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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality and information 

system quality on customer satisfaction Indihome PT. Telkom Sorong with 

perceptions of trust and risk as moderating variables. 

The population is Indihome customers. Using the Lemeshow formula with a 

tolerance of 5%, the number of samples is 172 respondents. Test the model with 

SEM, showing APC 0.140, ARS value 0.254, AARS value 0.226 with a significance 

<0.001 which means the model is fit with value. Thus it can be interpreted that the 

model is good enough to explain the phenomenon under study.  

The research results show that: 1). service quality affects customer 

satisfaction. 2). the quality of information systems affects customer satisfaction. 3). 

perceived trust significantly moderates the effect of service quality on customer 

satisfaction. 4). perceived trust does not significantly moderate the effect of 

information system quality on customer satisfaction. 5). Perceived risk does not 

significantly moderate the effect of service quality on customer satisfaction. 6). 

perceived risk significantly moderates the effect of information system quality on 

customer satisfaction using Indihome PT. Telkom in Sorong, Papua. 

It is necessary to review the quality of services that have been carried out, 

considering the minimal impact of service quality on customer satisfaction of 

Indihome users, which will certainly have an impact on the trust of Indihome users. 

It is suggested to other researchers to further examine other moderator variables 

that can increase the value of the influence on customer satisfaction of Indihome 

users 

 

Keywords: service quality, information system quality, customer satisfaction, 

perceived trust, perceived risk 
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RINGKASAN 

 

Memasuki era digitalisasi, PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk (Telkom) 

berupaya memenuhi kebutuhan akses telekomunikasi digitalseluruh masyarakat 

Indonesia, termasuk yang berdomisili diwilayah Papua. Melalui layanan IndiHome 

Fiber, Telkom menyediakan layanan internet berkecepatan tinggi, telepon rumah, 

serta TV interaktif (UseeTV). Untuk wilayah Papua, layanan IndiHome Fiber telah 

tersedia diberbagai kota, antara lain Raja Ampat, Manokwari, Sorong, Fakfak, 

Kaimana, Biak, Sarmi, Sentani, Timika, Jayapura, Abepura, dan Merauke. Hingga 

akhir Februari 2017, terdapat 11.876 pelanggan di Papua yang telah menikmati 

IndiHome Fiber, Berbicara masalah Kelompok Informasi Masyarakat (KIM) 

paradigma memang sedikit berbeda antara masyarakat di wilayah  timur Indonesia 

(Papua) beda dengan mereka (masyarakat) yang berada di wilayah lain. 

Program IndiHome Wonderful Papua diawali dengan peresmian 10 Wifi 

Corner (WiCo) di beberapa kota di Papua, diantaranya Merauke, Wamena, Timika, 

Raja Ampat, Sorong, dan Manokwari. Kehadiran WiCo di Papua ini merupakan 

bagian dari komitmen Telkom mewujudkan pemerataan akses internet di Indonesia, 

tak hanya bagi masyarakat yang berada di kota-kota besar di Pulau Jawa saja tapi 

juga masyarakat di kota-kota lain di luar Pulau Jawa termasuk Papua. Dalam rangka 

menjalankan protokol kesehatan, WiCo ini sendiri juga memastikan adanya sirkulasi 

dan pembatasan pengguna sesuai dengan prosedur. Program yang dilaksanakan oleh 

Telkom Regional VII Kawasan Timur Indonesia tersebut, bertujuan untuk 

mengenalkan kebudayaan dan keindahan Papua, serta dalam rangka IndiHome 

menyambut dan mendukung kesuksesan penyelenggaraan Pekan Olahraga Nasional 

(PON) 2021 di Papua. 

Sampai saat ini, sudah banyak peneli yang melakukan penelitian tentang  

kepercayaan yang dirasakan dan risiko yang dirasakan,  namun belum ada peneliti 

yang membuat kepercayaan yang dirasakan dan risiko yang dirasakan sebagai 

variabel moderasi, hal ini menjadi suatu kebaruan (novelty) dari penelitian ini. 

Rumusan masalah dalam penelitian disertasi ini adalah sebagai berikut: 1). Apakah 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

Indihome Telkom di Sorong Papua?. 2). Apakah kualitas sistem informasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Indihome Telkom di 

Sorong Papua?. 3). Apakah kepercayaan yang dirasakan signifikan memoderasi 

hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pengguna Indihome 

Telkom di Sorong Papua?. 4). Apakah kepercayaan yang dirasakan signifikan 

memoderasi hubungan kualitas sistem informasi dengan kepuasan pelanggan 

pengguna Indihome Telkom di Sorong Papua?. 5). Apakah risiko yang dirasakan 

https://www.liputan6.com/tag/papua
https://www.liputan6.com/bisnis/read/4507226/kembangkan-seleksi-cpns-2021-bkn-minta-masukan-telkom
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signifikan memoderasi hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 

pengguna Indihome Telkom di Sorong Papua?. 6). Apakah risiko yang dirasakan 

signifikan memoderasi hubungan kualitas sistem informasi dengan kepuasan 

pelanggan pengguna Indihome Telkom di Sorong Papua? 

Populasi penelitian adalah populasi penelitian ini adalah pelanggan Indihome PT. 

Telkom di Sorong Papua. Mengunakan rumus Lemeshow dengan toleransi 5%, 

jumlah sampel sebesar 172 responden. 

 Dasar teori yang digunakan adalah  manajemen pemasaran sebagai grand 

theory, pemasaran jasa sebagai middle theory, dan kualitas pelayanan,  kualitas 

system infomasi, kepuasan pelanggan, kepercayaan yang dirasakan, dan risiko yang 

dirasakan sebagai apply theory.  

 Uji model dengan SEM, menunjukkan APC adalah 0,140, nilai ARS adalah 

0,254, nilai AARS adalah 0,226 dengan signifikansi < 0,001 yang artinya model 

fit.dengan nilai. dengan demikian dapat diartikan model sudah cukup baik untuk 

menjelaskan venomena yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1). 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

Indihome. 2). kualitas system informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Indihome. 3). kepercayaan yang dirasakan signifikan 

memoderasi pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

Indihome. 4). kepercayaan yang dirasakan tidak signifikan memoderasi pengaruh 

kualitas system informasi terhadap kepuasan pelanggan pengguna Indihome. 5). 

risiko yang dirasakan tidak signifikan memoderasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna Indihome. 6). risiko yang dirasakan  

signifikan memoderasi pengaruh kualitas system informasi terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Indihome PT. Telkom di Sorong Papua. 

 Perlu meninjau kembali kualitas pelayanan yang sudah dilakukan, 

mengingat minimnya dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Indihome, yang tentunya akan berdampak pada kepercayaan pengguna 

Indihome. Kepada peneliti lain disarankan untuk meneliti lebih jauh variabel 

moderator lainnya yang dapat meningkatkan nilai pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Indihome,  khususnya variabel Kepercayaan dan risiko yang 

dirasakan tidak yang belum banyak berperan sebagai moderator dalam penelitian ini
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