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ABSTRAK 

 

 

Arifin Ahmad/15134010   : Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Tcash 

PT. Telkomsel Branch Padang 

 

Pembimbing     :  Dr. Susi Evanita, MS 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

Tcash Telkomsel Padang pada PT. Telkomsel Branch Padang. Responden 

dalam penelitian ini adalah pengguna Tcash Telkomsel di Padang. Bentuk 

penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Metode pengumpulan data yang 

digunakan, yaitu melalui kuesioner. Sampel dalam penelitian ini adalah 

pelanggan Tcash Telkomsel yang berjumlah sebanyak 31 responden. 

Dari hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan konsumen pada 

pelanggan Tcash Telkomsel Padang dengan hasil skor rerata 3.884 dan 

tingkat capaian responden dengan 77.68%yang termasuk dalam kategori 

jawaban puas.  

 

Kata Kunci: Tingkat Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan dalam dunia usaha menjadi semakin ketat dengan munculnya 

berbagai macam produk baru yang kreatif dan inovatif. Strategi yang tepat 

dibutuhkan oleh perusahaan untuk mempertahankan produknya atau bahkan 

mengalahkan produk pesaing. Seiring dengan berkembangnya teknologi, 

manusia terpacu untuk melakukan inovasi-inovasi terbaru untuk 

mempermudah pemenuhan kebutuhan hidupnya. Inovasi tersebut sudah 

mulai masuk ke ranah transaksi ekonomi yang terjadi ditengah masyarakat.  

Transaksi ekonomi yang dulu berawal dari sistem barter kini berubah 

menjadi sistem uang yang menggunakan uang sebagai nilai ukur harga dari 

suatu barang. Namun sistem uang yang terjadi di masyarakat dinilai masih 

ada kekurangan, keadaan yang demikian membuat manusia semakin terpacu 

untuk membuat inovasi-inovasi baru untuk memberikan solusi dalam masalah 

tersebut.  

Pada saat ini, beberapa masyarakat terlalu berlebihan dalam 

menggunakan ponsel miliknya. Dimana pun dan kemana pun individu 

tersebut berada tidak akan lepas dengan ponselnya. Ditambah lagi sekarang 

ini sudah memasuki era smartphone, sehingga banyak yang bisa dilakukan 

dalam satu genggaman saja. Penetrasi penggunaan smartphone dengan 

teknologi canggih di kalangan masyarakat Indonesia kian mengingkat.  
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Berbagai layanan yang berkembang makin membuat masyarakat nyaman 

melakukan berbagai hal dari sentuhan layar ponselnya. Penyedia layanan 

operator selular melakukan berbagai macam inovasi untuk memanjakan para 

pelanggan. Menyadari bahwa ponsel merupakan alat yang selalu dibawa oleh 

masyarakat selain dompet, maka para pelaku bisnis melakukan inovasi 

dengan menggabungkan fungsi ponsel dengan dompet.  

Dengan ide tersebut, muncullah layanan mobile wallet. Mobile wallet 

adalah suatu bentuk terbaru dari pembayaran elektronik. Mobile wallet 

memungkinkan penggunanya untuk melakukan berbagai jenis transaksi, baik 

itu pembayaran, pembelian barang atau jasa, transfer dan layanan lainnya 

melalui ponsel mereka. Layanan ini dimaksudkan untuk memenuhi pelanggan 

yang menginginkan adanya layanan non tunai. Sehingga ponsel dapat 

berfungsi layaknya penyedia uang yang siap untuk digunakan dengan cara 

yang mudah, cepat, dan aman. 

