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Abstrak. Penelitian ini menganalisis pengarub physical evidence terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah bank
syariah di Banda Aceh. Bank syariah yang dimaksudkan tediri dari Bank Aceh Syariah, BRI Syariah, BNI
Syariah, Bank Mandiri Syariah, dan Bank Danamon Syariah. Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner
kepada 250 orang nasabah yang ditentukan secara purposive sampling. Menggunakan statistif multivariat
structural equation modeling (SEM) sebagai alat analisis data, penelitian menemukan babwa physical evidence
secara nyata berpengarul) positif terbadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Keberadaan kepuasan nasabah
memediasi pengarub physical evidence terhadap loyalitas nasabab.

Kata kunci: Physical evidence, kepunasan nasabab, loyalitas nasabah dan structural equation modeling.

Abstract. This study analyzes the effect of physical evidence on customer satisfaction and loyalty of sharia banks in
Banda Aceb. The sharia banks comprise Bank Aceb Syariah, BRI Syariah, BNI Syariah, Bank Mandiri
Syariah, and Bank Danamon Syariah. Data gathering through distributing questionnaires to 250 customers who
were determined by purposive sampling. Using multivariate statistical structural equation modeling (SEM) as a data
analysis means, the study found that physical evidence has a positive effect on customer satisfaction and loyalty. The
excistence of customer satisfaction mediates the effect of physical evidence on customer loyalty.
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Pendahuluan

Bank syariah memiliki peran penting dalam
mendorong perekonomian Indonesia.
Kehadiran lembaga keuangan tersebut tidak
hanya bermanfaat bagi masyarakat untuk
memenuhi kebutuhan pembiayaan, tetapi juga
menjadi salah satu alternatif terbaik ketika
mereka ingin menyimpan dana dalam bentuk
tabungan (Ikhsan ez a/, 2020). Kelangsungan
usaha bank syariah tidak terlepas dari
sejauhmana layanan yang diberikan mampu
memenuhi kebutuhan masyarakat, terutama
nasabah pembiayaan dan nasabah tabungan.
Apalagi mereka memiliki preferensi tersendiri
dalam  memanfaatkan layanan  lembaga
keuangan bank (Amri er al, 2018). Ketika
layanan yang mereka rasakan sesuai dengan
harapan, maka kondisi tersebut dapat
membentuk kepuasan yang pada gilirannya
berdampak pada loyalitas mereka dalam
menggunakan layanan. Sebaliknya,
ketidakmampuan bank dalam memenuhi
harapan nasabah mendorong mereka untuk
beralih ke bank lain yang mereka anggap lebih
baik (Sanjaya & Pratiwi, 2018). Hal ini
menjelaskan bahwa kepuasan dan loyalitas
nasabah  menjadi  faktor  kunci  bagi
keberlangsungan usaha lembaga keuangan bank
termasuk bank syariah.

Pentingnya loyalitas nasabah bagi eksistensi
bank syariah dalam menyelenggarakan layanan
jasa keuangan telah menarik perhatian para
peneliti keuangan syariah (Saeed ef al, 2014,
Yusof & Arifin, 2016). Mereka berupaya
mengungkapkan  sejumlah  faktor dalam
menjelaskan  perilaku  nasabah  dalam
menggunakan bank tersebut. Loyalitas nasabah
tethadap bank syariah dipengaruhi oleh
kesadaran tentang pentingnya produk halal
(Maulan, 2016), layanan karyawan (Sanjaya &
Pratiwi, 2018). Penelitian lainnya seperti yang
dilakukan oleh Suhartanto e al (2018)
mengungkapkan bahwa loyalitas nasabah
dipengaruhi oleh kepercayaan terhadap layanan
yang diberikan. Kajian Widyarini (2018)
membuktikan bahwa loyalitas nasabah secara
nyata dipengaruhi oleh kepuasan dan
kepercayaan = mereka  terhadap  lembaga
keuangan.

Dalam kontek Aceh, menjadi hal yang menarik

untuk mengkaji kepuasan dan loyalitas nasabah
bank syariah. Sebagai daerah penerapan syariat
Islam, kehadiran bank syariah di Aceh mendapat
tempat tersendiri di masyarakat. Namun tidak
dapat dipungkiri bahwa lembaga keuangan bank
yang sifatnya konvensional juga masih diminati
oleh masyarakat. Indikasi tersebut secara nyata
dapat dilihat dari munculnya pro dan kontra
dalam merespon lahirnya Qanun 11/2018
tentang Lembaga Keuangan Syariah (LKS) yang
mewajibkan seluruh lembaga keuangan di Aceh
dijalankan berdasarkan prinsip syariah.

