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ABSTRACT  
Based on the results of observations, the background to this research is the tendency for fluctuations in 
Batara iB Savings customers at Bank BTN Syariah Bandung Branch Office. It is influenced by, among 
other things, the reduced perceived value of customers in saving due to minimal service and less than 
satisfactory transactional facilities. Lack of switching barriers (Switching Barriers) by banks resulting in a 
decline, customers moving payroll, many offers from other banks and customer environmental factors that 
require switching. This research aims to determine the influence of Customer Perceived Value and 
Switching Barriers on Customer Retention of Batara iB Savings Products at Bank BTN Syariah Bandung 
Branch Office, both partially and simultaneously.The object of the research is Batara iB Savings customers 
at Bank BTN Syariah Bandung Branch Office. The type of research is associative quantitative with primary 
data types and uses data collection techniques in the form of observation, interviews, literature studies and 
questionnaires. Meanwhile, the sampling technique is non-probability sampling with a purposive sampling 
type. The population is all Batara iB Savings customers at Bank BTN Syariah Bandung Branch Office, 
totaling 1,019 people with a sample of 92 people. The results of the research show that Customer Perceived 
Value and Swithching Barriers partially influence Customer Retention by 60,3% and 43,6%, while 
simultaneously the influence is 68,6%. 
 
Keywords : Customer Perceived Value; Customer Retention; Switching Barriers. 
 
ABSTRAK  
Berdasarkan hasil oberservasi, bahwa yang melatarbelakangi penelitian ini adalah fluktuasi 
nasabah Tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung. Hal tersebut antara 
lain dipengaruhi oleh nilai yang dirasakan pelanggan (perceived value) berkurang  dalam 
menabung karena minimnya pelayanan, fasilitas transaksional yang kurang memuaskan. 
Kurangnya hambatan beralih (Swithcing Barriers) yang dilakukan oleh bank sehingga terjadi 
penurunan, nasabah pindah payroll, banyaknya tawararan dari bank lain dan faktor lingkungan 
nasabah yang mengharuskan beralih. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
pengaruh Customer Perceived Value dan Switching Barriers terhadap Customer Retention Produk 
Tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung baik secara parsial maupun 
simultan. Objek penelitian ini yaitu nasabah Tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor 
Cabang Bandung. Adapun jenis penelitiannya adalah kuantitatif asosiatif dengan jenis data 
primer dan menggunakan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara, studi 
pustaka dan kuesioner. Sedangkan teknik pengambilan sampel adalah non probability sampling 
dengan jenis sampel purposive sampling. Populasinya yaitu seluruh nasabah Tabungan Batara iB 
di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung yang berjumlah 1.019 orang dengan sampel 92 
orang. Kemudian dilakukan Analisis Kolerasi Berganda, Analisis Regresi Berganda, Analisis 
Koefisien Determinasi, Uji-t,dan Uji F.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Perceived 
Value dan Swithching Barriers secara parsial berpengaruh terhadap Customer Retention sebesar 
60,3% and 43,6%, sedangkan secara simultan berpengaruh sebesar 68,6%.  
 
Kata Kunci : Customer Perceived Value; Customer Retention; Switching Barriers. 
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PENDAHULUAN  
 Di era globalisasi saat ini, ekonomi syariah tumbuh dan berkembang sangat 

