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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kehandalan karyawan terhadap tingkat 

kepuasan nasabah di Bank Muamalat Cabang Samarinda. Untuk mencapai tujuan tersebut, 

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan melibatkan 100 responden sebagai 

sampel. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, studi pustaka, serta penyebaran 

kuesioner kepada para nasabah. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik analisis 

regresi linear sederhana dan uji kualitas data, dengan kehandalan karyawan sebagai variabel 

independen (X) dan kepuasan nasabah sebagai variabel dependen (Y). 

 

 Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kehandalan karyawan dan kepuasan nasabah di Bank 

Muamalat Cabang Samarinda. Ini berarti bahwa peningkatan kehandalan karyawan akan secara 

langsung meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Sebaliknya, jika kehandalan karyawan 

menurun, maka kepuasan nasabah juga akan mengalami penurunan. Hasil penelitian ini 

menunjukkan pentingnya peningkatan kehandalan karyawan sebagai strategi untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah secara keseluruhan. 

 Kata Kunci: Kehandalan Karyawan, Kepuasan Nasabah, Bank Muamalat Cabang 

Samarinda 
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ABSTRACT 

 

 This research aims to identify the influence of employee reliability on the level of customer 

satisfaction at Bank Muamalat Samarinda Branch. To achieve this goal, this research used a 

quantitative approach involving 100 respondents as samples. Data collection techniques were 

carried out through direct observation, in-depth literature study, and distributing questionnaires 

to customers. The collected data was analyzed using simple linear regression analysis techniques 

and data quality testing, with employee reliability as the independent variable (X) and customer 

satisfaction as the dependent variable (Y). 

 

 From the results of the analysis and discussion that has been carried out, it can be concluded that 

there is a positive and significant influence between employee reliability and customer 

satisfaction at Bank Muamalat Samarinda Branch. This means that increasing employee 

reliability will directly increase the level of customer satisfaction. Conversely, if employee 

reliability decreases, customer satisfaction will also decrease. The results of this research show 

the importance of increasing employee reliability as a strategy to increase overall customer 

satisfaction. 

 Keywords: Employee Reliability, Customer Satisfaction, Bank Muamalat Samarinda Branch 
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