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ABSTRAK 

Ghazi Lazuardi Fahd Rasyid, 2023; Pengaruh emotional experience dan place 

image terhadap behavioral intention dengan customer satisfaction sebagai 

intervening pada Pengunjung di Hardrock Cafe Bali. Skripsi, Jakarta, Program 

Studi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, Tim 

Pembimbing: Shandy Aditya, BIB, MPBS & Prof. Usep Suhud, M.Si., Ph.D 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengalaman emosional terhadap 

kepuasan pelanggan, pengaruh citra tempat terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap niat perilaku, pengaruh pengalaman emosional terhadap 

niat perilaku, pengaruh citra tempat terhadap niat perilaku, pengaruh pengalaman 

emosional terhadap niat perilaku dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi, 

pengaruh citra tempat terhadap niat perilaku dengan kepuasan pelanggan sebagai 

mediasi, pada pengunjung Hardrock Cafe Bali. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dalam penelitian ini sebanyak 231 orang responden. Data dikumpulkan 

dengan menggunakan kuesioner yang berupa daftar pertanyaan. Teknik analisis data 

yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan menggunakan LISREL dan 

IBM SPSS 25. Hasil pengujian hipotesis menunjukan: 1) pengalaman emosional 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 2) citra tempat 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 3) kepuasan pelanggan 

berpengatuh positif signifikan terhadap niat perilaku. 4) pengalaman emosional 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat perilaku. 5) citra tempat berpengaruh 

positif signifikan terhadap niat perilaku. 6) pengalaman emosional berpengaruh positif 

signifikan terhadap niat perilaku melalui kepuasan pelanggan. 7) citra tempat 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat perilaku melalui kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci : pengalaman emosional, citra tempat, kepuasan pelanggan, niat perilaku, 

Hardrock Cafe  
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ABSTRACT 

Ghazi Lazuardi Fahd Rasyid, 2023; The Influence of Emotional experience and 

Place Image on Behavioral Intention with Customer Satisfaction as an Intervening 

Factor Among Visitors at Hardrock Cafe Bali. Undergraduate Thesis, Jakarta, 

Bachelor's Program in Management, Faculty of Economics, Universitas Negeri 

Jakarta. Supervisors: Shandy Aditya, BIB, MPBS & Prof. Usep Suhud, M.Si., Ph.D. 

This research aims to determine the effects of emotional experience on customer 

satisfaction, the effects of place image on customer satisfaction, the effects of customer 

satisfaction on behavioral intention, the effects of emotional experience on behavioral 

intention, the effects of place image on behavioral intention, the effects of emotional 

experience on behavioral intention with customer satisfaction as an intervening factor, 

and the effects of place image on behavioral intention with customer satisfaction as an 

intervening factor among visitors of Hardrock Cafe Bali.The study employs a 

quantitative method with a total of 231 respondents. Data was collected through a 

questionnaire consisting of a list of questions. The data analysis technique employed 

is multiple linear regression using LISREL and IBM SPSS 25. The results of hypothesis 

testing indicate the following:1) Emotional experience has a significant positive 

influence on customer satisfaction. 2) Place image has a significant positive influence 

on customer satisfaction. 3) Customer satisfaction has a significant positive influence 

on behavioral intention. 4) Emotional experience has a significant positive influence 

on behavioral intention. 5) Place image has a significant positive influence on 

behavioral intention. 6) Emotional experience has a significant positive influence on 

behavioral intention through customer satisfaction. 7) Place image has a significant 

positive influence on behavioral intention through customer satisfaction. 

 

Keywords: emotional experience, place image, customer satisfaction, behavioral 

intention, Hardrock Cafe 
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1. Skripsi ini merupakan karya asli dan belum pernah diajukan untuk 

mendapatkan gelar akademik sarjana, baik di Universitas Negeri Jakarta 

maupun di Perguruan Tinggi lain. 

2. Skripsi ini belum pernah dipublikasikan, kecuali secara tertulis dengan jelas 

dicantumkan sebagai acuan dalam naskah dengan disebutkan nama pengarang 

dan dicantumkan daftar pustaka. 

3. Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila di kemudian hari 

terdapat penyimpangan dan ketidakberatan, maka saya bersedia menerima 

sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh, serta sanksi 

lainnya sesuai dengan norma yang berlaku di Universitas Negeri Jakarta. 

 

 

 

 

 

Jakarta, 29 Agustus 2023 

Yang Membuat Pernyataan 

 

 

Ghazi Lazuardi Fahd Rasyid 

No. Reg: 8215163389 

 

 



 

v 
 

KATA PENGANTAR 

Bismillahirrahmanirrahim segala puji bagi Allah azza wajala atas rahmat dan karunia-

Nya yang telah memberikan peneliti kesehatan sehingga dapat mengerjakan tugas akhir 

ini. Shalawat serta salam semoga selalu tercurahkan kepada Nabi besar, Nabi 

Muhammad Shallahu Alaihi Wasallam beserta keluarga dan para sahabatnya. Skripsi 

yang berjudul “PENGARUH EMOTIONAL EXPERIENCE DAN PLACE IMAGE 

TERHADAP BEHAVIORAL INTENTION DENGAN CUSTOMER SATISFACTION 

SEBAGAI INTERVENING  PADA PENGUNJUNG DI HARD ROCK CAFE BALI” 

ini dibuat dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana 

Manajemen di Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta.  

Dalam penyelesaian skripsi ini peneliti menemukan beberapa hambatan dan 

juga kendala. Dalam melewati hambatan dan kendala tersebut peneliti dibantu dari 

beberapa pihak eksternal, sehingga peneliti mampu melalui nya. Peneliti mendapatkan 
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