Terlepas dari adanya pro dan kontra tentang
terkait dengan penerapan ganun tersebut, bank
syariah di Aceh dan bank umum lainnya yang
sedang berupaya mengalihkan prinsip kegiatan
operasionalnya dari konvensional ~menjadi
syariah berusaha meningkatkan pelayanannya.
Upaya tersebut diantaranya dilakukan dengan
memberikan perhatian terhadap bukti fisik
(physical  evidence)  yang  digunakan  dalam
menyelenggarakan layanan jasa perbankan.
Physical evidence meliputi katagori fisik (tangible)
atau semua produk fisik yang tersedia dalam
mendukung kegiatan operasional penyedia
layanan dan merupakan bagian tidak terpisahkan
dari pelayanan itu sendiri (Mukhsina &
Brahmatih, 2014). Kendatipun upaya perbaikan
bukti fisik terus dilakukan oleh bank syariah,
namun hasil survei awal melalui wawancara
dengan sejumlah nasabah lembaga keuangan
bank di Banda Aceh mengindikasikan bahwa
perilaku mereka dalam memanfaatkan layanan
jasa keuangan dari bank tersebut relatif berbeda.
Sebagian diantara mereka tidak begitu tertarik
menggunakan layanan jasa bank syariah. Alasan
yang mereka lakukan tidak hanya terkait dengan
kemudahan dalam memanfaatkan layanan, tetapi
juga berhubungan dengan fasilitas fisik (physical
evidence) yang dimiliki oleh bank dalam melayani
kebutuhan nasabahnya.

Kajian mengenai loyalitas dan kepuasan nasabah
bank syariah dengan menempatkan physical
evidence sebagai exogenous variable belum banyak
diungkapkan oleh peneliti. Kalau pun ada,
temuan yang mereka belum memberikan
kesimpulan  yang seragam. Tjan (2015)
membuktikan bahwa physical evidence berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas. Temuan yang sama juga diungkapkan
oleh Ya-Ling Wu & Eldon (2018) menyimpulkan
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bahwa kepuasan dan loyalitas nasabah terkait
dengan penilaian mereka terhadap fasilitas fisik
yang menyertai pelayanan. Berbeda dengan
kedua peneliti tersebut, hasil kajian Chen & Liu
(2017) mengungkapkan bahwa kendatipun
Physical evidence berpengaruh positif terhadap
kepuasan, namun pengaruh tersebut tidak
signifikan. Kajian empiris yang dilakukan oleh
Sanjaya & Pratiwi (2018) dalam penelitian
mereka juga mengungkapkan bahwa pybsical
evidence tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah bank syariah.

Temuan  sejumlah  peneliti  di  atas
mengindikasikan bahwa pengaruh physical
evidence terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah bank syariah masih menjadi pertanyaan
terbuka. Artinya, belum ada satu kesimpulan
yang akurat tentang signifikansi pengaruh
variabel tersebut dalam menjelaskan kepuasan
dan loyalitas nasabah. Ketika upaya perbaikan
kualitas pelayanan bank syariah di Banda Aceh
dilakukan melalui peningkatan physical evidence
maka dipandang perlu untuk mengkaji
sejauhmana  kebijakan  tersebut  dapat
berdampak terhadap peningkatan kepuasan dan
loyalitas nasabah.

Secara sistematis, paper ini disusun dalam lima
bagian. Bagian kedua mendeskripsikan landasan
teori yang diperkuat dengan bukti empiris
mengenai  keterkaitan antar variabel, dan
pengembangan  hipotesis.  Bagian  ketiga
menjelaskan metode penelitian mulai dari
populasi dan  penarikan  sampel, skala
pengukuran hingga model analisis data. Bagian
keempat  adalah  hasil  penelitian  dan
pembahasannya. Terakhir, bagian kelima
mendeskripsikan kesimpulan penelitian dan
rekomendasi bagi peneliti selanjutnya.

Literature Review dan
Pengembangan Hipotesis

Pengaruh Physical Evidence terhadap
Kepuasan Konsumen

Physical  evidence merupakan bagian  tidak

terpisahkan dari proses pelayanan, seperti
halnya layanan jasa perbankan. Dimensi bauran
pemasaran tersebut dapat diidentifikasi sebagai
bukti fisik yakni fasilitas pelayanan dan
peralatan yang melekat pada pelayanan itu

sendiri. Bahkan tidak hanya terbatas pada
peralatan yang digunakan dalam memberikan
pelayanan, tetapi juga termasuk sirkulasi udara
dan kebersihan ruang pelayanan (Lentell, 2000).
Physical evidence meliputi katagori fisik (tangible)
atau semua produk fisik yang disajikan kepada
konsumen sebagai bagian dari pelayanan
(Mukhsina & Brahmatih, 2014). Dalam kontek
perusahaan jasa keuangan bank, bukti fisik
tersebut antara lain berkaitan dengan segala
taktor yang berhubungan dengan bangunan, area
parkir, peralatan pendukung layanan, ruang
tunggu, dan kebersihan ruangan (Nashem ez 4/,
2018). Chen & Liu (2017) dalam kajian mereka
menggunakan  sejumlah  indikator  untuk
mengukur physical evidence terdiri dari tampilan
ruangan pelayanan, dekorasi ruangan yang
menyenangkan, lingkungan atau peralatan yang
mengurangi kejenuhan diruang pelayanan, dan
lingkungan pelayanan secara umum.

