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A B S T R A C T   A R T I C L E   I N F O 

Studi ini bertujuan untuk mengukur pengaruh faktor-faktor 

seperti persepsi kemudahan, persepsi kemanfaatan, dan 

kepercayaan digital terhadap kepuasan pengguna layanan 

online food delivery (OFD), serta dampak kepuasan 

pengguna terhadap intensi penggunaan kembali layanan. 

Penelitian dilakukan dengan menggunakan metode 

kuantitatif dimana data survey dengan 308 pengguna 

layanan OFD yang dianalisis dengan menggunakan teknik 

analisis SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

persepsi kemudahan, persepsi kemanfaatan, dan 

kepercayaan digital berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna layanan OFD, dan kepuasan pengguna 

berpengaruh signifikan terhadap intensi penggunaan 

kembali layanan. Dampak teoretis dari temuan ini adalah 

memberikan kontribusi dalam pengembangan dan 

pengujian kembali teori-teori penerimaan teknologi dan 

kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks layanan OFD. 

Sedangkan dampak managerial dari temuan ini adalah para 

penyedia layanan OFD dapat menggunakan temuan ini 

sebagai acuan dalam mengembangkan strategi bisnis dan 

meningkatkan kualitas layanan mereka. 
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1. INTRODUCTION 
 

Perkembangan teknologi yang pesat dan perubahan perilaku konsumen dalam 
beberapa tahun terakhir telah mengubah masyarakat memesan makanan. Online food 
delivery (OFD), layanan yang sangat populer di seluruh dunia, telah menjadi bagian integral 
dari kehidupan sehari-hari dan menjadi bisnis retail global terbesar (Ali, Khalid, Javed, & Islam, 
2021). Menurut statistik terbaru, ukuran pasar pengiriman makanan online global 
diperkirakan senilai USD 107,4 miliar pada tahun 2020 dan akan senilai USD 154,3 miliar pada 
tahun 2023, dengan pertumbuhan CAGR sebesar 6,5% selama periode prediksi 
(ResearchAndMarkets.com, 2021; Statista, 2021).  

OFD telah menjadi salah satu layanan paling populer di dunia atas kepraktisannya 
dalam memenuhi kebutuhan makanan. Hal ini terutama terjadi pada masa pandemi COVID-
19 di mana banyak orang menghindari interaksi fisik dan lebih memilih memesan makanan 
secara online (Hong, Choi, Choi, & Joung, 2021), sehingga mempercepat adopsi teknologi 
dalam pengiriman makanan online. Konsumen tidak hanya mengandalkan OFD untuk 
makanan, tetapi meluas untuk pembelian bahan makanan dan produk lainnya (Ali et al., 
2021). Dalam konteks ini, peran teknologi dan perubahan perilaku konsumen terus menjadi 
faktor penting dalam transformasi industri makanan dan minuman, dan hal ini menunjukkan 
bahwa OFD akan terus berkembang di masa depan dan dapat menjadi salah satu solusi untuk 
memenuhi kebutuhan makanan dan minuman masyarakat yang semakin meningkat. 

Untuk memahami proses yang terjadi dalam fenomena OFD pada masyarakat global, 
digunakan perspektif adopsi teknologi dan pengaruh kepercayaan sebagai sebuah pijakan 
teoretik.  Pertama-tama, adopsi teknologi merupakan faktor kunci dalam memahami perilaku 
konsumen terhadap layanan pengiriman makanan online. Mendukung hal ini, Technology 
Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000) menyediakan kerangka 
teoritis untuk memahami perilaku pengguna terhadap adopsi teknologi. TAM menyarankan 
bahwa niat pengguna untuk menggunakan teknologi dipengaruhi oleh dua faktor: kegunaan 
yang dirasakan dan persepsi kemudahan penggunaan. Kegunaan yang dirasakan mengacu 
pada sejauh mana pengguna percaya bahwa menggunakan teknologi akan meningkatkan 
kinerja mereka, sedangkan persepsi kemudahan penggunaan mengacu pada sejauh mana 
pengguna percaya bahwa menggunakan teknologi akan mudah dilakukan. Berbagai studi 
telah membuktikan bahwa TAM secara meyakinkan dapat memberikan pengaruh terhadap 
proses adopsi OFD di berbagai wilayah, sebagaimana temuan (Troise, O’Driscoll, Tani, & 
Prisco, 2021) yang menggabungkan TAM dan TPB dalam kerangka kerjanya serta studi (Hong 
et al., 2021) dengan variabel yang lebih kompleks. Kedua studi ini telah menunjukkan temuan 
empiris mengenai dimensi TAM yang mempengaruhi pembelian makanan online.  

