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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi yang kian pesat di masa sekarang telah 

merubah pola, tingkah laku serta kebiasaan masyarakat dalam kehidupan 

sehari-hari tak terkecuali juga investor yang berinvestasi di pasar modal, di 

Indonesia sendiri pesatnya perkembangan teknologi informasi telah merubah 

prilaku dan cara bertransaksi di pasar modal. Dalam bertransaksi di pasar modal 

seorang investor baik itu individu maupun institusional membutuhkan perantara 

untuk membeli surat-surat berharga, dalam hal ini peran jasa perantara di pasar 

modal adalah perusahaan efek, Perusahaan Efek adalah pihak yang melakukan 

kegiatan usaha sebagai Penjamin Emisi Efek, Perantara Pedagang Efek, dan 

atau Manajer Investasi  (Undang-undang Nomor 8 Tahun 1995 tentang Pasar 

Modal). 

Pasar Modal Indonesia melalui Bursa Efek Indonesia telah mengadopsi 

teknologi internet, dengan diaplikasikannya JATS Next – G saat ini Bursa Efek 

Indonesia dan anggota bursa atau yang lebih dikenal denggan perusahaan efek 

sudah menjalankan perdagangan surat-surat berharga melalui jaringan internet 

yang memudahkan investor untuk berinvestasi di pasar modal. Subagyo (2011), 

menegaskan Jakarta Automated Trading System NextGeneration yang resmi 

beroperasi pada tanggal 2 Maret 2009, telah membuka peluang bagi masyarakat 

daerah untuk dapat mengakses intrumen investasi di pasar modal, karena 
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penerapan JATS Next - G memungkinkan digunakan sistem perdagangan saham 

secara online. 

Dengan kehadiran teknologi internet yang semakin maju saat ini, 

internet telah menjadi prasarana bagi investor pasar modal. Saat ini hampir 

semua perusahaan efek mengadopsi teknologi online trading demi memberikan 

kepuasan pada nasabahnya serta mampu menjangkau lebih banyak nasabah di 

daerah-daerah yang jauh dari kantor pusat maupun kantor cabang perusahaan 

efek. Dengan hadirnya Online Trading selain memberi kemudahan pada 

investor dalam berinvestasi, perusahaan efek juga diuntungkan karena investor 

dapat melakukan order jual dan beli sendiri sehingga perusahaan bisa lebih 

efisien karena investor tidak perlu menghubungi perusahaan efek untuk dapat 

bertransaksi, sehingga perusahaan dapat menekan biaya oprasional dengan tetap 

menambah jumlah nasabah yang lebih banyak karena jangkauan sistem online 

yang lebih luas dan automatis, Hong (dalam vidayana, 2001) menemukan 

bahwa naiknya keinginan pelanggan untuk tetap menggunakan teknologi 

sebesar 5% menyebabkan turunnya biaya operasional sebesar 18% dan 

berkontribusi terhadap keuntungan sebesar 25%. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk terhadap ekspektasi 

mereka (Kotler dan Keller, 2016:33). Jika suatu produk mampu untuk 

memenuhi keinginan dan sesuai harapan dari konsumen maka akan timbul 

kepuasan bagi para konsumen sehingga suatu produk memiliki nilai bagi 

konsumennya. Bermodalkan rasa puas para konsumen terhadap produk yang 
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ditawarkan oleh suatu perusahaan maka akan timbul minat menggunakan 

kembali suatu produk dari perusahaan, hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan mempengaruhi minat transaksi ulang para nasabah 

(Tjokrowibowo, 2013). Nasabah perusahaan efek adalah investor pasar modal 

yang menjadi pelangan dan menggunakan serta mendapat pelayanan dari 

perusahaan efek. 

Namun kemudahan yang ditawarkan aplikasi online trading juga 

menjadi ancaman bagi perusahaan efek itu sendiri, yaitu dengan timbulnya 

persaingan dari industri sejenis, saat ini terdapat 105 perusahaan efek yang aktif 

dan terdaftar di bursa efek indonesia (Bursa Efek Indonesia, 2019). Fitur adalah 

seperangkat kemampuan dari suatu produk. Aplikasi Online Trading yang 

dikembangkan oleh perusahaan efek bukan hanya harus cepat dan efisien 

namun nasabah sebagai pengguna sistem tentunya juga menginginkan fitur 

yang lengkap, karena fitur yang terdapat pada aplikasi online trading harus 

mampu melayani kebutuhan nasabah dalam bertransaksi, hasil penelitian Umar 

(2015), “kelengkapan fitur berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan 

internet banking” salah satu yang bisa menjadi fokus bagi perusahaan efek 

dalam meningkatkan kinerja produknya adalah melalui inovasi teknologi 

seperti ketersediaan fitur yang lengkap. contoh dari inovasi yang ada pada 

aplikasi online trading adalah adanya fitur automatic order, realtime data dan 

trailing stop.  

Selain itu investor tentu tidak ingin mengalami kesulitan dalam proses 

penggunaan aplikasi online trading yang dibuat untuk memudahkan pengguna 
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dalam berinvestasi menurut Triyono (2018), Kemudahan dalam penggunaan 

adalah salah satu hal yang menjadi pertimbangan bagi pembeli online. Karena 

sebagus dan selengkap apapun suatu fitur yang ditawarkan oleh suatu teknologi 

tak terkecuali online trading akan menimbulkan perasaan tidak puas bagi 

penggunanya bila sulit untuk digunakan dan dioperasikan. Berdasarkan hasil 

penelitian diketahui bahwa secara empiris kemudahan berpengaruh terhadap 

minat nasabah menggunakan internet banking (Mentayani, 2016). Kemudahan 

penggunaan aplikasi dapat dikategorikan menjadi beberapa hal seperti mudah 

dipahami, mudah dioprasikan dan penggunaan yang fleksibel. 

