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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh e-service quality, diskon 

harga, perceived usefulness dan perceived ease of use terhadap repurchase intention 

pada layanan Online Food Delivery (OFD) dengan customer satisfaction sebagai 

variabel mediasi. Penelitian menggunakan teori Technology Acceptance Model 

(TAM) yang diintegrasikan dengan teori perilaku konsumen serta perspektif 

perilaku konsumsi Islam. Metode dalam penelitian ini adalah kuantitatif, dengan 

melibatkan 140 responden Gen Z pengguna OFD di Yogyakarta sebagai sampel dan 

analisis data dilakukan dengan menggunakan Structural Equation Modeling - 

Partial Least Square (SEM-PLS) versi 4.0.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa diskon harga, perceived usefulness, dan 

customer satisfaction berpengaruh terhadap repurchase intention. Sebaliknya, e-

service quality dan perceived ease of use tidak berpengaruh secara langsung 

terhadap repurchase intention. Analisis mediasi mengindikasikan bahwa customer 

satisfaction memediasi pengaruh e-service quality dan perceived ease of use 

terhadap repurchase intention, namun tidak memediasi pengaruh diskon harga dan 

perceived usefulness. Temuan ini mengindikasikan bahwa diskon harga dan 

perceived usefulness mendorong repurchase intention secara langsung dan bersifat 

rasional, sementara e-service quality dan perceived ease of use berperan melalui 

penciptaan pengalaman konsumsi yang memuaskan. Penelitian ini memberikan 

kontribusi teoretis pada pengembangan Technology Acceptance Model (TAM) serta 

implikasi praktis bagi strategi retensi pelanggan layanan OFD pada Gen Z 

Yogyakarta. 

 

Kata kunci: E-service quality, diskon harga, perceived usefulness, perceived ease 

of use, Repurchase intention, Customer satisfaction, Technology Acceptance Model 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to analyze the influence of e-service quality, price 

discounts, perceived usefulness, and perceived ease of use on repurchase intention 

in Online Food Delivery (OFD) services with customer satisfaction as a mediating 

variable. The study uses the Technology Acceptance Model (TAM) theory integrated 

with consumer behavior theory and the perspective of Islamic consumption 

behavior. The method in this study is quantitative, involving 140 Gen Z respondents 

of OFD users in Yogyakarta as samples and data analysis was carried out using 

Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) version 4.0. 

The results showed that price discounts, perceived usefulness, and customer 

satisfaction influenced repurchase intention. Conversely, e-service quality and 

perceived ease of use did not directly influence repurchase intention. Mediation 

analysis indicated that customer satisfaction mediated the influence of e-service 

quality and perceived ease of use on repurchase intention, but did not mediate the 

influence of price discounts and perceived usefulness. These findings indicate that 

price discounts and perceived usefulness drive repurchase intention directly and 

rationally, while e-service quality and perceived ease of use play a role through 

creating a satisfying consumption experience. This study provides theoretical 

contributions to the development of the Technology Acceptance Model (TAM) and 

practical implications for customer retention strategies of OFD services among 

Gen Z Yogyakarta. 

 

Keywords: E-service quality, price discounts, perceived usefulness, perceived ease 

of use, Repurchase intention, Customer satisfaction, Technology Acceptance Model
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Perkembangan teknologi saat ini merupakan fenomena dalam kehidupan 

modern, salah satu inovasi teknologi yang paling menonjol adalah internet. 

Perkembangan internet di Indonesia yang cukup pesat telah menjadikan negara 

ini sebagai kawasan bisnis online yang sangat potensial (Arif & Lubis, 2023). 

Berkembangnya teknologi inovasi dapat merubah kegiatan menjadi berbasis 

online semakin populer dimasyarakat, sehingga perusahaan terdorong untuk 

mengubah cara pandang mereka dalam memenuhi kebutuhan pasar untuk 

menghadapi persaingan yang semakin ketat tuntutan beradaptasi dan berinovasi 

menjadi suatu keharusan agar perusahaan dapat bertahan dan terus berkembang 

(Sari et al., 2022).  

