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RINGKASAN EKSEKUTIF

A. Nama : Andi Widya Kusuma Astuti

B. Judul Tesis : Pengaruh Kualitas Pelayanan (SERVQUAL) Terhadap
Kepuasan Investor Dalam Melakukan Investasi Pada
Reksa Dana Syariah

C. Jumlah Hal :Halaman Permulaan 20, isi 97.; Tabel 31, Gambar 12,
Lampiran 17

D. Daftar Pustaka : Terbitan 1993 - 2008

E. Isi Ringkasan

Investasi syariah di Indonesia diawali dengan diluncurkan Danareksa Syariah
oleh Danareksa Invesment Management Indonesia pada Juli 1997. Danareksa
Syariah merupakan Reksa Dana saham yang pertama kali secara eksplisit
menyatakan investasinya bersifat syariah. Meskipun kinerja Reksa Dana Syariah
meningkat namun jika dilihat dari pertumbuhan Reksa Dana Syariah masih
tertinggal jauh dibandingkan Reksa Dana Konvensional, khususnya pada akhir
2006 sampai dengan akhir 2007 perkembangan Reksa Dana Syariah tergolong
lambat, seharusnya kondisi ini tidak terjadi pada Negara Indonesia yang
mayoritas penduduknya adalah muslim.

Disisi lain, dalam berinvestasi produk Reksa Dana Syariah banyak memiliki
keunggulan dibandingkan produk Reksa Dana Kovensional, seperti Reksa Dana
Syariah tidak hanya memberikan keuntungan emosional (emotional benefit) saja
seperti kehalalan maupun kebaikan, akan tetapi Reksa Dana Syariah mampu
memberikan keuntungan finansial (functional benefit) yang signifikan kepada
investornya, dan dilihat dari tingkat return-nya, Reksa Dana Syariah memiliki
return lebih tinggi dibandingkan Reksa Dana Konvensional. Hanya sayang,
keunggulan Reksa Dana Syariah belum bisa dimanfaatkan secara optimal dalam
meraih market share yang besar, karena masyarakat (investor) sekedar
mengetahui keberadaan produk atau brand syariah tanpa mengerti secara jelas.
Kondisi investor Reksa Dana Syariah Untuk menyelesaikan masalah tersebut,
sebenarnya sudah dimulai melalui upaya pemasaran dari melakukan strategi
pemasaran dan taktik pemasaran, namun ternyata usaha-usaha tersebut masih

belum mampu meningkatkan market share Reksa Dana Syariah Indonesia secara
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signifikan. Oleh karena itu diperlukan upaya pemasaran dari sisi lain yaitu
dengan membuat investor puas melalui kualitas pelayanan untuk dapat
meningkatkan market share Reksa Dana Syariah.

Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk menjawab pertanyaan: (1)
dimensi kualitas pelayanan apa yang berpengaruh secara positif signifikan
terhadap kepuasan investor dan (2) dimensi kualitas pelayanan apa yang dapat
meningkatkan kepuasan investor. Terjawabnya pertanyaan penelitian diatas
diharapkan dapat mencapai tujuan penelitian yaitu untuk: (1) memberikan
gambaran secara umum mengenai pengaruh kualitas pelayanan (SERVQUAL)
terhadap peningkatan kepuasan investor pada Reksa Dana Syariah dan (2)
memberikan saran bagi Reksa Dana Syariah untuk menetapkan strategi
pelayanan yang tepat sehingga dapat meningkatkan kepuasan investor dalam
melakukan investasinya.

Dalam pelaksanaannya, penelitian ini dibatasi beberapa hal sebagai berikut:
(1) hanyauntuk mengindentifikasi variabel lima dimensi kualitas pelayanan
(SERVQUAL) yang terdiri dari Tangible (dapat diraba, faktor fisik); Reliability
(andal); Responsiviness (ketanggapan); Assurances (jaminan); Empathy (empati),
dan variabel kepuasan investor. (2) hanya untuk mengidentifikasi pengaruh
individual dari variabel dimensi kualitas pelayanan yang diteliti terhadap
kepuasan investor Reksa Dana Syariah, dan tidak membahas pengaruh antara
kualitas pelayanan dengan persepsi dan harapan pelanggan (investor). (3)
penelitian ini pada awalnya dilakukan kepada investor dari tiga perusahaan Reksa
Dana Syariah di Jakarta. Perusahaan Reksa Dana Syariah tersebut adalah  PT.
BNI Securities, PT. PNM (Persero), dan PT. Batasa Capital, namun dalam
pelaksanaannya hanya satu perusahaan saja yang dapat dilakukan penelitian,
dikarenakan perusahaan Reksa Dana Syariah PT. BNI Securities dan PT. Batasa
Capital menyatakan tidak berkenan untuk melanjutkan penelitian ini lebih lanjut
dengan alasan dikarenakan kondisi perekonomian yang mengalami krisis global
yang berdampak pada kinerja perusahaan Reksa Dana Syariah tersebut, sehingga
perusahaan Reksa Dana Syariah tersebut menyatakan ketidak sanggupan untuk
menyebarkan kuesioner kepada investor-nya masing-masing. Maka penelitian ini

hanya dilakukan pada perusahaan PT. PNM (Persero) saja.
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Hipotesa dalam penelitian ini adalah:

Ho1 : Tangible tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor
pada Reksa Dana Syariah.

