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ABSTRAK

Sartika (2019/19059043) : Faktor yang Mempengaruhi Repurchase Intention
dan Actual Behavior pada Pengguna Aplikasi
Online Food Delivery di Kota Padang.

Dosen Pembimbing : Mike Yolanda, SP, M.M

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi repurchase
intention dan actual behavior pada pengguna aplikasi online food delivery di kota
Padang. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang pernah
menggunakan online food delivery di kota Padang dan sampel yang digunakan
adalah 190 orang responden yang pernah menggunakan online food delivery dan
berdomisili di kota Padang. Data dikumpulkan dengan kuesioner dan diolah
dengan software SmartPLS 4.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1)
attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
pengguna online food delivery di kota Padang, (2) subjective norm berpengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase intention pengguna online food
delivery di kota Padang, (3) subjective norm berpengaruh positif dan signifikan
terhadap attitude pengguna online food delivery di kota Padang, (4) discount
framing berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
pengguna online food delivery di kota Padang dan repurchase intention
berpengaruh positif dan signifikan terhadap actual behavior pengguna online food
delivery di kota Padang.

Kata Kunci: Attitude, Subjective Norm, Discount Framing, Repurchase
Intention, Actual Behavior, Online Food Delivery
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pesatnya perkembangan internet menunjukkan bahwa Indonesia mengalami
kenaikan populasi pengguna internet sebesar 17%, jumlah ini sama dengan 25,3
juta pengguna internet baru dalam kurun waktu satu tahun (We Are Social &
Hootsuite, 2020). Hasil laporan dari We are Social (2020) menunjukkan bahwa
pada Januari 2024 ada 185 juta individu pengguna internet di Indonesia, setara
66,5% dari total populasi nasional yang berjumlah 278,7 juta orang (Katadata,
2024). Hadirnya pemasaran melalui sosial media berperan penting untuk
memasarkan sebuah produk dan juga berpengaruh terhadap pola konsumsi
masyarakat, yang sebelumnya membeli makanan secara offline namun sekarang

beralih ke online.

Hal tersebut diyakini telah mengubah pola konsumsi masyarakat dan
menjadikan ini sebagai peluang bagi berbagai perusahaan berbasis teknologi
untuk menciptakan layanan food delivery di masa pandemi. Kesibukan bekerja
dan tuntutan hidup menjadi alasan adanya peralihan kebutuhan dari makanan
pokok menjadi makanan jadi. Selama pandemi pola konsumsi layanan digital
semakin meningkat untuk memenuhi kebutuhan konsumsi masyarakat selama di
rumah saja, akibatnya terlihat semakin banyaknya pengguna baru layanan online
food delivery dan 90% dari mereka ingin terus menggunakan layanan ini setelah

pandemi (Katadata Insight Center, 2024).



Setelah pandemi berakhir, ternyata layanan food delivery ini malah digemari
oleh masyarakat Indonesia. Hal ini dipermudah oleh adanya banyak istilah dan
aspek baru seperti adanya perkembangan e-commerce, kehadiran pembayaran

barang dan jasa melalui pihak ketiga serta pertumbuhan ekonomi rumahan.

Fitur yang disediakan memungkinkan pengguna untuk memesan makanan
yang ingin dibelinya melalui aplikasi pihak ketiga. Melalui aplikasi ini konsumen
dapat segera diberikan perkiraan waktu pengantaran tergantung pada lokasi yang
mereka tentukan, atau mereka dapat menentukan waktu pengantaran yang mereka
inginkan. Kemudian, driver menerima pesanan tersebut yang selanjutnya akan
menjemput pesanan ke restoran, cafe, dan toko yang terafiliasi dengan aplikasi

pihak ketiga tersebut.

Nilal Penjualan Online Food Dellvery Tingkat ASEAN
Tahun 2023

Gambar 1. Perkembangan Online Food Delivery di negara ASEAN
Sumber : goodstats.id

Data di atas menunjukkan perkembangan online food delivery (OFD) di
negara ASEAN yang dapat dilihat bahwa nilai penjualan online food delivery
tertinggi yakni di Indonesia. Nilai transaksi yang dibukukan di tanah air mencapai

US$4,6 miliar, atau setara Rp78,3 miliar (berdasarkan kurs 8/2/2024,



US$1=Rp15666,3) di tahun 2023. Angka ini mengalami peningkatan sebesar

US$100 juta dibanding tahun 2022. (Goodstat, 2024).