Perkembangan teknologi dan penetrasi internet membawa pengaruh serta 

mengubah struktur bisnis secara besar, salah satunya yaitu pada sektor ekonomi 

yaitu Online Food Delivery (OFD) atau layanan pesan antar makanan secara 

daring. Sehubungan dengan perubahan struktur bisnis tersebut, Islam 

memandang digitalisasi ekonomi merupakan bagian dari muamalah (transaksi) 

yang mana prinsip dasar muamalah adalah diperbolehkan selama tidak 

melanggar larangan Allah SWT. Bisnis dalam syariah Islam pada dasarnya 

termasuk kepada katagori muamalat yang hukum asalnya adalah boleh 

berdasarkan kaidah fiqih dari QS. Al-Baqarah: 29 dan HR. Tirmidzi (Basyir, 

2000), yaitu: 
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  ألَصْلُ  فىِ الْمُعَا مَلَةِ  اْإلبَا حَةُ   حَت ى  يَدلُ   دلَِيْل  

Artinya: 

"Segala sesuatu (dalam hal muamalat) boleh dilakukan, sampai ada dalil yang 

mengharamkan.” (Kaidah fiqih dari QS. Al-Baqarah: 29 dan HR. Tirmidzi) 

Kegiatan ekonomi yang menggunakan media digital diperbolehkan 

karena Islam mengajarkan manusia untuk menjadi produktif dan inovatif. Tidak 

hanya itu Islam juga mengajarkan akan distribusi rezeki yang adil, saling tolong-

menolong, serta penguatan ekonomi umat dimana nilai-nilai ini hadir pada 

layanan OFD yang melibatkan konsumen, restoran, toko, dan UMKM 

(Muttaqin, 2024). Meski tidak secara khusus dirancang berdasarkan syariah, 

OFD dapat dimaknai sebagai wujud aktualisasi ajaran Islam dalam membangun 

ekonomi yang berkeadilan, berkelanjutan, dan mensejahterakan masyarakat luas 

(Firdausy & Syamhadi, 2023). 

Layanan OFD merupakan jasa pengantaran makanan dari restoran atau 

toko untuk dikirim ke rumah orang yang memesan (Az-zahra et al., 2021). 

Layanan Online Food Delivery (OFD) tidak berasal dari suatu restoran tertentu 

melainkan dirancang untuk mendukung berbagai jenis restoran yang ada. 

Beberapa platform utama dalam layanan OFD di Indonesia seperti GrabFood, 

GoFood, ShopeeFood, dan sejenisnya yang menawarkan kemudahan serta 

fleksibilitas bagi pengguna dalam memenuhi kebutuhan konsumsi sehari-hari 

(Samiono & Pratiwi, 2024). Selain itu keberadaan layanan OFD membuka 

peluang ekonomi baru, khususnya bagi pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan 

Menengah (UMKM) yang sebelumnya memiliki keterbatasan dalam 
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menjangkau konsumen secara luas (Saputri et al., 2025). Sesuai dengan salah 

satu tujuan dari SDGs Nomor 9 (Industri, Inovasi, dan Infrastruktur) adalah 

mendorong terciptanya inovasi serta pengembangan industri yang inklusif dan 

berkelanjutan (Bappenas, 2020).  

Berdasarkan laporan Momentum Works, Indonesia menduduki pasar 

layanan pesan-antar makanan daring atau Online Food Delivery (OFD) terbesar 

di Asia Tenggara pada tahun 2023 dan 2024. 

Gambar 1.1 Nilai Transaksi Bruto OFD Enam Negara ASEAN 2023 dan 2024 

 

Sumber: Data diolah, 2025, Momentum Works, (2025). 

Data di atas menandakan bahwa perkembangan layanan Online Food 

Delivery (OFD) di Asia Tenggara yang menunjukkan tren pertumbuhan 

signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Indonesia sebagai pasar terbesar di 

kawasan ini mencatat nilai transaksi bruto atau Gross Merchandise Value (GMV) 

sebesar 18% pada tahun 2023, dengan nilai mencapai USD 4,6 miliar. 

Pertumbuhan ini diproyeksikan terus berlanjut hingga mencapai USD 5,4 miliar 

pada tahun 2024. Capaian ini menempatkan Indonesia sebagai salah satu pasar 

dengan tingkat pertumbuhan tercepat di Asia Tenggara. Vietnam juga mencatat 
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pertumbuhan luar biasa dengan peningkatan GMV sebesar 26% dengan nilai 

awal USD 1,4 miliar pada tahun 2023 meningkat menjadi USD 1,8 miliar pada 

tahun 2024. Sementara itu, Thailand, Filipina, dan Malaysia menunjukkan 

pertumbuhan yang lebih moderat, masing-masing sebesar 12%, 12%, dan 4% 

pada tahun 2023 Momentum Works, (2025). Pertumbuhan yang dicapai 

Indonesia menandakan bahwa adanya perubahan perilaku konsumen yang 

semakin mengandalkan teknologi seperti pada OFD, hal ini mendorong inovasi 

strategi pemasaran untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. 