Secara umum pengguna layanan memiliki
kepentingan terhadap physical evidence sehubungan
dengan pelayanan yang mereka terima. Phsyical
evidence tidak hanya merupakan faktor penentu
kelancaran  pelayanan, tetapi juga dapat
berdampak pada rasa nyaman dan kepuasan
pengguna layanan. Adanya hubungan fungsional
antara physical evidence dan loyalitas konsumen
telah dibuktikan oleh sejumlah peneliti. Said e a/.
(2016) membuktikan bahwa  physical  evidence
berdampak  positif ~ terhadap  kepuasan
konsumen. Sebelumnya, penelitian Wahid et al
(2012) juga membuktikan bahwa kepuasan
konsumen secara signifikan dipengaruhi oleh
physical  evidence. Berdasarkan uraian tersebut,
hipotesis pertama penelitian ini adalah:

H, : Physical evidence berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah bank syariah
Pengaruh  Physical Evidence terhadap

Loyalitas Konsumen

Bukti fisik sehubungan dengan penyampaian
pelayanan dapat memberikan kesan tersendiri
bagi pengguna layanan (Kushwaha ez a/, 2015).
Karena itu, penyedia layanan harus berusaha agar
bukti fisik yang merupakan bagian tidak
terpisahkan dari pelayanan itu sendiri, dapat
dipersepsikan baik oleh konsumennya. Sejumlah
penelitian ~ empiris ~membuktikan  adanya
hubungan searah antara penilaian pengguna jasa
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terthadap physical evidence dengan loyalitas mereka
dalam menggunakan layanan. Seperti halnya
penelitian ~ Susanty &  Kenny  (2015)
menyimpulkan  bahwa  physical  evidence
berdampak signifikan terhadap peningkatan
loyalitas konsumen. Penelitian Shen & Bae
(2018) juga memberikan kesimpulan yang sama
bahwa loyalitas konsumen secara nyata
dipengaruhi oleh penilaian mereka terhadap
fasilitas fisik yang menyertai penyampaian
layanan.

Loyalitas nasabah bank syariah tentunya juga
dapat dikaitkan dengan physical evidence sebagai
salah satu bauran pemasaran jasa keuangan.
Apalagi physical evidence merupakan sumber daya
utama setelah karyawan dalam mendukung
kegiatan operasional bank tersebut. Karena itu,
hipotesis kedua dinyatakan sebagai.

H. : Physical evidence berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah bank syariah.

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas
Konsumen

Dalam perusahaan jasa, kepuasan konsumen
merefleksikan perasaan mereka (puas tidak
puas) yang mereka rasakan setelah menerima
pelayanan (Farnita & Amri, 2013). Dalam
perusahaan jasa keuangan, kepuasan nasabah
merupakan  gambaran dari  kemampuan
perusahaan tersebut dalam memenuhi harapan
nasabahnya (Saeed e¢f al, 2014). Nasabah akan
menemukan kepuasan ketika layanan yang
mereka peroleh sesuai dengan harapan mereka
(Oliver, 1997). Sebaliknya, ketidakpuasan akan
muncul ketika layanan yang mereka rasakan
lebih rendah dari yang mereka harapkan.

Adanya keterkaitan antara kepuasan dan
loyalitas konsumen perusahaan jasa telah
dibuktikan oleh sejumlah peneliti. Susanty &
Kenny (2005) dalam penelitian mereka
mengungkapkan bahwa konsumen yang puas
akan  cenderung memanfaatkan layanan
perusahaan secara berulang-ulang dan bahkan
merekomendasikan perusahaan tersebut kepada
orang lain. Perilaku pembelian ulang dan
kemauan untuk merekomendasikan layanan ini
merupakan  indikator  penting  dalam
pengukuran  loyalitas. Temuan tersebut
diperkuat oleh hasil penelitian Kusumawati et al
(2017) dan Verma & Singh (2017) yang juga

membuktikan adanya pengaruh positif dan
signifikan ~ kepuasan  terhadap  loyalitas
konsumen. Penelitian Loebis ez 2/ (2018) juga
mengungkapkan adanya pengaruh positif dan
signifikan ~ kepuasan  terhadap  loyalitas
konsumen.

Didasarkan pada teori dan literatur
empiris di atas, maka hipotesis ketiga dapat
dinyatakan sebagai berikut.

