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ABSTRACT

This study examines the effect of Perceived Usefulness on Continuance
Intention through Customer Satisfaction in the use of OR Code for food ordering at
Mie Gacoan Jember. The increasing adoption of digital technology in the
restaurant industry aims to improve service efficiency and enhance customer
experience. However, the sustainability of technology usage depends on users’
perceived benefits and satisfaction. Therefore, this research aims to analyze the
direct effect of Perceived Usefulness on Continuance Intention, the effect of
Perceived Usefulness on Customer Satisfaction, the effect of Customer Satisfaction
on Continuance Intention, and the mediating role of Customer Satisfaction in the
relationship between Perceived Usefulness and Continuance Intention. This study
employed a quantitative explanative approach. Data were collected through
questionnaires distributed to customers who had used the QR Code at Mie Gacoan
Jember. The data analysis was conducted using Structural Equation Modeling—
Partial Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 4 to examine both direct and
indirect relationships among variables. The results show that Perceived Usefulness
has a positive and significant effect on Continuance Intention and Customer
Satisfaction. Furthermore, Customer Satisfaction significantly influences
Continuance Intention and mediates the relationship between Perceived Usefulness
and Continuance Intention. These findings support the Technology Acceptance
Model and Expectation Confirmation Model in explaining customers’ continued
use of digital ordering systems. In conclusion, the perceived benefits of QR Code
enhance customer satisfaction, which subsequently strengthens customers’
intention to continue using the system. Restaurants are therefore encouraged to
continuously improve the functionality and user experience of OR Code-based
services to maintain long-term customer engagement.

Keywords: Perceived Usefulness, Customer Satisfaction, Continuance Intention,
OR Code, Digital Ordering System
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RINGKASAN

Perkembangan teknologi digital telah mendorong berbagai sektor industri,
termasuk industri restoran, untuk mengadopsi sistem layanan berbasis teknologi
guna meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas pengalaman pelanggan. Salah
satu inovasi yang banyak diterapkan adalah penggunaan QR Code sebagai media
pemesanan makanan. Mie Gacoan Jember merupakan salah satu restoran yang
menerapkan sistem QR Code sebagai metode dalam proses pemesanan. Meskipun
sistem ini dirancang untuk mempermudah pelanggan, keberlanjutan
penggunaannya sangat bergantung pada sejauh mana pelanggan merasakan manfaat
serta tingkat kepuasan yang diperoleh selama menggunakan sistem tersebut. Oleh
karena itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi niat

pelanggan untuk terus menggunakan QR Code dalam jangka panjang.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Usefulness
terhadap Continuance Intention melalui Customer Satisfaction dalam penggunaan
QR Code di Mie Gacoan Jember. Secara khusus, penelitian ini menguji pengaruh
langsung Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention, pengaruh
Perceived Usefulness terhadap Customer Satisfaction, pengaruh Customer
Satisfaction terhadap Continuance Intention, serta peran Customer Satisfaction

sebagai variabel mediasi.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
eksplanatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 140
konsumen Mie Gacoan Jember yang telah menggunakan QR Code dalam proses
pemesanan makanan. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation
Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak

SmartPLS 4 untuk menguji hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Usefulness memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention dan Customer
Satisfaction. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin besar manfaat yang dirasakan
pelanggan dari penggunaan QR Code, semakin tinggi tingkat kepuasan serta niat

pelanggan untuk terus menggunakan sistem tersebut. Selain itu, Customer
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Satisfaction juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance
Intention, yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor penting
dalam mendorong keberlanjutan penggunaan QR Code. Lebih lanjut, Customer
Satisfaction terbukti memediasi hubungan antara Perceived Usefulness dan
Continuance Intention, sehingga manfaat yang dirasakan pelanggan tidak hanya
berdampak langsung pada niat penggunaan berkelanjutan, tetapi juga melalui

pembentukan kepuasan pelanggan.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa keberhasilan implementasi QR
Code di Mie Gacoan Jember sangat dipengaruhi oleh manfaat yang dirasakan
pelanggan serta tingkat kepuasan yang diperoleh selama penggunaan sistem.
Perceived Usefulness menjadi faktor utama yang mendorong kepuasan dan niat
penggunaan berkelanjutan, sementara Customer Satisfaction berperan sebagai
mekanisme penting yang memperkuat hubungan tersebut. Oleh karena itu, pihak
restoran disarankan untuk terus meningkatkan kualitas dan kemudahan sistem QR
Code, memastikan kestabilan teknologi, serta mengembangkan fitur yang mampu
memberikan nilai tambah bagi pelanggan. Upaya tersebut diharapkan dapat
meningkatkan kenyamanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan dalam penggunaan

QR Code secara berkelanjutan.

(Menghapus:
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola konsumsi dan cara
pelanggan mengakses layanan, termasuk di sektor kuliner. Digitalisasi layanan
menjadi strategi penting bagi pelaku usaha untuk meningkatkan efisiensi
operasional, mempercepat proses pelayanan, serta memberikan pengalaman yang

lebih praktis bagi pelanggan Salah satu bentuk inovasi digital yang semakin banyak

(Menghapus: .

diterapkan adalah sistem pemesanan berbasis Quick Response (QR) Code, yang
memungkinkan pelanggan melakukan pemesanan secara mandiri melalui perangkat
digital tanpa harus menunggu lama untuk antre dan mempermudah karyawan untuk
mengetahui pesanan pelanggan tanpa harus terjadi kesalahan (Arya Lukita & Siti
Muslikhah, 2025).

Peningkatan adopsi teknologi digital tersebut didukung oleh tingginya tingkat
konektivitas masyarakat Indonesia. Data Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2024
menunjukkan bahwa pengguna internet di Indonesia didominasi kelompok usia
produktif, yaitu Generasi Z sebesar 34,49% dan generasi milenial sebesar 31,56%
(lihat Lampiran 1). Kondisi ini me nunjukkan bahwa masyarakat telah terbiasa
dengan aktivitas digital berbasis perangkat mobile, sehingga layanan pemesanan
berbasis QR Code di restoran menjadi semakin relevan dan potensial untuk
dikembangkan. Keberhasilan implementasi teknologi digital tidak hanya ditentukan
oleh tahap adopsi awal, tetapi juga oleh Continuance Intention (CI) atau niat
pengguna untuk mempertahankan penggunaan sistem secara berkelanjutan.
Continuance intention mencerminkan sejauh mana pengguna bersedia melanjutkan
penggunaan suatu sistem setelah memperoleh pengalaman awal dan menjadi
indikator penting dalam menilai keberhasilan inovasi teknologi jangka panjang
(Bhattacherjee, 2001; Putra et al., 2023).