Adanya trend layanan OFD yang dapat menggeser perilaku para 

konsumen terutama para konsumen generasi muda karena menawarkan 

kemudahan baik dalam penggunaan maupun kegunaannya dalam membeli 

makananan. Dapat diketahui bahwa pengguna layanan OFD lebih dari 50% 

memilih GrabFood sebagai platform utama mereka, sementara 46% 

menggunakan GoFood. ShopeeFood memiliki pangsa pasar sebesar 3%, 

sedangkan MaximFood mencatat kurang dari 1% (Rahajeng, 2021). Survei 

menunjukkan bahwa generasi Z atau Gen Z menjadi kelompok pengguna utama 

layanan OFD di Indonesia. Dominasi GrabFood dan GoFood ini mencerminkan 

bahwa adanya pembelian secara berulang atau terus menerus, hal ini 

menandakan bahwa preferensi Gen Z terhadap layanan OFD yang menawarkan 

kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari 

sehingga sangat cocok dengan mereka yang merupakan generasi up to date dan 

tidak lepas dari internet.  
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Layanan OFD di Indonesia menunjukan pertumbuhan yang cukup pesat, 

sehingga berdasarkan hal tersebut penelitian ini fokus pada Yogyakarta sebagai 

kota pelajar dengan berbagai perguruan tinggi negeri maupun swasta serta 

memiliki destinasi wisata utama. Yogyakarta mencerminkan keberagaman sosial 

dengan tingkat adopsi teknologi yang tinggi yang sejalan dengan karakteristik 

Gen Z (Alfiansyah et al., 2024). Yogyakarta juga memiliki ketersediaan penjual 

makan yang sangat beragam, mulai dari warung tradisional, angkringan, UMKM 

kuliner, hingga kafe modern dengan harga relatif murah untuk dijangkau. Secara 

teoritis, kondisi ini seharusnya mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian makanan secara langsung, namun fenomena empiris menunjukkan 

bahwa layanan OFD tetap banyak digunakan terutama oleh Gen Z di Yogyakarta 

meskipun alternatif konsumsi offline tersedia secara luas. 

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) Gen Z lahir antara tahun 

1997 dan 2012 adalah kelompok yang mendominasi populasi Indonesia, yaitu 

sebanyak 27,94% dari jumlah penduduk (IDN Research Institute, 2024). Hal ini 

menggarisbawahi pentingnya layanan ini bagi segmen pasar Gen Z yang 

memiliki preferensi unik dan harapan tinggi terhadap kualitas layanan digital dan 

keputusan untuk membeli kembali suatu produk biasanya didasarkan pada 

beberapa faktor seperti tingkat kepuasan serta kemudahan yang mereka rasakan 

terhadap produk atau jasa tersebut sehingga mereka akan melakukan pembelian 

ulang atau repurchase intention di masa mendatang (Pramudya & Rahanatha, 

2024).  
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Berdasarkan fenomena tersebut maka penelitian ini menggunakan 

Technology Acceptance Model (TAM) yang menyatakan bahwa penerimaan dan 

penggunaan suatu teknologi dipengaruhi oleh perceived usefulness dan 

perceived ease of use (Davis, 1989). OFD dipersepsikan bermanfaat karena 

mampu meningkatkan efisiensi konsumsi dengan menghemat waktu dan tenaga, 

sementara aplikasi yang sederhana dan mudah diaplikasikan memperkuat 

persepsi kemudahan penggunaan sehingga membentuk sikap yang mendukung 

penggunaan teknologi secara berkelanjutan. Oleh karena itu, penelitian 

mengenai repurchase intention layanan OFD pada Gen Z di Yogyakarta menjadi 

relevan untuk memahami preferensi konsumsi berbasis teknologi di tengah 

lingkungan kuliner yang sangat kompetitif dan kaya akan alternatif offline. 

