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PENGARUH E-SERVICE QUALITY, EXPERIENTIAL MARKETING, DAN 

PRICE PERCEPTION  TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION DI 

ARTOTEL SURABAYA 

 

 

ABSTRAK 

 

 

 Perkembangan teknologi yang pesat pada tahun-tahun belakangan ini 

memberikan dampak dan perubahan pada beberapa bidang bisnis dan memberikan 

peluang bisnis yang besar bagi banyak orang. Belakangan ini munculnya kata 

industri 4.0 sering disebutkan. Pada revolusinya industri 4.0 diartikan sebagai 

perubahan dari industri konvensional dengan bantuan teknologi system komputer 

dan berbasis internet. Lebih dari 50 persen atau sekitar 143 juta orang telah 

terhubung dengan jaringan internet dari tahun 2017. Pada generasi Y atau dikenal 

sebagai generasi milenial ini adalah generasi yang paling aktif menjelajah 

destinasi wisata saat ini. Populasi dari penelitian ini adalah pengguna yang 

berumur di atas 17 tahun, berdomisili di Surabaya, dan merupakan pengguna jasa 

Artotel. Sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability 

sampling dan pengambilan sampel menggunakan Teknik sampling incidental. 

Sampel berjumlah 160 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan 

membagikan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian 

adalah menggunakan teknik Regresi dengan bantuan aplikasi SPSS. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa E-service quality berpengaruh positif terhadap 

Customer Satisfaction, Experiential marketing berpengaruh positif terhadap 

Customer Satisfaction, Price perception berpengaruh positif terhadap Customer 

Satisfaction. 
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THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY, EXPERIENTIAL 

MARKETING, AND PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER 

SATISFACTION IN ARTOTEL SURABAYA 

 

 

ABSTRACT 

 

 

 Rapid technological developments in recent years have had an impact and 

changes in several business fields and provide large business opportunities for 

many people. Lately, the emergence of the word industry 4.0 has often been 

mentioned. In the revolution, industry 4.0 was interpreted as a change from 

conventional industry with the help of computer and internet-based technology. 

More than 50 percent or around 143 million people have been connected to the 

internet network from 2017. In generation Y, known as the millennial generation, 

this is the generation that is most active in exploring tourist destinations today. 

The population of this study is users who are over 17 years old, domiciled in 

Surabaya, and are Artotel service users. The sampling used in this study is 

nonprobability sampling and sampling using incidental sampling techniques. The 

sample is 160 respondents. Data collection is done by distributing questionnaires. 

The data analysis technique used in the research is Regression analysis techniques 

with the help of the SPSS application. The test results show that E-service quality 

has a positive effect on Customer Satisfaction, Experiential marketing has a 

positive effect on Customer Satisfaction, Price perception has a positive effect on 

Customer Satisfaction.  
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