Mie Gacoan Jember merupakan salah satu restoran cepat saji yang mengadopsi
inovasi pemesanan berbasis QR Code bagi pelanggan yang makan di tempat (dine-
in). Pelanggan akan diberi nomor meja oleh petugas, kemudian dapat duduk di meja
sesuai nomor yang telah ditentukan. Selanjutnya, pelanggan cukup memindai QR

Code yang tersedia di meja untuk mengakses menu secara digital dan melakukan




pemesanan secara mandiri. Sebelum menerapkan sistem QR Code, Mie Gacoan
Jember kerap menghadapi antrean panjang akibat proses pemesanan manual yang
memerlukan waktu lebih lama. Metode pemesanan manual sering menimbulkan
antrean panjang, kesalahan pencatatan, dan keterlambatan pelayanan terutama pada
jam kunjungan ramai (Suharianto et al., 2020). Penerapan QR Code mampu
meningkatkan efisiensi operasional serta memberikan kemudahan bagi pelanggan
dalam melihat menu, melakukan pemesanan, hingga pembayaran secara mandiri.
Selain itu, sistem ini juga dapat mengurangi kontak fisik dan memungkinkan
pembaruan menu yang lebih cepat sesuai kebutuhan operasional (Hossain et al.,
2018; Wirati et al., 2024).

Berdasarkan hasil observasi di lapangan, penerapan sistem pemesanan berbasis
QR Code di Mie Gacoan Jember belum sepenuhnya optimal. Masih ditemukan
beberapa kendala, seperti kesulitan pelanggan saat memindai kode, gangguan
jaringan internet, serta keterlambatan respon sistem yang menghambat proses
pemesanan. Temuan ini sejalan dengan beberapa studi yang menunjukkan bahwa
penggunaan sistem digital sering menghadapi kendala berupa koneksi internet yang
tidak stabil, tampilan menu digital yang kurang responsif, serta ketidakbiasaan
sebagian pelanggan dalam menggunakan teknologi berbasis QR Code (Ervanisari
et al., 2024; Wirati et al., 2024). Penelitian Rasya et al., (2025) pada aplikasi
pemesanan online Mie Gacoan yang mengidentifikasi adanya masalah pada sisi
sistem, seperti kendala navigasi, penggunaan bahasa yang kurang jelas, dan
keterbatasan fitur layanan pemesanan dapat menghambat kenyamanan pengguna.
Kondisi ini berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pelanggan dan pada akhirnya
menghambat keberlanjutan penggunaan sistem pemesanan berbasis QR Code.

Dalam teori Technology Acceptance Model (TAM), Perceived Usefulness (PU)
merupakan faktor utama yang memengaruhi evaluasi pengguna terhadap teknologi,
yaitu keyakinan bahwa penggunaan teknologi akan meningkatkan kinerjanya
(Davis, 1989; Wicaksono, 2022). Perceived Usefulness tidak hanya memengaruhi
niat awal dalam adopsi teknologi, tetapi juga berperan dalam continuance intention.
Namun, pengaruh PU terhadap CI tidak selalu terjadi secara langsung. Kepuasan

setelah penggunaan menjadi faktor penting dalam menentukan keputusan pengguna



untuk melanjutkan penggunaan teknologi (Bhattacherjee, 2001; Putra et al., 2023).
Dengan demikian, manfaat yang dirasakan hanya akan mendorong keberlanjutan
penggunaan apabila diikuti oleh pengalaman yang memuaskan (Hossain et al.,
2018; Wirati et al., 2024).

Beberapa studi sebelumnya telah mendukung hubungan antara Perceived
Usefulness, Customer Satisfaction, dan Continuance Intention. Wijaya & Nawawi
(2023) menemukan bahwa PU berpengaruh positif terhadap CS dan CI pada
layanan GrabFood. Penelitian Novira et al., (2024) menunjukkan bahwa pengaruh
langsung PU terhadap CI tidak signifikan tanpa adanya peran CS sebagai variabel
mediasi. Hasil serupa juga ditunjukkan oleh Amin et al. (2024) yang menegaskan
pentingnya CS dalam menjembatani pengaruh PU terhadap keberlanjutan
penggunaan layanan digital. Meskipun demikian, sebagian besar penelitian masih
berfokus pada sektor layanan digital seperti keuangan dan layanan daring,
sementara pada konteks restoran cepat saji berbasis QR Code masih relatif terbatas.

Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian dalam mengkaji
hubungan antara PU, CS, dan CI secara spesifik pada penggunaan QR Code di
restoran dengan tingkat kunjungan tinggi seperti di Mie Gacoan Jember. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived
Usefulness terhadap Continuance Intention dengan Customer Satisfaction sebagai
variabel mediasi pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember. Penelitian ini
penting dilakukan untuk memahami sejauh mana manfaat yang dirasakan
pelanggan dan tingkat kepuasan mereka dapat mendorong keberlanjutan
penggunaan sistem pemesanan berbasis QR Code.

1.2 Rumusan Masalah
1) Apakah Perceived Usefulness (PU) berpengaruh terhadap Continuance

Intention (Cl) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember?

2) Apakah Perceived Usefulness (PU) berpengaruh terhadap Customer

Satisfaction (CS) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember?

3) Apakah Customer Satisfaction (CS) berpengaruh terhadap Continuance

Intention (CI) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember?



4)

1.3

1))

2)

3)

4)

14

Apakah Customer Satisfaction (CS) memediasi pengaruh Perceived
Usefulness (PU) terhadap Continuance Intention (CI) pada penggunaan QR
Code di Mie Gacoan Jember?

Tujuan Penelitian

Mengetahui pengaruh Perceived Usefulness (PU) terhadap Continuance
Intention (CI) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember.
Mengetahui pengaruh Perceived Usefulness (PU) terhadap Customer
Satisfaction (CS) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember.
Mengetahui pengaruh Customer Satisfaction (CS) terhadap Continuance
Intention (CI) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember.

Mengetahui peran mediasi Customer Satisfaction (CS) dalam pengaruh
Perceived Usefulness (PU) terhadap Continuance Intention (Cl) pada
penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember.