63.9
s7.2
49.9
44.5
34.0
24.2
19.7

] I II
200 o1 ¥ 2020 S | 2027 2024

® Grocery Delivery @ Meal Delivery

Gambar 2. Pertumbuhan user online food delivery di Indonesia
Sumber: Statista Market Insights (2024)

Gambar di atas juga menunjukkan bahwa tingginya perkembangan online
food delivery di Indonesia sejalan dengan pertumbuhan usernya. Online food
delivery pada umumnya sejalan dengan grocery delivery karena merupakan
paketan dari aplikasi. Sehingga user grocery delivery juga adalah user dari online
food delivery. Data statista memperlihatkan bahwa user online food delivery di
Indonesia meningkat setiap tahunnya yakni pada tahun 2017 sebanyak 16,2 juta
user, tahun 2018 sebanyak 19,7 juta user, tahun 2019 sebanyak 24,2 juta user,
tahun 2020 sebanyak 34 juta user, tahun 2021 sebanyak 44,5 juta user, tahun 2022
sebanyak 49,9 juta user, tahun 2023 sebanyak 57,2 juta dan pada tahun 2024 terus

naik menjadi 63,9 juta user.

Berikut adalah rating online food delivery di Indonesia berdasarkan statista,

tim riset IDX channel pada Desember 2023:



Gambar 3. Data Pengguna Online Food Delivery 2023
Sumber: Statista IDX (2023)

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat betapa tingginya tingkat
persaingan aplikasi online food delivery. Data memperlihatkan bahwa pengguna
Go-Food dari tiga besar aplikasi online food delivery dengan pengguna terbanyak
secara nasional. responden yang menjawab kuesioner adalah sebanyak 75%,
selanjutnya pengguna GrabFood sebanyak 57%, pengguna Shopee Food
sebanyak 28% dan sisanya dengan pengguna yang terbilang 3% ke bawah. Data

mengindikasikan bahwa aplikator penyedia layanan online food delivery ini.

Penelitian ini didasarkan dari reasoned-action theory dan prospect theory
sebagai grand theory. Reasoned action theory menjelaskan bahwa niat (intention)
dan actual behavior saling terhubung dan membahas tentang tindakan yang
dilakukan oleh individu memiliki alasan tertentu yang di picu oleh niat (intention).
Sedangkan prospect theory membahas tentang konsumen pada dasarnya
cenderung melakukan suatu tindakan berdasarkan keuntungan dan kerugian yang

dirasakan sebagai pemicunya (Cuong, 2024).



Konsumen yang memutuskan untuk berbelanja setelah mempertimbangkan
banyak hal sebelumnya dinamakan actual behaviour. Hubungan positif antara
repurchase intention menggunakan aplikasi pesan antar makanan dan perilaku
aktual (actual behaviour) disarankan dalam teori tindakan beralasan (Fishbein &
Ajzen, 1975), dan hubungan ini telah dikuatkan secara teratur dalam literatur

(Prasetyo et al., 2021; Tobias-Mamina & Maziriri, 2023).

Dalam teori reasoned-action, hubungan yang menguntungkan didalilkan
antara niat untuk membeli menggunakan aplikasi pesan-antar makanan untuk
memesan makanan dan perilaku aktual (actual behaviour) (Cuong, 2024). Selain
itu, Jusoh et al (2022), Prasetyo et al. (2021), dan Sari et al. (2022) secara
konsisten meneliti repurchase intention bahwa niat konsumen yang Kkuat
merupakan cikal bakal dari actual behaviour. Namun dalam pengaruh niat
terhadap actual behavior ini, konsumen tentunya akan berbeda tergantung dari hal

apa yang mendasari niat tersebut dan objek dari tindakan tersebut seperti apa.

Sehingga berdasarkan teori di atas dapat dilihat bahwa repurchase
intention merupakan awal keinginan dari konsumen dalam menentukan jadi atau
tidaknya membeli produk melalui layanan online food delivery. Namun, perlu di
analisa faktor yang mempengaruhi repurchase intention tersebut menjadi sebuah
actual behaviour. Maka peneliti melihat ada tiga variabel penting yang berperan
dalam repurchase intention dan actual behaviour yakni attitude, subjective norm
dan discount framing. Hal ini karena pada penelitian Kusumarini (2022)
menemukan bahwa actual behavior konsumen online food delivery sangat

ditentukan oleh repurhcase intention mereka.



