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ABSTRAK

Banyaknya perusahaan yang ada di pasar saat ini menimbulkan terjadinya persaingan yang
ketat dalam merebut pangsa pasar. Masing—masing perusahaan saling berlomba—lomba untuk
menawarkan berbagai kelebihan dari produknya. Hal mi juga teryadi pada perusahaan yang bergerak
pada jasa layanan internet provider.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui faktor—faktor apa yang
mempengaruhi pelanggan dalam memilih layaan jasa internet provider. Faktor—fakior tersebut
meliputi harga, kualitas, pelayanan, kemudahan akses, fasilitas, kualitas servis, dan sebagainya dalam
penelitihan ini dipilih 6 intemet provider sebagat studi kasus dan responden (pelanggan)mahasiswa
sebagai obyek penelitian dari beberapa universitas baik dari swasta dan negri yaitu Universitas Widya
Mandala, Universitas Petra, Universitas Surabaya. ITS , dan UNAIR.

Berdasarkan hasil pengolahan dan anahsa data pada ke-6 intemet provider tersebut secara
umum menunjukkan tidak banyak perbedaan pada profile dan faktor-faktor yang berkartan dengan
prodak atau service quality. Hasil crosstabulasi menunjukkan hanya ada satu variabel dalam profile
pelanggan vang ada berbeda yaitu lama waktu dalam 1 kali mengakses. Sedangkan analisa terhadap
faktor — faktor yang berkaitan produk / service quality menunjukkan bahwa hanya faktor komumkas:
interaktif yang signifikan berbeda pada ke-6 providertersebut.

Kata kunci - Crosstab, MANOVA, ANOVA

ABSTRACT

As the numbers of enterprises in the global market are getting higher, it causes the tight
competition among them to dominate the market. Each enterprises does their best in offering the
superiority of their products. It is also happened to the internet service provider enterprises.

This research is done in order to figure out the factors which 1s influence yhe costumers m
choosing the interet service provider. That factor are price, quality, service, the easy access, facility,
service quality, etc. The six mternet provider are choosen for case study and student’s respondent as
research objects, who come from few of puvate untversity and pubhic university, eg: UWM, UK Peira,
UBAYA, ITS and UNAIR.

Based on the processing ang analysis data of the six internet provider, the result are the same.
The crosstabulation shows that there is only one difference of variabel in costumer profile. Tt 1s about
time duration in every single access. Meanwhile, the factors related to the product/ service quality,
after being analyze with MANOVA, indicates the same result. On the other hand, ANOV A analysis
shows that the interactive communication is significant different on the provider. According to anova,
Pvalueis 0.01Z.

The key words : crosstab, MANOVA, ANOVA.
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