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IDENTITAS DIRI 

NAMA 

USIA 

JENIS KELAMIN 

JENIS TABUNGAN: 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

1. Bacalah pertanyaan di bawah ini dengan baik dan teliti 

109 

2. Pilihlah salah satu jawaban sesuai dengan keadaan saudara/i yang sesungguhnya. 

3. Berilah tanda (X) pada salah satu alternatif jawaban 

SS : Apakah saudara/i SANGAT SETUru dengan pernyataan yang 

diajukan 

S : Apakah saudara/i SETUru dengan pemyataan yang diajukan 

TS : Apakah saudara/i TIDAK SETUm dengan pemyataan yang 

diajukan 

SIS : Apakah saudara/i SANG AT TIDAK SETUru dengan pemyataan 

yang diajukan 

4. Apakah saudara/i keliru dan sudah terlanjur memberikan tanda silang, maka 

lingkari jawaban yang keliru tersebut dan beri tanda silang (X) jawaban yang barn 
saudara/i pilih. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



1 1 0  

ANGKET A 

/ No I Pertanyaan Jaw a ban 

I I SS s TS · l STS 
i i 

I 
. 1. I Bank selalu memenuhi pelayanan I I yang dijanjikan I 
12. Bank sering membuat kesalahan I I I dalam memberikan pelayanan I I I I I kepada nasabah I I 

3. I Karyawan bank selalu bersedia I I I 
membantu nasabah I 

\ 4. Karyawan bank sangat lambat i I I I 
dalam memberikan pelayanan pada I 
nasabah 

5. Bank selalu memberikan rasa aman I pada nasabah dalam melak.i.ikan 

transaksi didepan teller 

6. Petugas satpam tidak selalu I I 
mengucapkan selamat datang pada I i I I I I 
nasabah yang datang ke bank 

7. Bank selalu memberikan infonnasi I I terbaru tentang produk dan 

I i 
I pelayanannya I 

I s . Karyawan bank k:urang I I I I memprnmosik:an produk:nya pada I 
nasabah yang akan membuka I I I 

I 
rekening I 

9. Penampj]an .karyawan bank selalu I 

-·------·- jjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjjiili!iii!iii!iii!lilllllllllllllllllllllllllli!ill!lllliiiili!ii!liiliii!iiliiii!liilliililililili!lli!lii!lli!lli!lili!li!lli!liilili!iliillilllilllilliiliiiiilililllliiiiiLlll 75 
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1 1 1  

rapi dan profesional 

10. Ruang tunggu bank lnrrang bersih 

clan nyaman 

11. Setiap kali nasabah menghadapi I masalah, bank akan memberikan 

perhatian terhadap penyelesaian 
I 
I 

masalah tersebut 

12. Bank sering membuat kesalahan 

dalam pencatatan keuangan nasabah 

13. I Karyawan bank cepat memberikan I 
I pelayanan pada nasabah 

14. Karyawan bank sering memberikan 

I informasi yang kmang dapat I I dimengerti oleh nasabah I 
15. Karyawan bank selalu bersikap 

profesional dalam menghadapi I nasabah yang menghampirinya. ,, 

16. Karyawan bank selalu menunjukkan 

wajah cemberut pada nasabah yang 

menghampirinya. I I 
17. Bank memiliki jam pelayanan yang I I sesuai dengan kebutuhan nasaba11 I 
18. Bank kurang mengutamakan I I 

kepentingan nasabah I 19. Karyawan bank selalu menyediakan I 
semua Jems fonnulir yang I 
diperlukan oleb nasabah ! 20 . Bank tidak menyediakan AC (kipas 

....... ............................................... _. .. •• 
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I angin) d1ruang tunggu nasabah 

21. I Bank menyelesaikan pelayanan I 
I untuk nasabah sesuai dengan waktu j 

I 
yang dija1�ikan I I 122. Bank sering membiarkan nasabah I 

I 

I menunggu lebih dari lima menit · 

untuk memperoleh pelayanan bank. 

23. Petugas SATPA.M bank selalu 

I menyediakan formulir yang 

I dibutubkan nasabal1 pada 

tempatnya. 

24. Bank sering membiarkan nasabah I 
menunggu lebih dari tiga kali dering I 
telepon untuk mendapatkan I pelayanan I I 

/ 25. Karyawan bank mampu menjawab j 
I I 

semua pe1tayaan nasabah 

1 26. Karyawan bank selalu emosi dalam . 