pesat dan menjadi salah satu motor penggerak roda perekonomian di Indonesia [1]. 
Meningkatnya suatu kegiatan perekonomian syariah yaitu ditandai dengan adanya 
lembaga keuagan Islam dan lembaga bisnis syariah [2]. Begitupun dengan 
pertumbuhan dunia usaha tentunya tidak dapat terlepas dari dunia perbankan 
syariah [3]. Bank Syariah sebagai lembaga intermediasi (perantara) antara 
masyarakat yang memiliki kelebihan dana dan kekurangan dana [4]. Dengan 
memberikan kemaslahatan terbesar bagi masyarakat dan berkontribusi secara 
optimal [5]. Untuk mampu bersaing dengan bank konvensional yang  sudah lama 
menjadi lembaga keuangan yang melayani masyarakat, bank syariah harus lebih 
aktif dalam memasarkan produk. Bank syariah harus mampu bertahan dalam 
persaingan, mampu mempertahankan nasabah yang sudah ada sebelumnya dan 
mampu mewujudkan harapan serta kebutuhan nasabahnya [6].  Customer Retention 
atau mempertahankan pelanggan muncul disebabkan sulitnya mempertahankan 
nasabah yang sudah ada dibandingkan mencari nasabah baru [7]. Pentingnya 
mempertahankan nasabah bagi suatu  perusahaan dapat menentukan seberapa 
besar perusahaan tersebut  dapat menguasai pasar. Ketika nasabah merasa produk 
yang digunakan bermanfaat maka akan lebih mudah bagi perusahaan untuk 
mempertahankan nasabah dan menarik nasabah baru [8].  

Perceived value atau nilai yang dirasakan pelanggan dapat dipandang sebagai 
suatu pertukaran dimana salah satu pihak yaitu perusahaan mendapatkan 
keuntungan dari suatu pembelian dan nasabah menerima manfaat dari 
penggunaan produk tersebut [9]. Customer perceived value pada produk perbankan 
dapat memberikan manfaat atau sebaliknya, sehingga nasabah merasa nilai yang 
dirasakan sesuai atau tidak dengan biaya yang telah dikeluarkan [10]. Apabila 
suatu perusahaan tidak dapat memenuhi harapan pelanggan maka akan 
berdampak serius bagi perusahaan, seperti pelanggan beralih ke produk lain [11]. 

Dalam mengantisipasi agar nasabah tidak berpindah ke produk lain maka 
bank perlu untuk membangun hambatan beralih (switching barriers) untuk 
mengikat nasabah agar tetap menggunakan produk tabungan [12]. Seorang 
nasabah bisa saja untuk meninggalkan bank yang sudah tidak bisa memenuhi 
keinginannya karena produk atau fasilitas yang digunakan tidak sesuai. Hal ini 
dapat mempengaruhi nasabah untuk berpindah ke bank lain [13]. Salah satu upaya 
bank untuk membangun hambatan agar nasabah tidak berpindah, yaitu dengan 
mengalokasikan sumberdaya bank untuk meningkatkan kinerja dan membuat 
program promosi yang menarik untuk memberikan value yang lebih tinggi pada 
nasabah sebagai dasar untuk mempertahankan nasabah. Apabila nasabah telah 
merasa terpenuhi kebutuhan yang diinginkan maka akan menguntungkan 
perusahaan [14]. Dengan adanya customer perceived value dan switching barriers yang 
tinggi maka nasabah akan enggan untuk berpindah ke produk lain dan tetap 
bertahan menggunakan produk dalam jangka waktu yang lama (customer retention) 
[11]. 
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Tabel 1. Jumlah Nasabah Tabungan Batara iB  
di Bank BTN Syariah di Kantor Cabang Bandung 

   Tahun Jumlah 
Nasabah 

Persentase 

2019 1.404 - 
2020 1.339 -4,6% 
2021 
2022 
2023 

1.462 
1.235 
1.019 

9,1% 
-15% 
-17% 

Sumber : Hasil Penelitian 2024 
 

Berdasarkan tabel 1, dapat dilihat jumlah nasabah tabungan Batara iB di 
bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung mengalami fluktuasi. Dapat dilihat 
jumlah nasabah tabungan Batara iB 2020 mengalami penurunan dengan persentase 
-4,6%. Sedangkan pada tahun 2021 mengalami kenaikan dengan persentase 9,1%. 
Pada tahun 2022-2023 mengalami penurunan. Pada tahun 2022 mengalami 
penurunan dengan persentase -15%. Pada tahun 2023 mengalami penurunan 
dengan persentase -17%.  