Attitude menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi repurchase intention
dan actual behavior. Menurut penelitian Kusumarini (2022), attitude konsumen
terhadap online food delivery di Indonesia masih belum baik karena beberapa
konsumen mengeluhkan terkadang makanan yang dipesan ada yang berserakan
dan kemasan rusak. Penting bagi pelaku usaha untuk menanamkan persepsi yang
baik terhadap produk yang ditawarkan di benak konsumen agar berujung pada
intensi seseorang dalam melakukan pembelian. Sikap konsumen memutuskan
menggunakan online food delivery perlu dipahami lebih dalam karena konsumen
yang terkadang masih skeptis terhadap hal yang berkaitan dengan online food
delivery beresiko tidak sesuai harapan dan pengantaran bisa terlambat atau kondisi

pesanan rusak sehingga akan mempengaruhi niat dan tindakannya nanti.

Faktor subjective norm juga mempengaruhi repurchase intention serta
actual behavior. Menurut penelitian Siaputra dan Isaac (2020) menjelaskan bahwa
subjective norm adalah tekanan sosial yang dirasakan konsumen untuk terlibat
atau tidak terlibat dalam melakukan suatu perilaku atau tindakan, dan merupakan
hasil dari bagaimana konsumen merasakan tekanan sosial yang diberikan, persepsi
konsumen tentang tekanan sosial yang ditimbulkannya oleh individu lain

mempengaruhi pembelian suatu produk.

Pada penggunaan aplikasi online food delivery ini, subjective norm bisa
datang dari teman-teman kerja yang memiliki trend ini dan juga bahkan sikap
keluarga konsumen yang anti beli lewat online food delivery karena di anggap
mahal akan mempengaruhi niat untuk menggunakannya yang secara tidak

langsung akan mempengaruh actual behavior mereka. Sehingga dapat dilihat



bahwa subjective norm ini dapat mengubah niat konsumen dalam memutuskan

penggunaan layanan online food delivery (Sugiharto, 2024).

Faktor selanjutnya yaitu pemberian discount framing oleh aplikasi pihak
ketiga pada online food delivery. Menurut penelitian Shakti dan Zuliarni (2019)
discount framing merupakan salah satu cara yang digunakan oleh perusahaan
untuk menarik konsumen sebanyak-banyaknya tanpa berniat untuk berbohong.
Segala macam informasi yang dibingkai dapat mempengaruhi persepsi seseorang
dalam pengambilan keputusan (Pasek dan Kasih, 2021). Pasek dan Kasih (2021)
dalam penelitiannya menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang erat antara
framing dan titik referensi. Dalam framing, terdapat titik referensi yang menjadi
bingkai bagi seseorang untuk mempertimbangkan suatu kemungkinan. Berikut

adalah contoh diskon yang diberikan oleh beberapa aplikasi penyedia layanan

online food delivery:

A - °90" e —
« DISKON KFLAT ~ ¥ SNRIS0N: ,
-t I ACS - B 5SEP

D99 v~ Bl 7

77 o & Ot
: — wol

BIP I PI PETEI S AN I I T W pr AT IR

@ gofood

Diskonsq Diskon

1100 ongkir”

]~ . 0 roeioe ]

54K terimen

Gambar 4. Diskon Online Food Delivery 2024
Sumber: www.cuponation.co.id



Maka dapat dilihat bahwa pihak aplikator telah memberikan diskon dalam
layanannya yang bertujuan untuk menarik konsumen agar menggunakan layanan
mereka. Diskon ini ada dalam beberapa bentuk seperti potongan harga makanan,
gratis ongkos pengiriman serta voucher makanan. Variasi diskon tersebut tujuan
awalnya adalah membuat konsumen semakin tertarik menggunakan layanan

mereka.