I menghadapi nasabah yang datang 1 I I padanya 

121. Dalam memberikan pelayanan, 

I karyawan bank tidak pernal1 lupa I 
menyebut nama nasabah I 

28. Bank k:urang berusaha untuk 
memahami kebutuhan nasabah pada 

pela anan bank I 
29. Bank menyediakan ruang tunggu I I untnk Dasabab yang bersih dan I 

r� 1 12 

' ,' :;'' r.. ) ,. ' ! 
.;, 

I I 

I 

I 

l 
I ! i 
I I 

I 

I 
I I 
I I I I I 
i I I I 

I I ! I I 
I ! 

I 

I 

I 

I 

! 

I 

I 
I 
I I 

-------.-i-!iiiiiiiiiiiiiiliiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiliiiiiiiiiiiiliiiliiiliiiliiiiiililiiiiiiiiiiiliililiiliiiililiiililiililiiilliiiiiliiliiiiiiiilliillliiliillliiliilliillllililii!ll!iiiiiill!iiiiililliiiiiiiiiiil!li.i. I 
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I nyaman I i 30. I Cara berpakaian karyawan bank I I h.ll.fang sopan I 
i 31. J Bank sangat jelas dalam pencatatan 

j J keuangan di buku tabungan nasabah 

I I 
j 32. Bank kurang memberikan 

I 
kemudahan pad a nasabah dalam 

melakukan transaksi I 

1 33 Penyampaian karyawan bank dalam I 
memberikan pelayanan dapat 1 

I 
i 

dimengerti oleh nasabah 134. Karyawan bank kurang membantu I I 
I nasabah I I 1 35. Kary aw an bank selalu tersenyum 

i 

I I pada nasabah yang menghampirinya 

1 36. Kaiyawan bank dalam menghadapi 

nasabah selalu dengan kata-kata I I yang cetus atau kasar. 

! 37. Nasabah selalu merasa bahwa I kepentingannya lebih diutamakan i 
oleh bank 

38. Karyawan bank tidak pernah I 
I memberikan produk kepada nasabah I 

I yang sesuai deugau kebutuhan 
I I I 

uasabah I 39. Penampilan karyawan bank sangat J 
I I rap1 I 

j 40. J Kaiyawan bank tidak selalu I 

1 13 

I 
I 

I I I 
I I I 
I 

I I I I I l i 

I I i 

I I 

I I l I I 

l 
I 
I I 

I 
I 

I I 
I 

I I 
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! berpakaian seragam setiap harinya 

41. Bank akan rnernberikan bunga 

tabungan sesruu dengan saldo I I nasabah 
i 

I 42. Bank rnemberikan buku tabungan j 
I I untuk dipegang nasabah yang I I I I kurang bagus dan tidak tahan lama i 

43. Karyawan bank akan 

rnemberitahukan pada nasabah 

tentang biaya-biaya administrasinya 

perbulan. 

I 44. . Petugas SATP AM bank tidak 

I I 
I selalu bersedia uutuk membautu 

nasabah 

45. Petugas SATPA."1. selalu i 

146. I 

i 

membukakan pintu untuk nasabah I 
yang datang ke bank 

Petugas SATPAM 

pemah mengucapkau 

pada nasabah yang 

rnelakukan transaksi 

bank "dak tJ. 

terima kasih 

telah selesai I 
I I 4 7. I Bank sangat terbuka dengan I I I pengundian hadiah yang akan \ 

I diberikan pada nasabah 
i 48. I Bank h.'Ufang profesional dalam I pengundian 

I 

I hadia11 yang akan 

I diberikan pada nasabah 
49. I Bank menempelkan contoh 

114 

I I 

I I I I 
i I 

I 
I I I 
I 
I i I 
I 

I I l I 

I I I 

I I I I I I I I I 

I 
I ! 

I 
I I I I 

I I I I ! I l 
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.. 
fonnulir nasabah I pengts1an agar 

tidak mengalami kesulitan I 
mengismya I 

I 
50. Bank tidak menyediakan nomor I antrian untuk nasabah yang akan I 

melak:ukan transaksi 

5 1. Bank mengadakan pengundian I 
berupa hadiah yang telah disediakan I untuk nasabah yang memiliki saldo I I I I yang besar jumlalmya I I 

52. Bank mengadakan pengundian yang I 
kurang jelas statusnya I 

53. Karyawan bank ak:an i I memberitahukan waktu, biaya serta 

bunga pada nasabah yang akan 

membuk:a rekening. 

54. Bank tidak terlalu banyak I menyediakan kursi diruang tunggu 

yang disediakan I I 

55. Kary a wan bank selalu bersikap ! 
nasabah yang I I 

ramah pada I menghampirinya I ! 

