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BAB III 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

3.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Profil Singkat Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat Cabang Samarinda. Metode yang 

digunakan untuk memilih sampel penelitian adalah Probability Random Sampling dengan 

kriteria responden yang merupakan nasabah  Bank Muamalat Cabang Samarinda. Sel           jumlah 

100 kuel            sionler didistribusikan kel            pada rlespond len, dan slemuanya tlelah dikel            mbalikan klepada 

p lenleliti.  Instrumel            n  plen lelitian  tlerdiri  dari  dua  bagian:  bagian  plertama  blerisi  data  idlentitas 

rel            spondlen   slesuai   del            ngan   kritleria   yang   ditlentukan,   slemel            ntara   bagian   kledua   mlemuat 

pel            rnyataan yang tlerkait dlengan dua variab lel yang mel            njadi fokus dalam pel            nel            litian ini. 

 
2. Visi dan Misi 

1) Visi  Mel            njadi  bank  syariah  utama,  dominan  di  pasar  spritual,  dan  dikagumi  di  pasar 

rasional. 

2) Misi  Mlenjadi  rolel modell lembal  ga  kleuangan  syariah  dunia  denganl penekanall n  pada 

slemangat  klewirausahaan,  kleunggulan  manajel            mlen,  dan  orilentasi  yang  inovatif  untuk 

mlemaksimalkan nilai klepada stakleholdler. 

 
3. Struktur Organisasi 

Gambar 3.1 Struktur Organisasi Bank Muamalat 

Cabang Samarinda 
 

 

 

 

 

 

Sumbel            r: Bank muamalat cabang samarinda, 2024 
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3.2 Del            skripsi Data 

1. Dleskripsi Data Rel            spondel            n 

Pel            n lelitian  ini  mlenglenai  dampak  klehandalan  karyawan  tlerhadap  klepuasan  nasabah 

Bank  Muamalat  Cabang  Samarinda  dilakukan  pada  bulan  Mel            i  2024  dlengan  partisipasi 

sel            banyak 100 rlespondlen. Karaktel            ristik rlespondel            n mel            liputi: 
 

1) Jlenis K lelamin 

Tabell 3.1 Jel            nis Klelamin Rel            spondlen 
 

J lenis klelamin Rel            spondlen Pel            rsel            ntasel                  % 

Laki-Laki 34 34,0 

Plerel            mpuan 66 66,0 

Total 100 100,0 
 

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Blerdasarkan  data  dari  tablel  3.1,  dapat  dilihat  bahwa  mayoritas  rlespondlen  adalah 

plerlempuan, dlengan jumlah mlencapai 66 orang (66,0%), sledangkan rlespondlen laki-laki 

blerjumlah 34 orang (34,0%). 

Mayoritasnya  rlespondlen  yang  mlerupakan  plerlempuan  mlenunjukkan  bahwa  slebagian 

blesar nasabah Bank Muamalat Cabang Samarinda yang blerpartisipasi dalam plenlelitian 

ini   adalah   pel  rlempuan.   Hal   ini   mlencel  rminkan   pel  ran   dominan   plerlempuan   dalam 

mlenglelola  anggaran  bulanan  rumah  tangga  dan  kleuangan  pribadi  mlerleka.  Karel  na  itu, 

tidak mlenghlerankan jika pel  rlempuan llebih slering mlemiliki pleran dalam kleputusan untuk 

mlenabung atau mlenglelola uang mlerleka slendiri. 
 

2) Tingkat Usia 

Tablel 3.2 Tingkat Usia Rel            spondlen 

Usia Rel            spondel            n Plerslentasle % 

19-30 63 63,0 

31-42 19 19,0 

43-54 13 13,0 

55-66 5 5,0 

Total 100 100 

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Blerdasarkan  data  dari  tablel  3.2,  dapat  dikel  tahui  bahwa  mayoritas  rlespondlen  dalam 

plenlelitian  ini  bel  rusia  19-30  tahun, jumlahnya  mlencapai  63  orang (63,0%).  Rlespondlen 

yang blerusia 31-42 tahun slebanyak 19 orang (19,0%), sledangkan rlespondlen blerusia 43- 

54 tahun mlencakup 13 orang (13,0%). Kel  lompok usia yang llebih tua, yaitu 55-66 tahun, 

hanya tel  rdiri dari 5 orang (5,0%). 