Penelitian Shakti dan Zuliarni (2019) menyatakan bahwa tidak akan ada
kerugian bagi konsumen dari pembingkaian harga karena konsumen akan melihat
perbedaan antara titik referensi dengan harga yang dibayarkan. Namun faktanya
pelayanan yang diterima konsumen terkait dengan discount framing ini masih
belum maksimal. Hal ini karena pada data sebelumnya memperlihatkan bahwa
penggunanya masih belum tinggi dan adanya keluhan dari konsumen terkait
diskon yang telah diberikan. Berikut data keluhan yang peneliti ambil dari media

konsumen (2024):

Tabel 1.Keluhan konsumen terhadap implementasi diskon Online Food
Delivery

Aplikasi Keluhan
GoFood Tidak mendapatkan promo sesuai yang diiklankan oleh
GoFood setelah langganan GoFood Plus
Langganan Paket Hemat Makan GrabFood Hangus
karena Tidak Mendapat Driver, CS Grab “No Respon”
Menggunakan voucher cashback 65% sampai dengan
Rp20 ribu, tapi tidak bisa. Kemudian mencoba
ShopeeFood kembali dengan menggunakan voucher lain: Diskon
100% sampai dengan Rp15 ribu, tetap tidak bisa,
dengan keterangan tidak memenuhi syarat.
Sumber : mediakonsumen.com (2024).

GrabFood




Data di atas memperlihatkan bahwa diskon yang dilakukan masih belum
efektif. Hal ini karena adanya keluhan terkait penggunaan dari voucher diskon
yang telah diberikan oleh pihak aplikasi. Tentunya keluhan seperti ini dapat
mempengaruhi niat pembelian penggunaan layanan tindakan konsumen. Selain itu
juga terdapat keluhan lain dari usernya yang terkait dengan pelayanan dari

aplikasi online food delivery yaitu sebagai berikut:

I e [ st | Ser avniems |

Mudahnya Membatalkan Pesanannya Lewat GoFood,

Pesanan di GoFood, Tanpa tapi GoFood Lepas Tangan

Memikirkan Kerugian Resto Ketika Ada Masalah

[ ketunan | Surs Pembiaca | [ xetuhar | perisoysan | SuracPemoaca |

Kecewa GrabFood, Pesanan Daftar GrabFood Tidak Ada

Di-cancel Sepihak, Dana Kejelasan

Belum Juga Dikembalikan Seonindnalt :

Shopee Kurang Menghargai Akun Member Platinum

Waktu Pembeli Shopee Saya Dibekukan
ot : Tanpa Alasan yang Jelas

Gambar 5. Keluhan Pelanggan Online Food Delivery
Sumber: mediakonsumen (2024)

Keluhan keluhan tersebut tentunya berpengaruh pada penilaian penggunan
terhadap aplikasi online food delivery tersebut. Konsumen vyang tidak
mendapatkan pelayanan yang baik tentunya akan berhenti menggunakan layanan
yang telah disediakan. Secara tidak langsung hal ini juga akan mempengaruhi

pendapatan dari aplikator tersebut.
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Penelitian relevan yang pernah dilakukan sebelumnya seperti buying
behavior in online food delivery aplikacations during the Covid-19 pandemic.
Temuan dari penelitian Sari et al (2022), discount framing berpengaruh positif
terhadap reputasi merek dan repurchase intention, reputasi merek berpengaruh
positif terhadap niat beli, dan niat beli berpengaruh positif terhadap perilaku
aktual (actual behaviour). Penelitian dari Puspaningrum (2022) menemukan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli konsumen terhadap online
food delivery di era Covid-19 pada masyarakat kota Bandung adalah faktor
kegunaan, faktor kemudahan, faktor keamanan, dan faktor penyampaian
informasi. Penelitian dari Chen et al (2020) menemukan bahwa attitude secara
tidak langsung mempengaruhi repurchase intention dari konsumen online food
delivery. Temuan dari Pitchai et al (2022) yang menemukan bahwa attitude dari

konsumen dapat meningkatkan repurchase intention mereka.

Penelitian sebelumnya factors affecting consumer intentions and actual
behavior: A case of food delivery applications (Cuong et al 2024) kebanyakan
bercerita tentang faktor yang mempengaruhi niat membeli (intention) konsumen
dalam menggunakan layanan online food delivery. Ada juga yang menemukan
attitude secara tidak langsung mempengaruhi actual behaviour konsumen melalui
repurchase intention namun tidak memasukkan discount framing sebagai variabel
independennya. Penelitian lain kebanyakan dilakukan diluar negeri. Untuk
determinasi hasil penelitian biasanya juga dipengaruhi oleh lokasi dan budaya di

suatu daerah sehingga meskipun ada variabel yang mirip namun bukan berarti hal
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tersebut bisa menjustifikasi semua tempat yang menggunakan online food

delivery.