Hs : Kepuasan berpengaruh
loyalitas nasabah bank syariah.

terhadap

Metodologi Penelitian

Penelitian dilakukan terhadap nasabah bank
syariah di kota Banda Aceh. Bank syariah
tersebut terdiri dari Bank Aceh Syariah, BRI
Syariah, BNI Syariah, Bank Mandiri Syariah, dan
Bank Danamon Syariah. Nasabah yang dipilih
adalah nasabah tabungan yang diambil secara
purposive  sampling  dengan ketentuan sudah
menjadi nasabah lebih dari 1 tahun, dan selain
menjadi nasabah bank syariah tertentu, nasabah
juga sudah pernah menjadi nasabah bank
konvensional. Kriteria ini penting agar mereka
yang dijadikan sampel penelitian adalah nasabah
yang telah memiliki pengalaman dengan layanan
jasa perbankan. Jumlah sampel dibatasi hanya
pada 250 orang nasabah yang memenubhi kriteria
di atas.

Sebagaimana dijelaskan sebelumnya, penelitian
ini mengoperasionalkan tiga variabel terdiri dari
loyalitas nasabah, kepuasan nasabah dan physical
evidence. ~ Loyalitas  nasabah  merefleksikan
kecenderungan nasabah secara sukarela dan terus
menjadi nasabah perusahaan jasa
perbankan di masa yang akan datang (Lovelock
& Wright, 2012). Pengukuran variabel ini
menggunakan sejumlah indikator terdiri dari
komitmen untuk memanfaatkan layanan jasa
bank, mau meningkatkan frekuensi
memanfaatkan layanan, merekomendasikan
bank kepada orang lain, memanfaatkan layanan
tanpa pertimbangan, mengikuti informasi yang
berkaitan dengan bank, keinginan untuk menjadi
nasabah tetap, dan kemauan untuk mencerikan
hal-hal positif (tentang bank) kepada orang lain
(Giddens & Hofmann, 2012). Selanjutnya
kepuasan nasabah dilihat sebagai hasil evaluasi
nasabah secara subjektif pelayanan bank yang

menerus
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mereka manfaatkan sesuai atau bahkan melebih
harapan mereka. Pengukuran variabel ini
mengadopsi Miles e# /. (2012) yang kemudian
disesuaikan dengan kepentingan penelitian,
terdiri dari sejumlah indikator meliputi manfaat
diterima sesuai dengan harapan, bank mampu
memenuhi kebutuhan akan layanan jasa
keuangan, perasaan bangga menjadi nasabah
bank, perasaan senang memanfaatkan layanan
bank, kesesuaian antara pengorban yang
dikeluarkan dengan manfaat yang diterima, dan
tidak pernah kecewa terhadap bank. Terakhir,
Pphysical evidence berkaitan dengan tampilan dan
fasilitas  fisik yang dimiliki bank dalam
menyelenggarakan layanan jasa perbankan.
Variabel ini diukur dengan sejumlah indikator
yang dikembangkan dari Payne (2000) terdiri
dari tampilan fisik (gedung), interior ruangan
tunggu, kerapian ruang tunggu, dekorasi ruang
pelayanan, ketersediaan tempat duduk, dan
ketersediaan tempat parkir.

Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran  kuesioner  kepada  nasabah.
Kuesioner tersebut berisi pernyataan yang yang
dikembangkan dari indikator pengukuran
variabel seperti diuraikan di atas. Setiap
pernyataan disediakan alternatif pilihan jawaban
dalam bentuk tingkat kesetujuan yang akan
dipilih oleh nasabah. Loyalitas dan kepuasan
nasabah serta penilaian mereka terhadap physical
evidence terkait dengan layanan jasa bank syariah
dilihat dari tingkat kesetujuan yang mereka
berikan pada masing-masing pernyataan.

Mengingat  data yang  dioperasionalkan
merupakan data kualitatif, maka diperlukan
adanya proses kuantifikasi data tersebut. Dalam
hal ini diperlukan adanya skala pengukuran.
Skala pengukuran data yang digunakan adalah
skala Likert dengan bobot berkisar antara 1-5.
Penggunaan skala likert untuk
mengkuantatifkan data kualitatif telah dilakukan
oleh sejumlah peneliti (Amri, 2012; Amri, 2013;
Farnita & Amri, 2013; Ratnawati & Amri, 2013;
Mora & Basyir, 2018). Pemberian skala
dilakukan terhadap masing-masing alternatif
pilihan tingkat kesetujuan pada setiap item
pernyataan kuesioner, dengan ketentuan tidak
setuju = 1, kurang setuju = 2, ragu-ragu = 3,
setuju = 4 dan sangat setuju = 5.

Selanjutnya  peralatan analisis data yang
digunakan adalah structural - equation  modeling
(SEM) yang dioperasionalkan dengan software
AMOS 21. Penggunaan SEM sebagai alat analisis
data melalui sejumlah tahapan, mulai dari
confirmatory factor analysis (CEA), measurement model
hingga menguji hubungan kausalitas antar
variabel menggunakan full structural model. CFA
digunakan untuk menguji wvaliditas indikator
dalam mengukur variabelnya dengan menjadikan
nilai loading factor sebagai tolok ukurnya. Suatu
indikator dinyatakan mampu merefleksikan
variabel apabila memiliki nilai loading factor >
0,70 (Ghozali, 2013). Sebaliknya indikator
dinyatakan tidak wvalid jika hasil perhitungan
statistik tidak memenuhi kriteria tersebut.