-------- i!iiiiiilimlllimmulliiiiililmlmliillillliiliiliiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiliillllllllllill!llliilllllllflllfllllllllllllllilllllllllillliilliillllllllllililililiilllillillihl illiii:i:: mi!ill'' 
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Nomor 
Lampiran 

U •? _ S IWEDAJ't ·A - . �A 
F -· KUl .. TAS PSIKOLOGI 

JALAN KC>LAl\r. NOi\< OR 1 MEDAN ESTATE 
TELEPON 7366878, 7366998, 7:'166781, '1364348, PSWL 107 FAX. 7360168 MEDAN 20223 

E-mail: uma001@indosaLneLid 

: 0/!c;J /FO/PP/'.2u01) \,,1e:dan .. Nopemli · r 2006 

Bal : PengamhHan Oat:,1 

Kepada Yth :B:ipclk Pimpinun 
PT. Pcrscrn 13/\N!\. IC\l< Y .. t\'I fl\,l10Nl·:SL:\ 
Unit Bri1:�cnd. Katanbo 
d - . 

Medan 

Dengan horrnat 

Bersama ini kami mohon kesediaan Barak untuk rncmberikan izin 
dan kesempatan kepada mahasiswa kami : 

Nama 
NPM 
Program S udi 
Fakuitas 

: Merna Sari Lubis 

: 02.860.0097 
: Ilmu Psikologi 
: Psiko!ogi 

Untuk melaksanakan pengambilan data pada PT. Persero BANK 

RAKYAT INDONESIA Unit Brigjend. Katamso Medan .. 

Guna penyusunan Skripsi mahasiswa yang be�judul : "Hubun�an 

Antara Kualitas Pd.ayanan D'�ng�n1 Loyalitas Nasabah Pada PT. 
Persero BANK RAKYAT INDONESIA Unit Brigjend Katamso 

Medan." 
' · 

Perlu kami jelaskan bahwa penelitian dimaksud adalah semata-mata 
untuk tulisan ilmiah clan penyusunan skripsi, _ini merupakan salah 

satu syarat bagi mahasiswa tersebut untuk mengikuti ujian Sarjana 

Lengkap pada Fakultas Psikologi lJniversitas Medan Area. 

Dan kami mohon kiranya dapat diberikan kemudahan dalam 
pengambilan data yang diperlukari dan surat · keterangan yang 
menyatakan bahwa rnahasiswa tersebut telah selesai rnelaksanakan 

p ngambilan data pada lembaga yang Bapak pimpin. 

Demikian kami sarnpaikan atas perhatian dan ke1jasam a  yang baik 
div p ·an terima kasih. 
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Nomor 
Lnnpi.ran 
Ptrihal  

Tindasan : 

P'f .. BANK RAKYA'T INDONESIA(PERSERO) Tbk. 
KANTOR C.\BANG l\1ED,'\N ISKANDAil MUDA 

U�TI KATAMSO 
.n . .Brigjend Kat<imso No. 86, Medan 

Tek.po11 : (061 )  7861 067 

: B.09 I /SDJ'vl/1 2/06 . 
Medan, 1 2  Desember 2006 
Kepada Y Lh : 
Bapak Dekan Fakultas Psikoiogi 
Univcrsi tas  1Vledan Arca 
cli --

TempaL 

Su_rat Saudara Nomor 01 19/FOiPP/2006, Tanggai 17 Nopernber 2006 
Dengan hormat, 

lvknuniuk surat saudara tersebut cliatas, maka dengan ini kami memberikan izin 
kcpada !V£ahasiswa rcrschut dihawah in i  : 

Nania Mona :.)ari l .ub is  

Program S 1 ud i  l l m u  l 's i ko logi 

Faku l tas Psikologi 

Unruk rnclakukan pengambilan data di BRI Unj r  Karamso gun a pcn yusunan skripsi 
yang bersangkut.an. Adapun pe l aksanaan pengambi l an data terscbut �J.alL 
di l aksanakan o l ch yang bcrsangkutan sc lama 2 ( <lua) hari kc1ja scjak tangga l 04 
Desember 2006 s/d 05 Desember 2006. 
Demikian surat ini kami perbuat atas pe1mintaan yang bersangkutan untuk dapat 

<lipcrgunakan sebagaimana mestinya . 

PT BAN1C RAKYAT fNDONESIA (Persero), Ti ... k 

�-.��F�f*:�f KATAMSO //�:_:_: · : ': ; \-���� · �: :� 1 . , � �,J� \ 
I l 
! 

l .  Kanca BRI M dan Iskandar Muda 
2. Arsip 
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