Keberhasilan inisiatif layanan online tidak hanya bergantung pada manfaat yang 
diberikan tetapi juga pada tingkat kepercayaan yang dimiliki oleh pengguna terhadap inisiatif 
tersebut (Beldad, De Jong, & Steehouder, 2010). Pada era saat organisasi semakin bergantung 
pada internet untuk menyediakan barang dan jasa mereka, membangun dan 
mempertahankan kepercayaan online menjadi sangat penting. Kegagalan organisasi untuk 
memperoleh kepercayaan klien dapat secara signifikan menghalangi pengguna untuk terlibat 
dalam transaksi online dengan organisasi tersebut. 

Selanjutnya, studi (Devi, Pradana, & Nugraha, 2021) menunjukkan faktor kepercayaan 
menjadi prediktor signifikan dari niat pengguna dalam layanan pengiriman makanan online. 
Studi tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan yang dibangun secara elektronik pengguna 
pada platform pengiriman makanan online, secara signifikan memengaruhi niat mereka untuk 
menggunakan layanan tersebut. Dihubungkan dengan komunitas digital, terdapat 
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pengembangan konsep adopsi yang lebih jauh yaitu mengenai digital trust (Marcial & Launer, 
2019), yang merujuk pada kepercayaan dan keyakinan pengguna terhadap interaksi dengan 
teknologi digital seperti situs web, aplikasi, dan platform online. Hal ini melibatkan 
kepercayaan terhadap perlindungan data dan privasi, keamanan transaksi, keandalan 
layanan, dan kemampuan teknologi untuk memenuhi harapan pengguna. Digital trust juga 
dapat melibatkan kepercayaan terhadap produsen dan penyedia teknologi, serta 
kepercayaan antar pengguna dalam konteks ekonomi berbagi dan transaksi digital. 
Kepercayaan digital sangat penting dalam mempengaruhi perilaku pengguna dalam 
menggunakan teknologi digital, terutama dalam hal pembelian online dan penggunaan 
platform yang memfasilitasi interaksi sosial dan bisnis. 

Meskipun banyak penelitian telah dilakukan untuk memahami faktor-faktor yang 
mempengaruhi niat pengguna dalam menggunakan layanan pengiriman makanan online, 
masih terdapat beberapa kesenjangan penelitian yang perlu diisi melalui studi ilmiah yang 
lebih cermat dan terstruktur. Salah satu kesenjangan penelitian adalah kurangnya penelitian 
tentang pengaruh dimensi digital trust secara khusus pada niat pengguna untuk 
menggunakan layanan OFD. Meskipun Oleh karena itu, penelitian ini fokus untuk menguji 
TAM dan digital trust pada proses adopsi OFD. 
 