Selanjutnya measurement model mengacu pada
sejumlah kriteria goodness of fit index terdiri dari
perbandingan nilai X’hiuee dan X’ube, nilai p-
value, GFI, AGFI, TLI, CFI, TLI dan RMSEA.
Nilai X’hiwng diharapkan lebih kecil dari nilai
Xube, nilai p-value > 0,05, nilai GFI dan AGFI
> 0,90, nilai TLI dan CFI > 0,95 dan terakhir
nilai RMSEA < 0,08. Pemenuhan kriteria
tersebut dapat memberikan kesimpulan bahwa
model yang digunakan dalam  menguji
keterkaitan antar variabel dinyatakan good fit.

Terakhir, tahap full structural model
dimaksudkan untuk melihat arah dan signifikansi
hubungan fungsional antar variabel. Tolok ukur
signifikansi pengaruh suatu variabel eksogen
terthadap variabel endogennya didasarkan pada
nilai p-value dengan ketentuan p-vaiue < 0,05
mengindikasikan bahwa pada keyakinan 95%
variabel ~ eksogen  berpengaruh  signifikan.
Penerimaan atau penolakan hipotesis yang
dinyatakan sebelumnya menggunakan krteria ini.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Confirmatory Factor Analysis dan
Measurement Model

Confirmatory factor analysis (CFA) mengestimasi
faktor-faktor umum yang digunakan sebagai
proxi dari variabel atau konstruk yang diukur.
Analisis ini dapat menguji hipotesis tentang
pengukuran dari perspektif teori (Xia & Yang,
2018). CFA digunakan untuk menguji muatan
faktor variabel yang diobservasi pada variabel
laten. Tujuannya adalah menguji seberapa baik
indikator yang digunakan dalam mengukur
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(suatu variabel) dapat merepresentasikan
konsep teoritis (Hutchens, 2017).

Sebagaimana dijelaskan sebelumnya, variabel
penelitian ini terdiri dari loyalitas nasabah,
kepuasan nasabah dan  physical  evidence.
Pengukuran masing-masing variabel tersebut
menggunakan sejumlah indikator. Uji CFA
dimaksudkan untuk mengetahui kemampuan
suatu  indikator  dalam  merefleksinya
variabelnya. Indikasi tersebut didasarkan pada
nilai loading factor yang dihasilkan melalui proses
perhitungan  statistik. ~ Ghozali ~ (2013)
menyatakan, nilai Joading factor yang dapat
diterima di atas 0,70. Indikator dengan nilai
loading factor < 0,70 dinyatakan tidak valid
schingga  harus  direduksi dan  model
pengukuran.

Dalam kajian ini, uji Uji CFA dilakukan dua
tahap. Hal ini disebabkan pada tahap pertama,
terdapat satu indikator yang tidak memenuhi
syarat, yakni indikator kedua yang berkaitan
dengan loyalitas nasabah (LN2) dengan /bading
factor sebesar 0,473. Hal ini mengindikan bahwa
indikator tersebut secara statistik dinyatakan
tidak mampu merefleksikan loyalitas nasabah
bank syariah. Setelah mereduksi LN2 sebagai
observed variable bagi loyalitas nasabah,
kemudian uji CFA dilanjutkan pada tahap
kedua. Dalam tahap ini semua indikator telah
memiliki nilai bading factor sesuai dengan yang
dipersyaratkan. Untuk lebih jelasnya mengenai
uji CFA tahap pertama dan kedua dapat dilihat
Tabel 1.

Table 1. Hasil Confirmatory Factor Analysis

Ui CP.A Tahap Pertama Ui CFA Tabap Kedua
Loading | Critical Loadin Critical
Pam?f e Faz?org Ratio %%
IN1 <— Lovalitas Nasabah ,762 ,763
LN2 <--- Loyalitas_Nasabah 473 TA03 =N
LN3 <— Loyalitas_Nasabah J25 1 11,81 =720 11,726 | e
LN4 <— Loyalitas_Nasabah S8 | 12,811 == 768 | 12,624 | e
LN5 <— Loyalitas_Nasabah 866 | 14334 ==H  BT0| 14,620 | e
LN6 <— Loyalitas_Nasabah ,834 | 1391 = 841 14,041 | e
LN7 <— Loyalitas_Nasabah 724 | 11787 == 722 11,757 | ke
LN8 <— Loyalitas_Nasabah 728 | 11,874 == 724 | 11,800 |
KN6 < Kepuasan Nasabah J756 ,756
KN5 < Kepuasan_Nasabah 729 | 11,58 =729 11,389 |
KN4 < Kepuasan Nasabah L7531 11,628 * L1732 11,629 o
KN3 <— Kepuasan_Nasabah ,829 | 1335 =R 829 13,356 | **
KN2 <--- Kepuasan_Nasabah L7770 12,311  » L7170 12,308 R
KN1 <— Kepuasan_Nasabah 97 | 12,793 == 797 12,790 |
PE6 <--—- Physical Evidence ,761 12,32 b ,761 12331 wAE
PE5 < Physical Evidence 733 | 11,825 == T34 | 11,826 | e
PE4 <--- Physical Evidence ,836 14,09 b ,836 14,089 wAE
PE3 < Physical Evidence J804 | 13,133 ==§ 804 | 13,129 | *=*
PE2 < Physical_Evidence ST 12393 = 775 12,590 | w
PEl < Physical Evidence ,762 762