Pola usia rlespondlen dalam plenlelitian ini mlenunjukkan dominasi dari klelompok usia 

19-30   tahun.   Situasi   ini   mlenggambarkan   kleblerhasilan   stratlegi   plemasaran   Bank 

Muamalat  Cabang  Samarinda  dalam  mlenarik  minat  kalangan  muda  slebagai  nasabah 

bank. 
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3) Pleklerjaan Rlespondlen 

Tabel            l 3.3 Pel            klerjaan Rel            spondel            n 

Tingkat plerklerjaan Rel            spondlen Plerslentasle % 

Mahasiswa/Plelajar 38 38,0 

Karyawan 23 23,0 

PNS 11 11,0 

Wiraswasta 7 7,0 

Guru/Doslen 2 2,0 

Ibu Rumah Tangga 9 9,0 

Lainnya 10 10,0 

Total 100 100,0 

Sumbler: Data diolah plen leliti, 2024 

 
Blerdasarkan  data  dari  tablel  3.3,  dapat  dikel  tahui  bahwa  mayoritas  rlespondlen  dalam 

plenlelitian ini, yaitu 38 orang (38,0%), blerproflesi sel  bagai Mahasiswa/Pel  lajar. Slelain itu, 

tlerdapat  23  orang  (23,0%)  yang  bleklerja  slebagai  Karyawan,  11  orang  (11,0%)  slebagai 

PNS, 7 orang (7,0%) slebagai Wiraswasta, 2 orang (2,0%) slebagai Guru/Dosel  n, 9 orang 

(9,0%) slebagai Ibu Rumah Tangga, dan 10 orang (10,0%) lainnya. 

Data ini mlenggambarkan bahwa slebagian blesar rlespondlen dalam plenlelitian ini adalah 

mahasiswa  atau  plelajar  yang  mlencapai  38%,  mlenunjukkan  bahwa  stratlegi  plemasaran 

Bank Muamalat Cabang Samarinda mampu mlenarik minat kalangan anak muda dlengan 

blerbagai produk yang ditawarkan. 
 

4) Lama Mlenjadi Nasabah 

Tablel 3.4 Lama Mlenjadi Nasabah 

Tahun Rlespondel            n Plerslentasel                  % 

<1 Tahun 39 39,0% 

1-3 Tahun 30 30,0% 

> 3 Tahun 31 31,0% 

Total 100 100,0% 

Sumbler: Data diolah plen leliti, 2024 

 
Blerdasarkan  data  dari  tablel  3.4  tlerslebut,  tlerlihat  bahwa  slebagian  blesar  rlespondlen, 

yaitu  39  orang  (39,0%),  tlelah  mlenjadi  nasabah  kurang  dari  1  tahun.  Slelanjutnya, 

slebanyak  30  orang  (30,0%)  tlelah  mlenjadi  nasabah  slelama  1-3  tahun,  dan  31  orang 

(31,0%) tlelah mlenjadi nasabah llebih dari 3 tahun. 

Hasil  ini  mlenunjukkan  bahwa  mayoritas  rlespondlen  dalam  plenlelitian  ini  adalah 

nasabah yang baru blergabung dalam waktu kurang dari 1 tahun slebanyak 39 orang. Hal 

ini mlemlerlukan plerhatian khusus dari pihak Bank Muamalat  Cabang Samarinda untuk 

tlerus mlemplerklenalkan dan mlemblerikan stimulus tlerhadap nasabah baru dlengan blerbagai 

layanan blerkualitas tinggi, slehingga mlerleka tletap sletia dan tidak bleralih kle plesaing lain. 
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2. Dleskripsi Data Variablel Plenlelitian 

Pada  bagian  ini   akan  dijabarkan  tlerkait   hasil   yang  didapatkan  dari   plernyataan 

rlespondel  n   pada   sletiap   kulesionler   yang  ditlerapkan  guna   plenilaian   variablel,  khususnya 

plenilaian  rlespondlen  tlerhadap  plengaruh  klehandalan  slecara  klesleluruhan  tlerhadap  klepuasan 

nasabah. Slelanjutnya, untuk mlenghitung nilai rata-rata dan mlenglevaluasinya slesuai rlentang 

skala yang diblerikan yakni: 

Rlentang skala  = 
nilai tertinggi − nilai terendah 

 
 

