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ABSTRAK 

 
Anita Rahayu, Strategi Customer Service dalam Manajemen Komplain Automatic 
Teller Machine (ATM) Pada Bank BTN Syariah Parepare (Dibimbing oleh Nasri 
Hamang dan Nurhayati). 

Di Bank BTN Syariah Parepare, penulis beberapa kali menjumpai ada 
nasabah yang mengajukan komplain Automatic Teller Mechine (ATM), mulai 
dari masalah kartu ATM tertelan, uang yang tidak keluar tetapi terdebet, serta 
kegagalan transaksi seperti gagal transfer dan gagal dalam penarikan uang tunai. 
Dan setelah itu, pegawai yang pertama kali menghadapi komplain dari nasabah 
adalah customer service. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi customer service dalam 
menangani komplain nasabah terkait masalah Automatic Teller Machine (ATM) 
pada Bank BTN Syariah Parepare. Dan untuk mengetahui bagaimana implikasi 
manajemen komplain yang dilakukan oleh Customer Service terhadap nasabah 
Bank BTN Syariah Parepare. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 
dengan teknik pengumpulan data primer berupa observasi, wawancara, dan 
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian 
data, dan penarikan kesimpulan. Kemudian data tersebut diuraikan, dianalisis dan 
dibahas untuk menjawab permasalahan yang diajukan. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Service memegang 
peranan penting dalam mengelola komplain dari nasabah karena Customer 
Service menjadi perantara antara nasabah yang mengajukan klaim dengan pihak 
yang nantinya akan menyelesaikan masalah tersebut. Keluhan ataupun komplain 
nasabah terkait Automatic Teller Machine (ATM) dapat terjadi karena beberapa 
faktor antara lain yaitu kartu ATM yang tertelan ke mesin ATM, kegagalan dalam 
melakukan transfer ke bank lain dan kegagalan dalam melakukan penarikan di 
mesin ATM dan kartu ATM. Strategi customer service dalam menangani 
komplain nasabah terkait Automatic Teller Machine (ATM) di Bank BTN Syariah 
Parepare dilakukan sesuai standar layanan Bank BTN Syariah Parepare, yaitu 
mengawali layanan, verifikasi data, berikan solusi, arahkan nasabah untuk 
mengisi form pengaduan nasabah, input pengaduan di sistem pengaduan nasabah 
(SPN) kemudian akhiri layanan. Sedangkan implikasi strategi customer service 
dalam menangani komplain nasabah sangat berpengaruh pada tingkat kepuasan 
dan loyalitas nasabah serta citra Bank BTN Syariah Parepare yang tetap positif di 
mata nasabah dan masyarakat. 

 
Kata Kunci: Automatic Teller Machine (ATM), Customer Service, Manajemen 
Komplain, Strategi.  
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PEDOMAN TRANSLITERASI DAN SINGKATAN 

1. Transliterasi 

a. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain 

lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda. 

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin: 

Huruf Nama Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba    B Be ب

 Ta T Te ث

 Tha Th te dan ha ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Dhal Dh de dan ha ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Shad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 
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 Dad ḍ ض
de (dengan titik 

dis bawah) 

 Ta ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Za ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

   ain  ع
koma terbalik ke 

atas 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah   Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

Hamzah (ء) yang di awal kata mengikuti vokalnya                    

                                                                           

b. Vokal 

1) Vokal tunggal (monoftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ا

 Kasrah I I ا
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 Dammah U U ا

2) Vokal rangkap (diftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan 

huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

يْ۔َ  fathah dan ya Ai a dan i 

وْ۔َ  fathah dan wau Au a dan u 

Contoh: 

 kaifa : كيَفَْ

 ḥaula : حَولَْ

c. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat 

dan Huruf 
Nama 

Huruf 

dan Tanda 
Nama 

ى۔َ ا / ۔َ  

fathah dan alif 

atau 

ya 

Ā 
a dan garis di 

atas 

ي٘ـِ   kasrah dan ya Ī 
i dan garis di 

atas 

 ـوُ٘ 
dammah dan 

wau 
Ū 

u dan garis di 

atas 

 

 

Contoh: 

   mā: مَاتَ 

 mā  : رَ مَی

   qī: قيِلَْ
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   y mū: يمَُوْتُ

d. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua: 

1) ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan 

dammah, transliterasinya adalah [t]. 

2) ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalah [h]. 

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta  marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h). 

Contoh: 

ضَةُ الخَنةَِّرَوْ     :rauḍah al-jannah atau rauḍatul jannah 

ل٘فَاضاَِةِال٘مدَِيْنةُ اَ     :al-madīnah al-fāḍilah atau al-madīnatul fāḍilah 

 al-hikmah :    الَ٘حِكْمةَ

 

e. Syaddah (Tasydid) 

 Syaddah  atau  tasydid  yang  dalam  sistem  tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda tasydid ( ّــ), dalam transliterasi ini 

dilambangkan dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda 

syaddah. 

Contoh: 

 Rabbanā: رَبَّناَ

 Najjainā: نخََّيْنَا

 al-haqq: الَ٘حَقُّ

 al-hajj: الَ٘حَخُّ

 nuʻʻima: نعُمََّ

 ʻaduwwun: عَدُوٌّ
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Jika huruf ى bertasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 

kasrah ( يّ  ۔۔ِ  ) maka iali transliterasi seperti huruf maddah (i). 

 Contoh: 

  ʻA            ʻA    yy      ʻA   y: عرََبيٌِّ

  ʻA          ʻA yy      ʻA y: علَيٌِّ

f. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf لا (alif lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata 

sandang ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf 

syamsiah maupun huruf qamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi 

huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari 

kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). Contoh: 

 al-syamsu (bukan asy-syamsu) : الَشمَسُْ

لةَُزَ ل٘ز  لاَ   : al-zalzalah (bukan az-zalzalah) 

لفلَس٘فَةَُا  :al-falsafah 

لب٘لآِدُا  :al-bilādu 

g. Hamzah 

A                            m    m                         y          

bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun bila hamzah 

terletak diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia 

berupa alif.Contoh: 

نَ تأَمرُوُْ  :ta’murūna 

وْءُ النَّ  :al-nau’ 

ءٌ شيَْ  :syai’un 

مرِتُْٲ  :Umirtu 

h. Lafẓ al-Jalalah ) اللّه (    
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K    “A    ” y                                                   

lainnya atau  berkedudukan  sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), 

ditransliterasi tanpa huruf hamzah.Contoh: 

 billah بِاللّهِ Dīnullah  ديِنْاُللهِّ

2. Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

 

Beberapa singkatan yang digunakan secara khusus dalam teks referensi perlu 

dijelaskan kepanjangannya, diantaranya sebagai berikut: 

Cet. : Cetakan. Keterangan frekuensi cetakan buku atau literatur sejenis. 

Vol.: Volume. Dipakai untuk menunjukkan jumlah jilid sebuah buku atau 

ensiklopedi dalam bahasa Inggris. Untuk buku-buku berbahasa Arab biasanya 

digunakan katajuz. 

No. : Nomor. Digunakan untuk menunjukkan jumlah nomor karya ilmiah berkala 

seperti jurnal, majalah, dan sebagainya. 

 

swt. = subḥānahū wa ta‘āla 

saw. = ṣallallāhu ‘alaihi wa sallam 

QS …/…: 4 = QS al-Baqarah/2:187 atau QS 

I    īm/ …   y   4 