Online Food Delivery 

Online Food Delivery (OFD) mengacu pada proses pemesanan makanan dari restoran 
atau platform pengiriman makanan melalui situs web atau aplikasi seluler dan 
mengirimkannya ke lokasi tertentu (Li, Chen, Liu, Zhang, & Mu, 2021). Model bisnis ini 
melibatkan penyedia makanan (restoran/jasa catering/produsen) dengan pembeli yang 
dijembatani jaringan internet dan dapat diperluas dengan kerjasama pihak ke 3 yaitu yang 
bertindak sebagai aggregator (Hong et al., 2021; Verma, 2020). Industri pengiriman makanan 
online menjadi semakin populer dalam beberapa tahun terakhir. Menurut sebuah laporan 
pasar pengiriman makanan online global bernilai US$107,44 miliar pada tahun 2019 dan 
diperkirakan akan mencapai US$192,16 miliar pada tahun 2027, tumbuh pada CAGR sebesar 
10,3% dari tahun 2020 hingga 2027. 

Praktik pengiriman makanan online bervariasi tergantung pada negara atau wilayah. 
Secara historikal, di beberapa negara, platform pengiriman makanan online bermitra dengan 
restoran untuk menawarkan berbagai pilihan makanan kepada pelanggan. Di negara lain, 
platform pengiriman makanan memiliki armada pengemudi pengiriman sendiri untuk 
memastikan pengiriman yang cepat dan efisien (Rawat & Garga, 2012).  Tumbuhnya aplikasi 
agrerator telah mendorong pengurangan armada pengiriman milik restoran yang diganti 
dengan kemitraan transaksional dengan pemilik aplikasi (Das & Ghose, 2019).  
 
Technology Acceptance Model Pada OFD 

Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000) 
merupakan salah satu model yang digunakan untuk mengukur tingkat penerimaan pengguna 
terhadap teknologi. Pada konteks Online Food Delivery (OFD), TAM digunakan untuk 
mengukur seberapa besar kemungkinan pengguna akan menerima teknologi untuk memesan 
makanan secara online. Menurut TAM, penerimaan teknologi dipengaruhi oleh dua faktor 
utama, yaitu perceived usefulness (manfaat yang dirasakan) dan perceived ease of use 
(kemudahan penggunaan). Dalam konteks OFD, perceived usefulness dapat berupa 
kemudahan dalam memesan makanan secara online, adanya pilihan restoran dan menu yang 
lebih banyak, serta waktu pengiriman yang lebih cepat. Sedangkan perceived ease of use 
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dapat berupa tampilan antarmuka yang mudah dipahami, proses pemesanan yang 
sederhana, serta kemudahan dalam melakukan pembayaran secara online. 

Meskipun TAM telah digunakan untuk mempelajari adopsi teknologi pada OFD, 
beberapa kritikus mengatakan bahwa model ini tidak mempertimbangkan faktor-faktor sosial 
dan kontekstual yang memengaruhi adopsi teknologi. Sebagai contoh, faktor-faktor seperti 
norma sosial dan tekanan dari orang lain dapat memengaruhi keputusan pengguna untuk 
menggunakan atau tidak menggunakan platform OFD. Oleh karena itu, beberapa penelitian 
telah mengembangkan model TAM yang dimodifikasi untuk mempertimbangkan faktor-
faktor sosial dan kontekstual tersebut. 

Memperhatikan hal itu, ditemukan studi terkait Technology Acceptance Model (TAM) 
dan Theory of Planned Behaviour (TPB) yang memberikan pengaruh terhadap perilaku 
pengguna (Novianti, Susanto, & Rafdinal, 2022; Troise et al., 2021). Studi ini menekankan 
bahwa aspek norma subjectif dalam tahap adopsi memiliki pengaruh yang lebih kuat 
dibanding persepsi kemudahaan dan manfaat. Selanjutnya, ditemukan kondisi TAM yang 
berinteraksi secara bersama dengan variabel kepercayaan, manfaat dan resiko mampu 
memberikan dampak terhadap intensi penggunaan OFD (Hong et al., 2021). Studi ini 
memberikan pemahaman empiris bahwa aspek benefit dan pertimbangan resiko memiliki 
peran yang beriringan dengan persepsi kemanfaatan dan kemudahan. 
Pengembangan hipotesis: 
H1: perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna OFD 
H2: perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna OFD 
 