Banyaknya kelas 
 

Pel            rhitungan tlerslebut yakni: 
4 − 1 

Rıentang skala  = 
4 

= 0,75 

Standar untuk katlegori lima klelas tel            rslebut yakni: 

 
Tablel 3. 5 Plenglelompokan Katlegori Pada Pel            rnyataan 

Intlerval nilai bobot Intlerprlestasi Prledikat 

1,00-1,75 Sangat Tidak Sel            tuju Sangat Rel            ndah 

1,75-2,50 Tidak Sletuju Rlendah 

2,51-3,25 Sel            tuju Baik 

3,26-4,00 Sangat Sel            tuju Sangat Baik 

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Blerdasarkan  plenjlelasan  sleblelumnya,  instrumlent  plenlelitian  disusun  dalam  blentuk 

kuisionler untuk mlengumpulkan data, yang klemudian hasilnya disajikan dalam blentuk tablel 

slebagai blerikut: 

 
1) Klehandalan Karyawan (X) 

Slesuai  hasil  dari  jawaban  slemua  rlespondlen  bel  rkaitan  dlengan  variablel  Klehandalan 

Karyawan (X), maka hasil dleskripsi dari variablel tlerslebut, yakni: 

 
Tablel 3.6 Dleskripsi Variabel            l Klehandalan (X) 

Indikator 
SS S TS STS 

Total 
Rata- 

Rata 4 3 2 1 

KH 1 Frlekulensi 45 55 0 0 100 
3,45 

 Bobot 180 165 0 0 345 

KH 2 Frel            ku lensi 46 54 0 0 100 
3,46 

 Bobot 184 162 0 0 346 

KH 3 Frlekuel            nsi 48 51 1 0 100 
3,47 

 Bobot 192 153 2 0 347 

      1338 3,46 

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Pada   tablel   3.6   tlerslebut,  mlemplerlihatkan   bahwasanya   nilai   rata-rata   variablel   X 

Klehandalan karyawan dlengan 3 indikator plernyataan adalah 3,46. Dari hasil jawaban di 

sletiap plernyataan mlemplerlihatkan bahwasanya rlespondlen mlemblerikan plenilaian sangat 

tinggi pada indikator klehandalan informasi yakni 3,47 yang masuk pada katlegori sangat 

tinggi. Plerihal ini mlemplerlihatkan bahwasanya klehandalan yang ada di bank muamalat 
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cabang  samarinda  sudah  sangat  baik.  Plenilaian  dua  indikator  lainnya  yakni  3,46  dan 

tel  rlendah yakni 3,45 yang artinya Klehandalan prosledur aktivasi/rlegistrasi plelanggan tlelah 

bleroplerasi dlengan baik tletapi masih plerlu diplerhatikan. 

Slehingga bisa diambil klesimpulan klehandalan pada bank muamalat cabang samarinda 

mlengalami    pleningkatan,    adapun    pleningkatan    tlerslebut    dikarlenakan    karyawan 

blertanggung jawab dalam komitmlen dan klewajibannya slelama di tlempat klerja, walaupun 

sudah    tlelah    tlerhitung    baik,    nyatanya    slebagian    plegawai    masih    blelum    dapat 

mlemplertahankan   dalam   komitmlen   dan   klewajiban   maka   plerihal   ini   masih   plerlu 

diplerhatikan dan ditingkatkan dlemi mlenjaga slerta mleningkatkan klehandalan karyawan. 

 
2) Kel            puasan Nasabah (Y) 

Sel            suai hasil dari jawaban sel            mua rlespondlen bel            rkaitan d lengan variab lel Klepuasan (Y), 

sel            hingga hasil d leskripsi dari variabel            l tlerslebut, yakni: 

 
Tabel            l 3.7 Variabel            l K lepuasan Nasabah (Y) 

Indikator 
SS S TS STS 

TOTAL Rata-Rata 
4 3 2 1 

KN 1 Frel            ku lensi 46 54 0 0 100 
3,46 

 Bobot 184 162 0 0 346 

KN 2 Frlekulensi 48 52 0 0 100 
3,48 

 Bobot 192 156 0 0 348 

KN 3 Frlekulensi 45 55 0 0 100 
3,45 

 Bobot 180 165 0 0 345 

KN 4 Frlekulensi 51 49 0 0 100 
3,51 

 Bobot 204 147 0 0 351 

KN 5 Frel            ku lensi 47 53 0 0 100 
3,47 

 Bobot 188 159 0 0 347 

      2237 3,47 

Sumbel            r: Data diolah plen leliti, 2024 

 
Pada tab lel 3.7  tel            rslebut, mlempel            rlihatkan bahwasanya nilai rata-rata untuk variablel Y 

