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Abstrak 

 
Alur kegiatan Lembaga Keuangan seperti Perbankan yang bergerak dibidang jasa keuangan 

berkewajiban melakukan arus perekonomian dan monter untuk kemajuan sebuah negara. 

Perkemabangan Bank di Indonesia saat ini, mengalami persaingan yang ketat, tidak hanya 

tingkat nasional tapi juga tingkat global. Penelitian ini bertujuan menguji dan menganalisis 

pengaruh Tangible (Bukti Fisik) dan Reliability (Kehandalan) Karyawan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kota Samarinda. Populasi dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Syariah Indonesia yang tidak diketahui secara pasti jumlahny. Pengambilan 

sampel pada penelitian ini menggunkan metode Nonprobabilitiy Sampling atau acak karena 

besar jumlah sampel ini tidak diketahui. Untuk menetukkan jumlah sampel, peneliti 

menggunakan rumus Corhran. Dengan menggunakan rumus ini, peneliti berhasil menetukan 

jumlah sampel yang diperlukan, yaitu sebanyak 100 orang. Sumber data yang diperoleh berasal 

dari data primer, yaitu data yang peneliti kumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara 

Offline dan Online. Pengujian ini dilakukan dengan bantuan SPSS 24. Hasil penelitian ini 

menujukkan bahwa Tangible (Bukti Fisik) dengan nilai Thitung 5.618 > Ttabel 1.661, 

Reliability (Kehandalan) Karyawan Thitung 8.633 > Ttabel 1.661. Sedangkan pengaruh 

Tangible dan Reliability (Kehandalan) berpengaruh secara simultan dengan nilai Fhitung 

58,397 > Ftabel 3.94 dari hasil kesuluruhan variable yang mempengaruhi yaitu 54,6%. 

 

Kata Kunci : Bukti Fisik, Kehandalan Karyawan Dan Kepuasan Nasabah 
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Abstract 
 

The flow of activities of financial institutions such as banks engaged in financial services is 

obliged to carry out economic flows and monitor for the progress of a country. The development 

of banks in Indonesia is currently experiencing fierce competition, not only at the national level 

but also at the global level. This study aims to test and analyze the influence of Tangible 

(Physical Evidence) and Reliability (Reliability) of Employees on customer satisfaction at Bank 

Syariah Indonesia Samarinda City. The population in this study is Bank Syariah Indonesia 

customers whose exact number is unknown. Sampling in this study uses a Nonprobabilityy 

Sampling method or random because the number of samples is unknown. To determine the 

number of samples, the researcher used the Corhran formula. Using this formula, the 

researcher succeeded in determining the number of samples needed, which was as many as 100 

people. The source of data obtained comes from primary data, namely data collected by 

researchers through the distribution of questionnaires offline and online. This test was carried 

out with the help of SPSS 24. The results of this study show that Tangible (Physical Evidence) 

with a value of 5,618 > 1,661, Employee Reliability (Reliability) 8,633 > 1,661. Meanwhile, 

the influence of Tangible and Reliability (Reliability) has an effect simultaneously with a value 

of 58.397 > 3.94 from the results of the entire variable that influences, which is 54.6%. 

 
Keywords : Tangible, Employee Reliability and Customer Satisfaction 
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