelanggan
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Apakah di waktu yang akan datang akan melakukan pembelian ulang jasa yang sama?

	
	
	
	
	

	2
	Apakah Anda bersedia merekomendasikan kepada orang lain untuk memilih jasa KSP Berkah Usaha?
	
	
	
	
	

	3
	Apakah Anda bersedia tidak berpaling menggunakan jasa selain KSP Berkah Usaha?

	
	
	
	
	

	4 
	Apakah selain menggunakan jasa di KSP Berkah Usaha anda juga menggunakan jasa KSP lain?

	
	
	
	
	

	5
	Saya akan memilih KSP Berkah Usaha Grobogan sebagai perioritas pertama layanan jasa saya?

	
	
	
	
	



	
No.  
	
Kualitas Pelayanan
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Apakah karyawan secara ramah dan professional dalam melayani pelanggan?

	
	
	
	
	

	2
	Apakah karyawan memberikan informasi yang jelas dan mudah di mengerti untuk pelanggan?

	
	
	
	
	

	3
	Apakah penyedia jasa memberikan dukungan dan kerjasama terhadap pengguna jasa?

	
	
	
	
	

	4 
	Apakah karyawan memberikan respon secara tepat terhadap kebutuhan pelanggan?

	
	
	
	
	

	5
	Apakah pelayanan sudah sesuai dengan yang diharapankan?

	
	
	
	
	



	
No.  
	
Penanganan Keluhan
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Apakah respon dari karyawan dilakukan dengan baik apabila ada complain?


	
	
	
	
	

	2
	Pihak KSP Berkah Usaha Grobogan merespon dengan ramah dan sopan dalam menghadapi keluhan pelanggan?

	
	
	
	
	

	3
	Pihak KSP Berkah Usaha Grobogan memiliki komitmen yang tinggi untuk menyelesaikan masalah keluhan pelanggan?

	
	
	
	
	

	4 
	Pihak perusahaan tidak membedabedakan pelanggan ketika melayani keluhan pelanggan?

	
	
	
	
	

	5
	Pelayanan yang diberikan oleh pihak KSP Berkah Usaha Grobogan dalam menghadapi keluhan pelanggan sesuai dengan yang diharapkan?

	
	
	
	
	





Lampiran 2
Tabulasi data 20 Responden
	No
	LOYALITAS NASABAH
	KUALITAS PELAYANAN
	PENANGANAN KELUHAN

	
	Y
	(X1)
	(X2)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL

	1
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	4
	3
	3
	3
	3
	16

	2
	5
	4
	5
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	3
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	4
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	4
	3
	3
	2
	4
	16
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	5
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	6
	5
	4
	5
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	7
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	8
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	4
	5
	5
	4
	4
	22

	9
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	10
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	11
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	4
	4
	3
	3
	3
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	12
	5
	4
	5
	4
	4
	22
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	13
	4
	3
	3
	4
	4
	18
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	14
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	15
	3
	3
	3
	3
	4
	16
	3
	4
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	16
	3
	3
	4
	4
	4
	18
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	17
	4
	3
	3
	5
	3
	17
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	18
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22

	19
	5
	5
	5
	4
	5
	24
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	20
	4
	4
	4
	3
	4
	19
	3
	4
	3
	3
	3
	16
	5
	5
	5
	4
	4
	23






Lampiran 3
Tabel Hasil Output SPSS Versi 15
Uji Validitas
A. Variabel Loyalitas
	Correlations

	 
	 
	LN1
	LN2
	LN3
	LN4
	LN5
	LN

	LN1
	Pearson Correlation
	1
	,086
	,000
	,169
	,792(**)
	,479(*)

	 
	Sig. (2-tailed)
	 
	,719
	1,000
	,477
	,000
	,033

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	LN2
	Pearson Correlation
	,086
	1
	,552(*)
	,665(**)
	,086
	,752(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,719
	 
	,012
	,001
	,719
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	LN3
	Pearson Correlation
	,000
	,552(*)
	1
	,912(**)
	,000
	,792(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	1,000
	,012
	 
	,000
	1,000
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	LN4
	Pearson Correlation
	,169
	,665(**)
	,912(**)
	1
	,169
	,904(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,477
	,001
	,000
	 
	,477
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	LN5
	Pearson Correlation
	,792(**)
	,086
	,000
	,169
	1
	,479(*)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,000
	,719
	1,000
	,477
	 
	,033

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	LN
	Pearson Correlation
	,479(*)
	,752(**)
	,792(**)
	,904(**)
	,479(*)
	1

	 
	Sig. (2-tailed)
	,033
	,000
	,000
	,000
	,033
	 

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

B. Variabel Kualitas Pelayanan
Correlations

	 
	 