Digital trust Pada OFD 

Gagasan ilmiah mengenai digital trust mencakup pemahaman dan penelitian tentang 
bagaimana individu mempercayai teknologi digital dan kepercayaan mereka dalam 
berinteraksi dengan teknologi digital tersebut. Digital trust melibatkan keyakinan individu 
dalam kemampuan teknologi untuk melakukan tugas dengan benar, menjaga kerahasiaan 
informasi pribadi, dan mencegah penyalahgunaan data (Marcial & Launer, 2019). Hal ini juga 
melibatkan kepercayaan bahwa teknologi digital aman dan dapat diandalkan, serta 
kepercayaan bahwa organisasi yang mengelola teknologi digital akan bertanggung jawab atas 
perlindungan data pribadi pengguna. 

Digital trust mengakar pada pengembangan beberapa konsep lama, meliputi konsep 
kepercayaan (McKnight & Chervany Norman, 2001) dengan penjabaran keyakinan seseorang 
pada keandalan, kejujuran, dan ketersediaan informasi dalam lingkungan. Selanjutnya, dalam 
Trust Propensity Model (Mayer, Davis, & Schoorman, 1995) dimana aspek individu turut 
berperan kecenderungan seseorang untuk mempercayai orang lain dalam situasi yang tidak 
pasti. Terkait kondisi saat ini dimana keamanan privasi menjadi perhatian keamanan digital, 
teori Information Privacy Concerns (Smith, Dinev, & Xu, 2011) mengajukan bahwa 
kekhawatiran privasi adalah perasaan khawatir atau tidak nyaman yang muncul ketika 
seseorang merasa bahwa informasi pribadinya sedang diakses atau digunakan tanpa izin. 
Sedangkan secara komunal, kepercayaan dapat dihubungkan dengan Social Exchange Theory 
(Blau, 1964) menjelaskan bahwa kepercayaan merupakan bagian dari hubungan sosial yang 
saling menguntungkan antara individu atau organisasi.  

Digital trust hadir sebagai dampak atas perkembangan transaksi ekonomi yang 
memungkinkan  ketidakhadiran partisipasi fisik, dimana para pihak diwakili sebuah platform 
atau penyedia (Kozhevnikov & Korolev, 2018). Model transaksi ini sangat bertumpu pada 
keandalan platform dalam menyelesaikan transaksi dan menumbuhkan kepercayaan para 
pihak yang tidak saling mengenal. Dalam komunitas digital, kepercayaan dibentuk atas fitur 
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teknologi yang mampu menyelesaikan tugas secara berintegritas, aman dan meyakinkan 
serta memungkinkan adanya perbaikan dan inovasi terbuka yang berasal dari pengguna 
(Mubarak & Petraite, 2020). Tingkat kepercayaan digital dapat memberikan kepuasan dan 
mempengaruhi niat untuk menggunakan kembali produk teknologi. Hal ini dapat dikaitkan 
dengan Teori Expectancy-Disconfirmation Model (Oliver, 1980) menjelaskan bahwa kepuasan 
pengguna terbentuk berdasarkan perbandingan antara harapan mereka dan persepsi mereka 
terhadap kinerja produk atau layanan yang digunakan. Hal ini dapat dikaitkan dengan 
kepercayaan digital pada platform yang dapat mempengaruhi harapan dan persepsi mereka 
terhadap kinerja platform, yang pada akhirnya mempengaruhi kepuasan (Devi et al., 2021; 
Prawira, Susanto, Goeltom, & Furqon, 2022; Susanto, Hendrayati, Rahtomo, & Prawira, 2022; 
Wang, Shen, Huang, & Liu, 2021) dan intensi penggunaan ulang. 
Pengembangan hipotesis: 
H3: digital trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna OFD 
 