Salah satu keberhasilan dalam mempertahankan pelanggan dengan 

menciptakan perilaku repurchase intention dimana perilaku konsumen 

repurchase intention mencerminkan evaluasi positif terhadap pengalaman 

pembelian sebelumnya dan menjadi indikator penting loyalitas pelanggan 

(Abdullah & Junianingrum, 2024). Perilaku repurchase intention pada perspektif 

perilaku konsumen Islam konsumsi tidak cukup dilihat dari kepuasan material, 

namun juga dapat dilihat melalui kesesuaian dengan nilai-nilai etika, moral, dan 

kemaslahatan (Fauzan et al., 2024). Konsumen dipandang sebagai khalifah yang 

bertanggung jawab dalam menggunakan sumber daya secara bijak, menghindari 

pemborosan, dan memastikan konsumsi memberikan manfaat (maslahah) bagi 

diri sendiri, produsen dan masyarakat (Nadhifah & Syakur, 2025). Hal ini 

mencerminkan bahwa repurchase intention merupakan niat untuk mengulang 
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pembelian yang tidak hanya menguntungkan secara pribadi tetapi juga 

mendukung transaksi yang adil, transparan, aman, dan beretika. 

Perilaku konsumen yang memiliki niat untuk membeli secara berulang 

atau repurchase intention dijelaskan sebagai perilaku pembeli dalam mencapai 

kepuasan yang diharapkan, sehingga kembali munculnya keinginan untuk 

menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan (Gumilang et al., 2021). 

Untuk membentuk repurchase intention pada OFD dipengaruhi oleh beberapa 

faktor yang berasal dari bawah individu seperti pada model e-service 

quality atau kualitas layanan elektronik menjadi faktor penting karena konsumen 

berinteraksi langsung dengan platform digital.  

E-service quality menurut Asnaniyah (2022) diartikan seberapa jauh  

sebuah website memungkinkan belanja dan pembayaran online yang efisien dan 

efektif. E-service quality bertujuan guna memudahkan konsumen melakukan 

pembelian secara online dengan begitu perusahan dapat berkembang lebih baik 

(Wiatna & Surabaya, 2022). Dimensi e-service quality yang menjadi perhatikan 

konsumen yakni pengalaman penggunaan website dan kepercayaan pelanggan 

terhadap pelayanan yang cepat dan informatif (Susilo, 2020). 

Tidak hanya pada e-service quality yang diberikan untuk dirasakan, 

faktor seperti strategi marketing berupa diskon harga juga dapat mempengaruhi 

pembelian ulang dengan pemberian khusus sebagai strategi untuk meningkatkan 

penjualan (Yulianti & Basiya, 2024). Diskon harga memberi kesan istimewa 

sehingga pembeli terdorong menjadi pelanggan setia yang enggan beralih 

sehingga ini terjadi karena mereka ingin mempertahankan kesempatan 
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memperoleh perlakuan tersebut (Chou & Chen, 2018). Diskon harga dapat 

berupa berbagai bentuk, seperti potongan harga prosedur kartu kredit, harga 

langsung, kupon diskon serta potongan harga berdasarkan jumlah pembelian 

(Syahria & Havidz, 2023). 

Perilaku konsumen dalam mengambil keputusan untuk memicu 

repurchase intention pada layanan OFD dapat dilihat dengan Technology 

Acceptance Model (TAM) sebuah teori mengenai persepsi pribadi terhadap suatu 

objek yang menentukan minat dan sikap perilaku pada sebuah teknologi seperti 

layanan OFD. TAM mengacu pada dua konstruk utama yaitu perceived 

usefulness (persepsi kegunaan) dan perceived ease of use (persepsi kemudahan 

penggunaan) (Siswoyo & Irianto, 2023). Penerapan TAM membantu memahami 

sejauh mana pengguna merasa nyaman dan terbantu oleh teknologi dalam proses 

pembelian termasuk pembelian impulsif (Baso & Daryanti, 2022). Ketika 

sebuah situs e-commerce atau layanan OFD dilengkapi dengan akses yang cepat, 

pencarian produk yang mudah, dan mampu menyediakan apa yang dibutuhkan 

pengguna. Sesuai dengan kemudahan yang dirasakan melalui layanan OFD hal 

ini sudah dijelaskan bahwa segala bentuk aktivitas yang dilakukan manusia 

dengan tujuan untuk memberikan kemudahan bagi sesama, pada hakikatnya 

merupakan wujud ibadah kepada Allah SWT (Ningsih, 2022). 

