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INTISARI

Perusahaan harus mempunyai faktor yang kuat dalam meyakinkan
konsumen untuk membeli produk atau jasa mereka, yaitu kualitas jasa. Kualitas
jasa mempengaruhi minat beli. Sasaran penelitian ini adalah menguji pengaruh
kualitas jasa internet service provider (ISP) pada minat beli kembali konsumen..

Penelitian ini dilakukan di Bandung tepat nya di kampus Universitas
Kristen Maranatha dengan menggunakan 132 responden yang pernah membeli
dan menyewa produk internet service provider (ISP). Sedangkan karakteristik
responden yang digunakan adalah usia, jenis kelamin, dan nama perusahaan ISP
yang pernah digunakan. Metode analisis menggunakan adalah metode statistik
regresi sederhana dengan menggunakan SPSS versi 12.00. Selain itu, instrumen
penelitian diadopsi dari Cronin & Taylor (1992) dalam Brady et al. (2002).

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, simpulan akhir yang dapat diambil
adalah kualitas jasa memberikan pengaruh paling besar pada keinginan konsumen
untuk membeli produk atau jasa itu kembali. ISP yang termasuk produk low
involvement. Pengaruh kualitas jasa internet service provider (ISP) pada minat
beli kembali konsumen adalah sebesar 17% - 17.1 %, sedangkan sisanya sebesar
82.9% - 83% dipengaruhi oleh faktor lain selain harga, persepsi konsumen,

kepuasan pelanggan dan pelayanan secara keseluruhan.

Kata kunci : harga, persepsi konsumen, kepuasan pelanggan, pelayanan secara

keseluruhan, kualitas jasa, minat beli kembali
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ABSTRACT

The company must have a strong factor that to convince customers to buy
their products or services which is service quality.Service quality effects purchase
intention.The target of this research is to test influence of internet service provider
(ISP) service quality to customer repurchase intention.

This research is conducted in Bandung for exact in college of Maranatha
Christ University by using 132 sample who have bought and rent internet service
provider (ISP) product.Where as sample characteristics are age, gender, and the
name of the ISP company that had been used.

The Analysis method using statistical of simple regression with SPSS
version 12.00.Beside that, this research instrument is adopted from Cronin &
Taylor (1992) in Brady et al.(2002).

Based on the hipotesis result, conclude that service quality has given the
biggest effects to customer needs to repurchase the product or services again.ISP
which including low involvement product. The influence of service quality to
repurchase intention are 17% - 17.1%, while the remain 82.9% - 83% influenced
by the factor beside the price, perceived value, customer satisfaction, dan overall

service.

Keywords : price, perceived value, customer satisfaction, overall service, and

service quality
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