Klepuasan Nasabah dlengan 5 indikator pel            rtanyaan yakni 3,47 yang masuk pada katlegori 

tinggi. Plerihal ini mlemp lerlihatkan bahwasanya klepuasan nasabah yang di rasakan olleh 

nasabah  bank  muamalat  cabang  samarinda  sudah  baik.  Dari  hasil  jawaban  di  sletiap 

p lernyataan mlemplerlihatkan bahwasanya rlespondel            n mlemblerikan pel            nilaian sangat tinggi 

pada indikator  kleslesuaian d lengan splesifikasi  yakni  3,51 dan tel            rlendah yakni  3,45 yang 

artinya klemudahan prosledur administrasi tlelah bleroplerasi dlengan baik tletapi masih plerlu 

diplerhatikan. 
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3.3 Analisis Data 

1. Uji Kualitas Data dan Uji Rel            liabilitas 

1) Uji Validitas 

Hasil uji validitas pada sel            tiap variabel            l (X dan Y) dlengan pel            ngujian mlenggunakan alat 

ukur   blerupa   program   komputler   yaitu   IBM   SPSS   vlersi   2.6.   plengujian   validitas 

slellengkapnya dapat dilihat pada tab lel blerikut: 

 

Tablel 3.8 Hasil plengujian validitas (X dan Y) 

Variablel Indikator R Hitung 
r tabel            l df = (N-2) 

Kletlerangan 

Klehandalan (X) KH 1 0,732 0,165 Valid 

 KH 2 0,576 0,165 Valid 

 KH 3 0,748 0,165 Valid 

Klepuasan Nasabah (Y) KN 1 0,639 0,165 Valid 

 KN 2 0,556 0,165 Valid 

 KN 3 0,432 0,165 Valid 

 KN 4 0,554 0,165 Valid 

 KN 5 0,647 0,165 Valid 

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Blerdasarkan  Tab lel  3.8  maka  dapat  dikel            tahui  dari  dlelapan  itlem  dinyatakan  lolos 

p lengujian validitas hal itu dikarlenakan nilai r  hitung itlem llebih bel            sar dari nilai r  tablel 

slehingga dapat disimpulkan del            lapan itel            m p lernyataan lolos uji validitas. 

 
2) Uji Rleliabilitas 

Hasil uji rleliabilitas untuk variab lel klehandalan karyawan (X) dan kel            puasan nasabah 

(Y) dapat dilihat pada tabel            l slebagai blerikut: 

 
Tablel 3.9 Hasil Plengujian R leliabilitas 

No Plernyataan Alpha Cronbach Kletlerangan 

1. Klehandalan Karyawan 0,782 Rleliablel 

2. Klepuasan Nasabah 0,827 Rleliablel 

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Blerdasarkan hasil uji rleliabilitas yang tlerlampir dalam tablel 3.9 di atas, diplerolleh nilai 

Cronbach’s   alpha   untuk   sletiap   variabel            l   yang   llebih   blesar   dari   0,05.   Tlemuan   ini 

mlenunjukkan  bahwa  slemua  variabel            l  yang  digunakan  dalam  plenel            litian  ini,  tlermasuk 

klehandalan  karyawan  (X) dan  kel            puasan  nasabah  (Y), dapat  dianggap  rleliablel. Del            ngan 

d lemikian,  kuisionel            r  ini  dapat  digunakan  slebagai  alat  plengukuran  yang  valid  dalam 

p lenlelitian ini. 
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2. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Linlearitas 

Uji linlearitas b lertujuan untuk mlengel            tahui apakah dua variab lel mlempunyai hubungan 

yang linlear atau tidak slecara signifikan 

 
Tablel 3.10 Uji Linlearitas 

  ANOVA Tablle      

   Sum of 

Squarles 

 
df 

Mel            an 

Squarle 

 
F 

 
Sig. 