Perceived usefulness atau persepsi kegunaan dapat ditingkatkan saat 

aplikasi e-commerce mampu memberikan manfaat atau mempermudah kegiatan 

belanja online bagi pengguna (Syaharani & Yasa, 2022). Perceived usefulness 

didefinisikan sebagai penilaian dan persepsi pelanggan mengenai apakah sistem 
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yang digunakan akan memberikan nilai tambah (Wilson, 2019). Kemudian, 

variabel perceived ease of use yang dirasakan didefinisikan sebagai representasi 

seberapa sederhana teknologi tersebut ketika konsumen melakukan pembelian 

online. Hal ini mencerminkan keyakinan individu bahwa mempelajari, 

menggunakan, dan menerapkan teknologi tersebut akan mudah bagi mereka. 

(Naufaldi & Tjokrosaputro, 2020). Terbentuknya perceived ease of use dan 

perceived usefulness konsumen akan lebih mengutamakan kenyamanan, 

kemudahan, dan kepraktisan dalam mempengaruhi perilaku pembelian secara 

berulang atau repurchase intention (Wakhida & Sanaji, 2020). Terutama pada 

Gen Z yang sangat mengandalkan teknologi digital, faktor kemudahan 

penggunaan aplikasi dan manfaat yang dirasakan menjadi kunci utama dalam 

menentukan pilihan mereka terhadap layanan OFD. 

Selain faktor e-service quality, diskon harga, perceived usefulness, dan 

perceived ease of use, layanan OFD memiliki kemampuan untuk meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas dalam mendapatkan makanan. Customer satisfaction 

atau kepuasan pelanggan juga menjadi faktor penting yang mempengaruhi 

repurchase intention atau niat pembelian ulang (Wiryana & Erdiansyah, 2020). 

Peningkatan kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor tersebut, 

yang memberikan dampak psikologis positif pada konsumen untuk kembali 

melakukan pembelian di masa depan (Priyanto & Pramudana, 2025). Kepuasan 

pelanggan atau customer satisfaction merupakan faktor kunci yang menentukan 

keberhasilan perusahaan dalam jangka panjang, khususnya dalam menghadapi 

persaingan yang semakin ketat saat ini dan di masa mendatang (Christhie et al., 
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2021). Oleh karena itu, penyedia layanan OFD perlu memprioritaskan 

peningkatan e-service quality, perceived usefulness, serta ease of use atau guna 

meningkatkan customer satisfaction untuk menjadi strategi penting dalam 

mempertahankan sekaligus memperluas basis konsumen dari kalangan Generasi 

Z. 

Penelitian yang membahas terkait dengan repurchase intention yang 

dilakukan oleh Forever dan Yutika (2024), (Wafiyyah & Kusumadewi, 2021), 

Syaharani dan Yasa (2022) serta Kahar et al (2019), menggunakan pendekatan 

Technology Acceptance Model (TAM) untuk menjelaskan bagaimana variabel-

variabel seperti perceived usefulness, perceived ease of use mempengaruhi 

repurchase intention atau niat pembelian ulang. Model TAM dalam konteks ini 

memberikan kerangka teoritis yang kuat untuk memahami perilaku konsumen 

terhadap layanan atau teknologi tertentu seperti Online Food Delivery (OFD). 

Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Gita dan Putri (2022), 

menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived ease of use tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repurchase intention makanan 

menggunakan aplikasi GoFood di Indonesia.  

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Wiryana dan 

Erdiansyah (2019), Purnamasari dan Suryandari (2023) serta Nafisah dan Albari 

(2024) mengkaji pengaruh e-service quality terhadap repurchase intention 

dengan customer satisfaction sebagai mediasi. Secara keseluruhan, mereka 

menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention melalui customer satisfaction. Sementara itu, penelitian 
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yang dilakukan oleh  Salsabilah et al (2024), menunjukan bahwa variabel e-

service quality tidak berpengaruh secara signifikan terhadap repurchase 

intention. 

Penelitian sebelumnya terkait diskon harga terhadap repurchase 

intention dilakukan oleh Qibtiyah et al (2021), Ramantyo dan Dhewi (2022) dan 

Suwandini et al (2024) secara umum para peneliti menemukan hasil yang 

seragam dimana diskon harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

repurchase intention OFD dimana dengan mendapatkan diskon harga 

mendorong konsumen untuk terus tertarik melakukan pembelian, karena 

konsumen merasa lebih hemat dalam memperoleh produk yang diinginkan. 

Sementara penelitian yang dilakukan oleh Humendru et al (2025) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa diskon harga tidak berpengaruh terhadap 

repurchase intention pada OFD. 

