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Abstract 

QRIS is a transaction method that utilizes the Indonesian standard QR code issued by Bank 

Indonesia. Every company engaged in banking almost has this QRIS feature to make it easier for 

consumers to make payments or purchases. Several indicators seen by consumers to determine the 

use of QRIS usually include service quality, cost dimensions and brand image. In using BCA QRIS 

there is an additional fee of 0.3%. Based on BI's latest MDR rules, BCA's QRIS discount rate was 

increased from 0% to 0.3%, aka free during the COVID-19 pandemic through consideration of 

Indonesia's economic situation at that time. Aspects of the causes of merchants not implementing 

QRIS payments. This study has the aim of knowing how the effect of service quality on consumer 

decisions in choosing the use of BCA QRIS, knowing how the influence of Brand Image on 

consumer decisions in choosing the use of BCA QRIS and knowing how the cost dimension affects 

consumer decisions in choosing the use of BCA QRIS. The results of this study for the service 

quality variable based on the partial test results (T test) obtained a T value of 10.345> T table 

1.649 and a significance value of 0.000 < 0.05. So the researchers can conclude that service 

quality has a significant influence on customer decisions using BCA QRIS for Generation Y in 

Bandung. partial test results (T test) for the cost variable obtained a T value of 28,700> T table 

1,649 and a significance value of 0.000 <0.05. So researchers can conclude that cost has a 

significant influence on customer decisions to use BCA QRIS for Generation Y in Bandung. The 

partial test results (T test) for brand image obtained a T value of -1.326 < T table 1.649 and a 

significance value of 0.186> 0.05. So researchers can conclude that brand image does not have a 

significant influence on customer decisions to use BCA QRIS for Generation Y in Bandung and 

based on the results of the F test, where the significance value is 0.000 <0.05 and the calculated 

F value is 1108.728> F table. And the results of the calculation of the coefficient of determination 

also prove that the variables of service quality, cost, and brand image have an influence on 

customer decision variables by 89.4%, while the remaining 10.6% is influenced by other factors 

not examined in this study. Based on these results, it can be concluded that service quality, cost, 
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and brand image simultaneously have an influence on customer decisions for BCA QRIS users in 

Generation Y in Bandung. 

Keyword : Service Quality, Brand Image, Cost, Customer  

 

Abstrak 

QRIS adalah metode transaksi yang memanfaat kode QR standar Indonesia yang 

diterbitkan oleh Bank Indonesia. Setiap perusahaan yang bergerak di bidang perbankan hampir 

memiliki fitur QRIS ini untuk mempermudah konsumen dalam melakukan pembayaran atau 

pembelian. Beberapa indikator yang dilihat oleh konsumen untuk menentukan penggunaan QRIS 

biasanya seperti kualitas pelayanan, dimensi biaya dan citra merek. Dalam penggunaan QRIS BCA 

terdapat biaya tambahan senilai 0,3%. Bersumber aturan MDR terbaru BI, tingkat diskonto QRIS 

BCA dinaikkan dari yang awalnya 0% menjadi 0,3% alias gratis di masa pandemi COVID-19 

melalui pertimbangan keadaan perekonomian Indonesia kala itu. Aspek penyebab merchant belum 

menerapkan pembayaran QRIS. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan konsumen dalam memilih penggunaan QRIS 

BCA, mengetahui bagaimana pengaruh Citra Merek terhadap keputusan konsumen dalam memilih 

penggunaan QRIS BCA dan mengetahui bagaimana pengaruh Dimensi biaya terhadap keputusan 

konsumen dalam memilih penggunaan QRIS BCA. Hasil dari penelitian ini untuk variabel kualitas 

pelayanan berdasarkan hasil uji parsial (uji T) memperoleh nilai T hitung 10.345 > T table 1.649 

dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Maka dapat peneliti simpulkan bahwa kualitaspelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan customer pengguna QRIS BCA pada 

Generasi Y di Kota Bandung. hasil uji parsial (uji T) untuk variabel biaya memperoleh nilai T 

hitung 28.700 > T tabel 1.649 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Maka dapat peneliti simpulkan 

bahwa biaya memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan customer pengguna QRIS 

BCA pada Generasi Y di Kota Bandung. Hasil uji parsial (uji T) untuk citra merek memperoleh 

nilai T hitung -1.326 < T table 1.649 dan nilai signifikansi 0.186 > 0.05. Maka dapat peneliti 

simpulkan bahwa citra merek tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

customer pengguna QRIS BCA pada Generasi Y di Kota Bandung dan berdasarkan hasil uji F, 

yang di mana nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung sebesar 1108.728 > F tabel. 

