Motto

“truts yourself, your soul knows exactly what it is
doing”
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PERSEMBAHAN

Adapun skripsi yang saya tulis ini saya persembahkan untuk Alm. Ayahanda
saya tercinta, yang saya ketahui walaupun ia sudah tiada namun dia tetap
mengetahui semua perjuangan saya dalam meraih gelar sarjana. Dan untuk
untuk Ibunda saya tercinta, yang telah mengajarkan saya agar tetap
berjiwa besar dalam berjuang, yang telah mengasihi saya dengan segala
kekuatan cintanya, saya sangat berterimakasih telah dilahirkan dari rahim
seorang Ibu seperti mu, terimaksih ku Ibu, adapun yang kupersembahkan ini
tak ada arti disbanding dengan perjuanganmu, aku sungguh mencintai mu,

Ibu ku..
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kemudahan dan kelancaran sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini sampai selesai.

Peneliti menyadari bahwa keberhasilan dalam menyelesaikan skripsi ini tidak terlepas
dari bimbingan, bantuan serta kerja sama yang baik dari berbagai pihak, oleh karena itu sudah

sepantasnya dengan segala kerendahan hati peneliti mengucapkan terima kasih kepada:
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6. Kepada ibu Salamiah Sari Dewi, S.Psi. M.Psi selaku pembimbing II yang telah
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saya, hingga saya mengganggu ibu sampai kerumah ibu, ini tentunya juga sangat
membantu saya dalam penulisan skripsi saya ini.

7. Kepada bapak Syafrizaldi, S.Psi, M.Psi selaku ketua sidang meja hijau dan kepala bagian
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Peneliti menyadari bahwa skripsi ini terdapat banyak kekurangan dan kesalahan baik
dalam kata, isi maupun tata tulisannya. Untuk itu peneliti mengharapkan saran dan
sumbangan pikiran untuk kelengkapan karya tulis selanjutnya. Akhir kata semoga Allah SWT
selalu melimpahkan berkah dan hidayah-Nya serta membalas segala amal baik semua pihak
yang telah membantu dalam penyelesaian skripsi ini. Dan semoga skripsi ini dapat
bermanfaat dan menambah wawasan dan pengetahuan kita semua khususnya bagi peneliti

pribadi.

Medan, 04 November 2016

Peneliti

Tengku Nuranasyah Syam

© UNIVERSITASMEDAN AREA



DAFTAR ISI
LEMBAR PERSETUJUAN
LEMBAR PENGESAHAN
LEMBAR PERNYATAAN
MOTTO ..uucevrrinninensaennnens
PERSEMBAHAN ....ccccovveernrcecsuecnennee
KATA PENGANTAR......ccccvevruicrenruecanens
DAFTAR ISL...cuirsuincnnnensanesunens
DAFTAR LAMPIRAN.......ccovrvrersuessucsreesas
DAFTAR TABEL .......couccevureerruecennne
ABSTRAK .....cccuevuevuicenruecnnene
BAB1 PENDAHULUAN
A. Latar Belakang ........cccocceeviiieiiiiiniieeieeeeeeee e
B.  Identifikasi Masalah...................ooo
C. Rumusan masalah............ccccooiiiiiiniiinii
D. Batasan Masalah................oooiiiiiiiiiii
E.  Tujuan Penelitian...........ccoccveeeiiieniiienieceie e
F. Manfaat Penelitian...........coceeiiiniiniiiniiiinicececee
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Al Tellereiiii e e
1. Pengertian Teller...............coooiiiiiiiiii,
2.Fungs Teller......ooviiiiiiii e
B, BanKu..o e e
1. Pengertian Bank..........ccccoooviieviieeiiiieieeeeee
2. Jenis —Jenis Bank........coccooiiiiiiiiiii
C.  Kecerdasan EmoOsi.........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiic
1. Pengertian Kecerdasan Emosi.................oooviiiiiiiin..
2. Aspek — Aspek Kecerdasan Emosi...................oooeeeinl.
3. Faktor Yang Mempengaruhi Kecerdasan Emosi...............
4. Ciri — Ciri Kecerdasan Emosi..........c..covveiiiiiiiiiii..

