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ABSTRAK 

Pandemi COVID-19 telah menyebabkan dampak negatif hampir di seluruh sektor industri. Kebijakan pembatasan sosial 

berskala besar juga membuat banyak restoran terpaksa tutup karena sedikitnya pelanggan yang datang. Namun akibat 

dari wabah ini, pengguna aplikasi Online Food Delivery (OFD) meningkat seiring berjalannya waktu. Hal ini dapat 

dimanfaatkan penyedia jasa makanan untuk bekerja sama dengan platform tersebut. Oleh karena hal itu penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap faktor yang dapat mempengaruhi niat 

menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan GoFood di tengah wabah COVID-19. Data dikumpulkan oleh 

peneliti melalui kuesioner mandiri diperoleh sebanyak 210 responden yang berdomisili di Jawa Barat dan pernah 

menggunakan aplikasi GoFood selama masa pandemi selama sebulan terakhir. Pemilihan sampel menggunakan teknik 

menggunakan teknik nonprobably sampling dengan jenis judgemental sampling. Hasil data yang diperoleh dianalisis 

menggunakan program SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen memiliki persepsi yang baik terhadap 

aplikasi GoFood. Persepsi konsumen akan kemudahan penggunaan yang dirasakan, kredibilitas restoran, keparahan 

yang dirasakan, harga, keamanan kemasan, dan promosi cukup baik dalam membangun niat menggunakan aplikasi 

GoFood secara berlanjut.    
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1. PENDAHULUAN

Pertumbuhan kasus yang disebabkan oleh virus 

COVID-19 terus meningkat dari waktu ke waktu. Lebih 

dari 2,2 juta kasus baru akibat virus ini telah dilaporkan 

dari beberapa daerah. Per 30 Desember, lebih dari 37 

juta kasus COVID-19 dan 1 juta kematian telah terjadi 

di seluruh dunia [1]. Meluasnya penyebaran virus 

COVID-19 ke berbagai wilayah termasuk Indonesia, 

telah mengganggu sektor ekonomi dari sisi pariwisata, 

perdagangan dan investasi [2]. Akibat pandemi Covid-

19, jumlah pengangguran yang tak terhindarkan 

meningkat. Penyebaran virus ini menuntut masyarakat 

untuk melakukan social distancing yang mengakibatkan 

terganggunya stabilitas ekonomi dan bisnis di setiap 

negara yang terkena dampak COVID-19 [3]. 

Pemerintah Indonesia mengeluarkan kebijakan baru 

untuk menekan penyebaran virus COVID-19 melalui 

Peraturan Pemerintah Nomor 11 Tahun 2020 tentang 

Pembatasan Sosial Berskala Besar. Tujuan dari 

kebijakan baru ini adalah untuk mendisiplinkan 

masyarakat Indonesia untuk melakukan social 

distancing dan diharapkan dapat menekan laju 

pertumbuhan penularan COVID-19 [4]. Dalam wabah 

COVID-19 ini, untuk mencegah penularan dari yang 

terjadi, konsumen cenderung membeli makanan melalui 

aplikasi layanan pesan antar makanan online daripada 

mengunjungi penyedia makanan, seperti restoran atau 

warung makan [5]. 

Pertumbuhan layanan pesan-antar makanan online 

akibat pandemi perlu didukung oleh kebijakan yang 

menjamin keamanan dan kualitas pangan. Peneliti 

Center for Indonesian Policy Studies (CIPS) Ira 

Aprilianti menyatakan layanan pesan-antar makanan 

online Indonesia diperkirakan akan terus tumbuh sekitar 

11,5 persen per tahun dari tahun 2020 hingga 2024. 