Manfaat Penelitian

Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam

pengembangan kajian Technology Acceptance Model (TAM) dan Expectation-

Confirmation Model (ECM) dengan memperjelas peran Perceived Usefulness dan

Customer Satisfaction dalam membentuk Continuance Intention pada teknologi

digital, khususnya pada konteks sistem pemesanan berbasis QR Code di sektor

restoran. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan

evaluasi dan pertimbangan bagi manajemen Mie Gacoan Jember dalam

mengoptimalkan penerapan QR Code agar memberikan manfaat yang lebih tinggi

dan meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga mendorong keberlanjutan

penggunaan sistem. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi

referensi bagi pelaku usaha restoran lain serta peneliti selanjutnya yang tertarik

mengkaji penggunaan teknologi digital pada industri kuliner.



BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Technology Acceptance Model

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan model teoritis yang
dikembangkan oleh Davis untuk menjelaskan penerimaan pengguna terhadap
teknologi informasi. Model ini berangkat dari Theory of Reasoned Action (TRA)
dan menjelaskan bahwa niat perilaku pengguna dipengaruhi oleh Perceived
Usefulness (PU) dan Perceived Ease of Use (PEOU) (Davis, 1989; Wicaksono,
2022). Perceived usefulness didefinisikan tingkat keyakinan individu bahwa
penggunaan suatu sistem akan meningkatkan kinerja dan efektivitas, sedangkan
perceived ease of use merupakan tingkat keyakinan bahwa sistem mudah
digunakan, tidak memerlukan usaha yang besar. Teknologi dipersepsikan
bermanfaat dan mudah digunakan akan lebih mudah diterima oleh pengguna
(Davis, 1989; Wicaksono, 2022).

Dalam perkembangannya, TAM masih relevan dan banyak digunakan,
terutama dalam bentuk extended TAM dengan penambahan variabel lain yang di
sesesuaikan dengan konteks teknologi yang diteliti. Penelitian terbaru prediktor
yang paling konsisten terhadap niat perilaku pengguna, serta TAM bersifat fleksibel
karena dapat dikombinasikan dengan model lain untuk menyesuaikan konteks
penelitian (Davis & Grani¢, 2024). Dalam penelitian ini, TAM digunakan sebagai
landasan teoritis untuk menjelaskan pengaruh perceived usefulness terhadap
penggunaan QR Code, yang selanjutnya berkontribusi pada customer satisfaction
dan continuance intention.

2.1.2  Expectation-Confirmation Model

Expectation-Confirmation Model (ECM) merupakan kerangka teoretis yang
dikembangkan oleh Anol Bhattacherjee untuk menjelaskan perilaku penggunaan
berkelanjutan (continuance intention) terhadap suatu sistem informasi setelah fase
adopsi awal. Model ini menekankan bahwa niat pengguna untuk terus
menggunakan sistem tidak hanya ditentukan oleh keputusan awal, tetapi
dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang dirasakan (Bhattacherjee, 2001; Putra et
al., 2023). Dalam ECM dijelaskan bahwa kepuasan pengguna terbentuk melalui



proses evaluasi antara harapan awal sebelum penggunaan dan kinerja aktual sistem
yang dirasakan setelah penggunaan. Apabila kinerja sistem dinilai mampu
memenuhi atau bahkan melampaui harapan tersebut, maka pengguna cenderung
merasa puas dan terdorong untuk melanjutkan penggunaan sistem.

Beberapa penelitian empiris menunjukkan bahwa ECM masih relevan
dalam menjelaskan perilaku penggunaan berkelanjutan pada konteks teknologi
digital saat ini. Penelitian yang dilakukan oleh Tam et al., (2020) dan Wang et al.,
(2021) menemukan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap
continuance intention dalam penggunaan aplikasi mobile dan berbagai sistem
digital. Temuan tersebut menguatkan posisi ECM valid dalam menjelaskan perilaku
pengguna setelah adopsi teknologi. Penelitian ini menggunakan ECM untuk
menjelaskan peran customer satisfaction sebagai variabel mediasi yang
menghubungkan perceived usefulness dengan continuance intention pengguna
dalam menggunakan QR Code.

2.1.3  Perceived Usefulness

Dalam TAM Perceived Usefulness (PU) didefinisikan sebagai tingkat
keyakinan individu bahwa penggunaan suatu sistem atau teknologi akan
meningkatkan kinerja atau efektivitas dalam menyelesaikan tugas tertentu (Davis,
1989; Wicaksono, 2022). Dalam konteks layanan digital, Perceived Usefulness
yaitu keyakinan pengguna bahwa sistem mampu membantu aktivitas menjadi lebih
mudah, efisien, dan bernilai. Perceived Usefulness mencerminkan persepsi
pengguna mengenai kemampuan teknologi dalam mendukung dan meningkatkan
kinerja, khususnya pada layanan berbasis aplikasi digital (Jatimoyo et al., 2021).

Beberapa penelitian empiris menunjukkan bahwa Perceived Usefulness
berperan penting dalam mendorong penggunaan berkelanjutan. Pasya (2023)
menemukan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Continuance Intention pada pengguna aplikasi perbankan digital. Temuan
ini sejalan dengan penelitian Zin et al., (2023) yang menegaskan bahwa Perceived
Usefulness menjadi konstruk inti dalam pengembangan TAM yang diperluas
(extended TAM) dan berpengaruh signifikan terhadap sikap serta niat penggunaan

teknologi digital. Dalam penelitian ini, Perceived Usefulness digunakan untuk



menjelaskan sejauh mana pengguna merasakan manfaat dari penggunaan QR Code,

yang selanjutnya memengaruhi customer satisfaction dan continuance intention.
Terdapat beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur Perceived

Usefulness (Kurnia & Tandijaya, 2023), yaitu:

a. Work quickly: Pengguna dapat menyelesaikan pekerjaannya lebih cepat.

b. Useful: Pengguna merasa sistem berguna dalam menyelesaikan tugasnya.

c. Effectiveness: Pengguna dapat menyelesaikan pekerjaannya secara efektif
dengan bantuan teknologi.

d. Easier: Pengguna merasa pekerjaan menjadi lebih mudah dengan
menggunakan teknologi, sehingga mempercayai sistem tersebut.

e. Performance: Pengguna merasa kinerja mereka meningkat dengan bantuan
teknologi.