KlEPUASAN Bel            tw leel            n (Combinel            d) .024 3 .008 22.350 .000 

NASABAH * Groups Linlearity .024 1 .024 67.045 .000 

KEl                HANDALAN  Dleviation .000 2 .000 .003 .997 

KARYAWAN from      

 Linlearity      

 Within Groups .035 96 .000   

 Total  .059 99    

Sumbler: Data diolah p lenleliti, 2024 

 
Blerdasarkan tab lel 3.10 tlerslebut, maka dipel            rolleh sign adalah 0,997 blerarti dalam hal 

ini  sign  llebih  bel            sar  dari  (0.997>0,05),  slehingga  kita  dapat  kel            tahui  bahwa  antara 

kel            handalan  karyawan  del            ngan  klepuasan  nasabah  bank  muamalat  cabang  samarinda 

mlemiliki hubungan yang linlear atau bel            rpola linlear. 

 
2) Uji Normalitas 

Dalam  p len lelitian  ini,  levaluasi  normalitas  data  dilakukan  mlenggunakan  uji  Normal 

Probability  Plot  dan  uji  paramletrik  On le  Samplle  Kolmogorov-Smirnov  (K-S)  untuk 

mlembandingkan   distribusi   kumulatif   d lengan   distribusi   normal.   Hasil   p lengujian 

mlenunjukkan bahwa: 

 
Tablel 3.11 Uji Onle Samplle K-S 

 

Onle-Samplle Kolmogorov-Smirnov Tel            st 

  Unstandardizled 

Rel            sidual 

N  100 
a,b 

Normal Paramel            tlers Mel            an .0000000 

 Std. Del            viation .01872793 

Most El                xtrel             mel                  Diffel            rel            ncel            s Absolutel .076 

 Positivel  .075 

 Nel            gativel  -.076 

Tlest Statistic  .076 

Asymp. Sig. (2-tailel            d)  .175c 

Sumbler: Data diolah plen leliti, 2024 
 

Blerdasarkan   hasil   dari   tab lel   3.11,   dapat   disimpulkan   bahwa   nilai   signifikansi 

(Asymp.Sig 2-tailled) adalah 0,175. Karlena nilai signifikansi llebih blesar dari 0,05, hal ini 

mlenunjukkan  bahwa  data  dalam  p len lelitian  ini  mlemel            nuhi  plersyaratan  uji  Onle  Samplel 
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Kolmogorov-Smirnov. Dlengan dlemikian, dapat disimpulkan bahwa mod lel rlegrlesi dalam 

p lenlelitian  ini  mlemlenuhi  asumsi  normalitas  atau  blerdistribusi  normal.  Olleh  karlena  itu, 

modlel rlegrlesi ini dapat digunakan untuk analisis llebih lanjut. 

 
3) Uji Hletleroskel            dastisitas 

Uji hletleroskel            dastisitas diplen lelitian ini mlenggunakan uji gllesjler, blerikut adalah hasil 

uji glel            sjler pada plenlelitian ini slebagai blerikut: 
 

Tablel 3.12 Uji Gllesjler 

  
Unstandardizled Coel          fficiel           nts 

Standardizled 

Co lefficilents 

  

Mod lel B Std. El              rror Bel           ta t Sig. 

1 (Constant) -.021 .134  -.158 .875 

 KEl              HANDALAN KARYAWAN .041 .057 .074 .731 .466 

Sumbler: Data diolah pel            nleliti, 2024      

 
Blerdasarkan hasil uji gl lejsel            r yang mlenunjukkan nilai 0,466 untuk variablel klehandalan 

karyawan,   dapat   disimpulkan   bahwa   dalam   analisis   r legrel            si   tidak   ada   indikasi 

hel            tleroskel            dastisitas.   Hal   ini   mel            nunjukkan   bahwa   model            l   rel            grel            si   tidak   mlengandung 

hel            tel            roskledastisitas jika probabilitasnya llebih dari 0,05. 

 
3.4 Rel            grlesi Linlear Sled lerhana 

Analisis  rel            grlesi  liniel            r  sel            d lerhana  dalam  plenlelitian  ini  blertujuan  untuk  mlengletahui  apakah 

tel            rdapat plengaruh antara variab lel ind lepel            ndel            n tlerhadap variablel del            plendel            n. Pel            ngolahan data dalam 

p lenlelitian ini dilakukan mlenggunakan SPSS 26, slep lerti yang ditampilkan dalam tab lel blerikut: 

 
Tablel 3.13 Analisis Rlegrlesi Linel            ar Sel            del            rhana 

 Unstandardizled 

Colefficilents 

Standardizled 

Coel            fficilents 

  

Modlel B Std. El                rror Bleta t Sig. 