© UNIVERSITASMEDAN AREA

ii
iii

iv

vi
ix
xii
xiii

xiv

10
10
11
11

xii



D.  Kualitas Pelayanan................coooiiiiiiii i,
1. Pengertian Kualitas................coooiiiiiiiii i
2. Pengertian Kualitas Pelayanan.............................oee
3. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan..............
4. Aspek — Aspek Kualitas Pelayanan..............................
5. Ciri — Ciri Kualitas Pelayanan......................ccooeeeeeenne ..
6. Faktor Penghambat Pelayanan............................o.eel.

E.  Hubungan Antara Kecerdasan Emosi Dengan Kualitas

Pelayanan Pada Teller Bank Mandiri Area Balai Kota

F.  Kerangka Konsep.......ccccceeriieriiieeiiieeiieeeeeesiee et
HIPOLESIS. c.eeeuvieciiieieeeie ettt et e eveenbeenaeeens

BAB III METODE PENELITIAN

A.  Jenis dan Desain Penelitian...........ccccoooeiiiinicniiinicnicenicnen.

Identifikasi Variabel Penelitian............cocceoveiniiiiiniinicnnc,
C.  Defenisi Operasional Variabel Penelitian ...........c.ccceeceeeeenn ...
D.  Subjek Penelitian............c.ooiiiniiniiniiiieeeceeee
E. Metode Pengumpulan Data..........cccoeevvieviiieniiiiniieeieeieees
F. o Validitas. .. ..o e
G. AnalisisData..........ooiiiiiiii

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Orientasi Kancah dan Persiapan Penelitian........................
B. Analisa Data dan Hasil Penelitian.................c.ooovvviiinnn
C. Pembahasan.................oooiiiiiii i

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

A, SImpulan........oooii
B, oSaran.........oo
DAFTAR PUSTAKA....couiitiitiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiiiaiieseesisatsesesnsa

© UNIVERSITASMEDAN AREA

30
30
33
36
37
40
40

41
44
44

45
47
47
48
49
51

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN.....cctvvvueierneecsneecenne

A. Lampiran Validitas dan Reliabilitas...........ccceocveviieiiieniienienieeieeieeee
A — 1 Uji Validitas Dan Reliabitas Kecerdasan Emosi..........c..cc..c......
A —2 Uji Validitas Dan Reabilitas Kualitas Pelayanan.......................
B. Lampiran Uji Asumsi Normalitas Sebaran Data
Skala Kecerdasan EmOSi.........cccevieririienienieeienieieeeeeeeecee e
C. Lampiran Uji Asumsi Normalitas Sebaran Data Skala Kualitas
Pelayanan ..........cccoovieeiieiiiiiiicee e
D. Lampiran Hipotesis Kolerasi Product Moment ............cccccceeevieiiieneeenennne.
E. Lampiran Skala Ukur Penelitian ...........ccccoecvieniiiiniiiinieccee e
F. Lampiran Skala Ukur Penelitian............ccccoeviveriieiniiieeniieeeie e

G. Lampiran Surat [zin Penelitian ...........ccccoevviieriieeiiieeieeceeeeee e

© UNIVERSITASMEDAN AREA

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Distribusi Item Kecerdasan Emosi Sebelum Uji Coba

Tabel 2. Distribusi Item Kualitas Pelayanan Sebelum Uji Coba...........

Tabel 3. Distribusi Item Kecerdasan Emosi Setelah Uji Coba..

Tabel 4. Distribusi Item Kualitas Pelayanan Setelah Uji Coba.

Tabel 5. Rangkuman Hasil Perhitungan Uji Linieritas Hubungan.........

Tabel 6. Rangkuman Perhitungan Analisis Korelasi.................

Tabel 8. Hasil Rata-rata Hipotetik dan Nilai Rata-rata Empirik

© UNIVERSITASMEDAN AREA

58

60

61

62

64

65

68

XV