2.1.4  Customer Satisfaction

Customer satisfaction (CS) merupakan kondisi emosional yang muncul
setelah pelanggan membandingkan harapan mereka terhadap suatu produk atau
layanan dengan kinerja yang mereka rasakan. Apabila kinerja yang diterima sesuai
atau melampaui harapan, pelanggan akan merasa puas (Kotler & Keller, 2006;
Rizki Amalia et al., 2024). Dalam konteks teknologi dan sistem informasi, kepuasan
pengguna memiliki peran penting pada tahap pasca-adopsi. Expectation
Confirmation Model (ECM) yang dikemukakan oleh Bhattacherjee (2001)
menjelaskan bahwa kepuasan merupakan determinan utama continuance intention
karena mencerminkan hasil evaluasi pengguna terhadap pengalaman penggunaan
teknologi secara keseluruhan (Darwin et al., 2021). Pada layanan digital, kepuasan
terbentuk ketika sistem mampu memberikan manfaat yang sesuai dengan
kebutuhan serta menghadirkan pengalaman penggunaan yang positif.

Penelitian empiris menunjukkan bahwa customer satisfaction juga berperan
sebagai variabel mediasi antara persepsi kegunaan dan niat penggunaan
berkelanjutan. Novira et al., (2024) menemukan bahwa customer satisfaction secara
signifikan memediasi pengaruh perceived usefulness terhadap continuance
intention pada penggunaan layanan e-wallet. Temuan ini diperkuat oleh Shahril et

al., (2024) yang menunjukkan bahwa QR Code mampu meningkatkan kepuasan



pengguna melalui proses transaksi yang lebih cepat, praktis, dan efisien. Customer
satisfaction dalam penelitian ini digunakan untuk menjelaskan peran kepuasan
pengguna sebagai variabel mediasi yang menghubungkan perceived usefulness
dengan continuance intention pada penggunaan sistem berbasis QR Code.

Terdapat empat indikator dalam pengukuran Customer Satisfaction
(Nielasari et al., 2021), yaitu:
a. Rasa senang berdasarkan pengalaman.
b. Pemenuhan harapan.
c. Kepercayaan pelanggan.
d. Persepsi kinerja perusahaan.
2.1.5 Continuance Intention

Continuance Intention (CI) merujuk pada niat pengguna untuk terus
menggunakan suatu sistem atau teknologi setelah tahap adopsi awal (Bhattacherjee,
2001; Putra et al., 2023). Continuance Intention didefinisikan sebagai kekuatan niat
individu untuk terus menggunakan layanan berdasarkan pengalaman serta manfaat
yang dirasakan (Tekaqnetha & Rodhiah, 2020). Sejalan dengan itu, Setyadi et al.,
(2020) menyatakan bahwa continuance intention sering dipahami sebagai niat
penggunaan ulang (repurchase intention), yang dipengaruhi oleh persepsi manfaat
dan evaluasi pengalaman penggunaan layanan digital. Continuance intention
mencerminkan komitmen pengguna untuk terus menggunakan teknologi di masa
mendatang, yang ditunjukkan melalui keinginan untuk menggunakan kembali serta
merekomendasikan layanan kepada orang lain (Kurniawan et al., 2024). Dalam
penelitian ini continuance intention digunakan untuk menggambarkan niat
pengguna dalam keberlanjutannya menggunakan QR Code, yang dipengaruhi oleh
perceived usefulness dan customer satisfaction.

Indikator yang digunakan untuk mengukur continuance intention
(Kurniawan et al., 2024), antara lain:
a. Niat untuk terus menggunakan sistem di masa mendatang.
b. Penggunaan yang lebih sering di masa depan.
c. Kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain.

d. Tetap menggunakan dibandingkan beralih ke alternatif lain.



e. Tidak memiliki keinginan untuk berhenti menggunakan.
2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian ini mengacu pada sejumlah studi terdahulu yang membahas
hubungan antara perceived usefulness, customer satisfaction, dan continuance
intention (lihat Lampiran 2). Secara umum, hasil penelitian terdahulu menunjukkan
bahwa perceived usefulness berperan dalam meningkatkan continuance intention,
baik melalui pengaruh langsung maupun melalui customer satisfaction sebagai
variabel mediasi.

Penelitian Syahputera et al., (2025) menemukan bahwa perceived usefulness
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction, yang selanjutnya meningkatkan
repurchase intention pada penggunaan QR code di restoran F&B. Temuan ini
menunjukkan bahwa manfaat teknologi yang dirasakan pengguna mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong niat penggunaan kembali.
Penelitian Wijaya & Nawawi (2023) juga membuktikan bahwa perceived
usefulness berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dan continuance
intention pada pengguna GrabFood, baik secara langsung maupun melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Selanjutnya, Novira et al., (2024)
menemukan bahwa perceived usefulness tidak berpengaruh langsung terhadap
continuance intention, namun memberikan pengaruh tidak langsung melalui
customer satisfaction, sehingga kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam
keberlanjutan penggunaan e-wallet. Hasil serupa ditunjukkan oleh Al Amin et al.,
(2024) yang menyatakan bahwa perceived usefulness meningkatkan kepuasan
pengguna dan continuance intention pada mobile payment application, yang
kemudian berdampak pada loyalitas pengguna. Selain itu, Habib et al., (2025)
menemukan bahwa perceived usefulness meningkatkan kepuasan pengguna mobile
banking, dan customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap continuance
intention. Secara keseluruhan, penelitian-penelitian tersebut menegaskan bahwa
perceived usefulness berkontribusi dalam meningkatkan customer satisfaction, dan
customer satisfaction secara konsisten menjadi faktor yang mendorong continuance
intention, sehingga hubungan antar ketiga variabel tersebut relevan untuk diteliti

lebih lanjut.



2.3 Hubungan Antar Variabel
2.3.1 Hubungan Perceived Usefulness (PU) terhadap Continuance Intention (CI)

Berdasarkan teori TAM, Perceived Usefulness (PU) berperan dalam
meningkatkan Continuance Intention (CI) karena pengguna cenderung melanjutkan
penggunaan teknologi ketika teknologi tersebut dianggap memberi manfaat nyata
dan mempermudah aktivitas (Davis, 1989; Wicaksono, 2022). Hubungan ini
didukung penelitian terdahulu pada konteks layanan digital. Wijaya & Nawawi
(2023) pada penggunaan layanan pemesanan makanan digital GrabFood
menunjukkan bahwa perceived usefulness dapat mendorong continuance intention.
Temuan serupa juga ditunjukkan oleh Pasya (2023) pada konteks perbankan digital,
serta Novira et al., (2024) pada penggunaan e-wallet yang menegaskan bahwa
manfaat yang dirasakan menjadi pendorong penting dalam mendorong
keberlanjutan penggunaan sistem. Selain itu, pada konteks yang lebih relevan
dengan penelitian ini, Mazhar et al., (2024) dan Syahputera et al., (2025) pada
penggunaan QR Code di restoran yang menegaskan bahwa manfaat yang dirasakan
pengguna menjadi faktor penting dalam mendorong keberlanjutan penggunaan
teknologi.