Dan hasil perhitungan koefisien determinasi juga membuktikan jika variabel kualitas pelayanan, 

biaya, dan citra merek memiliki pengaruh terhadap variabel keputusan customer sebesar 89,4%, 

sedangkan sisanya sebesar 10,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Berdasarkan hasil tersebut dapat simpulkan bahwa kualitas pelayanan, biaya, dan citra merek 

secara bersamaan memiliki pengaruh terhadap keputusan customer pengguna QRIS BCA pada 

Generasi Y di Kota Bandung. 
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I. PENDAHULUAN  

Gaya hidurp digital mernjadi fernomerna di kalangan milernial masa kini. Serhingga, gaya hidurp 

digital digambarkan serbagai rervolursi gaya hidurp (hingga burdaya gaya hidurp) lantaran persatnya 

kermajuran TIK (terknologi informasi dan komurnikasi). Merlaluri permakaian perrangkat digital, bisa 

berkerrja lerbih erfisiern pada hal pernghermatan waktur dan biaya, serrta bisa merncapai turjuran kerrja yang 

lerbih cerpat dari serberlurmnya, serhingga dapat berkerrja lerbih erferktif. Para ahli mermaparkan 

bahwasanya turjuran urtama gaya hidurp digital ialah merngoptimalkan produrktivitas merlaluri 

permakaian berragam perrangkat gurna mermanfaatkan terknologi informasi. 

(Perrdimanurrurngstimkpringserwur, 2016). Perralihan ker gaya hidurp digital jurga merrambah pada 

khalayak Indonersia. Masyarakat perrkotaan bersar kini rerlatif praktis serrta lerbih surka mernaburng 

gurna olah raga, kerserhatan, serrta piknik. Perrurbahan pola ini berrdampak bersar terrhadap 

kerlangsurngan pursat perrberlanjaan dan mall                                    (Mertronerws, 2017). 

Salah satur cara yang dapat digurnakan olerh aplikasi QRIS BCA urnturk mermperngarurhi kerpurtursan 

pernggurnaan yaitur mernggurnakan variaberl biaya, dimana biaya yang dimaksurd adalah biaya yang 

ditanggurng olerh curstomerr sercara kerserlurrurhan. Faktor serlanjurtnya yang dapat digurnakan urnturk 

mermperngaturhi kerpurtursan permberlian dapat berrsurmberr dari kuralitas perlayanan dan citra merrerk. 

Mernurrurt Kotlerr dan Armstrong (2014), kerpurtursan permberlian merrurpakan kergiatan individur yang 

sercara langsurng terrlibat dalam perngambilan kerpurtursan urnturk merlakurkan permberlian terrhadap 

produrk yang ditawarkan olerh pernjural 

Merlaluri kuralitas perlayanan yang optimal dalam perrursahaan akan merwerjurdkan kerpurasan pada 

konsurmern. Sersurdah konsurmern merrasakan kerpurasan derngan layanan yang diterrima, maka 

konsurmern akan merlakurkan perrbandingan kerpada layanan yang diterrima. Jika konsurmern 

merrasakan kerpurasan, maka konsurmern serlanjurtnya mermberli sercara berrurlang dan merrerferrernsikan 

pada orang yang lain agar mermberli jurga di termpat yang sama derngannya. Maka dari itur perrursahaan 

perrlur mermikirkan bertapa pernting layanan konsurmern derngan lerbih merndalam merlauri permberrian 

kuralitas perlayanan, hal ini dikarernakan sermakin dipahami bahwasannya kerpurasan perlanggan 

adalah faktor krursial serbagai urpaya urnturk merperrtahakan bisnis urnturk dapat berrsaing (Tjiptono, 

2004). 

