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LOYALITAS PASCA PEMBELIAN E-MONEY
T-CASH TELKOMSEL

Zaitun Aprianti

ABSTRAK

T-Cash adalah layanan uang elektronik dari operator Telkomsel yang berfungsi
sebagai alat pembayaran melalui ponsel (mobile money). Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menganalisis loyalitas konsumen pasca pembelian e-money T-Cash
Telkomsel. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif dengan
pendekatan studi kasus. Pengumpulan data primer dilakukan melalui wawancara
mendalam sedangkan data sekunder melalui literatur jurnal dan studi pustaka. Hasil
penelitian menunjukan bahwa tahapan pasca pembelian yang menentukan loyalitas
konsumen, loyalitas konsumen terdiri dari cognitive, affective, conative, dan action.
Cognitive ditujukan saat konsumen merasa bimbang dan cenderung mudah
berpindah. Affective ditunjukkan saat konsumen merasa puas dan tidak puas dengan
e-money T-Cash. Conative ditunjukkan saat konsumen sudah puas dan berkomitmen
dengan T-Cash. Action ditunjukan saat konsumen menjadikan motivasi untuk secara
terus-menerus membeli serta menjadi kebiasaan membeli produk. Loyalitas pasca
pembelian terpenuhi karena semua faktor sudah terpenuhi.

Kata kunci : E-money, Konsumen, T-Cash, Telkomsel.
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LOYALITAS PASCA PEMBELIAN E-MONEY
T-CASH TELKOMSEL

Zaitun Aprianti

ABSTRAK

T-Cash is an electronic money service from Telkomsel operator that serves as a
means of payment via mobile (mobile money). The purpose of this research is to
analyze consumer loyalty after purchase of Telkomsel T-Cash e-money. This research
is a descriptive qualitative research with case study approach. Primary data
collection is done through in-depth interview while secondary data through journal
literature and literature study. This research showed that the post-purchase stage are
determines consumer loyalty consists of cognitive, affective, conative, and action.
Cognitive is addressed when consumers feel hesitant and tend to move easily.
Affective is shown when consumers are satisfied and dissatisfied with e-money T-
Cash. Conative shown when consumers are satisfied and mengkitmed with T-Cash.
Action is shown when consumers make the motivation to continuously buy and
become a habit of buying products. Post-purchase loyalty is fulfilled because all
factors are met.

Keywords : E-money, Consumer, T-Cash, Telkomsel.
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