Ha1 : Tangible berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor pada
Reksa Dana Syariah.

Ho. : Reliability tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
investor pada Reksa Dana Syariah.

Ha2 © Reliability berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor
pada Reksa Dana Syariah.

Hos : Responsiveness tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
investor pada Reksa Dana Syariah.

Has : Responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
investor pada Reksa Dana Syariah.

Hos : Assurances tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
investor pada Reksa Dana Syariah.

Has © Assurances berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor
pada Reksa Dana Syariah.

Hos : Empathy tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor
pada Reksa Dana Syariah.

Has @ Empathy berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor pada
Reksa Dana Syariah.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh
melalui kuesioner yang menggunakan skala likert 5 (lima) poin terhadap 50
(Lima puluh) responden yang merupakan investor perusahaan Reksa Dana
Syariah PT. PNM (Persero. Data yang dapat diperoleh dan diolah hanya 23
kuesioner. Data-data yang diperoleh dari kuesioner kemudian diuji validitasnya
dan reliabilitasnya. Penelitian ini menggunakan analisis regeri berganda.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan sebelumnya
serta tujuan penelitian, maka diperoleh kesimpulan yang dapat menjawab
pertanyaan penelitian sebagai berikut: (1) Dimensi kualitas pelayanan yang
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan investor dalam

melakukan investasi pada Reksa Dana Syariah, adalah Reliability dan
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Responsiveness. Adapun dimensi kualitas pelayanan yang tidak berpengaruh

secara signifikan terhadap kepuasan investor dalam melakukan investasi pada

Reksa Dana Syariah adalah Tangible, Assurance dan Empathy, dan (2) Dimensi

kualitas pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan investor dalam melakukan

invetasi pada Reksa Dana Syariah adalah Tangible. Namun dalam penelitian ini
dimensi kualitas pelayanan Tangible tidak berpengaruh signifikan.

Penelitian ini masih memiliki banyak keterbatasan. Oleh karena itu
diharapkan akan ada penyempurnaan penelitian di masa yang akan datang.
Beberapa saran yang perlu dilakukan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai
berikut:

1. Observasi dalam penelitian ini telah memperlihatkan kondisi karakteristik
dari investor Reksa Dana Syariah dalam bertransaksi yang dihadapi
perusahaan Reksa Dana Syariah. Karakteristik yang dimaksud adalah
frekuensi investor yang mengunjungi outlet-outlet atau kantor Reksa Dana
Syariah sangat rendah dalam bertransaksinya, sehingga pelayanan maupun
informasi yang diperoleh investor sangat kurang. Saran sesuai hasil penelitian
ini, maka dimensi pelayanan yang harus diusahakan lebih maksimal adalah
Tangible, Assurance dan Empathy karena dapat memberikan pengaruh yang
positif terhadap kepuasan investor Reksa Dana Syariah. Adapun saran
penelitian untuk masing-masing dimensi yang mempunyai hubungan
pengaruh yang tidak signifikan adalah:

a. Pada dimensi kualitas pelayanan Tangible disarankan untuk
dimaksimalkan pada infrastruktur teknologi informasinya, agar investor
dapat memiliki banyak informasi mengenai produk yang ditawarkan
maupun produk Reksa Dana yang mereka pilih. Dan juga dimaksimalkan
pada media promosinya, dengan cara lebih intensif lagi dalam
mempromosikan produk Reksa Dana, agar investor akan semakin merasa
mendapatkan layanan melalui informasi yang diberikan.

b. Untuk dimensi kualitas pelayanan Assurance disarankan kepada
manajemen investasinya lebih meningkatkan kinerja mereka dalam
mengatur dan menempatkan portofolio investasi, dan melakukan

pembalajaran lebih dalam lagi bagaimana meminimalkan resiko investasi
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dan mamaksimal return yang tinggi yang dapat diraih Reksa Dana
Syariah, dengan begitu diharapkan investor Reksa Dana Syariah yang
masih mempertimbangkan tingkat return sebagai pengambilan keputusan
mereka dalam berinvestasi dapat merasakan pilihan investasi mereka
masih  memberikan keuntungan lebih dibandingkan Reksa Dana
Konvensional. Memberikan kinerja yang baik dari manajer investasi
merupakan bentuk pelayanan juga yang diberikan Reksa Dana Syariah,
dalam upaya memenuhi harapan investor.

c. Sedangkan pada dimensi kualitas pelayanan Empathy disarankan kepada
karyawan Reksa Dana Syariah dibagian customer service lebih intens
berhubungan dengan investor dalam setiap transaksinya maupun dalam
setiap perkembangan dan pengendalian investasinya. Melalui intensitas
karyawan menghubungi investor dan bertransaksi, maka karyawan Reksa
Dana Syariah dapat mengetahui kebutuhan dan harapan investor dalam
melakukan investasinya.

2. Kendati secara umum investor telah menilai Reksa Dana Syariah merasa puas
atas kualitas pelayanan yang diberikan Reksa Dana Syariah , disarankan
kepada pihak Reksa Dana Syariah untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanannya secara periodik seiring perkembangan Reksa Dana Syariah
yang semakin berkembang serta harapan dan kebutuhan investor yang

dinamis.
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