1 (Constant) 2.464 .047  52.554 .000 

 KlEHANDALAN 

KARYAWAN 

.165 .020 .641 8.273 .000 

Sumbel            r: Data diolah pel            nel            liti, 2024     

 
Dari  Tabel            l  3.13  diatas  mlenunjukkan  hasil  yang  dipel            rolleh  nilai  constant  sel            blesar  2.464, 

sledangkan Klehandalan (b/koel            fisiel            n rel            grlesi) sleblesar 0,165. Dari hasi tlerslebut dapat dimasukkan 

dalam p lersamaan rlegrel            sinya sel             bagai blerikut: 
 

Y = a + bX + el 

Y= 2.464 + 0,165X 

1. Konstanta 

Konstanta  sleblesar  2.464  blerarti  bahwa  jika  variablel  klehandalan  karyawan  (X), 

dianggap konstan maka klepuasan nasabah akan positif. 

2. Klehandalan karyawan (X) 

Klehandalan  karyawan  (X)  mlemiliki  nilai  positif,  sel            hingga  bel            rdampak  positif  pada 

kel            puasan  nasabah  (Y),  del            ngan  koel            fisiel            n  rel            grlesi  0,165.  Hubungan  positif ini mlenunjukkan 



18  

bahwa pel            ningkatan klehandalan karyawan (X) slejalan d lengan p leningkatan klepuasan nasabah 

(Y). Dlengan kata lain, nilai ko lefisilen 0,165 blerarti bahwa jika k lehandalan karyawan dalam 

pel            kel            rjaan  di  Bank  Muamalat  cabang  Samarinda  mleningkat,  maka  klepuasan  nasabah  juga 

akan mleningkat sel            blesar 0,165. 

3.5 Uji Hipotlesis 

1. Uji T (parsial) 

 
Tablel 3.14 Uji Parsial (T) 

 

 
Variabel            l 

 
T hitung 

 
T 

tabel            l 

 
Sig 

 
Koel             fisilen 

Rel             grel             si 

 
Kel            tel            rangan 

Klehandalan Karyawan 8.273 1,290 0.000 0.165 Ada plengaruh dan Positif 

Sumbler: Data diolah pel            n leliti, 2024 

 
Berdasarkan tabel 3.14 diatas hasil pengujian signifikansi uji t tersebut dapat 

disimpulkan adalah Uji T yang berhubungan dengan kehandalan karyawan (X) terhadap 

kepuasan nasabah (Y). Pada hasil pengujian dengan SPSS diperoleh nilai t hitung sebesar 

8.273 dengan probabilitas signifikasi sebesar 0.000 serta t tabel sebesar 1,290 Pada hasil ini 

menunjukkan secara signifikansi adalah 0.000 lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung lebih 

besar dari t tabel yaitu 8.273 > 1.290 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 

0,165 Berdasarkan hasil tersebut maka hipotesis yang menyatakan secara parsial kehandalan 

karyawan ada pengaruh secara signifikan dan positif terhadap variabel kepuasan nasabah 

demikian hipotesis pertama dalam penelitian ini dinyatakan diterima. 

 
2. Koel           flesilen D letlerminasi 

Untuk   mlengukur   sleblerapa   blesar   pel            ngaruh   klehandalan   karyawan   (X)   tlerhadap 

klepuasan  nasabah  (Y),  dilakukan  p lerhitungan  statistik  del            ngan  mlenggunakan  Kolefisiel             n 

Dletlerminasi (KD). 

 
Tablel 3.15 Hasil Uji Koel            fisilen Del            tlerminasi 

 

 
Modlel 

 
R 

 
R Squarel 

 
Adjustel            d R Squarel 

Std. lError of th le 

lEstimatle 

1 .260a .068 .058 1.43232 

Sumbler: Data diolah plenel            liti, 2024 

 
Mel            nurut hasil dari Tabel            l 3.15, nilai koel            fisilen korlelasi (R) adalah 0,260. Dari output 

tlerslebut, diplerolleh kolefisilen d letlerminasi (R Squarle) sleb lesar 0,068. Artinya, variab lel blebas 

(klehandalan  karyawan)  mlemp lengaruhi  variablel  tlerikat  (klepuasan  nasabah)  sleb lesar  6,8%. 

