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ABSTRAK

T-Cash merupakan layanan pembayaran elektronik yang telah diluncurkan
oleh Telkomsel pada 2007 dan diperbarui dengan adopsi teknologi Near Field
Communication (NFC) pada tahun 2015. T-Cash muncul sebagai salah satu pilihan
transaksi baru bagi masyarakat. Jumlah pengguna T-Cash yang meningkat tidak
sejalan dengan intensitas transaksi penggunaan dan top-up, dimana kualitas produk
T-Cash menjadi alasan responden yaitu persepsi konsumen bahwa produk T-Cash
memiliki kualitas produk yang kurang baik. Oleh karena itu penulis melakukan
penelitian untuk mengetahui “Pengaruh Persepsi Konsumen pada Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas Pengguna T-Cash Telkomsel di Kota Bandung”.

Variabel penelitian kualitas produk mengacu pada definisi Kotler and
Armstrong (2012), dan dimensi — dimensi yang digunakan mengacu pada definisi
Garvin (1984). Sedangkan variabel penelitian loyalitas mengacu pada definisi Oliver
(1999) , dan dimensi — dimensi yang digunakan mengacu pada RFM (Hughes,
1994) serta Griffin (2003).

Penelitian ini  menggunakan metode deskriptif kuantitatif dalam
pengerjaannya, dengan teknik pengumpulan data melalui kuisioner, observasi, dan
studi pustaka. Sampel yang diambil sebanyak 120 responden dengan teknis
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, analisis
Importance Performance Analysis (IPA), dan analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa :

o Persepsi konsumen pada kinerja kualitas produk T-Cash adalah tidak baik.
¢ Loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung rendah.
e Dimensi X (kualitas produk) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel

Y (loyalitas pengguna) yaitu; performance sebesar 0.068 berada pada

kuadran C, features sebesar 0.104 berada pada kuadran D, reliability

sebesar 0.352 berada pada kuadran A, conformance sebesar 0.216 berada

pada kuadran A, dan serviceability sebesar 0.243 berada pada kuadran B.

Saran dari penelitian ini adalah perusahaan perlu melakukan perbaikan
kinerja secara khusus pada dimensi performance, reliability dan conformance.

Mengembangkan dimensi feature, serta mempertahankan dimensi serviceability.

Kata kunci: kualitas produk, loyalitas, e-money, T-Cash, Telkomsel
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi yang begitu pesat di satu dekade
terakhir menjadi sebuah tombak transisi masyarakat kepada perkembangan
zaman. Dengan adanya kemajuan teknologi tersebut, jelas semakin
mempermudah dan mempercepat penyebaran informasi di masyarakat
dunia. Hal ini tentu menyebabkan efek domino di segala sisi kehidupan, baik
dari sisi ekonomi, sosial, budaya, politik, dan lainnya. Salah satunya adalah
perkembangan metode transaksi pembayaran.

Tentu kita mengetahui perkembangan metode transaksi dari masa ke
masa. Pada awalnya manusia melakukan transaksi dengan pertukaran
barang atau yang biasa disebut barter. Lalu kemudian semakin banyaknya
kebutuhan masyarakat muncullah uang sebagai nilai ukur dalam pertukaran.
Selanjutnya lembaga keuangan yaitu bank, mengeluarkan inovasi melalui
kartu ATM (Anjungan Tunai Mandiri) sebagai alat untuk penyimpanan dan
pengambilan uang secara tunai. Untuk mendukung fungsi ATM, muncul lagi
mesin edisi yang digunakan oleh banyak perusahaan yang dampaknya
masyarakat tidak lagi perlu mengeluarkan uang tunai seperti kartu kredit dan
debit. Kini teknologi paling mutakhir adalah electronic money (e-money) atau
disebut electronic wallet (e-wallet).

Adanya hal tersebut dinilai sebagai sebuah peluang bisnis yang
menguntungkan. Salah satunya adalah T-Cash yang dikeluarkan oleh
provider Telkomsel. T-Cash merupakan layanan pembayaran elektronik
yang telah diluncurkan pada 2007 dan diperbarui dengan adopsi teknologi
Near Field Communication (NFC) pada tahun 2015. T-Cash muncul sebagai
salah satu pilihan transaksi baru bagi masyarakat, setiap penggunanya
harus mengisi sejumlah nominal uang dengan minimal Rp 25.000,- dan
maksimal Rp 1.000.000,- yang kemudian dapat digunakan untuk membeli
makanan dan minuman pada merchants seperti berikut: McDonalds,
Wendys, Coffee Bean, Bakmie GM, dsb. Pengurangan saldo akan terjadi

sesuai dengan jumlah transaksi yang sudah digunakan pada T-Cash,



setelah itu top-up pun dapat dilakukan secara berkala sesuai dengan
kebutuhan penggunanya. Produk ini disambut dengan baik oleh masyarakat
bahkan menjadi suatu fenomena tersendiri.