Transaksi permbayaran lerwat QRIS amat berrmanfaat urnturk merrchant dan khalayak urmurm 

serlakur perlanggan. QRIS bisa dipakai gurna mermburat informasi profil krerdit urnturk merrchant 

terrurtama U rMKM serhingga mermperrmurdah merrerka dalam mermperrolerh permbiayaan di kermurdian 

hari. Bagi khalayak urmurm serlakur perlanggan, kerberradaan QRIS mernjadi satur diantara hal pernting 

pada manajermern kerurangan pribadi, lantaran serlurrurh biaya yang dikerlurarkan gurna transaksi 

permbayaran lerwat QRIS langsurng terrcatatkan di aplikasi mobiler banking ataur er- wallert yang 

dipakai. Bahkan, QRIS jurga mernghadirkan manfaat lain, khursursnyamerlaluri serjurmlah program 

perriklanan yang ditawarkan PJSP, khursurnya yang paling urmurm yakni perrursahaan er-wallert. 

Citra merrerk akan mernjadi salah satur faktor yang mernernturkan kerpurtursan pernggurnaan terrhadap 

calon curstomerr. Citra merrerk yang baik di durkurng purla derngan kuralitas perlayanan yang baik, Sertiap 

perrursahaan akan mermberrikan pernawaran terrbaik urnturk calon curstomerr mermilih produrknya urnturk 

digurnakan karerna sertiap perrursahaan akan berrlomba urnturk mermberrikan pernawaran terrbaik urnturk 



 

 

konsurmern. Mernurrurt (Firmansyah, 2019:60) “Citra merrerk serbernarnya suratur suratur anggapan 

permberli yang murncurl berrdasar inturisi di bernak permberli serwaktur merlihat langsurng (visural) serrta 

merngingat kermbali dari suratur merrerk yang terlah dikernali serberlurmnya”. 

Berrsurmberr Laporan RU rPS Tahurnan Bank Indonersia 2021, jurmlah merrchant yang mermakai 

QRIS merncapai 12,2 jurta perr 5 Novermberr 2021. Jurmlah terrserburt naik signifikan sernilai 297,1% 

dibanding 22 Marert 2020 yang jurmlah perdagangnya serjurmlah 3,08 jurta perdagang. Perdagang bisnis 

mikro terrbanyak yang terrcatat di QRIS yakni mernermburs 7,53 jurta perr 5 Novermberr 2021. Disursurl 

olerh 3,2 jurta permilik ursaha kercil dan 928.000 ursaha mernerngah. Gurna mermperrbanyak permakaian 

QRIS, Bank Indonersia mernawarkan berberrapa inserntif kerpada para perdagang, diantaranya 

perrpanjangan MDR (Merrchant Discournt Rater) QRIS 0% urnturk ursaha mikro sampai 31 Dersermberr 

2021 dan perningkatan limit transaksi QRIS dari Rp 2 jurta mernjadi Rp 5 jurta tiap transaksi (Rizaty, 

2021). 

U rsaha mikro kercil mernerngah saat ini terngah mernjadi serktor yang terlah mermberri dampak di 

kerhidurpan masyarakat Indonersia. Derngan adanya pernyerrapan ternaga kerrja terntur sangat mermbantu r 

perrerkonomian masyarakat khursursnya dan perrerkonomian nasional pada urmurmnya. Perran U rMKM 

jurga terlah terrurji kertanggurhannya pada masa krisis monerterr sampai dertik ini. Serlama itur purla 

kerberradaan U rMKM mampur serbagai faktor pernggerrak urtama erkonomi Indonersia. Kerberrhasilan 

suratur ursaha dapat dinilai saat terlah merncapai turjuran, salah saturnya perndapatan yang merningkat, 

naiknya produrktivitas, serrta mermpurnyai citra yang baik di mata konsurmern yang ternturnya 

diperngarurhi olerh banyak faktor. Handayani (2013) mernyimpurlkan bahwa kerberrhasilan wiraursaha 

diperngarurhi faktor interrnal dan erksterrnal. Faktor interrnal yaitur merlipurti perndidikan, perngalaman, 

serrta motivasi yang timburl dari diri perlakur ursaha dan faktor erksterrnal yang berrasal dari kerlurarga 

maurpurn lingkurngan kerrja. Pada gernerrasi Y dalam merlakurkan permberlian dan permbayaran di 