Kepuasan Pengguna OFD 

Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) merupakan teori yang diterima secara luas 
di bidang penerimaan teknologi dan perilaku pengguna. Teori tersebut mengusulkan bahwa 
niat pengguna untuk menggunakan teknologi dipengaruhi oleh sejauh mana pengalaman 
aktual mereka sesuai dengan harapan mereka. EDT menunjukkan bahwa pengguna 
membentuk harapan tentang teknologi berdasarkan berbagai faktor, termasuk pengalaman 
sebelumnya, upaya pemasaran, dan pengaruh sosial, dan bahwa kepuasan mereka terhadap 
teknologi dipengaruhi oleh seberapa baik kinerja teknologi  egative terhadap harapan mereka 
(Elkhani & Bakri, 2016). 

Sebuah studi oleh (Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003) menemukan bahwa EDT 
adalah prediktor kuat niat pengguna untuk menggunakan kembali teknologi. Studi ini 
menggunakan teori untuk menyelidiki niat pengguna untuk menggunakan kembali sistem 
pembelajaran online, dan menemukan bahwa pengguna yang mengalami disconfirmation 
positif dari harapan mereka (yaitu, pengalaman mereka melebihi harapan mereka) lebih 
cenderung untuk menggunakan kembali sistem. Studi ini juga menemukan bahwa pengguna 
yang mengalami disconfirmation  egative dari harapan mereka (yaitu, pengalaman mereka 
jauh dari harapan mereka) cenderung tidak berniat untuk menggunakan kembali sistem. 
Pengembangan hipotesis: 
H4: kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap pengunaan kembali OFD 

Berdasarkan pengembangan hipotesis diatas, dirumuskan model penelitian 
sebagaimana tersaji pada Gambar 1. 

 
Sumber: modifikasi (Davis, 1989; Devi et al., 2021; Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh et 

al., 2003; Wang et al., 2021) 
Gambar 1. Model Penelitian 
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2. METHODS 
 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang berupaya mengungkap 

interaksi antara variabel persepsi kemudahan, persepsi kemanfaatan, kepercayaan digital, 
kepuasan pengguna dan intensi penggunaan kembali layanan OFD. Dengan menggunakan 
teori TAM, digital trust dan kepuasan pengguna, studi ini mengkonstruksikan variabel ke 
dalam skala 5 Likert indikator penilaian yang kemudian dituangkan ke dalam sebuah survey. 
Pernyataan di dalamnya didesain dengan skala pengukuran 1-Sangat Tidak Setuju sampai 
dengan 5-Sangat Setuju. Aktivitas survey dilakukan pada tahun Januari-Februari 2023 secara 
online kepada pengguna OFD dengan pernyataan seleksi: “Saya secara reguler merupakan 
konsumen online food delivery”. Dari aktivitas penyebaran kuesioner diperoleh 308 respon 
yang dapat digunakan untuk kepentingan studi ini. 

Dari aktivitas penyebaran kuesioner tersebut diketahui sebaran profil responden, 
dimana 53,8% berusia 28-41 tahun; 38,5% berusia <28 tahun dan 7,7% merupakan responden 
dengan usia 42-57 tahun. Berdasarkan latar belakang pendidikan, diketahui sebanyak 57,7% 
berpendidikan D4/S1 dan 42,3% lainnya berpendidikan pascasarjana. Dari aspek pekerjaan, 
sebanyak 53,8% merupakan pegawai swasta; 15,4% wiraswasta; masing-masing sebesar 
11,5% merupakan ASN/TNI/POLRI dan wiraswasta; sedangkan 7,7% sisanya meruupakan 
profesional. Dari aspek pendapatan per bulan, diketahui bahwa 57,5% responden memiliki 
pendapatan >Rp. 7 juta per bulan; 34,6% berpendapatan Rp.3-7 juta perbulan; serta sejumlah 
7,7% responden berpendapatan <Rp. 3 juta per bulan. Dari aspek penggunaan online food 
delivery (OFD); sebanyak 38,5% menggunakan OFD >8 kali per bulan, sebanyak 38,5% 
menggunakan OFD sebanyak >4-8 kali per bulan dan sebanyak 23,1% menggunakan OFD 
sebanyak <4 kali per bulan. 

