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ABSTRAK 
 
 

Era kemajuan teknologi dan globalisasi saat ini membuat perilaku manusia 

dan karakter individu berubah. Manusia saat ini bukan hanya bekerja untuk 

memperbaiki hidup dan untuk memenuhi kebutuhan hidup mendasar, tetapi 

manusia mulai berfikir untuk memiliki waktu yang berkualitas untuk dihabiskan 

bersama-sama, baik dengan keluarga, kerabat dan teman-teman, ditengah-tengah 

kesibukan yang ada, yaitu dengan melakukan liburan yang sederhana, melepas 

penat dari kesibukan atau sejenak beristirahat.  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah experience quality dapat 

mempengaruhi behavioral intention, baik secara langsung maupun melalui 

satisfaction dan images. Objek penelitian adalah pengunjung Citraland Waterpark 

Surabaya. Sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 

sampel dengan teknik purposive sampling. Data yang digunakan adalah data 

primer yang diperoleh dengan menyebarkan kuesioner kepada pengunjung 

Citraland Waterpark Surabaya analisis data yang digunakan adalah menggunakan 

SEM dengan software LISREL. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa experience quality tidak berpengaruh 

secara langsung terhadap behavioral intention yang berarti bahwa pengunjung 

yang memiliki pengalaman belum tentu akan berperilaku positif, akan tetapi 

experience quality berpengaruh secara tidak langsung terhadap behavioral 

intentions, melainkan harus melalui satisfaction dan images. Hal ini menunjukkan 

bahwa pengunjung harus dipuaskan terlebih dahulu, sehingga teringat pada 

pikiran agar berminat untuk berperilaku positif terhadap perusahaan. 

 

Kata kunci: experience quality,satisfaction, images, behavioral intentions 
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THE EFFECT OF EXPERIENCE QUALITY ON BEHAVIORAL 

INTENTION THROUGH SATISFACTION AND IMAGES IN 

CITRALAND WATERPARK IN SURABAYA 

 

 

ABSTRACT 

 

The era of technological advancement and globalization today makes 

humans and characters change. Humans today not only work to improve lives and 

to fulfill basic needs, but humans begin to think that they have the time to fulfill 

the requirements to be spent together, both with family, relatives and friends, in 

the midst of the busy life, by doing a simple vacation, releasing fatigue from 

busyness or letting go. 

This study aims to discuss whether the quality of experience can influence 

behavioral intentions, both directly and through satisfaction and image. The 

research object is visitors to the Surabaya Citraland Waterpark. The research 

sample used in this study was 150 samples with purposive sampling technique. 

The data used are primary data obtained by questionnaires to visitors to the 

Surabaya Citraland Waterpark. Analysis of data used using SEM with LISREL 

software. 

The results showed that the quality of indirect experience of behavioral 

intentions intended by visitors who have experience will behave positively, but 

the experience of quality is directly related to behavioral intention, needed 

through satisfaction and image. This shows that visitors must be satisfied first, so 

that they are reminded of their thoughts to be interested in behaving positively 

towards the company. 

 

Keywords: experience quality, satisfaction, image, behavioral intention 

 

 


