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ABSTRAK 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

         FAKULTAS EKONOMI 

                   JAKARTA 

 

 

(A) CECILYA WINATA (115070094) 

 

FAKTOR-FAKTOR PENENTU KEPUASAN INVESTOR DALAM 

BERINVESTASI SECARA ONLINE DI BURSA EFEK INDONESIA 

 

(B) xv + 95 halaman; 2011; lampiran 12 

 

(C) Manajemen Keuangan 

 

(D) Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor penentu kepuasan 

investor dalam berinvestasi secara online di Bursa Efek Indonesia, yang terbagi 

dalam tahap-tahap tertentu secara berurutan. Yang menjadi variabel eksogen di 

dalam penelitian ini adalah persepsi harga dan disposisi kepercayaan. Sedangkan 

variabel endogennya adalah persepsi kompetensi operasional broker, persepsi 

keamanan lingkungan investasi virtual, persepsi kejujuran broker, dan kepuasan 

investor. Penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling dengan 

responden sebanyak 125 investor yang berinvestasi secara online di Bursa Efek 

Indonesia. Teknik analisis data di dalam penelitian ini menggunakan SEM 

(Structural Equation Modeling). Hasil dari penelitian ini adalah bahwa persepsi 

harga, persepsi kompetensi operasional broker, dan persepsi kejujuran broker 

mempengaruhi kepuasasn investor online secara langsung dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,05.  

 

(E) Daftar acuan 22 (1996-2010) 

 

(F) Dra. Hj. Zus Indrawati MM. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar belakang 

Dewasa ini telah terdapat banyak penelitian mengenai hubungan dan pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam lingkungan fisik yang 

melibatkan interaksi tatap muka antara pihak penyedia jasa dan para pelanggannya. 

Namun seiring dengan perkembangan teknologi yang pesat, interaksi antara penyedia 

jasa dan pelanggan dapat dilakukan pula secara virtual atau online. Transaksi yang 

dilakukan antara penyedia jasa dan pelanggan secara online melibatkan sedikit 

interaksi antar manusia sehingga terdapat banyak dimensi kualitas jasa konvensional 

yang kurang relevan (Zeithaml et al. 2000 dalam Balasubramanian et al. 2003). Sebagai 

contoh, dimensi kualitas jasa seperti penampilan fisik dari fasilitas, para karyawan, 

perlengkapan, tanggapan dari para karyawan, dan empati merupakan hal-hal yang tidak 

dapat diobservasi atau diteliti dalam interaksi yang dilakukan secara online. 

Sebagai gantinya, para peneliti berpendapat bahwa kepercayaan memiliki 

peranan pokok dalam hal kepuasan pelanggan di dalam interaksi secara online tersebut 

(Urban et al. dalam Balasubramanian et al. 2003). Namun pada kenyataannya, proses 

pembentukan kepercayaan dan interaksi antara kepercayaan dengan faktor-faktor lain 

yang terkait dengan penyedia jasa dan lingkungan virtual, serta peranan kepercayaan 
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dalam membentuk kepuasan pelanggan secara online belum cukup dieksplorasi dewasa 

ini. Oleh karena itu, pada kesempatan ini akan dilakukan penelitian untuk membentuk 

sebuah model mengenai kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara empiris di dalam 

konteks dunia online. 

Di dalam transaksi tradisional, kepercayaan atau jaminan biasanya dihasilkan 

oleh pelanggan yang mengamati penguasaan dan responsivitas dari karyawan. Para 

pelanggan mengevaluasi kepercayaan ini secara terpisah dari dimensi kualitas jasa 

lainnya (Parasuraman et al. 1988 dalam Balasubramanian et al. 2003). Namun tanpa 

adanya interaksi manusia, aspek kepercayaan di lingkungan online dapat tumbuh dari 

pengalaman jasa yang telah diperoleh melalui interaksi secara berulang-ulang dengan 

penyedia jasa. Interaksi ini membantu dalam membentuk persepsi pelanggan tentang 

kelengkapan dari pelayanan seperti keandalan informasi, ketersediaan situs, dan 

efisiensi dalam pelaksanaan transaksi. Pembentukan kepercayaan yang didasarkan 

pada pengalaman dapat berjalan secara lebih efektif karena pelanggan merasa sulit 

untuk mengharapkan sebuah kualitas jasa dalam lingkungan online sebelum 

dilakukannya transaksi. Demikian pula halnya apabila tanpa diiringi dengan 

keterkaitan antara pelanggan dan penyedia jasa serta perlindungan kelembagaan secara 

tegas, maka seluruh hal tersebut akan dapat mempengaruhi pembentukan kepercayaan 

dari pelanggan terhadap penyedia jasa. Oleh karena itu, dapat diyakini bahwa 

kepercayaan merupakan variabel endogen dalam lingkungan online yang pada 

akhirnya akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam melakukan transaksi 

secara online (atau online trading) merupakan sebuah fenomena yang menarik untuk 

diteliti di dalam dunia investasi saham seiring dengan perkembangan teknologi 

komunikasi dan informasi yang pesat dan kepraktisan yang dihasilkan dari transaksi 

jenis tersebut. Dengan adanya online trading, maka investor dapat melakukan transaksi 

dari tempat masing-masing tanpa perlu menghubungi kantor broker secara fisik. Hal 

ini tentu dapat menghemat waktu dan biaya transportasi bagi investor tersebut, di 

samping meningkatnya efisiensi penyampaian order transaksi ke bursa efek karena 

tidak perlu melewati staf di broker seperti halnya yang terjadi pada transaksi 

tradisional. 