Studi ini menggunakan teknik analisis SEM-PLS untuk mengevaluasi pengukuran 
konstruk dan hipotesis dimana metode ini memeriksa koefisien jalur di dalam model 
structural yang secara umum telah banyak digunakan untuk kepentingan ilmu sosial (Joseph 
F. Hair, Risher, Sarstedt, & Ringle, 2019). Algoritma PLS digunakan untuk menghitung loading 
factor dan koefisien jalur, selanjutnya teknik bootstrapping digunakan untuk menguji 
hipotesis. 

 
3. RESULTS AND DISCUSSION 
 
Model Pengukuran 

Studi ini menganalisis muatan, CR, AVE, konvergen, dan validitas diskriminan untuk 
menilai model pengukuran reflektif. Pertama, model pengukuran dievaluasi validitas 
konvergennya menggunakan loadings, CR, dan AVE (Joe F Hair, Risher, Sarstedt, & Ringle, 
2018). Sebagaimana yang ditunjukkan pada tabel 1, seluruh loadings melebihi nilai yang 
disarankan yaitu 0,6. Nilai CR dan Cronbach’s alpha lebih tinggi dari nilai yang disyaratkan 
yaitu 0,7, menunjukkan seberapa baik indikator konstruk mengungkap konstruk laten (Joe F 
Hair et al., 2018). Nilai yang disyaratkan sebesar 0,5 dilampaui oleh AVE, yang mengukur 
variasi keseluruhan dalam indikator yang diperhitungkan oleh konsep laten. Setiap akar 
kuadrat konstruk AVE (nilai diagonal) lebih besar daripada koefisien korelasi terkaitnya, 
menunjukkan validitas diskriminan yang cukup. Model pengukuran menentukan validitas 
konvergen dan diskriminan yang memadai. Dari informasi tersebut, seluruh indikator 
penelitian dapat dimasukkan ke dalam model penelitian yang dapat dilihat dalam Tabel 1 
tentang model pengukuran. 

 

 

https://doi.org/10.17509/jbme.v8i1


7 Journal of Business Management Education 8(1) (2023), Volume 8 Issue 1, Mei 2023 Hal 1-12 

DOI: https://doi.org/10.17509/jbme.v8i1 

p- ISSN 2715-3045 e- ISSN 2715-3037   

Tabel 1.  Model Pengukuran 

Pengukuran Faktor 

Loading 

Cronbach 

Alpha 

CR AVE 

Persepsi Kemudahan (PEU) 

PEU1: Saya mudah memahami tampilan aplikasi/web OFD  

PEU2: Saya mudah menavigasi menu pada aplikasi aplikasi/web OFD 

PEU3: Saya dapat mengakses aplikasi/web OFD di berbagai tempat 

PEU4: Saya mampu menyelesaikan transaksi pada aplikasi/web OFD 

secara efisien 

 

0.850 

0.884 

0.907 

0.870 

0.901 0.931 0.771 

Persepsi Kemanfaatan (POU) 

POU1: Aplikasi/web OFD membantu kebutuhan makanan rutin saya 

POU2: Aplikasi/web OFD memiliki nilai manfaat yang sesuai dengan 

biaya 

POU3: Aplikasi/web OFD memberikan kemudahan dalam aktivitas saya 

POU4: Aplikasi/web OFD merupakan solusi baik dalam kehidupan saya 

 

0.835 

0.778 

 

0.861 

0.878 

0.859 0.905 0.704 

Kepercayaan Digital (DT) 