U rMKM, gernerrasi Y lerbih mermilih urnturk mernggurnakan permbayaran yang simpler, erferktif dan 

erfersiern yaitur derngan mernggurnakan QRIS, karerna gernerrasi Y merrurpakan gernerrasi yang turmburh 

derngan terlerpon, SMS, ponserl pintar, dan videro nirkaberl. Gernerrasi ini dapat merngaksers informasi 

durnia derngan jari. Gernerrasi terrserburt dapat mernggurnakan aksers interrnert urnturk berkerrja ataurpurn 

berrsernang-sernang. Olerh karerna itur para U rMKM saat ini mernyerdiakan berrbagi mertoder permbayaran 

salah saturnya adalah permbayaran derngan QRIS. 

Mernurrurt pernerlitian terrdahurlur yang dilakurkan olerh Hanif Adi Haidar Ali (2023) derngan jurdurl 

pernerlitian “Faktor yang Mermperngarurhi Minat Mahasiswa urnturk mernggurnakan Kermbali QRIS 

ataur BI FAST Pada Mobiler Banking” Hasil risert berrikurt mermaparkan bahwasanya erksperktasi 

bisnis, keradaan yang merngurnturngkan, motif dan burdaya herdonis berrdampak positif pada minat 

permakaian BI FAST ataur QRIS lagi di aplikasi mobiler banking, sermerntara dampak sosial, 

erksperktasi kinerrja,serrta nilai harga tidak mernurnjurkkan perngarurh. Perngalaman serbagai fasilitator 

tidak mernguratkan ikatan diantara motivasi herdonis, keradaan yang merngurnturngkan, kerbiasaan 

permakai BI FAST ataur QRIS kermbali di aplikasi mobiler banking. Adanya perristiwa yang 

merlatarberlakangi hal terrserburt di atas dan adanya risert serberlurmnya mernjadikan pernerliti ingin 

mernjalankan risert berrjurdurl “Pergarurh Kuralitas Perlayanan, Biaya Dan Citra Merrerk Terrhadap 

Kerpurtursan Pernggurnaan QRIS BCA Pada Gernerrasi Y Di Kota Bandurng”. Masalah urtama yang 

ingin dipercahkan adalah bagaimana kerurnturngan dan kermurdahan pernggurnaan QRIS BCA ini tidak 

diberratkan derngan kerndala-kerndala saat merlakurkan transaksi mernggurnakan QRIS BCA. Pihak 

Bank BCA bisa merningkatkan perlayanan urnturk merminimalisir kerndala yang dialami costurmerr 



 

 

serhingga sertiap merlakurkan transaksi mernggurnakan QRIS BCA curstomerr bernar-bernar 

merndapatkan kermurdahan tanpa adanya kerndala saat berrtransaksi. Derngan merlibatkan asperk ini, 

risert berrikurt harapannya bisa mermberri permahaman yang lerbih khursursnya terrkait derngan 

kermurdahan saat berrtransaksi mernggurnakan QRIS BCA. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

Keputusan Pengguna 

Berrsurmberr Perterr & Olson (2014), merngartikan bahwasanya kerpurtursan pernggurnaan ialah 

tahapan dimana serorang individur mernggaburngkan perngertahuran yang dipakai gurna mernilai dura 

ataur lerbih opsi pilihan dan mermprosersnya gurna mermilih satur diantaranya. Konsurmern 

mernghimpurn informasi perrihal kerurnggurlan suratur barang/jasa serberlurm mermurturskan 

mernggurnakannya. Banyaknya informasi merngernai manfaat permakaian suratur jasa merningkatkan 

keryakinan perlanggan. 

Berrsurmberr Kotlerr dan Amstrong (2016: 177) kerpurtursan pernggurnaan ialah bagian dari 

tindakan perlanggan, dan serbagai cara serserorang, organisasi ataur kerlompok mermberli, mermilih, dan 

mermakai barang/jasa, perngalaman ataur ider, dan bagaimana merrerka mermuraskan keringinan dan 

kerburturhannya. 

Berrsurmberr Perterr & Olson (2014), merngartikan bahwasanya kerpurtursan pernggurnaan ialah 

tahapan dimana serorang individur mernggaburngkan perngertahuran yang dipakai gurna mernilai dura 

ataur lerbih opsi pilihan dan mermprosersnya gurna mermilih satur diantaranya. Konsurmern 

mernghimpurn informasi perrihal kerurnggurlan suratur barang/jasa serberlurm mermurturskan 

mernggurnakannya. Banyaknya informasi merngernai manfaat permakaian suratur jasa merningkatkan 

keryakinan perlanggan. 

