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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi customer 

retention dengan pendekatan Theory of Planned Behavior pada bank BCA Syariah. 

Metode analisis yang digunakan adalah analisis linier berganda dengan 

menggunakan software SPSS 27. Teknik sampling yang digunakan adalah 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan data primer yang didapatkan dari 

responden. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 108 responden. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan sikap, norma subjektif, 

dan kontrol perilaku berpengaruh secara positif dan signifikan. Sedangkan 

berdasarkan uji parsial sikap dan kontrol perilaku berpengaruh positif dan 

signifikan. Sedangkan variabel norma subjektif tidak berpengaruh terhadap 

customer retention pada nasabah bank BCA syariah. Dengan demikian untuk 

meningkatkan customer retention bank syariah harus menyediakan pengalaman 

pelanggan yang lebih baik dari segi pelayanan dan fasilitas. 

Kata kunci: Sikap, Norma Subjektif, Kontrol Perilaku, Customer Retention, TPB, 

Nasabah  
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyse the factors that influence customer retention using the 

theory of planned behavior approach in BCA Syariah Bank. The method of analysis 

used is multiple linear analysis using SPSS 27 software. The sampling technique 

used is purposive sampling. This study uses primary data collected from the 

respondents. The sample used in this study was 108 respondents. The results of this 

study show that attitudes, subjective norms, and behavioural control 

simultaneously have a positive and significant effect. While based on the partial test 

of attitudes and behavior control, they have a positive and significant effect. 

Whereas, the subjective norm variable does not affect BCA Syariah Bank customer 

retention. Thus, to increase customer retention, Islamic banks must provide a better 

customer experience in terms of services and facilities. 

Keywords: Attitude, Subjective Norms, Behavioral Control, Customer Retention, 

TPB, Customers.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan perbankan suatu negara bisa dijadikan tolak ukur 

perkembangan negara. Hal tersebut terjadi karena peran sektor perbankan 

mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap kegiatan perekonomian. 

Dunia perbankan memiliki peranan yang sangat penting, bahkan ada 

pandangan yang menyatakan bahwa bank adalah faktor utama yang 

menggerakkan perekonomian suatu negara (Hamidu, 2013). Bank memiliki 

peran krusial dalam sistem keuangan. Dengan mendukung berbagai pasar 

keuangan dan memberikan solusi keuangan saat terjadi kegagalan pasar, 

meskipun ada lembaga lain yang mendukung pasar tersebut. Bank berperan 

sebagai agen pembangunan dengan menjadi perantara antara pihak-pihak 

yang memiliki dana sebagai kegiatan produksi. Melalui penyediaan modal 

bagi pengusaha, sektor riil ekonomi dapat berkembang (Rustandi et al., 

2021). 

Pada saat ini bank syariah semakin berkembang yang ditunjukkan 

oleh meningkatnya kesadaran umat muslim tentang riba dalam kegiatan 

ekonomi. Hal ini membuat banyak nasabah yang beralih ke bank yang 

menerapkan prinsip syariah (Rustandi et al., 2021). Bank syariah ialah bank 

yang beroperasi dengan sistem bagi hasil, yang membedakannya dari bank 

konvensional yang menggunakan sistem suku bunga (Anandarajan et al., 

2000). Salah satu bank syariah yang sedang eksis di Indonesia pada saat ini 
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adalah bank BCA syariah, yang ditunjukkan dengan peningkatan jumlah 

nasabah setiap tahunnya. 

PT Bank BCA Syariah (BCA Syariah) adalah anak perusahaan dari 

PT Bank Central Asia tbk., yang mulai beroperasi pada 5 April 2010. BCA 

Syariah bertujuan untuk menjadi pelopor dalam industri perbankan syariah 

di Indonesia, dengan fokus pada layanan unggul dalam penyelesaian 

pembayaran, penghimpun dana, dan pembiayaan bagi nasabah bisnis 

maupun perorangan. Bank ini menargetkan masyarakat yang mencari 

produk dan layanan perbankan yang bermutu tinggi dengan akses yang 

mudah dan transaksi singkat. BCA Syariah memiliki jaringan cabang yang 

tersebar di berbagai wilayah di Indonesia (BCA Syariah, 2021). 