H1: Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Continuance Intention.
2.3.2 Hubungan Perceived Usefulness (PU) terhadap Customer Satisfaction (CS)

Perceived usefulness (PU) merupakan keyakinan seseorang bahwa suatu
sistem memberikan manfaat nyata dan meningkatkan efektivitas aktivitas (Davis,
1989; Wicaksono, 2022). Dalam layanan digital, pengguna cenderung merasa puas
apabila teknologi yang digunakan membantu proses menjadi lebih mudah dan
efisien, sehingga perceived usefulness berperan dalam membentuk customer
satisfaction. Hubungan tersebut didukung oleh penelitian terdahulu. Al Amin et al.,
(2024) dan Novira et al., (2024) pada konteks layanan digital/e-wallet menemukan
bahwa perceived usefulness berkontribusi terhadap customer satisfaction. Selain

itu, pada konteks yang lebih relevan dengan penelitian ini, Shahril et al., (2024) dan
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Syahputera et al., (2025) dalam penggunaan digital QR code, ordering di restoran

(Menghapus: menu

juga membuktikan bahwa perceived usefulness berhubungan positif dengan

customer satisfaction, sehingga semakin tinggi manfaat QR Code yang dirasakan




pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan dalam
penggunaannya.

H2: Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Customer Satisfaction.
2.3.3 Hubungan Customer Satisfaction (CS) terhadap Continuance Intention (CI)

Customer Satisfaction (CS) Dberperan penting dalam membentuk
Continuance Intention (Cl) atau niat penggunaan berkelanjutan. Pelanggan yang
merasa puas dengan pengalaman mereka cenderung memiliki niat untuk terus
menggunakan sistem atau layanan tersebut, karena ekspektasi mereka terhadap
kinerja sistem terpenuhi atau terlampaui (Kotler & Keller, 2006; Rizki Amalia et
al., 2024). Dalam konteks teknologi digital, customer satisfaction menjadi indikator
keberhasilan adopsi awal sekaligus penentu keberlanjutan penggunaan. Penelitian
terdahulu menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif terhadap
continuance intention pada berbagai konteks layanan digital. Novira et al., (2024)
dan Al Amin et al., (2024) pada layanan digital dan e-wallet menemukan bahwa
kepuasan pengguna mendorong niat penggunaan berkelanjutan. Temuan serupa
juga ditunjukkan oleh Mazhar et al., (2024) pada penggunaan QR Code di restoran,
yang membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
niat pelanggan untuk terus menggunakan sistem tersebut.sehingga semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan, maka semakin besar kecenderungan pelanggan untuk
terus menggunakan sistem atau layanan secara berkelanjutan.

H3: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Continuance Intention.
2.3.4 Peran Mediasi Customer Satisfaction (CS)

Perceived Usefulness (PU) tidak hanya memengaruhi Continuance
Intention (Cl) secara langsung, tetapi juga dapat memengaruhi Continuance
Intention secara tidak langsung melalui Customer Satisfaction (CS) sebagai
mediator. Pelanggan yang menilai suatu sistem bermanfaat cenderung merasa lebih
puas karena sistem tersebut membantu aktivitas menjadi lebih efektif dan efisien,
dan kepuasan tersebut pada akhirnya mendorong niat penggunaan berkelanjutan.
Penelitian terdahulu mendukung mekanisme ini, di mana PU terbukti meningkatkan
customer satisfaction yang kemudian memperkuat continuance intention pada

layanan digital seperti e-wallet (Al Amin et al., 2024; Novira et al., 2024). Temuan
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serupa juga terlihat pada konteks layanan berbasis QR Code di restoran, bahwa
manfaat yang dirasakan pengguna dapat membentuk kepuasan dan mendorong
penggunaan berkelanjutan (Mazhar et al., 2024; Syahputera et al., 2025). Dengan
demikian, customer satisfaction berperan sebagai variabel mediasi yang
menjembatani pengaruh perceived usefulness terhadap continuance intention.
H4: Customer Satisfaction memediasi pengaruh Perceived Usefulness

terhadap Continuance Intention.
2.4 Model Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
yang kebenarannya masih harus diuji secara empiris (Sugiyono, 2020). Berdasarkan
kerangka pemikiran teoritis dan penelitian sebelumnya, maka hipotesis dalam

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

Perceived Useful
X)

