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ABSTRAK 

 

Siti Nilam Sari.  ANALISIS PENGARUH TOTAL QUALITY SERVICE, 

ATMOSPHERE DAN CUSTOMER SATISFACTION TERHADAP BEHAVIORAL 

INTENTION MENGGUNAKAN METODE STRUCTURAL EQUATION 

MODELING. Dibimbing  oleh  Dra.  Hj.  Putiri  Bhuana Katili,  MT.  dan  Nurul 

Ummi,  ST., MT. 

Maraknya pertumbuhan bisnis kedai makan dan restoran yang disebabkan oleh 

adanya perubahan pola makan dan gaya hidup masyarakat saat ini di lain sisi 

memunculkan kekhawatiran bagi pelaku bisnis tersebut. Untuk dapat bertahan 

pada bisnisnya pengelola kedai makan dan restoran perlu melakukan suatu strategi 

pemasaran yang berorientasi pada pelanggan, yaitu dengan melakukan upaya 

peningkatan tingkat pemuasan kebutuhan pelanggan dapat tercermin dari niat 

berperilaku pelanggan (behavioral intention).  Sehingga perlu dilakukan 

penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi behavioral intention 

tersebut, yaitu diantaranya total quality service, atmosphere dan customer 

satisfaction. Pada penelitian ini mengambil studi kasus di sebuah café di Pondok 

Cilegon Indah dengan nama Kedai Viwi. Penelitian dilakukan dengan 

menggunakan metode Structural Equation Modeling yang bertujuan untuk 

mengetahui besarnya pengaruh antar variabel laten yang diamati. Berdasarkan 

hasil penelitian yang telah dilakukan, variabel total quality service memiliki 

pengaruh positif terhadap variabel customer satisfaction pada Kedai Viwi dengan 

nilai SLF sebesar 0.44, variabel atmosphere memiliki pengaruh positif terhadap 

variabel customer satisfaction pada Kedai Viwi dengan nilai SLF sebesar 0.46, 

variabel atmosphere memiliki pengaruh positif terhadap variabel behavioral 

intention pada Kedai Viwi dengan nilai SLF sebesar 0.33 dan Variabel customer 

satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap variabel behavioral intention pada 

Kedai Viwi dengan nilai SLF sebesar 0.32.     

 

Kata Kunci: Total Quality Service, Atmosphere, Customer Satisfaction, 

                      Behavioral Intention, Stractural Equation Modeling  

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Siti Nilam Sari.  ANALISIS PENGARUH TOTAL QUALITY SERVICE, 

ATMOSPHERE DAN CUSTOMER SATISFACTION TERHADAP 

BEHAVIORAL INTENTION MENGGUNAKAN METODE STRUCTURAL 

EQUATION MODELING. Dibimbing  oleh  Dra.  Hj.  Putiri  Bhuana Katili,  MT.  

dan  Nurul Ummi,  ST., MT. 

The rise of the growth restaurant businesses caused by changes in diet and 

people's lifestyles today on the other hand raises concerns for business people. To 

be able to survive in the business, the café or restaurant manager needs to do a 

customer-oriented marketing strategy, that is by revealing the level of satisfaction 

of customer needs can be reflected in the behavioral intention. So it is necessary 

to do research on the factors that influence the behavioral intention, which 

include total quality service, atmosphere and customer satisfaction. In this study 

took a case study at a café in Pondok Cilegon Indah with the name Kedai Viwi. 

The study was conducted using the method of Structural Equation Modeling 

which aims to determine the magnitude of the influence between the observed 

latent variables. Based on the results of research that has been done, the variable 

total quality service has a positive influence on customer satisfaction variables in 

Kedai Viwi with the value of SLF of 0.44, variable atmosphere has a positive 

influence on customer satisfaction variables in Kedai Viwi with the value of SLF 

of 0.46, variable atmosphere has a positive influence on behavioral intention 

variables in Kedai Viwi with the value of SLF of 0.33 and Variable customer 

satisfaction has a positive influence on behavioral intention variables in Kedai 

Viwi with the value of SLF of 0.32. 
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