Dengan kemudahan-kemudahan yang ditawarkan oleh mobile wallet, 

layanan ini sangat menarik sebagai alternatif pembayaran dan pendapatan 

bagi operator. Akan tetapi, operator seluler harus melengkapi layanan ini 

dengan bekerja sama dengan banyak merchant dan memperketat keamanan 

transaksi. Diantara berbagai layanan mobile wallet yang kini ada, T-Cash 

merupakan produk yang menarik untuk diteliti karena beberapa alasan. T-

Cash merupakan layanan mobile wallet pertama di Indonesia dan diluncurkan 

oleh Telkomsel. Selain itu Telkomsel juga merupakan operator selular yang 

memiliki jumlah pengguna terbanyak di Indonesia. 
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Gambar 1 : Jumlah Pelanggan Operator Seluler 2016 

Sumber: databoks.katadata.co.id 

 

Pada gambar 1.1 menjelaskan bahwa penggunaan operator selular pada 

tahun 2015 menunjukan layanan provider Telkomsel berjumlah 150 juta 

pengguna, layanan provider Indosat berjumlah 68,5 juta pengguna, dan 

layanan provider XL berjumlah 52,1 juta pengguna dan pada tahun 2016 

menujukan peningkatan layanan provider Telkomsel dan Indosat dari tahun 

2015 tetapi tetap telkomsel masih diatas rata-rata dari provider lain. Hal 

tersebut menunjukan bahwa sangat tingginya ketertarikan konsumen dalam 

memilih layanan provider Telkomsel. Sehingga konsumen pun memiliki 

ketertarikan dalam memutuskan pilihan layanan mobile wallet yang 

digunakan pada provider Telkomsel yakni layanan mobile wallet T-Cash.  

T-Cash merupakan layanan keuangan digital dari Telkomsel berupa uang 

elektronik (e-money). Layanan yang dicakup oleh T-Cash di antaranya adalah 

pengiriman uang, isi pulsa, belanja daring (onlinei), pembayaran tagihan, 

transaksi jual-beli, dan penarikan uang.  



 
 

4 
 

Program pelayanan ini telah resmi diluncurkan pada tahun 2007. Hingga 

di tahun 2013, pelanggan T-Cash berjumlah 13 juta pelanggan, lalu di tahun 

2012 telah menjalin kerjasama dengan lebih dari 530 perusahaan lain 

(merchant) dan terminal sebanyak 32.737 di seluruh di Indonesia. T-Cash 

juga telah mendapatkan sertifikat dari Bank Indonesia pada tahun 2007 untuk 

menjalankan bisnis uang elektronik di Indonesia. Layanan T-Cash hanya 

dapat dinikmati oleh para pengguna kartu SIM HALO, simPATI, dan AS. 

Untuk pengisian saldo T-Cash dapat dilakukan di GraPARI, GeraiHALO, 

ATM BNI, dan Indomaret. Jumlah saldo yang dapat disimpan dapat mencapai 

nominal Rp 5 juta. 

Pada tahun 2017 pengguna Telokomsel di  kota Padang sebesar 3,6 juta 

sedangkan pada tahun 2018 pengguna Telkomsel meningkat menjadi 4,5 juta. 

Sedangkan untuk pengguna T-Cash di kota Padang pada tahun 2018 sebesar 

25-35% dari pengguna telkomsel di kota Padang.   

Terdapat dua macam tipe layanan di dalam T-Cash yaitu tipe layanan 

dasar (basic service) dan layanan penuh (full service). Layanan dasar adalah 

segala jenis fasilitas transaksi dasar seperti transaksi daring atau pembayaran 

tagihan dan belanja. Layanan penuh adalah pelayanan dasar ditambah dengan 

layanan tarik tunai, dan layanan ini diperuntukan bagi pelanggan yang 

mendaftar ke GraPARI dengan data pribadi yang lengkap. Dengan 

kemudahan yang ditawarkan, pelanggan Telkomsel dapat bertransaksi hanya 

dengan menempelkan stiker T-Cash yang disematkan di punggung ponsel 

pada mesin EDC di merchant yang sudah bekerja sama 
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Perusahaan seperti halnya PT. Telkomsel dituntut dapat bersaing secara 

kompetitif dalam hal menciptakan dan mempertahankan konsumen yang loyal 

dan setia pada perusahaan. yang semakin lama memberikan kemudahan 

dalam pelayanan bertransaksi dengan kemajuan teknologi yang semakin 

canggih, untuk mewujudkan hal tersebut telkomsel harus mampu memberikan 

tingkat kepuasan yang baik bagi pelanggan terhadap produk tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller (2009:139), “Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.” 