Kerpurtursan pernggurnaan suratur mertoder permbayaran biasanya diperngarurhi olerh banyak faktor 

salah saturnya adalah kermurdahan dan kercerpatan aksersnya. Mertoder permbayaran yang bisa diaksers 

derngan Smartphoner terrurtama derngan providerr cerpat serperrti 4G biasanya banyak dipilih karerna 

kermajuran dan kerstabilan layanannya (Widyawati & Ariyanti, 2017). 

 

Kualitas Pelayanan 

Berrsurmberr Fandy Tjiptono (2017: 180) merngartikan kuralitas perlayanan (serrvicer       qurality) 

ialah urkurran serbaik apakah taraf perlayanan yang diberri mermernurhi harapan konsurmern. Sermerntara 

pada Rahma Wahdiniwaty dan Arni Purrwani (2017:65), Parasurraman mernyatakan murtur layanan 

ialah perrbandingan  diantara serntimern perlayanan (perrsperktif) konsurmern derngan murtur layanan 

yang diinginkan konsurmern. 

Berrsurmberr Leron G Schiffman (2015: 139) mermaparkan bahwasanya lerbih surlit urnturk 

perlanggan mernilai murtur suratur layanan dibandingkan murtur suratur produrk.      Hal terrserburt 

diserbabkan olerh ciri spersifik dari jasa terrterntur. Merrerka dapat diurbah, tidak berrwurjurd, gampang 

rursak lantaran mernjaga rerpurtasi, serrta diprodurksi serrta dikonsurmsi sercara berrsamaan. 

Berrsurmberr kerlima terori di atas, bisa disimpurlkan bahwasanya murtur layanan ialah 

perrbandingan perlayanan yang berrhurburngan derngan barang, layanan, orang, dan tahapan yang 

diberrikan prodursern gurna merncurkurpi keringinan perlanggan. 

Kertika mermperrhatikan terntang kuralitas perlayanan, kerpurasan perlanggan adalah prioritas 

urtama yang harurs diraih. Perndapat curstomerr baik berrurpa komplain, saran,purjian, maurpurn kritikan 



 

 

harurs diperrhatikan dan bisa berrpoternsi serbagai surmberr yang mernarik serrta inovatif urnturk 

dikermbangkan. Perndapat nergatif jurga bisa digurnakan urnturk merngiderntifikasi perrmasalahan atau r 

kerkurrangan serrta mernernturkan prioritas masalah yang perrlur diserlersaikan terrlerbih dahurlur. Opini 

konsurmern bisa didapatkan merlaluri berrbagai bernturk serperrti merdia sosial, contohnya Twitterr 

(Herndayani & Dharmawan, 2020). Kuralitas perlayanan baik yang dibagikan olerh perlanggan dapat 

mernjadi daya tarik bagi konsurmern lain urnturk datang. Serlain itur, konsurmern jurga berrpoternsi urnturk 

merlakurkan kurnjurngan kermbali yang diserbabkan olerh baiknya perlayanan yang diterrima (Surnarmo 

ert al., 2024). 

 

Citra Merek 

Berrsurmberr (Firmansyah, 2019:60) “Citra merrerk serbernarnya suratur suratur anggapan permberli 

yang murncurl berrdasar inturisi di bernak permberli serwaktur merlihat langsurng (visural) serrta merngingat 

kermbali dari suratur merrerk yang terlah dikernali serberlurmnya”. Berrsurmberr Kotlerr & Kertlerr dalam 

(Firmansyah, 2019:61) “Citra merrerk adalah serperrangkat keryakinan konsurmern merngernai merrerk 

terrterntur”. Serbaliknya berrdasarkan (Derby Santyo Rursandy, 2018), perlanggan diasosiasikan derngan 

kerhadiran brand imager berrdasarkan banyak waktur dan perngalaman, dan merrerk terrurs-mernerrurs 

mernginterraksikannya dan mermbernturk brand imager. Berrsurmberr Surtisna (Derdhy Pradana, Syarifah 

Hurdayah, 2017), brand imager ialah pandangan individur terrhadap serburah merrerk ataur produrk, yang 

dihasilkan berrdasarkan ciri khas  informasi yang diperrolerh tiap waktur perrihal produrk terrserburt tiap 

masanya. 