Sisanya, yaitu 93,2%, diplengaruhi olel            h faktor-faktor lain yang tidak tel            rmasuk dalam variablel 

yang ditleliti dalam p len lelitian ini. 
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3.6 Plembahasan 

Hasil plen lelitian ini mlenunjukkan bahwa faktor klehandalan mlemiliki p lengaruh yang positif 

dan   signifikan   tlerhadap   tingkat   kel            puasan   nasabah   di   Bank   Muamalat   cabang   Samarinda. 

Klehandalan ini mel            rujuk pada klemampuan karyawan untuk mlenylediakan layanan slesuai dlengan 

yang dijanjikan del            ngan clepat, akurat, dan tlepat. Tingkat klehandalan ini mlenclerminkan sleblerapa 

baik Bank Muamalat cabang Samarinda mlemblerikan layanan klepada plelanggan. Slemakin tinggi 

kualitas layanan yang diblerikan, slemakin tinggi pula tingkat klepuasan nasabah tlerhadap layanan 

tlerslebut. Dlengan dlemikian, dapat disimpulkan bahwa klehandalan karyawan mlemiliki p lengaruh 

yang  signifikan  tlerhadap  klepuasan  nasabah.  Hal  tersebut  di  dukung  oleh  teori  kualitas  yang 

diungkapkan oleh Juran & Feo (2010:71), "Quality is fitness for use", yang berarti jika produk 

atau jasa berhasil digunakan oleh pelanggan sesuai dengan tujuan awalnya, maka pelanggan akan 

puas dengan kualitasnya. Prinsip ini berlaku baik untuk barang fisik, jasa, maupun informasi, di 

mana produk tersebut harus memenuhi kebutuhan dan tujuan yang diinginkan oleh pelanggan 

serta pihak-pihak yang berkepentingan. 

Blerdasarkan hasil p lengujian, tlerbukti bahwa klehandalan karyawan mlemiliki dampak positif 

tlerhadap  klepuasan  nasabah  di  Bank  Muamalat  Cabang  Samarinda.  Ini  b lerarti  bahwa  sletiap 

pel            layanan yang dislediakan olleh karyawan dinilai baik olleh nasabah, yang mlenghasilkan plenilaian 

positif tlerhadap bank tlerslebut di masyarakat. Tlemuan ini didukung olleh nilai t signifikansi yang 

llebih rel            ndah dari alpha, yaitu 0,000 < 0,05 mlenunjukkan bahwa klehandalan karyawan mlemiliki 

p lengaruh  positif  dan  signifikan  tlerhadap  klepuasan  nasabah.  S lelain  itu,  tlerlihat  bahwa  nilai  t 

hitung llebih tinggi  dari nilai t tab lel, dlengan nilai 8,273 > 1,290, yang mlenunjukkan pel            nolakan 

tlerhadap H0 dan plen lerimaan tlerhadap Ha. Ini mlen legaskan bahwa klehandalan karyawan di Bank 

Muamalat Cabang Samarinda b lerplengaruh positif dan signifikan tlerhadap klepuasan nasabah. 

Adapun jawaban dari responden yang di peroleh berdasarkan hasil analisis deskripsi data 

sebelumnya melalui kuesioner memberikan hasil bahwa indikator kehandalan informasi 

memperoleh nilai rata-rata tertinggi yaitu karyawan bank muamalat menjelaskan informasi secara 

detail terhadap apa yang tidak diketahui nasabah. Maknanya bahwa setiap karyawan bank 

muamalat cabang samarinda telah sangat baik dalam memberikan pelayanan khususnya di 

kehandalan infomasi dengan hasil bahwa seluruh nasabah merasakan puas akan pernyataan terkait 

kehandalan informasi. 

Plen lemuan dari plenel            litian ini didukung olleh hasil plenlelitian sleblelumnya yang dilakukan olel            h 

Marimin  &  Musthofa  (2018)  dan  Nasfi  let  al.  (2020),  yang  mlenyimpulkan  bahwa  kualitas 

p lelayanan yang mleliputi tangiblle, rel       liability, rlesponsivel       nless, assurancle, dan lempathy mlemiliki 

dampak   signifikan   tlerhadap   klepuasan   nasabah.   Studi-studi   tlerslebut   mlenunjukkan   bahwa 

klehandalan slecara khusus blerplengaruh positif dan signifikan tlerhadap klepuasan nasabah. 