Sumber: Data Primer (Diolah), 2020.

Tabel 1 di atas memperlihatkan bahwa pada uji

FCA tahap kedua semua indikator sudah
memiliki nilai oading factor > 0,70. Hanya terdapat
satu indikator yang direduksi atau dikeluarkan
yakni indikator kedua pada variabel loyalitas
nasabah. Sejalan dengan tahapan uji CFA, uji
kelayakan model juga dilakukan dalam dua tahap.
Hasil statisttk measurement model seperti
ditunjukkan dalam Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Measurement Model

Tahapan Coodness-af-Fit e - Evaluasi

Pengfiian In dexf Kriteria Nilai Hasil Model

¥* — Chi-square X< X'tab | 386,746 > 308,255 poor fir

Probability = 0,05 0,000 poorfit

GFI > 090 0,742 poorfit

P{j::ga AGFI > 0,90 0,689 poarfit
TLI = 095 0,812 marginal fif

CFI > 095 0,790 poor fit

RMSEA < 0,08 0,110 poor it

¥* — Chi-square X< X'tab 279,215 < 283,586 zood fit

Probability = 0,05 0,061 spood fit

GFI > 090 0,921 good fit

;‘Sjﬁ AGFI > 0,90 0,917 good fit

CFI > 095 0,957 good fit

TLI > 095 0,963 good fit

RMSEA = 0,08 0,076 ood fit

Sumber: Data Primer (Diolah), 2020

Tabel 2 di atas memperlihatkan sejumlah kriteria
yang berkaitan dengan goodness of fit index. Dalam
pengujian tahap pertama, tidak satu pun kriteria
terpenuhi dengan baik. Nilai X* hiung > X° tabel,
nilai prob < 0,05, nilai GFI dan AGFI < 0,90,
nilai TLI dan CFI < 0,095 dan terakhir nilai
RMSEA > 0,08. Sehingga tidak satu pun dari
kriteria tersebut yang dinyatakan good fit. Hal ini
konsisten dengan hasil CFA pada tahap tersebut
yang masih menunjukkan adanya indikator
variabel dengan nilai lading factor dibawah 0,070.

Selanjutnya pada uji tahap kedua, semua kriteria
sudah terpenuhi dimana X’hiung < X° wbe, nilai
prob > 0,05, nilai GFI dan AGFI > 0,90, nilai
TLI dan CFI > 0,95 dan terakhir nilai RMSEA
< 0,08. Sehingga hasil evaluasi model pada tahap
ini dinyatakan good fit untuk seluruh kriteria
measurement model. Artinya, model
pengukuran yang digunakan untuk menganalisis
keterkaitan antar variabel dalam penelitian ini
yakni loyalitas dan kepuasan nasabah bank
syariah menggunakan physical evidence sebagai
excogenous variable telah dinyatakan layak, sehingga
dapat dilanjutkan pada tahap full structural model.

Hasil Full Structural Model

Sebagaimana  dijelaskan  dalam  tahapan
sebelumnya, hasil uji CFA dan measurement
model dilakukan melalui dua tahapan. Pada
tahap pertama, satu indikator yakni LN2
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tereduksi dari model karena memiliki nilai
loading factor dibawah 0,70. Pada tahap ini, uji
measurement model juga belum menghasilkan
kesimpulan yang good fit untuk seluruh kriteria
yang digunakan. Selanjutnya pada tahap kedua
semua indikator dinyatakan memenuhi syarat,
dan semua kriteria goodness of fit index sudah
terpenuhi secara baik. Langkah selanjutnya
adalah melakukan uji full structural model SEM
guna menentukan arah dan signifikansi
pengaruh antar variabel. Hasilnya seperti
ditunjukkan dalam Gambar 1.