DT1: OFD memberikan produk yang aman dan higienis bagi kesehatan 

DT2: Data diri dan privasi saya terjaga dengan baik oleh pengelola 

aplikasi/web OFD 

DT3: Saya mempercayai aplikasi/web OFD tidak merugikan saya secara 

finansial 

DT4: Saya mempercayai pengelola aplikasi/web OFD tidak 

membagikan data diri kepada pihak lain 

 

0.856 

0.867 

 

0.861 

 

0.819 

0.873 0.913 0.724 

Kepuasan Pengguna (US) 

US1: Keseluruhan layanan OFD memenuhi harapan saya 

US2: Penyedia OFD memberikan produk yang memuaskan 

US3: Saya mendapatkan kebahagiaan dengan menggunakan aplikasi 

/web OFD 

US4: Layanan OFD tidak pernah mengecewakan 

 

0.884 

0.895 

0.896 

 

0.867 

0.908 0.936 0.784 

Pengunaan Kembali (RI) 

RI1: Saya akan menggunakan kembali layanan OFD 

RI2: Saya akan tetap menggunakan layanan OFD di setiap peluang 

RI3: Layanan OFD akan menjadi pilihan utama saya 

 

0.901 

0.856 

0.781 

0.804 0.884 0.718 

Sumber: pengolahan data, 2023 

Tabel 2. AVE Fornell-Larcker Croterion 

 DT PEU POU RI US 

DT 0.851     

PEU 0.679 0.878    
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 DT PEU POU RI US 

POU 0.821 0.693 0.839   

RI 0.547 0.589 0.496 0.847  

US 0.625 0.664 0.624 0.527 0.886 

Sumber: data olahan, 2023 

 
Model Struktural 

Merujuk pada (Joseph F. Hair et al., 2019) untuk menguji model structural, diketahui 
bahwa nilai VIF pada seluruh outer VIF <3 dimana nilai ini menunjukkan tidak adanya masalah 
kolinearitas. Melengkapi prosedur ini, hasil pengukuran nilai R2 sebesar untuk model 
kepuasan pengguna OFD sebesar 0.276 (lemah) dan model penggunaan kembali OFD 0.501 
(substansial). Dari pengukuran tersebut, konstruksi pada model kepuasan pengguna PFD 
memiliki kemampuan prediksi sebesar 27,6% dan pada model penggunaan kembali OFD 
sebesar 50,1%. Hasil pengukuran ini dianggap telah memenuhi ketentuan R2 sebesar minimal 
0.10. Demikian halnya pada pengukuran Q2 dimana model kepuasan pengguna (US) bernilai 
0.390 dan model penggunaan kembali (RI) bernilai 0.193. Hal ini memenuhi ketentuan dimana 
nilai Q2 harus >0.00. 

Setelah memeriksa pemenuhan ketentuan konstruksi model, dilakukan prosedur 
pengujian hipotesis sebagaimana yang dirumuskan pada studi ini. Dari hasil pengujian 
ditemukan bahwa seluruh hipotesis dinyatakan diterima dimana persepsi kemudahan 
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna OFD (β = 0.401, t = 
4.780, p < 0.000); persepsi kemanfaatan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pengguna OFD (β = 0.171, t = 2.114, p < 0.035); kepercayaan digital terbukti 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna OFD (β = 0.212, t = 2.362, p 
< 0.019); dan kepuasan pengguna terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
penggunaan kembali OFD (β = 0.527, t = 11.268, p < 0.000). Seluruh perhitungan ini disajikan 
pada Gambar 2 dan Tabel 3. 

Tabel 3. Pengujian Hipotesis 

H. 