Penelitian sebelumnya menggunakan variabel inti dari Technology 

Acceptance Model (TAM), yaitu perceived usefulness dan perceived ease of use, 

untuk menganalisis perilaku konsumen dalam penerimaan teknologi. Demikian 

penelitian ini bertujuan mengisi kesenjangan penelitian tersebut dengan 

menambahkan variabel independen e-service quality dan diskon harga serta 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Celah penelitian juga terlihat 

dari masih minimnya kajian mengenai penerimaan layanan Online Food 

Delivery (OFD) pada Gen Z di Yogyakarta yang memiliki karakteristik belanja 

unik dan sangat akrab dengan teknologi dan internet. Menariknya, meskipun 

Yogyakarta memiliki banyak pilihan kuliner dengan harga terjangkau yang dapat 
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diakses secara langsung, Gen Z tetap memilih menggunakan layanan OFD selain 

itu kajian yang mengintegrasikan perspektif perilaku konsumen Islam dalam 

menganalisis perilaku konsumsi berbasis teknologi juga masih terbatas. 

Secara keseluruhan, penelitian ini akan menggunakan empat variabel 

independen yakni e-service quality, diskon harga, perceived usefulness dan 

perceived ease of use. Variabel dependen yaitu repurchase intention pada OFD 

dan variabel mediasi yaitu customer satisfaction. Sehingga, secara keseluruhan 

pada penelitian ini akan mengkaji mengenai “Repurchase intention Pada Online 

Food Delivery (OFD) Dengan Customer satisfaction Sebagai Variabel Mediasi”. 

B. Rumusan Masalah 

Adanya empat variabel penjelas dan satu variabel moderasi, maka akan 

ada delapan pertanyaan penelitian sebagai rumusan masalah penelitian ini. 

Rumusan masalah disajikan dalam pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap repurchase intention pada 

OFD? 

2. Apakah diskon harga berpengaruh terhadap repurchase intention pada OFD? 

3. Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap repurchase intention pada 

OFD? 

4. Apakah perceived ease of use berpengaruh terhadap repurchase intention 

pada OFD? 

5. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap repurchase intention 

pada OFD? 
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6. Apakah customer satisfaction memediasi e-service quality terhadap 

repurchase intention pada OFD? 

7. Apakah customer satisfaction memediasi diskon harga terhadap repurchase 

intention pada OFD? 

8. Apakah customer satisfaction memediasi perceived usefulness terhadap 

repurchase intention pada OFD? 

9. Apakah customer satisfaction memediasi perceived ease of use terhadap 

repurchase intention pada OFD? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah di atas maka adapun tujuan penelitian ini 

adalah: 

1. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh e-service quality terhadap 

repurchase intention pada OFD. 

2. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh diskon harga terhadap repurchase 

intention pada OFD. 

3. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh perceived usefulness terhadap 

repurchase intention pada OFD. 

4. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh perceived ease of use terhadap 

repurchase intention pada OFD. 

5. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh customer satisfaction terhadap 

repurchase intention pada OFD  

6. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh e-service quality terhadap 

repurchase intention pada OFD dimediasi oleh customer satisfaction 
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7. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh diskon harga terhadap repurchase 

intention pada OFD dimediasi oleh customer satisfaction 

8. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh perceived usefulness terhadap 

repurchase intention pada OFD dimediasi oleh customer satisfaction 

9. Menganalisis dan menjelaskan pengaruh perceived ease of use terhadap 

repurchase intention pada OFD dimediasi oleh customer satisfaction 

D. Manfaat Penelitian 

Selain tujuan yang hendak dicapai, penulis juga memiliki harapan agar 

penelitian ini memberikan kepada: 

1. Bidang Teotiris      

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan temuan terkait pengaruh e-service quality, diskon harga, 

perceived usefulness, dan perceived ease of use terhadap repurchase intention 

pada perusahaan terkait, dengan customer satisfaction sebagai variabel 

mediasi sehingga dapat dijadikan sebagai bahan masukan. Untuk penelitian 

selanjutnya, khususnya yang berkaitan dengan determinan niat beli pada 

generasi Z, dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi. 

2. Bidang Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi 

perusahaan layanan online food delivery atau sejenisnya, khususnya dalam 

mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif. Konsep ini dapat 

membantu bisnis memahami pentingnya memperhatikan apa yang dibuthkan 

oleh para konsumen ataupun calon konsumen, seperti e-service quality, 
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diskon harga, perceived usefulness dan perceived ease of use dalam 

mempengaruhi konsumen tertutama pada Gen Z. Selain itu, penelitian ini juga 

memberikan masukan bagi perusahaan untuk selalu menciptakan rasa 

kepuasan terhadap pelanggan agar mereka selalu loyal terhadap produk atau 

layanan yang dimiliki. 

