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ABSTRAK

Banyaknya perusahaan vang ada di pasar saat ini menimbulkan teqadrnya persaingan yang

ketat dalam merebut pung* purui. Masing-masing perusahaan saling berlomba lomba untuk

ln"nu**rkun berbagai kelebihan'dan produknya. Hal ini juga terladi pada penrsahaan yang bergerak

pada jasa layanan rntemet pror ider'
Penelitian ini drlakukan dengan tquan untuk mengetahui t'aktor-tbktol apa yang

mempengaruhi pelanggan dalam mernihh layaan jasa internet plovider. Faktor-faktor tersebut

-el,putri"rgu, kualitas-, pelayanan, kemudahan akses, fasilrtas, kualitas servrs, dan sebagarnya. dalam

p*"iitrt u1 ilnr'drprlih 6 intemet provider sebagai studr kasus dan responden (pelanggan)mahasrswa

i"f"g"l 
"UV"t 

penelitian dafl beberapa universrtas baik dari -swasta dan negri yartu Universitas Widya

Maniala. Unrversrtas Petra, Universrtas Surabaya. ITS , dan I-NAIR

Berdasarkan hasrl pengolahan dan anahsa data pada ke-6 intemet provider tersebut secara

umum menunjukkan tidak ban.vak perbedaan pada profile dan t-aktor-faktor yang berkartan dengan

prodak atau service quality. Hasil crosstabulasi menunjukkan hanya ada satu variabel dalam profrle

p"tu"ggo" yang ada berbeda yaitu lama waktu dalam I kah mengakses. Sedangkan analisa terhadap
'a1.1oi- 

futto. yang berkaitan produk I sewice quality menunjukkan bahwa hanya faktor komunikasi

interaklrf yang signifikan berbeda pada ke{ prov'idertersebut'

Kata kunci : Crosstab, MANOVA" ANOVA

ABSTRACT

As the numbers of enterprises in the global market ate getting highef, it causes the tight

competlt; among them to dominate the matket. Each enterprises does their best .in offering the

superiority oftheir-products. It is a.lso happened to the intemet service provider enterprises'
- "if,r. reseaich is done in order io fi.gure out the factors which is influorce yhe costurners tn

choosing the intemet service provider. That factor are price, quality, sewice, the easy- access' facillty'

service quality, ets. Tire sir intemet provider are choosen for case study and studant\ respondent as

research'ob1ecc, who come liom fewof private university and public university, eg: uwM. uK Petra"

LTBAYA, ITS and L'|'IAIR
Based on the processing ang analysis data of the srx internet provider, the result are the sa:ne

The crosstabulation shows that there is only one difference of variabef in costumer profrle lt is about

time duration in every single access. Meanwhile, the factors related to the product/ service quality,

aiier being analyte."rth lfeNOVn" indicates the same result. On the other hand, ANOVA analVsts

shows thai the rnteractive c.ommunication is significant different on the provider' According to anov4

P value is 0.012.
The key words : crosstab, MANOVA ANOVA.
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