Investasi secara online dan investasi secara tradisional tentu berbeda secara 

substansial, yaitu dalam hal bagaimana informasi tersebut diakses dan diproses, sifat 

intermediasi, dan proses transaksi itu sendiri (Barbar and Odean 2000, Konana et al. 

2000 dalam Balasubramanian et al. 2003). Penelitian ini kiranya dapat melengkapi 

hasil temuan dari para peneliti sebelumnya yang berkisar tentang pilihan investor, 

kepuasan investor, dan loyalitas investor di dalam lingkungan investasi secara online 

dan tradisional di berbagai negara, dimana hasil temuan dari penelitian di suatu negara 

tentu berbeda dengan hasil penelitian di negara lainnya. Berdasarkan uraian di atas, 

maka pada kesempatan ini akan dilakukan penelitian dengan topik: “Faktor-Faktor 

Penentu Kepuasan Investor dalam Berinvestasi secara Online di Bursa Efek 

Indonesia”. 
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2. Identifikasi 

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan pada bagian sebelumnya, maka 

beberapa masalah yang dapat diidentifikasi adalah sebagai berikut: 

a. Apakah kepercayaan merupakan faktor yang paling menentukan kepuasan investor 

dalam bertransaksi secara online? 

b. Selain kepercayaan, faktor-faktor apa sajakah yang ikut mempengaruhi kepuasan 

investor dalam bertransaksi secara online? 

c. Investasi pada instrumen apa sajakah yang relevan untuk diteliti mengenai aspek 

kepuasan investor dalam bertransaksi secara online? 

d. Apakah terdapat perbedaan kepuasan antara investor individual dan investor 

institusional di dalam bertransaksi secara online? 

e. Apakah investor dapat melakukan adaptasi dengan mudah di dalam bertransaksi 

secara online setelah sekian lama bertransaksi secara tradisional? 

f. Apakah kepuasan investor dalam bertransaksi secara online dapat mempengaruhi 

loyalitas investor tersebut kepada broker? 

 

3. Pembatasan Masalah 
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Dengan mengingat keterbatasan waktu, pengetahuan, serta kompleksnya 

permasalahan yang terjadi, maka ruang lingkup penelitian ini dibatasi sebagai berikut: 

a. Dalam investasi secara online, investor tidak memerlukan nasihat dari broker secara 

spesifik sehingga kinerja investasi yang telah dicapai investor adalah murni berasal 

dari keputusan investor sendiri. Oleh karena itu, kepuasan investor terhadap broker 

diasumsikan tidak berhubungan dengan kinerja investasi dari investor tersebut. 

b. Jenis investasi yang dilakukan oleh investor secara online dibatasi hanya pada 

instrumen saham biasa yang tercatat di Bursa Efek Indonesia. 

c. Instrumen saham biasa yang ditransaksikan oleh investor secara online dibatasi 

hanya pada saham biasa yang tercatat di pasar reguler (bukan di pasar tunai, pasar 

negosiasi, ataupun pasar tutup sendiri). 

d. Jenis investor yang menjadi subyek atau responden di dalam penelitian ini hanya 

dibatasi pada investor individual. 

e. Proses adaptasi investor di dalam bertransaksi secara online dapat dieliminasi 

dengan cara mengambil sampel atau responden yang merupakan investor yang telah 

melakukan online trading selama minimal satu bulan. 

f. Loyalitas investor bukan merupakan ruang lingkup dari penelitian ini. Dengan 

demikian, kepuasan investor merupakan variabel endogen yang terakhir untuk 

diteliti. 
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4. Perumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah yang telah dikemukakan 

tersebut, maka perumusan masalah di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimanakah tingkat kepercayaan investor terhadap broker dalam bertransaksi 

secara online? 

b. Bagaimanakah tingkat kepuasan investor dalam bertransaksi secara online? 

c. Bagaimanakah pengaruh kepercayaan dan variabel-variabel lainnya terhadap 

kepuasan investor dalam bertransaksi secara online? 

 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan-tujuan yang ingin dicapai 

di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Untuk mengetahui tingkat kepercayaan investor terhadap broker dalam bertransaksi 

secara online 

b) Untuk mengetahui faktor-faktor apa sajakah yang ikut mempengaruhi kepuasan 

investor dalam bertransaksi secara online 

c) Untuk mengetahui tingkat kepuasan investor dalam bertransaksi secara online 
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d) Untuk mengetahui adanya pengaruh kepercayaan dan faktor-faktor lainnya 

terhadap kepuasan investor dalam bertransaksi secara online 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Bagi Broker 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak broker untuk 

menciptakan berbagai upaya yang relevan guna meningkatkan kepuasan para 

investor dalam bertransaksi secara online. 

b) Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan pengalaman penulis 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan investor dalam bertransaksi 

saham secara online di Bursa Efek Indonesia. 

c) Bagi Pihak Lain 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar yang berguna bagi penelitian 

lanjutan, khususnya yang berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas investor dalam 

bertransaksi saham secara online, di dalam lingkup kajian ilmu perilaku investasi 

(behavioral investment). 
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