3. Bidang Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas kajian teoritis dalam model 

Technology Acceptance Model (TAM) yaitu perceived usefulness dan 

perceived ease of use serta integrasi variabel tambahan seperti e-service 

quality, diskon harga dan customer satisfaction dengan melihat dari sisi 

perilaku konsumsi Islam. Demikian, penelitian ini memberikan kontribusi 

terhadap pengembangan literatur mengenai perilaku penerimaan teknologi 

yang relevan secara kontekstual dan religius, khususnya pada konsumen dari 

kalangan Generasi Z.



105 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Beberapa kesimpulan terkait jawaban dari permasalahan yang telah 

dilakukan berbagai uji empiris dan dilanjutkan dengan pembahasan, maka 

penelitian ini sudah dapat disimpulakan: 

1. Pengaruh E-Service Quality terhadap Repurchase Intention pada OFD 

E-service quality tidak berpengaruh terhadap repurchase intention pada 

OFD ditunjukan dari nilai p-value sebesar 0.667 atau > 0.05. Hasil 

mengindikasikan bahwa e-service quality dipersepsikan sebagai kebutuhan 

dasar yang wajib ada sehingga belum mampu menjadi faktor pembeda dalam 

mendorong repurchase intention Gen Z di Yogyakarta pada OFD Gen Z. 

2. Pengaruh Diskon Harga terhadap Repurchase Intention pada OFD 

Diskon harga berpengaruh terhadap repurchase intention pada OFD 

ditunjukan dari nilai p-value sebesar 0.022 atau < 0.05 hal ini 

mengindikasikan bahwa diskon harga masih menjadi daya tarik utama bagi 

Gen Z dalam mendorong repurchase intention. Harga diskon dipersepsikan 

sebagai manfaat ekonomi yang bersifat langsung dan mampu memicu 

keputusan pembelian ulang tanpa melalui evaluasi kepuasan yang mendalam. 

3. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Repurchase Intention pada OFD 

Perceived usefulness berpengaruh terhadap repurchase intention pada 

OFD ditujukan dari nilai p-value sebesar 0.047 atau < 0.05 hal ini 

menegaskan bahwa perceived usefulness yang dirasakan dapat menjadi faktor 
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penting dalam mendorong Gen Z untuk terus memicu repurchase intention 

pada OFD.  

4. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Repurchase Intention pada OFD 

Perceived ease of use tidak berpengaruh terhadap repurchase intention 

pada OFD ditujukan dari nilai p-value sebesar 0.155 atau > 0.05 hal ini 

mengindikasikan bahwa perceived ease of use tidak lagi menjadi faktor utama 

bagi Gen Z yang telah memiliki tingkat literasi teknologi tinggi sehingga 

dipersepsikan sebagai standar dasar yang relatif seragam antar platform OFD. 

5. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention pada OFD 

Customer satisfaction berpengaruh terhadap repurchase intention pada 

OFD ditujukan dari nilai p-value sebesar 0.000 atau < 0.05. Customer 

satisfaction terbukti menjadi faktor kunci dalam membentuk repurchase 

intention pada OFD. Konsumen GenZ yang merasa puas cenderung memiliki 

sikap positif dan komitmen dan memicu repurchase intention. 

6. Pengaruh E-Service Quality terhadap Repurchase Intention pada OFD 

melalui Customer satisfaction 

E-service quality berpengaruh terhadap repurchase intention pada OFD 

melalui customer satisfaction ditujukan dari nilai p-value sebesar 0.002 atau 

< 0.5. Temuan ini mengindikasikan bahwa e-service quality baru akan 

berdampak pada repurchase intention apabila mampu menciptakan 

pengalaman konsumsi yang memuaskan. Dengan demikian, kepuasan 

konsumen berperan sebagai mekanisme utama yang menjembatani hubungan 

antara kualitas layanan dan niat membeli kembali. 
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7. Pengaruh Diskon Harga terhadap Repurchase Intention pada OFD melalui 

Customer Satisfaction 

Diskon harga berpengaruh terhadap repurchase intention pada OFD 

melalui customer satisfaction ditujukan dari nilai p-value sebesar 0.400 atau 

> 0.05. Temuan ini mengindikasikan bahwa diskon harga cenderung memicu 

respons repurchase intention secara langsung dan bersifat transaksional, 

tanpa melalui proses evaluasi afektif berupa kepuasan, dengan begitu bahwa 

diskon harga lebih efektif sebagai strategi jangka pendek dibandingkan 

sebagai pembentuk loyalitas berbasis kepuasan. 

8. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Repurchase Intention pada OFD 

melalui Customer Satisfaction 

Perceived usefulness tidak berpengaruh terhadap repurchase intention 

pada OFD melalui customer satisfation ditujukan dari nilai p-value sebesar 

0.972 atau > 0.05. Temuan ini mengindikasikan bahwa perceived usefulness 

mampu mendorong niat pembelian ulang secara langsung melalui 

pertimbangan rasional dan utilitarian, sehingga kepuasan tidak menjadi faktor 

penentu dalam hubungan tersebut. 

9. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Repurchase Intention pada OFD 

melalui Customer Satisfaction 

Perceived ease of use berpengaruh terhadap repurchase intention pada 

OFD melalui customer satisfaction ditujukan dari nilai p value sebesar 0.037 

atau < 0.05. Temuan ini mengindikasikan bahwa perceived ease of use tidak 

secara langsung memengaruhi repurchase intention pada OFD, tetapi 
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berperan dalam menciptakan pengalaman penggunaan yang nyaman dan 

minim hambatan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan 

mendorong repurchase intention. 

B. Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini telah berupaya memberikan kontribusi empiris dalam 

menjelaskan perilaku repurchase intention Gen Z terhadap layanan Online Food 

Delivery (OFD) di Yogyakarta, namun demikian terdapat beberapa keterbatasan 

yang perlu diperhatikan agar hasil penelitian dapat diinterpretasikan secara 

proporsional. 

1. Keterbatasan Populasi dan Konteks Penelitian 

Penelitian ini memberikan yang belum dapat digeneralisasikan untuk wilayah 

lain maupun kelompok generasi yang berbeda karena hanya melibatkan Gen 

Z di Yogyakarta sebagai responden. Kondisi sosial, budaya, serta karakteristik 

Yogyakarta sebagai kota pelajar dengan banyak alternatif kuliner offline 

memungkinkan munculnya pola perilaku konsumsi yang berbeda 

dibandingkan daerah lain.  

2. Keterbatasan Pendekatan Metodologis 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode PLS-SEM 

berbasis kuesioner. Meskipun efektif untuk menguji hubungan antarvariabel 

secara statistik, pendekatan ini belum mampu menggali secara mendalam 

faktor-faktor non-kuantitatif, seperti pengalaman subjektif, emosi, dan 

pertimbangan situasional yang berpotensi memengaruhi keputusan 

repurchase intention pada layanan OFD. 
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3. Keterbatasan Variabel Penelitian 

Model penelitian ini mengacu pada Technology Acceptance Model (TAM) 

dengan pengembangan melalui variabel e-service quality, diskon harga, dan 

customer satisfaction. Akan tetapi masih terdapat variabel lain yang 

berpotensi mempengaruhi repurchase intention namun belum dimasukkan 

dalam penelitian ini. 

Berdasarkan keterbatasan yang telah diuraikan, maka terdapat beberapa 

saran yang diajukan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: 

1. Perluasan Populasi dan Wilayah Penelitian 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas responden dengan 

melibatkan kelompok generasi lain serta memperluas wilayah penelitian ke 

kota atau daerah lain. Hal ini bertujuan guna memperoleh gambaran yang 

lebih komprehensif serta memungkinkan adanya perbandingan perilaku 

penggunaan OFD lintas generasi dan wilayah. 

2. Penggunaan Pendekatan Metode Campuran 

Penelitian selanjutnya disarankan dapat menggunakan pendekatan metode 

campuran (mixed methods), yaitu mengombinasikan metode kuantitatif dan 

kualitatif. Pendekatan kualitatif, seperti wawancara mendalam atau diskusi 

kelompok terarah sehingg diharapkan mampu menggali pengalaman, 

persepsi, dan motivasi konsumen secara lebih mendalam dalam 

menggunakan layanan OFD secara berulang. 
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3. Pengembangan Model dan Penambahan Variabel 

Penelitian berikutnya dapat mengembangkan model penelitian dengan 

menambahkan variabel lain yang relevan, baik variabel eksternal maupun 

pengembangan dari teori yang telah ada sehingga penambahan variabel 

tersebut diharapkan mampu meningkatkan daya jelaskan model terhadap 

repurchase intention pada layanan OFD.
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