
 

 
 
 

PENGARUH FUNCTIONALITY, ENJOYMENT DAN 
CONVENIENCE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

 
(Studi kasus pada A&W Restaurants 

Indonesia) 
 
 

SKRIPSI 
 

 
 
 

Nama : Rosiana Putri Anjar Wati 

NIM : 43116120213 

 
 
 
 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 

2021 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ii 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

 
 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI 
 

 
Nama : Rosiana Putri Anjar Wati 

 

NIM : 43116120213 
 

Program Studi : S1 Manajemen 
 

Judul Skripsi : Pengaruh Functionality, Enjoyment, dan Convenience Terhadap 
 

Kepuasan Konsumen (Studi kasus pada A&W Restaurants Indonesia)  

Tanggal Sidang : 03/06/2021 

 
Disahkan oleh : 

 
Pembimbing 

 

Prof. Dr. Ir Arissetyanto Nugroho, MM., IPU., CMA., MSS 
 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi S1 Manajemen 
 

Dr. Erna Sofriana Imaningsih, M.Si. Dr. H. Sonny Indrajaya, MM 
 
 

LPTA 07210147 
 

Please Scan QRCode to Verify 
 
 
 
 
 
 

iii 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

 
ABSTRAK 

 
 
 

Perkembangan teknologi yang pesat mengakibatkan inovasi pada bisnis 
khususnya di bidang kuliner. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui 
sejauh mana pengaruh dimensi kualitas layanan self-service (functionality, 

enjoyment dan convenience) terhadap kepuasan konsumen di A&W 
Restaurants Indonesia dan untuk menguji variabel kualitas layanan self- 

service mana yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif kausal. Hasil analisa regresi 
linear berganda menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan self-service 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen di A&W 
Restaurants dan variabel enjoyment memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen. Objek penelitian ini adalah konsumen produk A&W 
Restaurants yang telah melakukan pembelian. Populasi dalam penelitian ini 
adalah konsumen A&W Restaurants diambil dengan teknik convenience 

sampling dan penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif. 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistik 
dengan software output pengolahan dengan SPSS 23, 2021 dan data primer 
diolah menggunakan Smart-PLS, 2021. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa secara uji t (bootsrapping) variabel independen enjoyment dan 
convenience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 

 
 

Kata Kunci: Kualitas layanan self-service, kepuasan konsumen, restoran. 
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v 

Rapid technological developments have impact in innovation in business, especially 

in the culinary field. This study aims to determine how far the influence of the 

dimensions of self-service quality (functionality, enjoyment and convenience) on 

customer satisfaction at A&W Restaurants Indonesia and to test which self-service 

quality variables have the most influence on customer satisfaction. The type of 

research used is quantitative causal. The results of multiple linear regression 

analysis show that the dimensions of self-service quality have a significant positive 

effect on customer satisfaction at A&W Restaurants and the enjoyment variable has 

a positive effect on customer satisfaction. The object of this research is that 

consumers of A&W Restaurants products who have made a purchase. The 

population in this study were consumers of A&W Restaurants taken by convenience 

sampling technique and this study used a quantitative descriptive approach. The 

data analysis used in this research is statistical analysis with output processing 

software with SPSS 23, 2021 and primary data is processed using Smart-PLS, 2021. 

The results of this study indicate that the t test (bootsrapping) independent variables 

enjoyment and convenience have a positive and significant effect. on customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Quality of self-service, customer satisfaction, restaurant. 
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