	KP1
	KP2
	KP3
	KP4
	KP5
	KP

	KP1
	Pearson Correlation
	1
	-,204
	,620(**)
	,761(**)
	,347
	,699(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	 
	,389
	,004
	,000
	,134
	,001

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	KP2
	Pearson Correlation
	-,204
	1
	,355
	,256
	,322
	,446(*)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,389
	 
	,125
	,275
	,167
	,049

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	KP3
	Pearson Correlation
	,620(**)
	,355
	1
	,741(**)
	,628(**)
	,912(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,004
	,125
	 
	,000
	,003
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	KP4
	Pearson Correlation
	,761(**)
	,256
	,741(**)
	1
	,470(*)
	,888(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,000
	,275
	,000
	 
	,036
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	KP5
	Pearson Correlation
	,347
	,322
	,628(**)
	,470(*)
	1
	,739(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,134
	,167
	,003
	,036
	 
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	KP
	Pearson Correlation
	,699(**)
	,446(*)
	,912(**)
	,888(**)
	,739(**)
	1

	 
	Sig. (2-tailed)
	,001
	,049
	,000
	,000
	,000
	 

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

C. Variabel Penanganan Keluhan
Correlations

	 
	 
	PK1
	PK2
	PK3
	PK4
	PK5
	PK

	PK1
	Pearson Correlation
	1
	,396
	,364
	,364
	,364
	,602(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	 
	,084
	,114
	,114
	,114
	,005

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	PK2
	Pearson Correlation
	,396
	1
	,390
	,160
	,160
	,514(*)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,084
	 
	,090
	,499
	,499
	,020

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	PK3
	Pearson Correlation
	,364
	,390
	1
	,643(**)
	,643(**)
	,833(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,114
	,090
	 
	,002
	,002
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	PK4
	Pearson Correlation
	,364
	,160
	,643(**)
	1
	1,000(**)
	,886(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,114
	,499
	,002
	 
	,000
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	PK5
	Pearson Correlation
	,364
	,160
	,643(**)
	1,000(**)
	1
	,886(**)

	 
	Sig. (2-tailed)
	,114
	,499
	,002
	,000
	 
	,000

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20

	PK
	Pearson Correlation
	,602(**)
	,514(*)
	,833(**)
	,886(**)
	,886(**)
	1

	 
	Sig. (2-tailed)
	,005
	,020
	,000
	,000
	,000
	 

	 
	N
	20
	20
	20
	20
	20
	20


**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Lampiran 4
Tabulasi 100 Responden
	No
	LOYALITAS NASABAH
	KUALITAS PELAYANAN
	PENANGANAN KELUHAN

	
	Y
	(X1)
	(X2)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL

	1
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	4
	3
	3
	3
	3
	16
	4
	3
	3
	3
	3
	16

	2
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	3
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	4
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	5
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	6
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	7
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	8
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	4
	5
	5
	4
	4
	22

	9
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	10
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	11
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	12
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	13
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	14
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	15
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	3
	4
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	16
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	17
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	18
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22

	19
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	20
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	3
	4
	3
	3
	3
	16
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	21
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	3
	4
	3
	3
	3
	16

	22
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	23
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	24
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	25
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	3
	4
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	26
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	3
	4
	4
	5
	20
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	27
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	28
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	29
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	30
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	31
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	32
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	33
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	34
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	35
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	3
	4
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	36
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	37
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	4
	5
	5
	23

	38
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	39
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	40
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	41
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	42
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	43
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	44
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	45
	4
	3
	3
	3
	4
	17
	3
	4
	3
	3
	4
	17
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	46
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	4
	5
	5
	23
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	47
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	48
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22

	49
	4
	4
	3
	3
	4
	18
	2
	4
	4
	3
	4
	17
	4
	4
	4
	3
	3
	18

	50
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	51
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	52
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	5
	5
	4
	3
	4
	21
	5
	4
	4
	4
	4
	21

	53
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	5
	4
	4
	5
	5
	23

	54
	5
	5
	4
	3
	3
	20
	4
	5
	5
	3
	4
	21
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	55
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	5
	5
	4
	4
	5
	23

	56
	5
	4
	4
	3
	5
	21
	4
	5
	5
	3
	5
	22
	5
	5
	5
	4
	5
	24

	57
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	58
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	59
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	60
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	4
	5
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	61
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	4
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	4
	5
	4
	23

	62
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	5
	5
	24

	63
	4
	4
	4
	3
	3
	18
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	64
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	65
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	66
	5
	5
	4
	3
	3
	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	67
	4
	4
	4
	5
	3
	20
	4
	4
	4
	5
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	68
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	69
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	70
	4
	4
	4
	3
	4
	19
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	4
	3
	4
	4
	20