Physical evidence berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah bank syariah, dengan
koefisien estimasi sebesar 0,451 (p-value < 0,05).
Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik
bukti fisik yang digunakan bank dalam
menyelenggarakan layanan jasa perbankan
semakin tinggi kepuasan nasabah. Dengan kata
lain, peningkatan physical evidence secara nyata
berdampak pada peningkatan kepuasan nasabah
terhadap layanan yang mereka terima. Dengan
demikian hipotesis (Hi) yang menyatakan physical
evidence berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

I ) €@ (9
55 W 54 54 63 Yoo Y63
KNG KNS KN4 KN3 KN2 KN1
N T4 K354, 7T
Ke
Nasabah ) 89 50
(1) LN (=)
Rats
PE1 | A5
- 6 .36 J7 04
@y ¢
HI R 3 B0
62 PE3 fugC - ? ()
SIC 1
5 = Loyaitas } S T
PE4 Nasabah @
5473 84 70
&3 NS
708 7 '
5 PE6 LN7
2 & .5"_.4 (e7)
®
Gambar 1. Hasil Full Structural Model
Gambar 1 di atas tidak hanya memperlihatkan bank syariah dapat diterima. Temuan ini sesuai
nilai koefisien estimasi masing-masing variabel dengan  pendapat Chopra (2014) yang

eksogen terhadap variabel endogen, tetapi juga
memperlihatkan nilai  fading factor masing-
masing indikator (manifest variable) terhadap
variabel tersebut Nilai koefisien estimasi physical
evidence terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah
bank syariah seperti dalam Tabel 3.

Tabel 3. Koefisien Estimasi Masing-masing
Variabel

Estimate
0,451

CR.
6,290
0,359 | 3245
0322 | 4823

(Diolah),

p-value
. wox
<

e

Kepuasan_Nasabah
Loyalitas_Nasabah
Lovalitas_Nasabah

Physical Evidence
Kepuasan_Nasabah
Physical_Evidence

Data

K

o

2020

Sumber Primer

HHk = (0001

menyatakan bahwa physical evidence merupakan
aspek penting dalam penyampaian layanan
kepada nasabah, dan secara nyata berdampak
pada kualitas pelayanan. Selanjutnya pelayanan
yang baik mendorong munculnya kepuasan
pengguna layanan.

Adanya pengaruh  physical evidence terhadap
peningkatan kepuasan nasabah mengkonfirmasi
temuan penelitian Lin & Mattila (2010) dan Chen
& Liu (2017) yang secara empiris juga
membuktikan  bahwa kepuasan konsumen
terthadap pelayanan yang mereka terima secara

nyata dipengaruhi oleh penilaian mereka
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terhadap fasilitas fisik yang mendukung proses
pelayanan tersebut. Semakin baik penilaian
terhadap fasilitas fisik semakin tinggi kepuasan
konsumen.

Selanjutnya physical evidence juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
bank syariah. Hal ini secara statistik ditunjukkan
oleh koefisien estimai sebesar 0,322 (p-value <
0,05). Penilaian nasabah terhadap fasilitas fisik
yang digunakan bank dalam memberikan
layanan jasa perbankan, secara nyata dapat
meningkatkan loyalitas nasabah. Dengan
demikian hipotesis (Hz) yang menyatakan
Physical evidence berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah bank syariah dapat terima. Semakin
baik persepsi nasabah terhadap physical evidence
semakin tinggi loyalitas mereka menggunakan
layanan  bank syariah, sehingga terdapat
hubungan searah dan signifikan antara loyalitas
dan physical evidence. Temuan ini mengkonfirmasi
temuan penelitian Bae ez 2/ (2018) yang juga
menyimpulkan bahwa peningkatan loyalitas
konsumen secara nyata berhubungan searah
dengan kelengkapan fasilitas fisik yang
menyertai pelayanan itu sendiri. Temuan ini
mendukung hasil penelitian Fida ez a/ (2020)
yang juga membuktikan bahwa fasilitas fisik

yang digunakan untuk menyelenggarakan
layanan  perbankan  berdampak signifikan
terhadap peningkatan loyalitas nasabah.

Kepuasan nasabah juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah bank
syariah, dengan nilai koefisien estimasi sebesar
0,359 (p-value < 0,05). Peningkatan kepuasan
nasabah  secara nyata berdampak pada
peningkatan loyalitas mereka dalam
menggunakan layanan bank syariah. Dengan
demikian hipotesis (Hs) yang menyatakan
kepuasan  berpengaruh  terhadap loyalitas
nasabah bank syariah dapat diterima. Nasabah
yang puas akan cenderung memanfaatkan
pelayanan secara berulang-ulang, menjadikan
bank sebagai perioritas utama ketika ingin
memanfaatkan layanan jasa keuangan dan
bahkan  merekomendasikan  layanan  jasa
keuangan tersebut kepada orang lain. Hal inilah
yang menyebabkan pengaruh positif kepuasan
terhadap loyalitas nasabah. Temuan ini sejalan
dengan hasil kajian Gong & Yi (2018) yang juga
membuktikan ~ bahwa  kepuasan  dapat
mendorong peningkatan loyalitas konsumen
dalam memanfaatkan layanan jasa perusahaan.
Temuan ini juga memperkuat temuan penelitian
Slack & Singh (2020) yang membuktikan bahwa

meediator
wvariablo
P i e H
— €N (se,,
independont dependent
wf il wariablo
A: | 0.451 e
B: | 0.359 ]
SEa: | 0.089 ]
SEg: | 0.111 7

Sobel test statistic:
One-tailed probability:
Two-tailed probability:

Calculate!