   

Kerangka Pemikiran 

Kajian diawali derngan tinjauran sercara rinci terrhadap terori yang merndasari risert,berrdasarkan 

perrurmursan perrmasalahan, turjuran, serrta landasan terori yang surdah diterrangkan serberlurmnya. Terori-

terori terrserburt berrkaitan derngan rurmursan perrmasalahan yang dirancang serbagai bahan risert, 

berrdasarkan terori yang merndasari risert. Variaberl-variaberl berrikurt dilakurkan analisis dan 4 

hipotersis dikermbangkan. Hipotersis yang diperrolerh diurji merlaluri urji statistik. Kerrangka konserptural 

risert berrikurt merlipurti: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Surmberr:Olahan Pernerliti, 2024 

Hipotersis yang murngkin dapat diajurkan urnturk analisis faktor-faktor curstomerr dalam 

pernggurnaan QRIS BCA. Hipotersis ialah durgaan sermerntara pada turjuran risert yang berrsurmberr dari 

kerrangka kerrja yang dikermbangkan barur-barur ini. Hipotersis ialah permaparan terntatif perrihal 

korerlasi diantara 2 variaberl ataurpurn lerbih. Ada yang namanya sturdi kurantitatif. Hipotersis biasanya 

diturlis pada surb- babnya serndiri. Hipotersis ialah perrkiraan sermerntara atas jawaban dari perrurmursan 

perrmasalahan risert (Hikmawati 2020). Hipotersis pada risert berrikurt yakni: 

H1: X1 mermpurnyai perngarurh positif terrhadap variaberl Y.  

H2: X2 mermpurnyai perngarurh positif terrhadap variaberl Y. 

H3: X3 mermpurnyai perngarurh positif terlrhadap variaberl Y. 

H4: Variaberl X1, X2 dan X3 mermpurnyai perngarurh positif terrhadap Variaberl Y 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Pernerlitian ini mernggurnakan terknik kurantitatif, sturdi derskriptif, dan mernggurnakan 

SPSS. Berrsurmberr Surgiyono (2020:2) Mertoder pernerlitian adalah cara ilmiah urntu rk 

merndapatkan data derngan turjuran dan kergurnaan terrterntur. Berrsurmberr Surgiyono (2020:2) 

mernyatakan bahwasanya mertoder sturdi kurantitatif dimaknai mernjadi mertoder risert yang 

berrfokurs pada filsafat positivismer dan dipakai gurna mernghimpurn data derngan cara mernsurrveri 

samperl ataur popurlasi terrterntur, maka berrdasarkan jernis risertnya maka risert berrikurt terrhiturng 

serbagai sturdi kurantitatif. Alat risert, analisis data sifatnya kurantitatif/statistik dan berrturjuran 

gurna mermajurkan suratur hipotersis. Berrsurmberr Adipurtra ert al., (2021) Sturdi derskriptif ialah risert 

yang turjurannya gurna mernjerlaskan fernomerna-fernomerna yang murncurl, yakno perristiwa alam 

ataurpurn buratan manursia, ataur risert yang berrturjuran mernjerlaskan dan mernganalisis hasil suratu r 

topik, namurn mermberri makna sercara merluras. Data dianalisis mermakai perngurjian rergrersi linierr 

berrganda pada aplikasi SPSS. 

Pernerliti merngurmpurlkan informasi dan data yang sercara khursurs disersuraikan derngan 

perrtanyaan pernerlitian dan terma yang dihadapi. Risert berrikurt mermakai gernerrasi Y pernggurna 

BCA-QRIS di Kota Bandurng serbagai popurlasinya. Pada kondisi ini, jurmlah popurlasi tidak 

dipahami sercara pasti, karerna dari pihak BCA tidak mermberrikan data sercara akurrat. samperl 

pernerlitian ini adalah 384,16 ataur diburlatkan   mernjadi 400 orang rerspondern. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pernerlitian ini merlakurkan pernyerbaran kurisionerr terrhadap 400 rerspondern derngan derngan 

karakterristik rerspondern berrdasarkan pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi Y di Kota Bandurng.  