Dilihat dari target market yang dimiliki, T-Cash mengarah kepada
kalangan muda dan dewasa muda. Pengenalan produk banyak dilakukan
melalui event seperti bazaar dan festival, social media, serta booth
Telkomsel yang ditempatkan di titik-titik strategis. Selain itu juga sistem
promo yang dibuat di seluruh merchant apabila menggunakan T-Cash dalam
melakukan transaksi.

Berdasarkan data yang diperoleh, pengguna T-Cash di tahun 2015

mencapai 17 juta (sumber: http://industri.kontan.co.id/news/pengguna-t-

cash-telkomsel-sudah-mencapai-17-juta) , sedangkan sampai dengan

pertengahan tahun 2016 T-Cash menembus 6 juta pengguna (sumber:
http://techno.okezone.com/read/2016/02/03/207/1303916/pengguna-

layanan-t-cash-telkomsel-tembus-6-juta-orang) . Proses registrasi T-Cash

yang mudah tentu saja akan terus menambah jumlah penggunanya.

Sayangnya peningkatan jumlah pengguna T-Cash tidak sejalan
dengan intensitas penggunaan transaksi para penggunanya. Fenomena ini
digambarkan dengan melihat beberapa aspek diantaranya para pengguna
yang sudah memiliki T-Cash kurang lebih selama satu tahun, mayoritas
daripada mereka ditemukan adanya penurunan intensitas penggunaan yang
awalnya minimal 2 kali dalam sebulan menjadi 1 kali atau bahkan tidak ada
transaksi T-Cash sama sekali dalam satu bulan. Selain itu, top-up yang juga
biasanya dilakukan minimal 1 kali dalam sebulan, menjadi 1 kali dalam 2
bulan atau bahkan tidak sama sekali. Ada pula pemilik T-Cash yang hanya
baru menggunakan T-Cash 1 kali dari sejak registrasi dan tidak melakukan
top-up sampai dengan saat ini dengan berbagai alasan. Aspek lain yang
ditemukan juga adalah stiker T-Cash yang biasanya selalu dibawa kemana-
mana menjadi jarang atau bahkan tidak pernah dibawa oleh pengguna.
Dengan adanya hal-hal tersebut, dapat digambarkan seperti apa penurunan
loyalitas yang terjadi di kalangan pengguna T-Cash.

Turunnya loyalitas masyarakat akan penggunaan T-Cash mendorong
penulis untuk melakukan preliminary research kepada 20 orang pengguna
T-Cash. Dari hasil wawancara tersebut penulis memperoleh hasil sebagai
berikut:
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e Jumlah merchant T-Cash yang masih terbatas dan itu-itu saja.

e Penggunaan T-Cash yang hanya dapat digunakan di beberapa kota.

e Adanya keterbatasan fasilitas pada jenis T-Cash tertentu.

¢ Belum ada informasi lengkap mengenai T-Cash kepada pengguna.

¢ Kesulitan melakukan top-up.

e Tidak berpengaruh pada jumlah uang cash yang dibawa.

e Transaksi T-Cash yang terkadang membutuhkan waktu lama (antre,

mesin TAP yang sering eror)

Di balik fenomena yang terjadi ditemukan bahwa adanya kualitas produk T-
Cash yang tidak sesuai dengan kebutuhan maupun harapan pengguna
sehingga mengakibatkan para pengguna umumnya menggunakan T-Cash
secara rutin hanya di awal saat mereka baru memperolehnya.

Sehingga berdasarkan penjelasan gejala tersebut, dapat
disimpulkan permasalahan pada T-Cash adalah persepsi konsumen atas
kualitas produk, dimana T-Cash dirasa belum mampu memberikan manfaat
yang diharapkan oleh para penggunanya. Sehingga berdampak kepada
tingkat penggunaan ulang terhadap T-Cash sebagai alat transaksi.