Hasil wawancara dengan pejabat di Bank BTN Syariah Kantor Cabang 
Bandung, bahwa terdapat beberapa faktor yang diduga menjadi penyebab 
penurunan jumlah nasabah produk tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor 
Cabang Bandung yaitu nilai yang dirasakan pelanggan (perceived value) berkurang 
dalam menabung karena minimnya pelayanan, fasilitas transaksional yang kurang 
memuaskan. Kurangnya hambatan beralih (swithcing barriers) yang menyebabkan 
nasabah pindah payroll, banyaknya tawaran dari bank lain dan faktor lingkungan 
nasabah yang mengharuskan beralih. Memperhatikan berbagai fenomena tersebut, 
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Customer 
Perceived Value dan Switching Barriers terhadap Customer Retention Produk 
Tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung”.    
 
METODE 

Jenis  penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Penelitian kuantitatif merupakan suatu 
proses penemuan pengetahuan melalui penggunaan data dalam bentuk numerik 
yang berfungsi sebagai alat ukur untuk memperoleh informasi tentang topik yang 
diteliti [15]. Penelitian asosiatif adalah  suatu penelitian yang digunakan dalam 
mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih [16]. Jenis data yang 
digunakan adalah data primer yang diperoleh langsung dari responden melalui 
pengumpulan data.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Tabungan Batara iB di 
bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung tahun 2023 berjumlah  1.019.  Populasi 
adalah keseluruhan orang atau objek dengan karakter khusus yang menjadi dasar 
peneliti untuk melakukan oberservasi dan menghasilkan sebuah kesimpulan. 
Dimana hasil penelitian akan digeneralisasikan [17]. Sampel adalah bagian dari 
sejumlah karakteristik yang dimiliki sebuah populasi  yang digunakan untuk 
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penelitian [18]. Sampel pada penelitian ini di ukur oleh rumus slovin dan diperoleh 
jumlah sampel sebanyak 92 orang. Setelah mendapatkan sampel yang dibutuhkan, 
dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji normalitas. Selanjutnya dilakukan 
Analisis Kolerasi Berganda, Analisis Regresi Berganda, Analisis Koefisien 
Determinasi, Uji-t,dan Uji F.    

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengaruh Customer Perceived Value terhadap Customer Retention Produk 
Tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung 

Hasil pengujian reliabilitas untuk variabel Customer Perceived Value dengan 
Cronbach’s Aplha sebesar 0,697>0,60 artinya reliabel dan termasuk reliabilitas tinggi. 
Sedangkan variabel Customer Retention dengan Cronbach’s Aplha sebesar 0,849>0,80 
artinya reliabel dan termasuk reliabilitas sempurna.  
 

Tabel 2. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .777a .603 .599 2.116 

a. Predictors: (Constant), Customer Perceived Value 

Berdasarkan tabel 2, dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R²)   
sebesar 0,603 atau 60,3%. Hal ini menunjukan bahwa variabel Customer Perceived 
Value terhadap Customer Retention produk tabungan Batara iB sebesar 60,3%. 
Sedangkan hasil uji t :  

Tabel 3. Hasil Uji t Coeficients  

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
Customer 
Perceived Value 

7.073 
.851 

1.806 
.073 

 
.777 

3.916 
11.698 

.000 

.000 

a. Dependent Variable: Customer Retention 
 

Berdasarkan tabel 3, menunjukan nilai thitung lebih sebesar 11,698 sedangkan  
t tabel sebesar 1,66216 atau thitung>ttabel dengan demikian disimpulkan bahwa Ho 
ditolak dan menerima H1 artinya Customer Perceived Value berpengaruh secara 
signifikan terhadap Customer Retention.  

 
Pengaruh Swithcing Barriers terhadap Customer Retention Produk Tabungan 
Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung 

Hasil pengujian reliabilitas untuk variabel Switching Barriers dengan 
Cronbach’s Aplha sebesar yaitu 0,911>0,80 artinya reliabel dan termasuk reliabilitas 
sempurna.  
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Tabel 4. Hasil Analisis koefisien Determinasi Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .660a .436 .430 2.523 

a. Predictors: (Constant), Switching Barriers 
 

Berdasarkan tabel 4, dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R²) 
sebesar 0,436 atau 43,6%. Hal ini menunjukan bahwa variabel Switching Barriers 
terhadap Customer Retention produk tabungan Batara iB sebesar 43,6%.  
Sedangkan hasil uji t : 

Tabel 5. Hasil Uji t Coeficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
Switching  
Barriers 

18.630 
.310 

1.159 
.037 

 
 

.660 
16.079 
8.342 

.000 

.000 

a. Dependent Variable: Customer Retention    

Berdasarkan tabel 5, menunjukan nilai thitung lebih sebesar 8.342 sedangkan t 
tabel sebesar 1.66216 atau thitung>ttabel dengan demikian disimpulkan bahwa H0 

ditolak dan menerima H1 artinya Switching Barriers berpengaruh secara signifikan 
terhadap Customer Retention.  
 
