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ABSTRAK

Muhammad Azam Ibrohim, 2018: Pengarugh Service Quality dan
Servicescape terhadap Behavioral Intention dengan Customer Satisfaction
sebagai Intervening (Survey pada Amaris Hotel Senen, Jakarta Pusat)
Skripsi, Jakarta: Konsentrasi Manajemen Pemasaran, Program Studi
Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri
Jakarta. Tim Pembimbing: Dr. Mohamad Rizan SE, MM & Agung
Kresnamurti Rivai P SE, MM.

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui deskripsi service quality,
servicescape, customer satisfaction dan behavioral intention pada Amaris
Hotel Senen, 2) Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction pada Amaris Hotel Senen, 3) Untuk mengetahui pengaruh
servicescape terhadap customer satisfaction pada Amaris Hotel Senen, 4) Untuk
mengetahui pengaruh service quality terhadap behavioral intention pada Amaris
Hotel Senen, 5) Untuk mengetahui pengaruh servicescape terhadap terhadap
behavioral intention pada Amaris Hotel Senen, 6) Untuk mengetahui pengaruh
customer satisfaction terhadap terhadap behavioral intention pada Amaris Hotel
Senen, 7) Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap behavioral
intention melalui customer satisfaction sebagai variabel intervening pada Amaris
Hotel Senen. 8) Untuk mengetahui pengaruh servicescape terhadap behavioral
intention melalui customer satisfaction sebagai variabel intervening pada produk
Amaris Hotel Senen. Metode pengumpulan data menggunakan metode survey
dengan instrumen berupa kuesioner. Objek penelitian ini adalah 200 responden
yang pernah menginap di Amaris Hotel Senen dan dia merupakan yang membuat
keputusan menginap. Teknis analisis data menggunakan Lisrel dan SPSS versi 24

untuk mengolah dan menganalisis data hasil penelitian.

Kata Kunci: Service Quality, Servicescape, Customer Satisfaction, Behavioral
Intention, Amaris Hotel Senen



ABSTRACT

Muhammad Azam Ibrohim, 2018; The Impact of Service Quality and
Servicescape toward behavioral intention with customer satisfaction as
intervening (Survey at Amaris Hotel Senen, Jakarta Pusat). Skripsi, Jakarta:
Marketing Management Concentration, Management Study Program,
Department of Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta.
Advisory: Dr. Mohamad Rizan SE, MM & Agung Kresnamurti Rivai P SE,
MM.

The purpose of this research are: 1) To description of service quality,
servicescape, customer satisfaction and behavioral intention at Amaris Hotel
Senen 2) To determine whether service quality affect significantly to behavioral
intention at Amaris Hotel Senen. 3) To determine whether servicescape affect
significantly to behavioral intention at Amaris Hotel Senen. 4) To determine
whether service quality affect significantly to customer satisfaction. 5) To
determine whether servicescape affect significantly to customer satisfaction. 6) To
determine whether customer satisfaction affect significantly to behavioral
intention at Amaris Hotel Senen. 7) To determine whether service quality affect
behavioral intention through customer satisfaction as intervening variable at
Amaris Hotel Senen. 8) To determine whether servicescape affect behavioral
intention through customer satisfaction as intervening variable at Amaris Hotel
Senen. In order to collecting data, this study using survey with questionnaire as
it’s instrument. Object of this study is 200 respondents who have spent the night at
Amaris Hotel Senen and they are who decides where he stays. To analyze and
process the data, this study use Lisrel and SPSS Ver.24.

Keywords: Service Quality, Servicescape, Customer Satisfaction, Behavioral

Intention, Amaris Hotel Senen
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