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Abstrak 

 Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh niat 

berelasi terhadap persepsi atas layanan perbaikan dan pengaruh persepsi atas layanan 

perbaikan terhadap kepuasan setelah menerima layanan perbaikan pada pelanggan 

wifi Indihome yang ada di Yogyakarta. Data yang digunakan berupa data primer yang 

diperoleh dengan cara penyebaran kuesioner secara online kepada responden. 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 157 orang yang merupakan pelanggan wifi 

Indihome. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi berganda, regresi sederhana, untuk mengetahui pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen secara objektif. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa keterlibatan, ekspektasi dan khawatir 

kehilangan relasi ternyata memiliki pengaruh positif terhadap persepsi atas layanan 

perbaikan, sedangkan umpan balik dan memaafkan tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap persepsi atas layanan perbaikan. Lalu, penelitian ini 

membuktikan bahwa persepsi atas layanan memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan setelah menerima layanan perbaikan. 

 

Kata Kunci : niat berelasi, keterlibatan, khawatir kehilangan relasi, umpan balik, 

memaafkan, persepsi terhadap layanan perbaikan, kepuasan setelah menerima 

layanan perbaikan, kegagalan layanan 