Maka berdasarkan latar belakang dan pembandingan penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya, peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul ‘’Faktor
yang mempengaruhi purchase intention dan actual behaviour pada pengguna

layanan online food delivery di kota Padang’’.

1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan dapat
diidentifikasi masalah pada penelitian ini yaitu:

1. Persaingan yang tinggi antar online food delivery. Semakin meningkatnya
penggunan online food delivery di Indonesia menyebabkan aplikasi
penyedia berlomba-lomba untuk menggaet konsumen di Indonesia

2. Banyak keluhan pelanggan terhadap aplikasi online food delivery. Keluhan
seperti pembatalan pesanan sepihak, layanan pelanggan yang masih kurang
serta keluhan terkait pendaftaran yang terjadi di Indonesia.

3. Sikap (attitude) individu yang masih skeptis terhadap penggunaan layanan
online food delivery. Mereka berpikir tentang online food delivery ini
beresiko dan pesanan tidak sesuai harapan serta pengantaran bisa terlambat
atau kondisi pesanan rusak sehingga akan mempengaruhi niat dan
tindakannya mereka di Indonesia.

4. Subjective norm berbagai individu yang berbeda dan bisa negatif

dipengaruhi oleh orang disekelilingnya. Adanya masyarakat yang masih
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berpikiran negatif dan anti menggunakan online food delivery sehingga akan
mempengaruhi pengguna di Indonesia.

Penggunaan discount framing yang masih belum efektif serta keluhan
konsumen dalam pengimplementasiannya. Penggunaan discount framing
yang tujuannya untuk memberikan daya tarik terkadang malah tidak sesuai

seperti yang di iklankan sehingga membuat kecewa konsumen di Indonesia.

1.3. Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah penulis uraikan di atas maka

peneliti membatasi variabel yang di duga erat kaitannya dengan faktor yang

mempengaruhi repurchase intention dan actual behavior pada pengguna aplikasi

online food delivery di kota Padang.

1.4. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian lantar belakang masalah dalam pembahasan penelitian

adalah :

1.

Bagaimana pengaruh Attitude terhadap Repurchase Intention pada
pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota Padang?
Bagaimana pengaruh Subjective Norm terhadap Repurchase Intention pada
pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota Padang?
Bagaimana pengaruh Subjective Norm terhadap Attitude pada pengguna

aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota Padang?
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4. Bagaimana pengaruh Discount framing terhadap Repurchase Intention
pada pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota
Padang?

5. Bagaimana pengaruh Repurchase Intention terhadap Actual Behaviour
pada pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota

Padang?

1.5. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalis :

1. Untuk mengetahui pengaruh Attitude terhadap Repurchase Intention pada
pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota Padang?

2. Untuk mengetahui pengaruh Subjective Norm terhadap Repurchase
Intention pada pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di
kota Padang?

3. Untuk mengetahui pengaruh Subjective Norm terhadap Attitude pada
pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di kota Padang?

4. Untuk mengetahui pengaruh Discount framing terhadap Repurchase
Intention pada pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery di
kota Padang?

5. Untuk mengetahui pengaruh Repurchase Intention terhadap Actual
Behaviour pada pengguna aplikasi penyedia layanan online food delivery

di kota Padang?

1.6. Manfaat Penelitian
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Berdasarkan tujuan penelitian di atas, hasil penelitian ini di harapkan
memberikan nilai dan hasil bagi semua pihak. Adapun manfaat penelitian ini di

jabarkan sebagai berikut :

1. Bagi penulis

Penelitian ini sebagai tambahan pengalaman yang sangat berarti
dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh di perkuliahan
terutama pengetahuan dibidang manajemen khususnya pemasaran. Serta
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.
2. Bagi Akademik

Penelitian ini sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan ilmu
ekonomi khususnya manajemen pemasaran dalam penelitian ini
diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan perbandingan untuk
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan faktor yang mempengaruhi
Repurchase intention dan actual behavior pada pengguna aplikasi
penyedia layanan online food delivery di kota Padang.
3. Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan sebagai bahan masukan dan pertimbangan

sehingga nantinya dapat dipergunakan oleh perusahaan dalam

pengambilan keputusan perusahaan



BAB V
KESIMPULAN

Pada bagian akhir dari skripsi ini, peneliti akan mengemukakan beberapa
kesimpulan dan saran yang didasarkan pada temuan hasil penelitian dan uraian

pada bab-bab sebelumnya mengenai masalah yang diteliti.