272627776
0.00=220265
0.00640531

Gambar 2. Hasil Sobel Test
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loyalitas konsumen secara nyata dipengaruhi
oleh sejauhmana layanan yang diberikan
mampu memenuhi kepuasan mereka. Ketika
konsumen puas, maka kondisi tersebut secara
nyata berdampak pada peningkatan loyalitas.
Sebaliknya, kegagalan dalam memuaskan
konsumen berdampak buruk terhadap loyalitas
mereka.

Seperti ditunjukkan dalam Gambar 1 di atas,
pengaruh  physical evidence terhadap loyalitas
nasabah bank Syariah selain terjadi secara
langsung, juga dapat secara tidak langsung
melalui kepuasan nasabah. Eksistensi kepuasan
nasabah sebagai variabel pemediasi ditunjukkan
oleh signifikansi pengaruh physical  evidence
terthadap kepuasan, dan pengaruh kepuasan
terthadap loyalitas nasabah. Sebagaimana
dijelaskan sebelumnya, pengaruh physical evidence
terthadap kepuasan nasabah sangat signifikan,
demikian juga halnya pengaruh kepuasan
terthadap loyalitas nasabah. Hal ini secara
statistik mengindikasikan bahwa kepuasan
nasabah memainkan peran mediasi dalam
hubungan sebab-akibat antara physical evidence
dan loyalitas nasabah. Guna mempertajam
analisis mengenai peran mediasi tersebut,
pengujian efek mediasi kepuasan nasabah dalam
hubungan fungsional antara loyalitas dan
kepuasan nasabah menggunakan Sobel test.
Sebagaimana hasil SEM dalam tabel 2 di atas,
koefisien estimasi physical evidence terhadap
kepuasan nasabah sebesar 0,451 dengan standar
error  sebesar  0,089. Selanjutnya koefisien
estimasi kepuasan nasabah terhadap loyaitas
nasabah sebesar 0,359 dengan standar error
sebesar 0,111. Menggunakan Sobel test yang
pengujiannya dilakukan secara online diperoleh
nilai statistik seperti ditunjukkan dalam Gambar
2.

Berdasarkan perhitungan Sobel test diperoleh
nilai statistik sebesar 2,726 dengan nilai p-value
sebesar 0,006 (< 0,05). Hal ini mengindikasikan
bahwa kepuasan nasabah memediasi pengaruh
Physical evidence terhadap loyalitas nasabah bank
syariah. Meningkatnya persepsi physical evidence
yang menyertai layanan jasa perbankan secara
nyata meningkatkan loyalitas nasabah melalui
kepuasan yang mereka rasakan dalam manfaatkan
layanan tersebut.

Kesimpulan dan Saran

Penelitian ini menganalisis pengaruh physical
evidence terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah
serta menganalisis eksistensi kepuasan nasabah
sebagal intervening variable antara loyalitas nasabah
dan physical evidence. Sampel penelitian sebanyak
250 orang nasabah yang diambil dari lima bank
syariah di Banda Aceh. Menggunakan SEM
sebagai model analisis data, penelitian
menyimpulkan  bahwa  penilaian  nasabah
terthadap fasilitas fisik yang digunakan untuk
menyelenggarakan layanan jasa perbankan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah. Kepuasan
nasabah juga secara nyata dapat meningkatkan
loyalitas nasabah bank syariah. Selain itu,
kepuasan nasabah memediasi pengaruh physical
evidence terhadap loyalitas. Kendatipun efek
mediasi yang ditimbulkan merupakan partial
mediation, namun eksistensi kepuasan dalam
memediasi pengaruh physical evidence terhadap
loyalitas nasabah sangat signifikan.

Penelitian ini  berimplikasi bahwa upaya
peningkatan kepuasan dan loyalitas nabasah
bank syariah di Banda Aceh dapat dilakukan
melalui intervensi kebijakan yang berhubungan
dengan perbaikan physical evidence atau fasilitas
fisik yang digunakan dalam menyelenggarakan
layanan jasa perbankan. Jajaran manajemen bank
syariah perlu memberikan perhatian lebih besar
tethadap dimensi service marketing mix tersebut
agar tuntutan terhadap pentingnya fasilitas fisik
dapat terpenuhi dengan baik. Bagi peneliti akan
datang yang tertarik untuk meneliti perilaku
nasabah bank Syariah perlu memasukkan
variabel lainnya sebagai predictor variable bagi
loyalitas nasabah. Sehingga dapat diketahui
dengan detail faktor-faktor apa saja yang secara
empiris dapat membentuk loyalitas nasabah.
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