Nasabah bank BCA syariah sepuluh tahun terakhir mengalami 

peningkatan jumlah nasabah. Peningkatan jumlah nasabah merupakan 

indikator potensial untuk memperkirakan retensi nasabah di bank. Hal ini 

menggambarkan daya tarik layanan yang ditawarkan oleh bank BCA 

syariah berhasil menarik minat nasabah. Namun hal tersebut belum 

menjamin kesetiaan nasabah (Sari, 2009). Walaupun peningkatan nasabah 

bukan menjadi indikator utama dalam retensi nasabah, namun peningkatan 

nasabah ini menjadi acuan bahwa strategi yang digunakan dalam 

mempertahankan nasabah sudah berhasil (Daga, 2016). Berikut ini 

peningkatan jumlah nasabah pada bank BCA syariah dalam sepuluh tahun 

terakhir: 

Gambar 1.1 Diagram Peningkatan Jumlah Nasabah Bank BCA Syariah 
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Sumber: Databoks-Katadata (2022) 

 

Dari gambar diatas bisa dilihat bahwa nasabah bank BCA syariah 

mengalami peningkatan mulai dari tahun 2012-2022. Peningkatan paling 

besar berada pada tahun 2021 ke 2022 yaitu mengalami peningkatan 

nasabah sekitar lima juta nasabah. Tidak heran jika bank BCA syariah 

mendapatkan beberapa penghargaan salah satunya menjadi juara kinerja 

bank syariah terbaik 5 tahun berturut-turut yaitu pada tahun 2018-2022 

(BCA Syariah, 2021). 

Salah satu faktor untuk mempertahankan pelanggan yaitu dengan 

pelayanan dan fasilitas yang memadai (Zikir et al., 2019). Bank BCA 

syariah memiliki pelayanan yang baik kepada para nasabahnya terbukti 

bank Bank BCA syariah pernah mendapatkan penghargaan berupa layanan 

perbankan syariah terbaik pada tahun 2023. Bank BCA syariah 

menargetkan nasabah yang menginginkan produk dan layanan perbankan 

yang berkualitas, yang ditunjang dengan kemudahan akses dan kecepatan 

transaksi (BCA Syariah, 2021). 

Pelayanan jasa bank yang responsif, transparan, dan 

memprioritaskan kebutuhan pelanggan secara efektif dapat membentuk 
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keterikatan yang kuat, meningkatkan kepuasan, dan akhirnya mempercepat 

tingkat customer retention dalam jangka panjang (Putri & Rahayu, 2023). 

Dengan memprioritaskan kebutuhan pelanggan secara efektif, bank dapat 

lebih baik memahami preferensi dan harapan pelanggan (Allamsyah, 2023). 

Akibatnya, keterikatan yang kuat terbentuk antara bank dan pelanggan, 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Pramudita et al., 

2022). Pelanggan yang merasa puas biasanya cenderung lebih loyal dan 

tingkat retensi pelanggan yang tinggi dapat menciptakan pondasi yang kuat 

untuk pertumbuhan jangka panjang bagi bank (Muttaqiin et al., 2021). 

Customer retention adalah suatu bentuk keterikatan batin antara 

pelanggan dengan perusahaan yang ditandai dengan pembelian yang terus 

menerus dan bersifat jangka panjang (Rojab & Purwanto, 2023). Retensi 

pelanggan merujuk pada kelanjutan hubungan antara pelanggan dan 

perusahaan dalam konteks bisnis (Eka Tirtawati, 2021). Konsep ini 

dianggap sebagai salah satu tujuan utama dari layanan karena menunjukkan 

efektivitas strategi pemasaran yang telah diterapkan. Bagi perusahaan jasa, 

sangat penting untuk memenangkan persaingan agar pertumbuhan dan 

kelangsungan hidup perusahaan (Hedy Syahidah Budiarti, 2023). 