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil serta pembahasan yang dilakukan terhadap faktor
seperti attitude, subjective norm dan discount framing mempengaruhi
repurchase intention dan actual behavior pada pengguna online food delivery

di kota Padang maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Attitude berpengaruh positif signifikan terhadap repurchase intention
pengguna online food delivery kota Padang. Pengguna yang memiliki
attitude yang positif terhadap online food delivery dan terbantu ketika
mereka memesan menggunakan aplikasi pihak ketiga akan
memberikan persepsi attitude positif pada penggunaannya. Semakin
tinggi tingkat attitude mereka maka semakin besar kemungkinan
pengguna untuk melakukan repurchase intention.

2. Subjective norm berpengaruh positif signifikan terhadap repurchase
intention pengguna online food delivery kota Padang. Lingkungan
pengguna online food delivery yang mendukung penggunaan layanan
ini tentunya akan memperkuat niat individu untuk melakukan

repurchase intention layanan ini. Semakin positif pandangan dari

64
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orang-orang sekitar pengguna maka semakin tinggi potensi
repurchase intention yang akan dilakukan individu di waktu
mendatang.

. Subjective norm berpengaruh positif signifikan terhadap attitude
pengguna online food delivery kota Padang. Pengguna online food
delivery ketika menyikapi sesuatu juga cenderung dipengaruhi oleh
lingkungan sekitarnya. Lingkungan yang berpikiran positif terhadap
penggunaan online food deivery cenderung membuat pengguna
memiliki attitude yang positif juga terhadap layanan ini.

. Discount framing berpengaruh positif signifikan terhadap repurchase
intention pengguna online food delivery kota Padang. Penyedia
layanan online food delivery memahami pola pikir masyarakat dimana
ketika sesuatu menguntungkan dalam pandangan pengguna maka niat
untuk menggunakan kembali layanan yang sama akan semakin
meningkat pula dan begitu juga sebaliknya. Discount framing didesain
dengan sangat baik sehingga akan memperkuat niat konsumen
menggunakan kembali layanan online food delivery.

. Repurchase intention berpengaruh positif signifikan terhadap actual
behavior pengguna online food delivery kota Padang. Repurchase
intention pengguna tentunya berdasarkan apa yang telah dialami
sebelumnya, ketika mereka puas dengan yang disediakan oleh
aplikator online food delivery maka semakin tinggi pula mereka akan

mewujudkannya melalui actual behavior. Maka dapat dipahami jika
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actual behavior ini merupakan akumulasi dari faktor yang
mempengaruhi repurchase intention itu sendiri yang membuat mereka

ingin mewujudkan keinginan tersebut.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, maka peneliti

peneliti memberikan saran berikut:

1. Penelitian ini dapat memperdalam pengaruh subjective norm terhadap
attitude dan repurchase intention dengan memasukkan variabel
tambahan lainnya seperti, brand image, brand ambassador, service
quality dan sebagainya. Sehingga dapat memahami bagaimana norma
sosial dari lingkungan atau kelompok tertentu memengaruhi
repurchase intention dan actual behavior pengguna layanan online
food delivery.

2. Penyedia online food delivery sebaiknya fokus pada strategi promosi,
seperti discount framing, dalam membangun loyalitas jangka panjang
pada pengguna layanan online food delivery. Dapat pula
dikembangkan analisis perbandingan antara strategi diskon dan faktor
lain, seperti service quality, untuk melihat faktor mana yang lebih kuat
mendorong repurchase intention dan loyalitas.

3. Penelitian ini dapat menjadi pertimbangan bagi penyedia layanan
online food delivery untuk menentukan kebijakan yang berdampak
pada perubahan actual behavior masyarakat dalam menggunakan

layanan online food delivery.
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4. Pentingnya untuk memahami lebih mendalam tentang faktor yang
paling mempengaruhi actual behavior pada daerah-daerah tertentu
karena nilai norma setiap daerah berbeda sehingga memungkinan
perlunya strategi berbeda dalam memahami actual behavior

konsumen.
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