Pada dasarnya banyak hal yang ditawarkan dalam sebuah produk,
manfaat yang diperoleh konsumen merupakan bagian penting dalam
menentukan perilaku mereka terhadap produk tersebut. Penawaran
manfaat produk yang sesuai dengan yang dialami konsumen tentunya akan
memunculkan niat penggunaan ulang yang akan membentuk loyalitas.
Sehingga peneliti tertarik untuk menulis skripsi dengan judul: “Pengaruh
Persepsi Konsumen pada Kualitas Produk terhadap Loyalitas

Pengguna T-Cash Telkomsel di Kota Bandung”

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan dalam latar belakang, maka dapat diidentifikasikan

rumusan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas produk T-Cash menurut
pengguna T-Cash di Kota Bandung?

2. Bagaimana loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung?



3. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas produk terhadap
loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui persepsi konsumen pada kualitas produk T-Cash menurut
pengguna T-Cash di Kota Bandung.
Mengetahui loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

3. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada kualitas produk
terhadap loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

1.4. Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan yang dapat diperoleh dari hasil penelitian adalah:

1. Bagi Perusahaan
Adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi Telkomsel
dalam upaya pengembangan produk T-Cash yang lebih baik untuk
menjamin kepuasan konsumen serta menumbuhkan loyalitas konsumen
pada T-Cash sehingga mampu bersaing dengan kompetitor lain.

2. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan perbandingan antara
teori-teori yang telah diperoleh di bangku kuliah dengan kenyataan yang
sebenarnya pada T-Cash Telkomsel.

3. Bagi Pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan
bagi pembaca mengenai kualitas produk secara khusus di bidang e-
money. Selain itu penulis berharap penelitian ini dapat menjadi referensi

untuk penelitian-penelitian selanjutnya.



1.5. Kerangka Pemikiran

Dengan adanya tanggapan konsumen mengenai kualitas pada produk T-
Cash Telkomsel, maka perlu dipahami mengenai elemen-elemen dalam kualitas
produk serta keterkaitannya dengan loyalitas konsumen.

Menurut Parasuraman et al.,1985
“Perceived quality is an attitude that results from the comparison of

consumer expectations with the actual performance.”

Menurut Zeithaml, 1988; Aaker and Jacobson, 1994
“Perceived quality is defined as the consumer’s judgment about the
superiority or excellence of a product which is based on subjective

perceptions.”

Menurut Lapierre (2000):
“Customer-perceived quality is the perception of reliability or durability of the

product/service formed over the years.”

Melalui pemaparan para ahli, dapat dipahami bahwa kualitas produk adalah
kemampuan sebuah produk untuk memenuhi kebutuhan maupun harapan
konsumen. Hal ini berkaitan dengan pengalaman subjektif yang menghasilkan
persepsi konsumen terhadap sebuah produk. Dengan demikian, perbedaan individu
tentunya akan menghasilkan kebutuhan dan harapan yang berbeda pula, sehingga
kualitas produk merupakan hal yang sangat subjektif. Namun kesubjektifan
tersebutlah yang harus dipahami oleh perusahaan dari waktu ke waktu agar dapat
terus bertahan.

Garvin (1987) telah mengusulkan definisi yang paling komprehensif dari
kualitas produk dengan delapan atribut berikut:

1. Performance / Kinerja
Karakteristik operasi utama dari produk;
2. Features/ Fitur

Fitur tambahan atau "lonceng dan peluit" dari produk;



3. Reliability / Keandalan
Probabilitas produk kinerja kegagalan-bebas selama ditentukan
periode waktu;

4. Conformance / Kesesuaian
Tingkat dimana suatu produk fisik dan karakteristik kinerja
memenuhi spesifikasi desain;

5. Durability / Daya tahan
Jumlah penggunaan yang diperoleh pelanggan dari sebuah produk
sebelum fisik memburuk atau sampai pengganti adalah lebih;

6. Serviceability / Kemampuan melayani
Kemudahan, kecepatan, kesopanan, dan kompetensi perbaikan;

7. Aesthetics / Estetika
Bagaimana banding produk menurut lima indra kita;

8. Perceived quality
Persepsi pelanggan pada kualitas suatu produk berdasarkan reputasi

perusahaan.