Harga dalam penelitian ini disebut biaya transaksi merupakan elemen 

paling penting dalam industri jasa keuangan terkhususnya perusahaan efek 

karena biaya transaksi yang didapat dari nasabah merupakan nyawa bagi 

keberlangsungan bisnis perusahaan. Jika perusahaan memasng tarif biaya 

transaksi semakin tinggi tentunya keuntungan bagi perusahaan akan meningkat 

karena salah satu faktor utama dari laba perusahaan efek adalah biaya transaksi 

yang dibebankan pada pengguna jasa baik yang menggunakan aplikasi online 

trading secara langsung maupun tidak langsung. Namun bila pengguna jasa 

aplikasi online trading dibebani biaya yang tinggi tentunya akan mempengaruhi 

kepuasan karena biaya transaksi yang rendah merupakan keuntungan langsung 

yang didapat oleh pengguna aplikasi online trading, pelanggan menganggap 

jika harga “fee” di naikkan justru kepuasan pelanggan online trading akan turun 

karena pelanggan akan merasa di bebani oleh biaya yang lebih mahal 

(Murdiyanto, 2018). 
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PT. FAC Sekuritas Indonesia adalah perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa perantara perdagangan surat-surat berharga (efek) yang 

menghubungkan investor baik individu maupun institusi dengan pasar modal 

dalam hal ini bursa efek indonesia selaku otoritas yang menaungi pasar modal 

di indonesia. PT. FAC Sekuritas Indonesia didirikan dari tahun 1989 dengan 

nama PT. Alvitamas Securities kemudian pada tahun 1991 masuk kedalam 

group Panin dan berganti nama menjadi PT. Panin Capital. Selanjutnya pada 

tahun 2008 berganti nama menjadi PT. First Asia Capital dan pada tahun 2009 

meluncurkan website perseroan untuk memudahkan akses bagi nasabah, lalu 

pada tahun 2011 diluncurkanlah aplikasi online trading bernama First Asia 

Smart Trading (FAST) kemudian pada 2013 untuk lebih mempermudah 

nasabahnya diluncurkanlah FAST Mobile untuk smartphone yang masih 

digunakan hingga sekarang. Pada tahun 2017 perusahaan secara resmi berganti 

nama menjadi PT. FAC Sekuritas Indonesia. 

(http://www.facsekuritas.co.id/our-profile. Diakses 06 Desember 2019) 

Berdasarkan kondisi yang telah dipaparkan, penulis tertarik untuk 

meneliti pengaruh kelengkapan fitur, kemudahan penggunaan dan biaya 

transaksi terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini dikembangkan dalam 

bentuk skripsi yang berjudul “PENGARUH KELENGKAPAN FITUR, 

KEMUDAHAN PENGGUNAAN DAN BIAYA TRANSAKSI TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH APLIKASI ONLINE TRADING PADA PT FAC 

SEKURITAS INDONESIA”. 

 

http://www.facsekuritas.co.id/our-profile
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat 

dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kelengkapan fitur terhadap kepuasan nasabah yang 

menggunakan aplikasi online trading pada PT FAC Sekuritas Indonesia? 

2. Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan nasabah 

yang menggunakan aplikasi online trading pada PT FAC Sekuritas 

Indonesia? 

3. Bagaimana pengaruh biaya transaksi terhadap kepuasan nasabah yang 

menggunakan aplikasi online trading pada PT FAC Sekuritas Indonesia? 

C. Tujuan Penelitian 

Secara umum penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh 

kelengkapan fitur, kemudahan penggunaan dan biaya transaksi terhadap 

kepuasan nasabah. Sedangkan secara khusus penelitian ini bertujuan : 

1. Untuk menganalisis pengaruh kelengkapan fitur terhadap kepuasan nasabah 

yang menggunakan aplikasi online trading pada PT FAC Sekuritas 

Indonesia. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan 

nasabah yang menggunakan aplikasi online trading pada PT FAC Sekuritas 

Indonesia. 

3. Untuk menganalisis pengaruh biaya transaksi terhadap kepuasan nasabah 

yang menggunakan  aplikasi online trading pada PT FAC Sekuritas 

Indonesia. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Dapat memberikan gambaran dan informasi yang berguna bagi PT FAC 

Sekuritas Indonesia dalam pengambilan keputusan untuk meningkatkan 

keandalan aplikasinya demi menjaga dan lebih meningkatkan kepuasan 

nasabahnya. 

2. Bagi Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan refrensi 

bagi peneliti lain dengan permasalahan yang berhubungan dengan penelitian 

ini. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan adalah suatu pola dalam menyusun karya ilmiah 

untuk memperoleh gambaran secara garis besar bab demi bab, sistematika 

dalam penelitian dimaksudkan untuk memudahkan pembaca dalam memahami 

isi dari penelitian. Penelitian ini disusun dalam lima bab dengan perincian 

sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN  

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan diakhiri dengan sistematika 

penulisan skripsi.  

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA  
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Berisi tinjauan teori, penelitian terdahulu yang sejenis, hipotesis 

penelitian, kerangka pemikiran. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Berisi uraian mengenai desain penelitian, sumber data, metode 

pengumpulan data, devinisi operasional pengukuran variabel, subjek 

penelitian dan metode analisis data. 

BAB IV : HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

Berisi tentang hasil dan pembahasan mengenai karakteristik responden, 

analisis data dan pembahasan hasil penelitian.  

BAB V : PENUTUP  

Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran. 