Keterangan:
—— : Pengaruh secara langsung

~~~~~~~~~~~~~~~~ > : Pengaruh secara tidak langsung

Gambar 2.1 Model Hipotesis

H1: Perceived Usefulness (PU) berpengaruh terhadap Continuance Intention (CI).
H2: Perceived Usefulness (PU) berpengaruh terhadap Customer Satisfaction (CS).
H3: Customer Satisfaction (CS) berpengaruh terhadap Continuance Intention (CI).
H4: Customer Satisfaction (CS) memediasi pengaruh Perceived Usefulness (PU)

terhadap Continuance Intention (CI).
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BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu dengan analisis data bersifat statistik
guna menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2020). Jenis penelitian ini
adalah eksplanatif, yang bertujuan menjelaskan hubungan sebab-akibat (kausal)
antar variabel melalui pengujian pengaruh langsung dan tidak langsung (Sugiyono,
2020). Analisis data dilakukan dengan metode analisis jalur (path analysis) berbasis
Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS) menggunakan
perangkat lunak SmartPLS 4 karena mampu menganalisis model yang kompleks,
tidak mensyaratkan distribusi data normal, serta dapat digunakan pada ukuran
sampel yang relatif kecil (Sihombing et al., 2024).

3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini akan dilaksanakan pada November-Desember 2025 di Mie
Gacoan Jember, JI. PB. Sudirman No. 47 dan Jl. Raya Hayam Wuruk No. 89a.
Pengumpulan data akan dilakukan secara daring melalui Google Form yang disebar
melalui media sosial.

3.3 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Mie Gacoan Jember
yang pernah menggunakan QR Code dalam proses pemesanan makanan. Populasi
didefinisikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek
dengan kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2020).

Jumlah populasi tidak diketahui, sehingga peneliti menggunakan teknik non-
probability sampling dengan metode accidental sampling, yaitu pengambilan
sampel dari siapa saja yang kebetulan ditemui dan sesuai dengan kriteria penelitian
(Sugiyono, 2020). Pengumpulan sampel dilakukan di dua lokasi Mie Gacoan
Jember, dan seluruh data dari kedua cabang digabungkan menjadi satu karena
penelitian berfokus pada penggunaan QR Code. Responden juga diminta mengisi

kuesioner berdasarkan pengalaman penggunaan QR Code pada kunjungan terakhir.
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Kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. berusia minimal 17 tahun, karena pada usia tersebut individu umumnya telah
mampu berpikir logis dan membuat keputusan rasional.
2. pernah memesan makanan menggunakan QR Code di Mie Gacoan Jember;
3. Dbersedia mengisi kuesioner secara sukarela.
Jumlah sampel ditentukan berdasarkan pendapat Hair et al., (2021) yang
menyarankan bahwa jumlah sampel ideal adalah 5-10 kali jumlah indikator. Berikut

adalah jumlah indikator untuk setiap variabel.

a. Perceived Usefulness (X) : 5 indikator
b. Customer Satisfaction (Z) : 4 indikator
c. Continuance Intention (Y) : 5 indikator

Dengan total 14 indikator, jumlah sampel yang dibutuhkan 140 responden

14

(Menghapus: berkisar antara 70 responden (14 x 5) hingga )

(14x10).

3.4 Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan meliputi data primer, diperoleh langsung dari responden
melalui kuesioner, serta data sekunder dari jurnal, buku, dan sumber online yang
mendukung.

3.5 Definisi Operasional Variabel

Penelitian ini menggunakan satu variabel independen, satu variabel mediasi,
dan satu variabel dependen, yaitu:
a. Perceived Usefulness (X)

Perceived Usefulness (PU) adalah tingkat keyakinan bahwa penggunaan suatu
sistem akan meningkatkan kinerja dan efektivitas (Davis, 1989; Wicaksono, 2022).
Dalam konteks pemesanan makanan berbasis QR Code, PU diukur melalui
indikator seperti kecepatan, kegunaan, efektivitas, kemudahan, dan kinerjanya
dalam pemesanan makanan (Kurnia & Tandijaya, 2023).

b. Customer Satisfaction (Z)

Customer Satisfaction (CS) adalah perasaan senang atau kecewa setelah
membandingkan kinerja aktual dengan harapan (Kotler & Keller, 2006; Rizki
Amalia et al., 2024). Dalam konteks pemesanan makanan dengan QR Code, CS

(Menghapus:

)

(Menghapus:

)




diukur melalui indikator rasa senang berdasarkan pengalaman, pemenuhan harapan,
kepercayaan pelanggan, persepsi kinerja perusahaan (Nielasari et al., 2021).
c. Continuance Intention (Y)

Continuance Intention (Cl) adalah niat pengguna untuk terus memakai
teknologi di masa depan (Bhattacherjee, 2001). CI diukur dengan indikator seperti
niat untuk terus menggunakan sistem di masa mendatang, penggunaan yang lebih
sering di masa depan, kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain, tetap
menggunakan dibandingkan beralih ke alternatif lain, tidak memiliki keinginan
untuk berhenti menggunakan (Kurniawan et al., 2024).

3.6 Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakan skala Likert 1-5 untuk mengukur sikap dan
persepsi responden. Skala Likert menilai tingkat persetujuan responden terhadap
suatu pernyataan, dengan kategori (Darwin et al., 2021):

1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = ragu-ragu, 4 = setuju, 5 = sangat setuju.
3.7 Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara online kepada
responden sesuai kriteria. Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan
memberikan pertanyaan tertulis untuk memperoleh informasi secara langsung dan
sistematis (Sugiyono, 2020).

3.8 Teknik Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Structural Equation
Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan perangkat lunak SmartPLS
4.0. SEM-PLS dipilih karena mampu mengolah data primer maupun sekunder
tanpa memerlukan asumsi distribusi normal, dapat digunakan pada sampel
berukuran kecil, serta efektif untuk menganalisis model yang kompleks dengan
variabel laten dan mediasi (Sihombing et al., 2024). Model pengukuran terdiri dari:
3.8.1 Measurement Model (Outer Model)

Outer Model yaitu model pengukuran yang menghubungkan indikator
dengan variabel latennya (Sihombing et al., 2024).
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2)

Uji Validitas

Convergent Validity: Mengukur korelasi antara indikator dengan konstruk
laten. Indikator valid jika loading factor >0,70 dan AVE >0,50.