Customer retention tidak hanya mencerminkan keberhasilan strategi 

pemasaran, tetapi juga menjadi faktor penentu keberlangsungan bisnis 

dalam jangka panjang, karena loyalitas pelanggan terhadap produk atau 

layanan secara langsung mendukung kelangsungan hidup perusahaan 

melalui pembelian berulang dan sikap positif mereka terhadap perusahaan 
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(Esti et al., 2013). Kesetiaan terhadap suatu produk atau layanan secara 

tidak langsung berkontribusi pada loyalitas terhadap perusahaan. Loyalitas 

pelanggan memastikan kelangsungan hidup suatu perusahaan dalam jangka 

waktu yang panjang (Haryanti & Baqi, 2019). Selama pelanggan merasa 

dapat memperoleh nilai yang lebih baik dari perusahaan, mereka cenderung 

akan tetap setia. Konsumen tidak hanya sering membeli produk, namun 

mereka juga menunjukkan dedikasi dan sikap positif terhadap perusahaan 

(Wangdra & Sumanti, 2022). Dapat dikatakan retensi pelanggan ditandai 

dengan nasabah yang membeli produk atau menggunakan layanan secara 

berulang. Kemudian individu merekomendasikan kepada orang yang ada 

disekitar mereka. Serta selalu memberikan respon yang positif terhadap 

produk atau layanan yang digunakan. 

Kepuasan konsumen memiliki pengaruh besar terhadap customer 

retention yang menjadi indikator sejauh mana pelanggan loyal terhadap 

suatu bank atau perusahaan. Retensi adalah strategi yang harus 

dipertahankan setiap perusahaan untuk menjaga hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan, dan hal ini mencerminkan tingkat perpindahan 

pelanggan dari suatu perusahaan ke perusahaan lain (Istiqomawati et al., 

2022). Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berkaitan 

dengan perilaku, yang diukur berdasarkan frekuensi pembelian produk oleh 

konsumen. Sementara yang dimaksud, loyalitas yaitu ketika pelanggan 

kembali membeli produk, hal tersebut dapat menjadi bukti bahwa mereka 

merasa loyal, dengan kata lain loyalitas dapat diartikan seperti sikap, 
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keyakinan, perasaan, dan keinginan untuk terus melakukan pembelian 

berlangganan (Yanuar & Munzir, 2019). 

Menurut Ramadhani & Imanda Firmantyas Putri Pertiwi, 2023 

menyatakan bahwa Planned Behavior Theory (TPB) sebagai teori yang 

menekankan pada perilaku dan keyakinan manusia ketika tujuan berada 

kendali kesadaran individu. Sikap dan tindakan seseorang tidak hanya 

ditentukan oleh niatnya, namun dipengaruhi juga oleh faktor lain diluar 

kendali individu, seperti ketersediaan sumber daya dan peluang untuk 

bertindak. Teori ini menjelaskan keterkaitan antara keyakinan, sikap, niat, 

dan perilaku, yang membantu memperdalam pemahaman mengenai proses 

pengambilan keputusan konsumen. Teori perilaku terencana didasarkan tiga 

indikator utama, yaitu sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan 

persepsi kontrol perilaku. Ketiga komponen ini memiliki peran penting 

dalam membentuk pandangan, sikap, serta kesiapan individu untuk 

membuat keputusan (Perdana & Hasan, 2018). Sikap, norma subjektif, dan 

kontrol perilaku menjadi faktor yang memengaruhi proses pengambilan 

keputusan seseorang (Suryawan, 2019). 

Teori TPB menyatakan bahwa niat terbentuk melalui perilaku yang 

dipengaruhi oleh sikap, norma subjektif, dan perasaan terhadap kemampuan 

untuk mengendalikan perilaku. Berdasarkan ketiga variabel konsep dalam 

TPB, dapat disimpulkan bahwa Teori Planned Behavior (TPB) merupakan 

teori konsisten dan relevan untuk digunakan dalam penelitian ini. Hal ini 

karena fokus penelitian ini adalah untuk memprediksi retensi nasabah dan 
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retensi nasabah merupakan bentuk perilaku yang dilakukan oleh seorang 

individu (Ramadhani & Imanda Firmantyas Putri Pertiwi, 2023).  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa 

perbedaan hasil, yaitu pada penelitian (Lasut et al., 2022). (Sucianto & M. 