Pengaruh Customer Perceived Value dan Switching Barriers terhadap Customer 
Retention Produk Tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang 
Bandung  

Adapun hasil analisis kolerasi berganda yaitu :  
Tabel 6. Analisis Kolerasi Berganda Model Summary 

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .828a .685 .678 1.895 .685 96.874 2 89 .000 

a. Predictors: (Constant), Switching 
Barriers, Customer Perceived Value 

 

Berdasarkan tabel 6, dapat diketahui nilai R sebesar 0.828 artinya terdapat 
hubungan yang kuat antara Customer Perceived Value dan Switching Barriers secara 
simultan terhadap Customer Retention produk tabungan Batara iB di Bank BTN 
Syariah Kantor Cabang Bandung. Sedangkan hasil analisis berganda :  
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Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Berganda Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
7.183 

1.618 
 

4.439 .000 

Customer Perceived Value 
.650 

.077 .593 8.394 .000 

Switching Barriers .160 .033 .340 4.814 .000 

a. Dependent Variable: Customer Retention 
 

Berdasarkan tabel 7, maka dapat dibuat model persamaan regregsi  berganda 
yang dituliskan sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 
Y = 7,183 + 0,650X1 + 0,160X2  
Adapun hasil analisis koefisien determinasi : 
 

Tabel 8. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .828a .685 .678 1.895 

a. Predictors: (Constant), Switching Barriers, Customer Perceived Value 
 

Berdasarkan tabel 8, dapat diketahui nilai koefisien determinasi (R²) yang 
ditunjukan sebesar 0,685 atau 68,5%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh variabel 
independent yaitu Customer Perceived Value dan Switching Barriers terhadap variabel 
dependent yaitu Customer Retention  sebesar 68,5% kemudian sisanya sebesar 31,5% 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.  Berikut merupakan hasil uji F : 

 

Tabel 9. Hasil Uji F ANOVA 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 696.077 2 348.039 96.874 .000a 

Residual 319.749 89 3.593   

Total 1015.826 91    

 
Tabel 9, menunjukan bahwa nilai F hitung sebesar 96,875 dengan nilai 

signifikan sebesar 0,000<0,1. Karena tingkat signfikannya lebih kecil dari 0,1 maka 
H0 ditolak dan H1 diterima dengan nilai Fhitung>Ftabel (96,874>2.36) sehingga, dapat 
disimpulkan bahwa Customer Perceived Value dan Switching Barriers secara simultan 
berpengaruh signifkan terhadap Customer Retention produk tabungan Batara iB di 
Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung.  
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PENUTUP 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh  Customer 

Perceived  Value dan Switching Barriers terhadap Customer Retention produk 
tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung, maka dapat 
disimpulkan bahwa : Customer Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap 
Customer Retention dengan nilai koefisien determinasi sebesar 60,3%, Switching 
Barriers berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention dengan nilai 
determinasi sebesar 43,6% dan Pengaruh  Customer Perceived  Value dan Switching 
Barriers secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention 
Produk tabungan Batara iB di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung dengan 
nilai koefisien determinasi sebesar 68,5% . 

Adapun saran untuk Bank BTN Syariah Kantor Cabang Bandung 
diharapkan mempunyai kemampuan untuk meningkatkan keunggulan pada 
produk Tabungan Batara iB dan mengembangkan program-program untuk 
meningkatkan loyalitas terhadap nasabah, meningkatkan pelayanan agar nasabah 
dapat bertahan dan terus menabung dan tidak ingin beralih. 
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