	71
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	72
	5
	5
	5
	3
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	3
	5
	5
	23

	73
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	4
	3
	5
	5
	22
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	74
	5
	5
	5
	3
	3
	21
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	75
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	4
	3
	5
	5
	21

	76
	4
	4
	3
	4
	4
	19
	5
	5
	3
	5
	5
	23
	5
	5
	3
	4
	4
	21

	77
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	3
	5
	4
	4
	20
	5
	5
	3
	5
	5
	23

	78
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	5
	4
	4
	4
	4
	21

	79
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	5
	5
	4
	4
	5
	23

	80
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	4
	4
	5
	4
	21
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	81
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	4
	4
	3
	4
	4
	19

	82
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	4
	4
	5
	5
	23

	83
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	84
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	4
	4
	4
	5
	4
	21

	85
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	5
	4
	5
	5
	23

	86
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	87
	5
	5
	4
	3
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	88
	5
	5
	3
	4
	4
	21
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	5
	5
	4
	4
	5
	23

	89
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	90
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	91
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	4
	4
	4
	5
	22

	92
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	4
	5
	5
	4
	4
	22

	93
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	94
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	5
	5
	4
	4
	5
	23

	95
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	96
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	5
	5
	5
	24

	97
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	98
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	4
	4
	4
	5
	5
	22

	99
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	4
	4
	23

	100
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	4
	4
	4
	4
	20





Lampiran 5
Tabel Output SPSS Versi 15
Uji Realibilitas
1. Variabel Kualitas Pelayanan
Case Processing Summary

	 
	N
	%

	Cases
	Valid
	100
	100,0

	 
	Excluded(a)
	0
	,0

	 
	Total
	100
	100,0


a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.



	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,713
	5




2. Variabel Penanganan Keluhan
	Case Processing Summary

	 
	N
	%

	Cases
	Valid
	100
	100,0

	 
	Excluded(a)
	0
	,0

	 
	Total
	100
	100,0


a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.


	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,712
	5






Lampiran 6
Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	 
	Unstandardized Residual

	N
	100

	Normal Parameters(a,b)
	Mean
	,0000000

	 
	Std. Deviation
	1,48293072

	Most Extreme Differences
	Absolute
	,076

	 
	Positive
	,067

	 
	Negative
	-,076

	Kolmogorov-Smirnov Z
	,762

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	,606


a  Test distribution is Normal.
b  Calculated from data.

2. Uji Heterokedastisitas
	Coefficients(a)

	Model
	 
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	 
	 
	B
	Std. Error
	Beta
	B
	Std. Error

	1
	(Constant)
	3,977
	1,765
	 
	2,253
	,026

	 
	KP
	,318
	,079
	,316
	4,003
	,000

	 
	PK
	,500
	,076
	,521
	6,601
	,000


a  Dependent Variable: ABSRES

3. Uji Multikolinearitas
	Coefficients(a)

	Model
	 
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	 
	 
	B
	Std. Error
	Beta
	Tolerance
	VIF
	B
	Std. Error

	1
	(Constant)
	3,714
	1,797
	 
	2,067
	,041
	 
	 

	 
	KP
	,324
	,080
	,319
	4,056
	,000
	,797
	1,255

	 
	PK
	,505
	,076
	,521
	6,636
	,000
	,797
	1,255


a  Dependent Variable: LN



Lampiran 7
Uji Hipotesa

1. Uji Regresi Linear Berganda
	Model
	Unstandardized Coefficients

	
	B
	Std. Error

	1
	(Constant)
	3,714
	1.797

	
	KP
	.324
	.080

	
	PK
	.505
	.076



2. Uji F
	ANOVA(b)

	Model
	 
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	239,610
	2
	119,805
	53,203
	,000(a)

	 
	Residual
	218,430
	97
	2,252
	 
	 

	 
	Total
	458,040
	99
	 
	 
	 


a  Predictors: (Constant), PK, KP
b  Dependent Variable: LN


3. Uji Parsial (Uji T)
	Coefficients(a)

	Model
	 
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	 
	 
	B
	Std. Error
	Beta
	B
	Std. Error

	1
	(Constant)
	3,714
	1,797
	 
	2,067
	,041

	 
	KP
	,324
	,080
	,319
	4,056
	,000

	 
	PK
	,505
	,076
	,521
	6,636
	,000


a  Dependent Variable: LN






4. Uji Determinasi (R2)
	Model Summary

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

	1
	,723(a)
	,523
	,513
	1,501


a  Predictors: (Constant), PK, KP
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