Beberapa dari 8 dimensi ini mungkin kurang terukur atau kurang relevan
dalam beberapa konteks dibandingkan dengan yang lain. Seperti pada penelitian
kali ini, penulis melakukan penelitian mengenai T-Cash sebagai alat transaksi e-
money, sehingga dimensi kualitas produk yang digunakan adalah sebagai berikut:

e Performance, sebagai dimensi kinerja yang dihasilkan oleh produk

o Features, fitur tambahan ataupun fungsi sekunder yang dapat
dirasakan oleh pelanggan

¢ Reliability, kehandalan produk sebagai alat transaksi

e Conformance, kesesuaian produk

e Serviceability, kekmampuan pelayanan terhadap produk

Kualitas yang dirasakan oleh pelanggan merupakan penentu utama dari
keberhasilan bisnis yang berkelanjutan. Kualitas produk atau layanan sebuah
perusahaan merupakan faktor paling penting yang mempengaruhi kinerja unit
bisnis. (Buzzel dan Gale, 1987, hal. 7). Kualitas merupakan hal utama yang
menjadi prioritas perusahaan, perlu adanya konsistensi serta peningkatan kualitas

pada sebuah produk yang ditawarkan pada pasar. Perusahaan sebagai produsen



harus melakukan survey pasar secara berkala sehingga dapat mengetahui
kebutuhan dan keinginan konsumen yang dapat berubah seiring berjalannya waktu.

Dalam sebuah literatur disebutkan,

“Perceived quality enhances customer value and gives the service firm a
competitive advantage and long-ferm success” (Groth and Dye, 1999). “It reduces
uncertainties, enhances customer satisfaction (Collier and Bienstock, 2006), and
increases the likelihood to continue the relationship with service provider” (Chen and
Kao, 2010).

Kualitas memiliki pengaruh terhadap kepuasan, kepuasan pengaruh
terhadap loyalitas konsumen dan loyalitas pengaruh pada kinerja (Cristobal et al,
2007;. Yen dan Lu, 2008). Perusahaan dengan kualitas produk yang baik akan
menarik konsumen untuk kembali membeli ataupun menggunakan produk tersebut,
dalam hal ini akan terjadi retensi pada konsumen terhadap suatu produk.

Loyalitas pelanggan dan retensi merupakan tujuan utama dari pemasaran
hubungan dan terkait erat dengan profitabilitas perusahaan (mis Heskett et al,
2008;. Rust dan Zahorik, 1993).

Menurut Oliver (1999) :
“Loyalty can be defined as dedication to purchase preferred product no

matter of situational changes or marketing effort .”

Menurut Ehigie (2006) :
“Feelings of commitment on the part of customers to products, brands,
marketers or service: stay with the same operator, is likely to take on new

products and recommend services.”

Loyalitas adalah sikap; mengacu pada perasaan positif terhadap merek
selain pembelian kembali dari waktu ke waktu. Ini mencakup praktek sikap dan
perilaku, seperti pembelian berulang dari produk dan layanan, pembelian kembali
merek untuk jangka waktu yang panjang, non-kepekaan terhadap kenaikan harga,
perilaku yang berulang dan ikatan psikologis yang terhubung erat, lebih tinggi
kemungkinan memperkenalkan atau merekomendasikan perusahaan kepada orang
lain dan membangun word-of-mouth publik yang positif.

Dalam melakukan keputusan pembelian, konsumen dihadapkan pada

berbagai risiko dari beberapa pilihan produk yang tentunya dapat memenuhi



kebutuhan mereka secara spesifik. Untuk mengurangi risiko pembelian tentu saja
konsumen akan membeli produk spesifik yang sudah memuaskannya di masa lalu.
Oleh karena itu penting bagi perusahaan untuk selalu berusaha memberikan kesan
pertama yang baik kepada konsumen.

Griffin (2003:31) berpendapat pelanggan yang loyal terhadap suatu produk
atau jasa adalah orang yang :

o Melakukan pembelian berulang secara teratur

e Membeli antar lini produk dan jasa

o Mereferensikan kepada orang lain

e Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing

Berdasarkan hal-hal tersebut, hipotesis penelitian yang dapat dirumuskan adalah
sebagai berikut:

H1 : Kualitas performance produk T-Cash memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

H2 : Kualitas features produk T-Cash memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

H3 : Kualitas reliability produk T-Cash memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

H4 : Kualitas conformance produk T-Cash memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

H5 : Kualitas serviceability produk T-Cash memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pengguna T-Cash di Kota Bandung.

PERFORMANCE (X1)

CONFORMANCE (X4)

Gambar 1.1.

Model Konseptual

LOYALITAS (Y) ]
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