Penjualan makanan berkontribusi 27,85 persen dari total 

penjualan e-commerce tahun 2018, hal ini kategori 

terbesar dalam transaksi e-commerce. Jumlah ini 

diperkirakan akan terus meningkat setiap tahunnya, 

terutama di masa pandemi [6]. Berikut pertumbuhan 

pendapatan dari aplikasi pesan-antar makanan online 

berdasarkan Statista  [7]:  

 

Gambar 1 Pertumbuhan pendapatan aplikasi 

layanan pengiriman online 

Dalam riset yang dilakukan lembaga survei CLSA, 

mayoritas atau 35 persen masyarakat memilih GoFood 

sebagai layanan pesan-antar makanan yang paling 

diminati di Indonesia [8]. Hal ini dapat dimanfaatkan 

oleh para pelaku bisnis rumah tangga baru untuk 
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berkolaborasi dengan aplikasi pesan antar makanan 

online dalam rangka menaikkan penjualan. 

Di masa pandemi ini, masyarakat akan lebih 

memperhatikan kesehatan makanan dan berhati-hati 

dalam membeli dan mengonsumsi makanan dan 

minumannya [9]. Konsumen menyadari bahwa terdapat 

adanya risiko tertular virus COVID-19 yang mungkin 

berasal dari kurir atau penyedia makanan. Berdasarkan 

fenomena tersebut, penelitian ini memberikan analisis 

mengenai faktor yang mempengaruhi pelanggan dalam 

memesan makanan dan minuman melalui layanan pesan 

antar makanan secara online di era Pandemi. Identifikasi 

ini dilakukan untuk membantu industri kuliner dalam 

meningkatkan kualitasnya sehingga mampu 

meningkatkan jumlah konsumen pada aplikasi layanan 

pesan antar makanan online dan meraih keuntungan 

yang signifikan.   

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Niat Berperilaku 

Pada penelitian sebelumnya ditemukan bahwa niat 

berperilaku juga di definisikan sebagai seberapa besar 

frekuensi konsumen dalam membeli merek tertentu 

[10]. Definisi lainnya mengenai niat perilaku disebutkan 

sebagai individu yang telah merumuskan rencana untuk 

melakukan atau tidak melakukan tindakan tertentu di 

masa depan behavior [11]. 

 

2.1.1 Niat Menggunakan (Intention to Use) 

Intensi dari konsumen atau seseorang dapat dilihat dari 

teknologi yang digunakan oleh individu atau seseorang 

dengan hasil yang dapat diperkirakan dari sikap mereka 

terhadap teknologi, seperti keinginan untuk menambah 

peralatan teknologi, motivasi untuk terus menggunakan, 

ataupun keinginan memotivasi pengguna lainnya [12]. 

Semakin kuatnya persepsi individu terhadap teknologi 

baru, maka akan semakin besar juga niat untuk 

menggunakan teknologi tersebut [13].  

 

2.2 Persepsi Kemudahan Penggunaan 

Persepsi kemudahan penggunaan mengacu pada sejauh 

mana suatu individu percaya bahwa dengan 

menggunakan sistem tertentu akan terbebas dari usaha 

lebih yang dikeluarkan [14]. Persepsi kemudahan 

penggunaan yang lebih kuat juga dapat menyebabkan 

niat yang lebih besar untuk menggunakan teknologi 

[13]. 

 

2.3 Kredibilitas Restoran  

Menurut Keller (1993), kesadaran merek terkait dengan 

nama merek menunjukkan kemungkinan bahwa 

beberapa nama merek akan muncul di benak konsumen. 

Sebuah nama merek berfungsi untuk mengurangi risiko 

membeli dan mengkonsumsi merek layanan alternatif. 

Para ahli telah menunjukkan bahwa kesadaran merek 

berkaitan dengan reputasi merek [15].  

 

Kesadaran merek dan kredibilitas restoran merupakan 

hal yang sangat penting bagi pengguna layanan pesan 

antar makanan online dalam memesan makanan dan 

minuman melalui layanan pesan antar makanan online 

[16]. 

 

2.4 Keparahan yang Dirasakan  

Sebuah studi terbaru mengungkapkan bahwa tingkat 

keparahan wabah akibat COVID-19 yang dirasakan 

individu berkaitan dengan perubahan emosi dan 

perilaku individu [17]. Memesan makanan dan 

minuman melalui layanan pesan antar makanan online 

dianggap menjadi salah satu solusi bagi konsumen 

untuk mencegah tertular virus COVID-19 serta 

mencegah terjadinya penyebaran virus COVID-19 [16]. 