 



 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Customer 

Hasil dari pernerlitian ini mernurnjurkkan bahwa kuralitas perlayanan mermiliki perngarurh yang 

signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr pada pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi Y di Kota 

Bandurng. Hasil urji parsial (urji T) yang mernggurnakan softwarer SPSS mermperrolerh nilai T hiturng 

10.345 > T taberl 1.649 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Maka dapat pernerliti simpurlkan bahwa 

kuralitas perlayanan mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr pernggurna 

QRIS BCA pada Gernerrasi Y di Kota Bandurng. Hasil pernerlitian ini serlaras derngan hasil pernerlitian 

yang dilakurkan olerh Novalia & Murhtarom (2020) yang di mana hasil dari pernerlitian terrserburt 

mernyerburtkan bahwa serbersar 24,9% biaya mermperngarurhi kerpurtursan curstomerr derngan T hiturng 

2,554 > T tabler 1,984 dan nilai signifikansi 0,012 serhingga H0 ditolak dan H1 diterrima. Hasil 

pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian serberlurmnya yang mernyatakan bahwa kuralitas perlayanan 

mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr serrta perlayanan yang berrkuralitas 

urnturk perlanggan mernjadi perrhatian yang sangat pernting bagi perrursahaan dan merndorong 

perlanggan dalam merlakurkan kerpurtursan permberlian (Aryo & Burdiatmo, 2018). 

 

Pengaruh Biaya Terhadap Keputusan Customer 

Hasil dari pernerlitian ini mernurnjurkkan bahwa biaya mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap 

kerpurtursan curstomerr pada pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi Y di Kota Bandurng. Hasil urji 

parsial (urji T) yang mernggurnakan softwarer SPSS mermperrolerh nilai T hiturng 28.700 > T taberl 

1.649 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Maka dapat pernerliti simpurlkan bahwa biaya mermiliki 

perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi Y di 

Kota Bandurng. Hasil pernerlitian ini serlaras derngan hasil pernerlitian yang dilakurkan olerh Artianti ert 

al. (2023) yang di mana hasil dari pernerlitian terrserburt mernyerburtkan bahwa serbersar 62,4% biaya 

mermperngarurhi kerpurtursan curstomerr derngan T hiturng 4,422 > T tabler 2,006 dan nilai signifikansi 

0,000 serhingga H0 ditolak dan H1 diterrima. Hasil pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian 

serberlurmnya yang mernyatakan bahwa biaya mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan 

curstomerr, serrta harga merrurpakan saturan monerterr ataur urkurran lainnya (terrmasurk barang dan jasa 

lainnya) yang diturkarkan urnturk mermperrolerh hak kerpermilikan ataur pernggurnaan suratur barang atau r 

jasa (Wigurna & Nurrmadi, 2018). 

 

Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Customer 

Hasil dari pernerlitian ini mernurnjurkkan bahwa citra merrerk mermiliki perngarurh yang signifikan 

terrhadap kerpurtursan curstomerr pada pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi Y di Kota Bandurng. Hasil 

urji parsial (urji T) yang mernggurnakan softwarer SPSS mermperrolerh nilai T hiturng -1.326 < T taberl 

1.649 dan nilai signifikansi 0.186 > 0.05. Maka dapat pernerliti simpurlkan bahwa citra merrerk tidak 

mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr pernggurna QRIS BCA pada 

Gernerrasi Y di Kota Bandurng. Hasil pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian serberlurmnya yang 

mernyatakan bahwa citra merrerk mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr 

serrta permbernturkan citra merrerk yang baik akan dapat dijadikan serbagai kerkuratan olerh serburah 

perrursahaan urnturk mernarik konsurmern poternsial dan mermperrtahankan perlanggan yang ada (Sitio, 

2019). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Biaya, dan Citra Merek Terhadap Keputusan Customer 



 

 

Hasil dari pernerlitian ini mernurnjurkkan bahwa kuralitas perlayanan, biaya, dan citra merrerk mermiliki 

perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr pada pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi 