Umar Burhan, 2023) variabel sikap berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap, sedangkan pada penelitian (Suryawan, 2019) berpengaruh positif 

dan tidak signifikan. Kemudian pada penelitian (Lasut et al., 2022; Sucianto 

& M. Umar Burhan, 2023; Suryawan, 2019) menunjukkan bahwa variabel 

norma subjektif pengaruh positif dan signifikan.  Kemudian pada penelitian 

(Lasut et al., 2022) menunjukkan bahwa variabel kontrol perilaku 

berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan pada penelitian (Lasut et al., 

2022; Sucianto & M. Umar Burhan, 2023) menunjukkan bahwa variabel 

kontrol perilaku tidak berpengaruh pada customer retention. 

Dari uraian latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dan kajian yang lebih mendalam mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi customer retention pada nasabah bank BCA 

syariah. Sehingga peneliti menyusun penelitian dengan judul “Analisis 

Faktor yang Mempengaruhi Customer Retention dengan Pendekatan 

Theory of Planned Behavior (TPB) pada Bank BCA Syariah”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka diperoleh 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah sikap berpengaruh terhadap customer retention pada nasabah 

bank BCA syariah? 

2. Apakah norma subjektif berpengaruh terhadap customer retention pada 

nasabah bank BCA syariah? 

3. Apakah kontrol perilaku berpengaruh terhadap customer retention pada 

nasabah bank BCA syariah? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang dikemukakan, maka 

tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh sikap terhadap customer retention pada 

nasabah bank BCA syariah. 

2. Untuk menganalisis pengaruh norma subjektif terhadap customer 

retention pada nasabah BCA syariah. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kontrol perilaku terhadap customer 

retention pada nasabah bank BCA syariah. 
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D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi beberapa pihak, antara 

lain: 

1. Secara teoritis 

a. Dengan penelitian ini, peneliti dapat menerapkan ilmu yang telah 

diperoleh selama perkuliahan dan memperluas cara berpikir ilmiah 

khususnya dalam hal mempertahankan pelanggan (customer 

retention). 

b. Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi sebagai bahan 

pertimbangan untuk selanjutnya yang berkaitan dengan topik 

serupa. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi terhadap pengembangan teori dan mendorong penelitian-

penelitian selanjutnya terkait faktor-faktor yang mempengaruhi 

customer retention. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu bank syariah dalam 

mengembangkan layanan atau jasa perbankan serta menjadi bahan 

evaluasi terhadap kinerja perbankan syariah selama ini dalam 

memberikan pelayanan maksimal kepada nasabah. 
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E. Sistematika Penulisan  

Agar pembahasan dapat disajikan secara runtut, sistematik, dan 

jelas, maka peneliti menyusun kerangka sistematika pembahasan antara lain 

sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN  

Pendahuluan berisi gambaran umum penelitian yang mencakup 

alasan peneliti memilih judul, serta memuat latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

pembahasan.  

BAB II LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA  

Bab ini membahas landasan teori, penelitian sebelumnya, dan 

kerangka teoritik. Landasan teori membahas konsep-konsep yang dianggap 

relevan dan penting oleh penulis untuk penelitian ini, yang digunakan 

sebagai dasar analisis dan penarikan kesimpulan. Penelitian sebelumnya 

mencakup hasil-hasil studi terdahulu yang menjadi dasar untuk 

mengidentifikasi permasalahan dalam penelitian ini. Selain itu, bab ini juga 

menyajikan pengembangan hipotesis berdasarkan landasan teori dan 

penelitian terdahulu, serta menyajikan kerangka teoritik yang akan disajikan 

dalam bentuk gambar.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas mengenai metode penelitian yang digunakan oleh 

peneliti yang mencakup desain penelitian, populasi dan sampel, sumber 
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data, teknik pengumpulan data, definisi operasional, serta teknik analisis 

data yang diterapkan dalam studi ini.  