 

2.5 Harga  

Konsumen lebih memilih memesan makanan dan 

minuman menggunakan layanan pesan antar makanan 

online apabila aplikasi OFDs menawarkan harga yang 

kompetitif atau lebih murah dibanding dengan harga 

sesungguhnya di restoran. Selain itu, harga secara luas 

merupakan salah satu faktor yang penting bagi 

konsumen dalam membeli barang dan jasa [16]. Nilai 

harga juga memberikan pengaruh positif pada niat untuk 

menggunakan ketika manfaat penggunaan teknologi 

dianggap lebih besar daripada biaya yang harus 

dikeluarkan [13]. 

 

2.6 Keamanan Kemasan 

Disarankan untuk meminimalkan kontak dengan orang 

lain selama wabah berlangsung. Oleh karena itu, 

aplikasi pengiriman makanan online lebih diminati oleh 

masyarakat [18]. Selama pandemi COVID-19, dalam 

rangkat mengurangi kecemasan konsumen dan 

meminimalisasi penularan COVID-19, pengemasan 

yang tertutup rapat sangat diperlukan. Kemasan yang 

tertutup rapat setidaknya dapat mengurangi 

kemungkinan makanan dan minuman terkontaminasi 

selama proses pengantaran [16]. 

 

Misalnya, baru-baru ini dilaporkan bahwa penggunaan 

pelapis atau nano material yang mengandung partikel 

tembaga, perak, dan seng berpotensi melawan virus 

SARS-CoV-2 untuk mencegah kontaminasi pada 

permukaan kemasan makanan dan diharapkan dapat 

mengurangi penularan [18]. 
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2.8 Promosi 

Promosi adalah upaya untuk memberitahukan atau 

menawarkan suatu produk atau jasa untuk menarik 

calon pelanggan [19]. Program-program promosi pada 

layanan pengiriman makanan online akan 

mempengaruhi konsumen untuk memesan makanan dan 

minuman menggunakan layanan OFDs. Konsumen akan 

memilih memesan makanan dan minuman 

menggunakan layanan OFDs apabila harga yang 

ditawarkan pada platform OFDs lebih murah daripada 

harga sesungguhnya di restoran. Promosi merupakan 

solusi yang terbukti ampuh dalam membuat konsumen 

tertarik menggunakan layanan OFDs untuk memesana 

makanan dan minuman [16]. 

 

2.7 Model Penelitian 

 
Gambar 2 Kerangka Penelitian 

3. METOLOGI PENELITIAN  

3.1. Pengukuran  

Kuesioner yang disebarkan kepada responden dalam 

penelitian ini berbentuk structured questions. Kuesioner 

yang peneliti gunakan dalam penelitian ini terdiri dari 

tiga jenis pertanyaan dan terdiri dari empat bagian. Tiga 

jenis pertanyaan terstruktur yang peneliti gunakan 

adalah pertanyaan pilihan ganda, pertanyaan dikotomi, 

dan pertanyaan berskala. Sementara itu, kuesioner 

terdiri dari empat bagian yaitu bagian pembuka, 

pertanyaan screening, pertanyaan inti. Setiap atribut 

menggunakan skala Likert 1-5 poin untuk menilai 

'Sangat tidak setuju' sampai 'Sangat setuju', serta di 

bagian akhir terdapat pertanyaan tambahan dan 

pertanyaan profil responden.  

3.2. Pengumpulan dan Analisis Data 

Data kuantitatif ini diperoleh menggunakan teknik 

nonprobably sampling dengan jenis judgemental 

sampling dari 210 responden di Jawa Barat yang pernah 

menggunakan layanan GoFood selama pandemi 

COVID-19. Pengumpulan data dimulai dari awal Juni 

2021 hingga pertengahan Juni 2021. Data yang 

diperoleh kemudian diolah menggunakan program 

SPSS. 

