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ABSTRAK 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kepuasan 

nasabah terhadap praktik pelayanan ATM Pada Bank BTN KC Syariah Kapten 

Ahmad Rivai Palembang. Penelitian ini mempunyai batasan masalah kepuasan 

nasabah terhadap parktik pelayanan ATM Pada Bank BTN KC Syraiah Kapten 

Ahmad Rivai Palembang. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan 

pendekatan deskriptif sumber data perimer dan sekunder yang dikumpulkan dengan 

observasi, wawancara dan dokumentasi data di uji keabsahannya dan di analisis. 

Hasil penelitian ini adalah Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Praktik Pelayanan 

ATM Pada Bank BTN KC Syariah Kapten Ahmad Riva Palembang mengenai 

Kepuasan Nasabah Terhadap Praktik Pelayanan ATM yang diberikan karyawan 

sudah cukup baik terlihat pada pelayanan karyawan terhadap nasabah sangat 

ramah-tamah dan sopan. Selain itu juga upaya mengatasi kendala yaitu, untuk lebih 

mengunggulkan kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga dan 

biaya kemudahan dengan cara memberikan pemahaman atas manfaat yang dimiliki 

pelayanan ATM pada Bank BTN KC Syariah Kapten Ahmad Rivai Palembang 

yang seharusnya semakin disebar luaskan untuk mengundang minat nasabah. 

Kata Kunci : Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Praktik Pelayanan ATM 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine how customer satisfaction with ATM 

Services at Bank BTN KC Syariah Captain Ahmad Rivai Palembang. This study has 

a problem limiting customer satisfaction with ATM Servicesat Bank BTN KC 

Syariah Captain Ahmad Rivai Palembang. This study uses a descriptive qualitative 

approach with data collection techniques of observation, interviews, end 

documentation. Based on the results of research at Bank BTN KC Syariah Captian 

Ahmad Rivai Palembang regarding customer satisfaction with ATM Service 

practies provided by employees is quite good, it can be seen in employee service to 

customers who are very friendly and polite. In addition, efforts to overcome 

obstacles, namely, to further excel product quality, service quality, emotonal 

factors, prices and conveniences costs for the benefits of ATM KC Syariah Captain 

Ahmad Rivai Palembang which should be more widely disseminared to invite 

coustomer interest. 

Keywords : Analisis of customer satisfaction on the parctice of automatic teller 

machine ATM 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 
A. Pedoman Transliterasi Arab-Latin Konsonan Tunggal 

 

Januari 1988.Berdasrkan Surat Keputusan Bersma Mentri Agama 

Dan Mentri Pendidikan & Kebudayaan R1 No.. 158/1987 Dan 0543 

B/U/1987 

Huruf 
Arab 

Nama Hur 
uf 

Lati 
n 

Keterangan 

 Alif  Tidak dilambangkan أ

 Ba‟ B Be ب

 Ta‟ T Te ت

 Sa‟ Ṡ Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa‟ Ḥ Ha (dengan titik di ح
bawah) 

 Kha‟ Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra‟ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣād Ṣ Es (dengan titik di ص
bawah) 

 Ḍāḍ Ḍ De (dengan titik di ض
bawah) 
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 Ṭa‟ Ṭ Te (dengan titik di ط
bawah) 

 Ẓa‟ Ẓ Zet (dengan titik di ظ
bawah) 

 ain ʻ Koma terbalik di atas„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa‟ F Ef ف

 Qāf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wawu W We و

 Ha‟ H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya‟ Y Ye ي

 

 

B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 
 

 ع

 د
 ة

Ditulis „id 
dah 

 
C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata 

 
1. Bila dimatikan ditulis h 

 

 Ditulis Hibah هبة

 Ditulis Jizyah جزية

 
(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila 
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dikehendaki lafal aslinya) 

2. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua itu 

terpisah, maka ditulis dengan h. 

 

 ‟Ditulis Karâmah al-auliyâ كَرَامَةاْلأوْلِيَاءْ

 

3. Bila ta‟ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan 

dammah ditulis t atau h. 

 

 Ditulis Zakâh al-fiţri زكَاَةاُلْفِطْرِ

 

D. Vokal Pendek 

 

 
 

 فعَلََ

Fathah Ditulis A 
fa‟ala 

 
 

 ذکُِرَ
Kasrah Ditulis I 

Żukira 

 
 

 ُبَهْذيَ
Dammah Ditulis U 

Yażhabu 

 

E. Vokal Panjang 

 
Fathah + alif Ditulis Â 

 Ditulis Jâhiliyyah جَاهِليَِّة

fathah + ya‟ mati Ditulis Â 

 Ditulis Tansâ تَنسَْى

kasrah + ya‟ mati Ditulis Î 

 Ditulis Karîm كَرِيمْ

dammah + wawu mati Ditulis Û 

 Ditulis Furûd فرُُوْض
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F. Vokal Rangkap 

 

1 

 
2 

fathah + ya‟ mati 

 بَينْكَُمْ
fathah + wawu mati 

 قوَْل

Ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ditulis 

ai 

bainakum 

au 

qaul 
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