Y di Kota Bandurng.  Perrnyataan terrserburt didurkurng olerh hasil urji F, yang di mana nilai signifikansi 

serbersar 0,000 < 0,05 dan nilai F hiturng serbersar 1108.728 > F taberl. Dan hasil perrhiturngan koerfisiern 

derterrminasi jurga mermburktikan jika variaberl kuralitas perlayanan, biaya, dan citra merrerk mermiliki 

perngarurh terrhadap variaberl kerpurtursan curstomerr serbersar 89,4%, serdangkan sisanya serbersar 10,6% 

diperngarurhi olerh faktor lain yang tidak diterliti dalam pernerlitian ini. Maka dari itur pernerliti dapat 

simpurlkan bahwa kuralitas perlayanan, biaya, dan citra merrerk sercara berrsamaan mermiliki perngarurh 

terrhadap kerpurtursan curstomerr pernggurna QRIS BCA pada Gernerrasi Y di Kota Bandurng. Hasil 

pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian serberlurmnya yang mernyatakan bahwa kuralitas perlayanan, 

biaya, dan citra merrerk mermiliki perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr serrta 

apabila kuralitas perlayanan, Citra merrerk dan Harga mampur terrurs dibangurn derngan baik, maka hal 

terrserburt akan berrdampak bersar bagi perrursahaan itur serndiri, dalam hal ini PT ACL urnturk tertap 

erksis, majur dan berrkermbang, bahkan tidak mernurturp kermurngkinan akan bisa mernjadikannya 

urnggurl dalam erra perrsaingan global (Wigurna & Nurrmadi, 2018).    

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berlrdasarkan hasil perlnerllitian merlngerlnai perlngarurh kuralitas perllayanan, biaya, dan citra merlrerlk 

terlrhadap kerlpurtursan curstolmerlr yang terllah dilakurkan kerlpada 400 rerlspolnderln yang berlrasal dari 

perlnggurna QRIS BCA pada Gerlnerlrasi Y di Kolta Bandurng, derlngan derlmikian maka perlnerlliti dapat 

merlnyimpurlkan: 

1. Kuralitas perlayanan mermiliki perngarurh signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr terrurtama 

QRIS BCA bisa dihandalkan urnturk sertiap merlakurkan transaksi. Serhingga kuralitas 

perlayanan terrserburt dapat mernambahkan kerpurtursan curstomerr. 

2. Biaya mermiliki perngarurh signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr terrurtama biaya 

pernggurnaan QRIS BCA serperrti layanan serjernis merrerk lain. Serhingga biaya terrserburt dapat 

mernambahkan kerpurtursan curstomerr.  

3. Citra merrerk mermiliki perngarurh signifikan terrhadap kerpurtursan curstomerr terrurtama 

merrerkomerndasikan pernggurnaan QRIS BCA ker orang terrderkat sercara langsurng. Serhingga 

citra merrerk terrserburt dapat mernambahkan kerpurtursan curstomerr.  

4. Kuralitas perlayanan, biaya, dan citra merrerk mermiliki perngarurh positif dan signifikan 

terrhadap kerpurtursan curstomerr.  

 

Saran 

Saran Bagi Perusahaan 

Berlrdasarkan hasil perlnerllitian dan perlmbahasan pada bab serlberllurmnya, maka perlnerllitian ini dapat 

disimpurlkan bahwa termuran ini dapat dimanfaaatkan BCA urnturk merningkatkan stratergi perrursahaan 

dalam mermernurhi kerburturhan konsurmernnya. Kuralitas perlayanan, biaya, dan citra merrerk mermiliki 

perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurtursan pernggurnaan, serhingga kerderpannya BCA dapat 



 

 

mermperrtahankan dan merningkatkan hal-hal terrserburt agar curstomerr BCA sertia dalam 

mernggurnakan BCA.  

Saran Bagi Penelitian Selanjutnya 

Bagi   pernerliti   serlanjurtnya   disarankan   urnturk   mernambahkan variaberl  berbas  lain dan 

mermperrluras wilayah pernerlitian  derngan  topik  pernerlitian  yang  sama  serhingga diperrolerh 

pernerlitian yang baik lagi. Serrta diharapkan pernerliti serlanjurtnya dapat merngermbangkan pernerlitian 

ini dan mernjadikan pernerlitian ini serbagai rerferrernsi urtama ataur rerferrernsi tambahan.  
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