No 

Hipotesis Path 

Coefficient 

Standard 

Error 

T Value P Value Keputusan 

H1 Persepsi kemudahan → 

kepuasan pengguna 

0.401 0.084 4.780 0.000 Diterima 

H2 Persepsi kemanfaatan → 

kepuasan pengguna 

0.170 0.081 2.114 0.035 Diterima 

H3 Kepercayaan digital → 

kepuasan pengguna 

0.212 0.090 2.362 0.019 Diterima 

H4 Kepuasan pengguna → 

pengunaan kembali 

0.527 0.047 11.268 0.000 Diterima 

Notes: p < 0.05 

Sumber: pengolahan data, 2023 
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              Sumber: pengolahan data, 2023 

Gambar 2. Model Struktural 
 
Diskusi 

Berdasarkan hasil pengukuran model yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 
persepsi kemudahan, persepsi kemanfaatan, dan kepercayaan digital secara positif 
mempengaruhi kepuasan pengguna layanan online food delivery, yang pada gilirannya 
mempengaruhi intensi penggunaan kembali. Hasil ini mendukung Teori Penerimaan 
Teknologi (Technology Acceptance Model/TAM) yang dikemukakan oleh (Davis, 1989; 
Viswanath & Fred D, 1996), yang mengemukakan bahwa persepsi kemudahan dan persepsi 
kemanfaatan merupakan faktor utama yang mempengaruhi minat pengguna untuk 
menerima dan menggunakan teknologi. Dalam konteks ini, layanan OFD dianggap sebagai 
sebuah teknologi yang dapat diterima dan digunakan oleh pengguna. 

Selain itu, hasil ini juga mendukung Teori Kepercayaan Teknologi (Technology Trust 
Theory) yang dikemukakan oleh (Mayer et al., 1995), yang menyatakan bahwa kepercayaan 
digital dapat mempengaruhi sikap dan perilaku pengguna terhadap teknologi. Dalam hal ini, 
pengguna yang memiliki tingkat kepercayaan digital yang tinggi cenderung lebih puas dan 
cenderung menggunakan layanan OFD kembali di masa depan. 

Selain dua teori di atas, temuan ini juga terkait dengan Teori Kepuasan Pelanggan 
(Customer Satisfaction Theory) (Oliver, 1980; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) yang 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam mempengaruhi 
niat pengguna untuk menggunakan kembali layanan. Dalam hal ini, kepuasan pengguna 
layanan online food delivery dianggap sebagai faktor yang mempengaruhi intensi 
penggunaan kembali layanan. Hal ini berhubungan dengan temuan studi dimana kepuasan 
pelanggan merupakan faktor kunci dalam keberhasilan layanan OFD, dan ditentukan oleh 
berbagai faktor seperti kenyamanan, kecepatan pengiriman, persepsi kualitas, dan dukungan 
pelanggan (Yoopetch, Siriphan, & Chirapanda, 2022). Dengan memenuhi dan melampaui 
harapan pelanggan, layanan pesan antar makanan online dapat menciptakan pengalaman 
positif yang berujung pada loyalitas pelanggan dan peningkatan pendapatan (Yusra & Agus, 
2020). 

Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan bahwa dalam konteks layanan online 
food delivery, TAM, Technology Trust Theory, dan Customer Satisfaction Theory dapat 
digunakan untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna dan 
intensi penggunaan kembali. Oleh karena itu, perusahaan yang menyediakan layanan OFD 
perlu memperhatikan faktor-faktor ini untuk meningkatkan kepuasan dan retensi pengguna 
layanan. 
 
4. CONCLUSION 

 
Dampak teoretis dari temuan ini adalah bahwa hasil pengukuran model dapat 

memberikan kontribusi dalam pengembangan dan pengujian kembali teori-teori penerimaan 
teknologi dan kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks layanan online food delivery. 
Temuan ini juga dapat diaplikasikan pada bidang-bidang lain yang memerlukan penerimaan 
teknologi dan kepuasan pelanggan, sehingga dapat membantu dalam pengembangan strategi 
bisnis dan peningkatan kualitas layanan. 

Dampak managerial dari temuan ini adalah bahwa penyedia layanan online food 
delivery dapat menggunakan temuan ini sebagai acuan dalam. 
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