4. HASIL PENELITIAN 

4.1 Profil Responden 

Tabel 2 Karakteristik Responden 

Deskripsi Frekuensi % 

Jumlah  Responden 210 100 

Jenis Kelamin   

   Laki-laki 56 26.7 

   Perempuan 154 73.3 

Usia (Tahun)   

   15-24  200 1.9 

   25-34  4 95.2 

   35-44  2 1.9 

>44 4 1.0 

Pekerjaan   

   Karyawan Swasta 48 22.9 

   Pelajar/Mahasiswa 132 62.9 

   Wiraswasta 16 7.6 

   Lainnya 14 6.7 

Penghasilan (Rp)   

   < 1.000.000 95 45.2 

   1.000.000-3.000.000 79 37.6 

   3.000.000-5.000.000  28 13.3 

5.000.000-7.000.000 5 2.4 

> 7.000.00 3 1.4 

Pendidikan Terakhir   

   SMA/SMK/Sederajat 107 51.0 

   D3 atau sederajat 52 24.8 

   Sarjana (S1) 51 24.3 

Intensitas Penggunaan 

Go-Food  
  

1-5 kali/bulan 162 77.1 

6-10 kali/bulan 30 14.3 

11-15 kali/bulan 7 3.3 

16-20 kali/bulan 7 3.3 

>20 kali/bulan 4 1.9 

 

Tabel 1 menjelaskan bahwa responden penelitian ini 

terdiri dari perempuan sebanyak 154 orang dan laki-laki 

sebanyak 56 orang. Sebanyak 200 orang mendominasi 

kelompok usia 15-24 tahun. Diantara 210 orang 

tersebut, sebanyak 48 orang berprofesi sebagai 

karyawan swasta, 132 orang sebagai pelajar/mahasiswa, 

16 orang sebagai wiraswasta dan 14 memilih lainnya. 

Penghasilan yang diperoleh responden juga bervariasi. 

Sebanyak 95 orang responden berpenghasilan kurang 

dari 1.000.000, 79 orang responden berpenghasilan 

kisaran 1.000.000-3.000.000, 28 orang responden 

berpenghasilan kisaran 3.000.000-5.000.000, 5 orang 

responden berpenghasilan kisaran 5.000.000-7.000.000, 

dan 3 orang responden berpenghasilan lebih dari 

7.000.000. Pendidikan terakhir responden ialah 

sebanyak 107 orang SMA/SMK sederajat, 52 orang 

untuk D3 sederajat dan 51 orang memilih Sarjana (S1). 

Intensitas pengguanaan aplikasi GoFood, mayoritas 

responden memilih 1-5 kali per bulan.  
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4.2 Uji Analisis Deskriptif 

Tabel 3 Uji Analisis Deskriptif 

Konstruk 
Rata-

rata 

Std. 

Devisiasi 

Persepsi kemudahan 

penggunaan 
4.1367 0.756 

Kredibilitas Restoran 4.255 0.857 

Keparahan yang dirasakan 4.1 0.8457 

Harga 3.68 0.8877 

Keamanan kemasan 4.567 0.7253 

Promosi 4.2167 0.904 

Niat untuk menggunakan 3.6275 0.9347 

 

Tabel 2 menunjukkan bahwa semua variabel memiliki 

nilai rata-rata diatas angka 3.5 dan nilai standar deviasi 

lebih besar dari 0.00 yang artinya variabel-variabel 

tersebut dianggap memiliki persepsi yang baik oleh 

responden dalam menumbuhkan niat untuk 

menggunakan aplikasi layanan pengiriman makanan 

online GoFood. Meskipun hanya 5 dari 7 variabel yang 

memiliki rata-rata diatas 4, namun seluruh nilai rata-rata 

variabel telah mencapai angka diatas 3 yang artinya 

melampaui angka netral pada skala likert. Nilai rata-rata 

tertinggi diperoleh oleh variabel keamanan kemasan 

sebesar 4.567 dengan standar deviasi sebesar 0.7253 

yang artinya faktor keamanan kemasan dinilai 

merupakan hal terpenting dalam menggunakan aplikasi 

layanan pengiriman makanan online. 

5. DISKUSI  

Pertama, hasil dari penelitian ini ialah konsumen 

pengguna GoFood memiliki persepsi yang baik terhadap 

variabel persepsi kemudahan penggunaan saat mereka 

menggunakan aplikasi GoFood. Hal ini dapat dikaitkan 

dengan hasil dari penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif 

antara persepsi kemudahan penggunaan dan niat untuk 

menggunakan [20] [21].  