Discriminant Validity: Dapat diuji melalui cross loading (lebih tinggi pada
konstruk sendiri dibanding konstruk lain) dan Fornell-Larcker Criterion (akar
kuadrat AVE > korelasi antar konstruk).

Uji Reliabilitas: Konsistensi internal indikator diukur dengan Cronbach’s

Alpha dan Composite Reliability. Nilai >0,70 menunjukkan konstruk reliabel.

3.8.2 Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Inner model digunakan untuk menganalisis hubungan struktural antar

variabel laten, yaitu bagaimana satu konstruk memengaruhi konstruk lainnya

(Sihombing et al., 2024).

a.

R-square (R?): Koefisien determinasi untuk variabel dependen. Kuat (>0,67),
moderate (>0,33), lemah (>0,19). R’adjusted menunjukkan pengaruh variabel
independen terhadap dependen.

Effect Size (f*): Menilai kontribusi masing-masing variabel independen
terhadap dependen. Nilai large (=0,35), moderate (>0,15), small (=0,02).
Predictive Relevance (Q*): Mengukur kemampuan model memprediksi data
observasi. Nilai Q*>>0 menunjukkan model memiliki predictive relevance;
Q%<0 berarti prediksi kurang relevan.

Goodness of Fit (GoF): menilai kesesuaian model secara keseluruhan. Nilai
GoF diperoleh dari akar kuadrat hasil perkalian antara Average Variance
Extracted (AVE) dan R? rata-rata. Nilai GoF dikategorikan kecil (0,10), sedang
(0,25), dan besar (0,36).

Uji Hipotesis (Bootstrapping): mengetahui signifikansi hubungan antar
variabel. Hipotesis dinyatakan diterima apabila t-statistics >1,96 dan p-value <
0,05.

Indirect Effect (Uji Mediasi): Variabel mediasi menjembatani pengaruh
variabel  independen  terhadap  dependen. Analisis  dilakukan
melalui bootstrapping di SmartPLS 4. Nilai signifikan ditentukan jika p-value
<0,05.
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

Mie Gacoan merupakan restoran yang populer di Indonesia, khususnya untuk
menu mie pedas dengan berbagai level kepedasan. Restoran ini menawarkan
konsep makanan cepat saji dengan harga terjangkau, sehingga banyak diminati oleh
berbagai kalangan, baik pelajar, mahasiswa, pekerja, maupun masyarakat umum.
Tingginya jumlah pengunjung membuat efisiensi pelayanan menjadi aspek penting
bagi operasional Mie Gacoan.

Sebagai bentuk peningkatan layanan, Mie Gacoan menerapkan sistem
pemesanan berbasis QR Code. Melalui sistem ini, pelanggan melakukan
pemindaian kode menggunakan smartphone pada meja masing-masing, kemudian
diarahkan ke halaman pemesanan digital. Penerapan teknologi ini bertujuan untuk
mengurangi antrean di kasir, mempercepat proses pemesanan, serta memberikan
pengalaman yang lebih modern, praktis, dan terstruktur. Tampilan QR Code yang
digunakan pada meja pelanggan dapat dilihat pada Gambar 4.1 berikut:

[

By

1349.1-G.Jember - Hayam Wuruk (JMRHAY)

021

Gambar 4. 1 Barcode Pemesanan Mie Gacoan

Penelitian ini dilakukan di dua cabang Mie Gacoan Jember. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara online yang terbuka untuk seluruh
pelanggan yang pernah memesan makanan menggunakan QR Code. Data diperoleh

menghasilkan total 140 responden. Data tersebut selanjutnya diolah menggunakan
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perangkat lunak SmartPLS 4.0 dengan tujuan menguji model penelitian dan
mengidentifikasi hubungan antar variabel laten, yaitu Perceived Usefulness (X),
Customer Satisfaction (Z), dan Continuance Intention (Y) pada konteks
penggunaan QR Code di Mie Gacoan.
4.2 Deskripsi Statistik Variabel Penelitian
4.2.1 Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 140 responden pelanggan Mie Gacoan Jember
yang berusia minimal 17 tahun, pernah memesan makanan menggunakan QR Code,
dan bersedia mengisi kuesioner secara sukarela. Responden berasal dari berbagai
kelompok usia, latar belakang pendidikan, dan pekerjaan. Pengalaman responden
dalam menggunakan QR Code juga bervariasi, mulai dari yang sudah terbiasa
hingga yang baru pertama kali mencoba.
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%)
Laki - laki 53 37,9%
Perempuan 87 62,1%

Jumlah 140 100%

Sumber: Lampiran 4, 2025

Tabel 4.1 menunjukkan diketahui bahwa mayoritas responden berjenis kelamin
perempuan. Jumlah responden perempuan sebanyak 87 orang atau sebesar 62,1%,
sedangkan responden laki-laki berjumlah 53 orang atau sebesar 37,9%. Hasil ini
menunjukkan bahwa responden perempuan lebih mendominasi dalam penelitian ini
dibandingkan responden laki-laki. Hal ini sejalan dengan temuan Turmudi &
Mulyasari Agustini (2025) yang menyatakan popularitas Mie Gacoan banyak
dipengaruhi oleh aktivitas berbagi pengalaman dan konten makanan secara online,
serta penelitian lain menunjukkan perempuan cenderung lebih tertarik mencoba

makanan baru dan mengikuti tren kuliner popular (Horovitz, 2024).



b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah (Orang) Persentase (%)
17-24 tahun 127 90,7%
25-35 tahun 11 7,9%

>35 tahun 2 1,4%
Jumlah 140 100%

Sumber: Lampiran 4, 2025

Tabel 4.2 karakteristik usia menunjukkan mayoritas responden dalam penelitian
ini berada pada rentang usia 17-24 tahun, yaitu sebanyak 127 responden atau
sebesar 90,7%. Selanjutnya, responden dengan rentang usia 25-35 tahun berjumlah
11 orang atau sebesar 7,9%, sedangkan responden dengan usia di atas 35 tahun
merupakan kelompok paling sedikit, yaitu sebanyak 2 orang atau sebesar 1,4%.
Hasil ini menunjukkan bahwa responden penelitian didominasi oleh kelompok usia
muda. Dominasi usia muda ini menunjukkan bahwa pengguna QR Code di Mie
Gacoan Jember sebagian besar berasal dari generasi yang akrab dengan teknologi
digital dan cepat beradaptasi dengan layanan baru. Temuan ini sejalan dengan data
BPS, yang menunjukkan bahwa penduduk usia 15-34 tahun memiliki penetrasi
internet tertinggi di Indonesia sehingga paling aktif mengakses konten kuliner dan
layanan digital.

Selain itu, penelitian oleh Hendradewi et al., (2024) juga menegaskan bahwa
Mie Gacoan merupakan restoran yang sangat populer di kalangan anak muda,
sehingga wajar apabila responden penelitian ini didominasi kelompok usia tersebut.
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Jumlah (Orang) Persentase (%)
SMP/Sederajat 1 0,7%
SMA/SMK/Sederajat 99 70,7%
Diploma (D1-D3) 10 7,1%
Sarjana (S1) 30 21,4%
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Jumlah 140 100%

Sumber: Lampiran 4, 2025

Tabel 4.3 menunjukkan mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki