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini membahas gambaran objek penelitian serta hasil analisis 

yang dilakukan oleh penulis berdasarkan pengolahan data yang telah 

diperoleh. Pembahasan mencakup analisis deskriptif serta interpretasi hasil 

penelitian yang mengacu pada teori-teori yang relevan dan penelitian-

penelitian terdahulu.  

BAB V PENUTUP  

Bab terakhir ini memuat kesimpulan, saran, keterbatasan penelitian, 

serta rekomendasi yang ditujukan untuk berbagai pihak terkait.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Peneliti telah menjalankan serangkaian tahapan penelitian untuk 

menganalisis customer retention pada nasabah bank BCA syariah dengan 

pendekatan Theory of Planned Behavior (TPB) yaitu dengan meneliti 

menggunakan variabel sikap, norma subjektif, dan kontrol perilaku. 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, diperoleh hasil bahwa secara 

simultan/bersamaan sikap, norma subjektif, dan kontrol perilaku 

berpengaruh secara positif dan signifikan. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa sikap yang positif, dukungan dari orang-orang sekitar, serta 

pandangan individu terhadap bank BCA Syariah akan membentuk perilaku 

keberlanjutan atau customer retention. Dengan demikian apabila ketiga 

faktor ini saling mendukung dan berkontribusi maka akan meningkatkan 

customer retention pada nasabah bank BCA Syariah. 

Berdasarkan uji parsial sikap dan kontrol perilaku berpengaruh 

positif dan signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa sikap positif yang 

diberikan oleh bank BCA Syariah berupa pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan dan keinginan pada diri nasabah untuk mempertahankan 

hubungan dengan bank BCA syariah berperan penting dalam keputusan 

nasabah untuk tetap berlangganan dengan bank BCA Syariah. Sedangkan 

variabel norma subjektif tidak berpengaruh terhadap customer retention 
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pada nasabah bank BCA syariah. Perkara ini menunjukkan bahwa nasabah 

bank BCA syariah tidak dipengaruhi oleh lingkungan atau orang sekitar 

dalam mengambil keputusannya untuk tetap menjadi nasabah bank BCA 

Syariah. Dengan demikian bank BCA Syariah dapat lebih fokus pada aspek 

internal dan pengalaman nasabah untuk meningkatkan customer retention, 

tanpa terlalu mengandalkan pengaruh dari lingkungan sosial atau tekanan 

orang lain.  

B. Keterbatasan Penelitian 

a. Jumlah penyebaran kuesioner yang belum merata secara maksimal baik 

dari jenis kelamin, kelompok usia, dan domisili, sehingga data hanya 

berpusat pada kelompok tertentu. 

b. Jurnal yang membahas mengenai objek penelitian yaitu bank BCA 

syariah masih terbatas, sehingga peneliti memiliki kendala dalam tahap 

pencarian informasi untuk penelitian terdahulu. 

C. Saran 

a. Untuk peneliti selanjutnya 

Bagi para peneliti yang ingin melaksanakan studi serupa dimasa 

mendatang, diharapkan untuk memperluas variabel-variabel yang akan 

diteliti, Teknik penyebaran kuesioner serta target responden. Peneliti 

selanjutnya juga diharapkan mampu menyempurnakan detail penelitian 

berupa penambahan informasi terkait objek penelitian, variabel-variabel 

yang diteliti, maupun penjelasan pendukung lainnya. 
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b. Untuk perusahaan 

Studi ini diharapkan bisa menjadi referensi bagi bank BCA syariah 

dalam pengambilan keputusan atau penyusunan kebijakan yang relevan 

serta dalam mengembangkan perusahaan demi mempertahankan 

customer retention pada nasabahnya. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi salah satu referensi bagi praktisi khususnya perbankan, 

terutama bank syariah, dalam mengoptimalkan potensi yang dimiliki 

oleh sektor perbankan syariah. Penelitian ini memberikan informasi 

bahwa potensi nasabah yang banyak harus diimbangi dengan pelayanan 

dan fasilitas yang memadai agar hasilnya lebih maksimal.  
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