Kedua, konsumen memiliki persepsi yang baik terhadap 

variabel kredibilitas restoran saat mereka dalam 

pengambilan keputusan terkait pemesanan makanan dan 

minuman menggunakan aplikasi GoFood. Hal ini dapat 

terjadi karena kebanyakan konsumen memperhatikan 

rating atau reputasi restoran yang dipilih sebelum 

membuat pesanan. Reputasi merek pada penyedia jasa 

makanan sangat mempengaruhi kepercayaan konsumen 

dalam memutuskan penyedia jasa mana yang akan 

dipilih [15]. 

Ketiga, konsumen memiliki persepsi yang baik 

mengenai variabel keparahan yang dirasakan dalam 

membeli makanan dan minuman di aplikasi GoFood. 

Hal ini dapat terjadi karena adanya kebijakan 

pembatasan sosial berskala besar yang membuat 

konsumen memilih memesan makanan atau minuman 

melalui aplikasi GoFood daripada datang langsung ke 

restoran.   

Keempat, konsumen memiliki persepsi yang baik 

tentang harga makanan atau minuman pada aplikasi 

GoFood karena hal tersebut sesuai dengan manfaat yang 

didapat konsumen. Kebanyakan konsumen merasa 

sesuai dengan harga yang ditawarkan pada aplikasi 

GoFood. Variabel harga memberikan hasil berupa 

pengaruh yang positif pada niat untuk menggunakan 

ketika manfaat penggunaan teknologi dianggap lebih 

besar daripada biaya moneter [13]. 

Kelima, konsumen memiliki persepsi yang baik terkait 

keamanan kemasan makanan atau minuman pada 

aplikasi GoFood. Hal ini dapat terjadi karena di tengah 

wabah COVID-19 berlangsung, konsumen cenderung 

lebih berhati-hati dalam memilih makanan yang dibeli 

termasuk dari segi keamanan kemasan [18]. 

Keenam, konsumen memiliki persepsi yang baik 

mengenai promosi yang terdapat pada aplikasi GoFood. 

Hal ini dapat terjadi karena adanya minat dari konsumen 

yang akan memilih memesan makanan menggunakan 

aplikasi pengiriman makanan online apabila harga yang 

ditawarkan pada platform OFDs lebih murah daripada 

harga sesungguhnya di restoran [16].  

Ketujuh, konsumen memiliki intensi yang cukup baik 

terkait dengan niat untuk menggunakan aplikasi 

GoFood selama masa pandemi COVID-19. Selain dapat 

mengurangi risiko tertularnya virus COVID-19, 

menggunakan aplikasi ini juga membantu konsumen 

dalam mendapatkan diinginkan konsumen. Seperti yang 

di kemukakan Hapsari [22], pada masa pandemi 

COVID-19 ini tingkat konsumsi masyarakat juga terus 

meningkat. Kualitas dan pelayanan pada aplikasi dan 

penyedia jasa makanan yang baik dapat membuat 

konsumen memiliki niat menggunakan kembali aplikasi 

Go-Food di masa depan [23]. 

6. KESIMPULAN 

Secara garis besar, hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa konsumen memiliki persepsi yang baik aplikasi 

GoFood. Persepsi konsumen akan kemudahan 

penggunaan yang dirasakan, kredibilitas restoran, 

keparahan yang dirasakan, harga, keamanan kemasan, 

dan promosi dinilai cukup baik dalam membangun niat 

menggunakan aplikasi GoFood secara berlanjut yang 

didukung dari hasil penelitian sebelumnya. Berdasarkan 

hal tersebut konsumen memiliki intensi untuk terus 

menggunakan aplikasi GoFood selama pandemi 

COVID-19.  

Penyedia jasa makanan perlu mempertimbangkan segala 

yang dirasakan konsumen dalam memberikan pelayanan 

guna meningkatkan niat konsumen untuk terus 

menggunakan aplikasi GoFood secara terus menerus di 

masa depan. 
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