Kepuasan nasabah dapat dilihat dari bertahannya seorang nasabah dalam 

menggunakan produk dan jasa yang ada pada suatu perusahaan tersebut. Jika 

nasabah merasa puas maka nasabah tersebut tidak akan berpindah pada jasa 

bank lain. Oleh karena itu, kepuasan nasabah dapat juga diukur dari suatu 

pelayanan fasilitas dari bank tersebut. 

Penting bagi perusahaan untuk mengatahui bagaimana tingkat kepuasan 

konsumen terhadap produk yang sedang ditawarkan, agar produk tersebut 

dapat diterima dengan baik dilingkungan masyarakat yang nantiknya akan 

dapat menciptakan pelanggan yang loyal terhadap produk yang ditawarkan. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk mengangkat judul 

penelitian tentang “Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan T-Cash PT. 

Telkomsel Branch Padang”. 
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B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan di atas 

maka peneliti mencoba menyimpulkan rumusan masalah pada penelitian ini 

yaitu:  

Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan T-Cash Telkomsel di kota  Padang ? 

C. Tujuan Penelitian 

 Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan T-Cash Telkomsel di kota  

Padang. 

D. Manfaat Penelitian  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan mamfaat sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis, hasil kajian diharapkan dapat menjadi bahan kajian ilmu 

pengetahuan khususnya bagi program studi Manajemen Perdagangan DIII 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 

2. Mamfaat Praktis, hasil penelitian diharapkan menjadi bahan masukan bagi 

peneliti selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahaan yang telah diuraikan 

tentang Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Tcash PT. Telkomsel 

Branch Padang, maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan yang terjadi pada Tcash Telkomsel berada pada 

kriteria interval 60-79.9% dengan skor rata-rata sebesar 3.884 dengan total 

capaian responden sebesar 77.68%. 

Hal ini dapat dilihat dari tingkat kepuasan pelanggan menurut 

indikator, dan berdasarkan item pernyataan yang tertinggi yaitu 

kemampuan petugas Tcash Telkomsel dalam memberikan layanan dengan 

cepat dan benar yang memperoleh tingkat capaian responden sebesar 

94.19% yang termasuk dalam kategori puas. Item pertanyaan yang 

terendah yaitu kecepatan tanggapan petugas Tcash Telkomsel dalam 

mengatasi masalah pada keluhan konsumen yang memperoleh tingkat 

capaian responden sebesar 65.16% yang termasuk dalam kategori puas  

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian ini penulis ingin memberikan saran yang 

diharapkan dapat memberikan manfaat bagi Tcash PT. Telkomsel Branch 

Padang , yaitu : 

1.  meningkat kan empati petugas pelayanan 

  a. Kecepatan dalam menangani keluhan 

  b.Meningkatkan kepedulian terhadap keinginan konsumen 
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  c. meningkat kan tenggibel   dari tcash ( menhgubah bentuk/warna  

tcash)    

2. meningkat kan keandalan pelayanan tcash  

3. Assureance 

 Meningkat kan jaminan terhadap nilai rupiah pada tcash 

4. mempertahankan loyalitas dan kepuasan para pelanggannya,yang 

termasuk dalam kategori sangat puas seperti indikator kepuasan 

pelanggan,tangibles (bukti fisik), responsivitas (daya tanggap), 

assurance (jaminan dan kepercayaan), reabilitas (keandalan), dan 

empati (empati). 

5.  dapat memperbanyak tempat penggunaan T-Cash seperti,cafe-

cafe,bioskop,mall dll. Agar pelanggan lebih mudah menggunakan T-

Cash Telkomsel untuk membayar apa yang mereka beli 
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