tingkat pendidikan SMA/SMK/Sederajat, yaitu sebanyak 99 responden atau sebesar
70,7%. Selanjutnya, responden dengan pendidikan Sarjana (S1) berjumlah 30 orang
atau sebesar 21,4%, diikuti oleh responden dengan pendidikan Diploma (D1-D3)
sebanyak 10 orang atau sebesar 7,1%. Sementara itu, responden dengan pendidikan
SMP/Sederajat merupakan kelompok paling sedikit, yaitu sebanyak 1 orang atau
sebesar 0,7%. Tingkat pendidikan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan layanan berbasis QR, karena pendidikan yang lebih tinggi
meningkatkan kemampuan individu dalam memahami dan mengoperasikan
teknologi digital (Lestari & Abidin, 2024). Dengan demikian, tingginya proporsi
responden berpendidikan SMA/SMK hingga perguruan tinggi mendukung
kecenderungan mereka untuk lebih cepat beradaptasi dan nyaman menggunakan
sistem QR Code.
d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase (%)
Pelajar 5 3,6%
Mahasiswa 105 75,0%
Pegawai 12 8,6%
Wirausaha 15 10,7%
Lainnya 3 2,1%
Jumlah 140 100%

Sumber: Lampiran 4, 2025

Tabel 4.4 menunjukkan mayoritas responden dalam penelitian ini berstatus

sebagai mahasiswa, yaitu sebanyak 105 responden atau sebesar 75,0%. Selanjutnya,
responden dengan pekerjaan wirausaha berjumlah 15 orang atau sebesar 10,7%,
diikuti oleh responden dengan pekerjaan pegawai sebanyak 12 orang atau sebesar

8,6%. Responden dengan status pelajar berjumlah 5 orang atau sebesar 3,6%,
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sedangkan responden dengan pekerjaan lain-lain merupakan kelompok paling
sedikit, yaitu sebanyak 3 orang atau sebesar 2,1%.

Dominasi mahasiswa menunjukkan bahwa pengguna QR Code di Mie Gacoan
Jember sebagian besar berasal dari kelompok usia muda yang aktif mengunjungi
restoran cepat saji dan mengikuti tren kuliner kekinian. Sejalan dengan penelitian
(Hendradewi et al., 2024) yang menyatakan bahwa Mie Gacoan merupakan
restoran yang banyak diminati oleh anak muda, termasuk pelajar dan mahasiswa,
sehingga wajar apabila kelompok ini menjadi segmen mayoritas dalam penelitian
ini.

g. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan

Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan

Frekuensi Kunjungan Jumlah (Orang) Persentase (%)
2-3 kali 74 52,9%
4-6 kali 28 20,0%
Lebih dari 6 kali 38 27,1%
Jumlah 140 100%

Sumber: Lampiran 4, 2025

Tabel 4.5 menunjukkan sebagian besar responden telah melakukan kunjungan
ke restoran lebih dari satu kali. Responden dengan frekuensi kunjungan 2-3 kali
merupakan kelompok terbanyak, yaitu sebanyak 74 responden atau sebesar 52,9%.
Selanjutnya, responden dengan frekuensi kunjungan lebih dari 6 kali berjumlah 38
orang atau sebesar 27,1%, diikuti oleh responden dengan frekuensi kunjungan 4—6
kali sebanyak 28 orang atau sebesar 20,0%. Tingginya proporsi kunjungan berulang
menunjukkan pengalaman yang cukup intens dengan QR Code, sehingga penilaian
terhadap perceived usefulness menjadi lebih relevan dalam memengaruhi customer
satisfaction dan continuance intention.
h. Karakteristik Responden Berdasarkan Cabang Yang Terakhir Dikunjungi

Tabel 4. 6 Karakteristik Responden Cabang Yang Terakhir Dikunjungi

Cabang Jumlah (Orang) Persentase (%)
Outlet 1 (J1. PB

125 89,3%
Sudirman, Jember)

21



Outlet 2 (J1. Raya
15 10,7%
Hayam Wuruk, Jember)

Jumlah 140 100%

Sumber: Lampiran 4, 2025

Tabel 4.6 menunjukkan sebagian besar responden tercatat melakukan
kunjungan ke Outlet 1 yang berlokasi di JI. PB Sudirman, Jember, dengan jumlah
sebanyak 125 responden atau 89,3%. Sementara itu, sebanyak 15 responden atau
10,7% terakhir kali mengunjungi Outlet 2 yang berada di JI. Raya Hayam Wuruk,
Jember. Meskipun analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara gabungan
terhadap responden dari kedua cabang, pencatatan cabang terakhir tetap diperlukan.
Hal ini bertujuan agar penilaian yang diberikan responden benar-benar didasarkan
pada pengalaman penggunaan QR Code yang paling baru, sehingga persepsi
mengenai manfaat sistem, tingkat kepuasan, serta niat penggunaan berkelanjutan
dapat mencerminkan kondisi yang actual.

4.2.2  Deskripsi Variabel Penelitian

Deskripsi variable penelitian merupakan penjelasan mengenai jawaban
responden. Pada penelitian ini, terdapat 14 indikator yang ada pada variable
Perceived Usefulness, Customer Satisfaction, dan Continuece Intention. Indikator
variable penelitian responden penelitian ini diukur menggunakan skala linkert
dengan skor 1 hingga 5.
a. Deskripsi variabel Perceived Usefulness (X)

Tabel 4. 7 Distribusi Frekuensi Jawaban Variabel Perceived Usefulness (X)

Jawaban Responden

Nomor Item
% 2 % 3 % 4 % 5 % Ratarata Total
X.1 1 07 3 21 7 50 39 279 90 643 4,53 140
X.2 1 07 1 07 8 57 52 37,1 78 55,7 4,46 140
X.3 2 14 0 00 4 29 45 32,1 89 63,6 4,56 140
X4 2 14 1 07 6 43 45 32,1 86 614 4,51 140
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X.5 1 07 3 21 10 7,1 42 30,0 84 60,0 4,46 140
Total 4,50 140

Sumber: Lampiran 4, 2025

Perceived Usefulness (PU) diukur menggunakan lima indikator yaitu work
quickly, useful, effectiveness, easier, dan performance. Berdasarkan tabel 4.7 yang
menyajikan distribusi frekuensi jawaban responden, dapat diketahui bahwa
responden memberikan penilaian yang sangat positif terhadap variabel Perceived
Usefulness (X). Mayoritas responden cenderung memilih jawaban pada kategori
setuju dan sangat setuju pada seluruh item pernyataan, sehingga menunjukkan
bahwa penggunaan QR Code untuk pemesanan makanan di Mie Gacoan Jember
dinilai memberikan manfaat yang tinggi. Pada item X.1 (work quickly), responden
yang menjawab sangat setuju sebanyak 90 responden (64,3%) dan setuju sebanyak
39 responden (27,9%), dengan nilai rata-rata sebesar 4,53. Hal ini menunjukkan
bahwa penggunaan QR Code dinilai sangat membantu mempercepat proses
pemesanan makanan. Item X.2 (useful) juga memiliki hasil yang kuat, dengan
kategori sangat setuju sebanyak 78 responden (55,7%) dan setuju sebanyak 52
responden (37,1%), serta rata-rata 4,46 yang mencerminkan bahwa QR Code
dianggap bermanfaat dalam mendukung proses pemesanan yang lebih praktis dan
terstruktur. Selanjutnya, item X.3 (effectiveness) memperoleh rata-rata tertinggi
yaitu 4,56, dengan dominasi jawaban sangat setuju sebanyak 89 responden (63,6%)
dan setuju sebanyak 45 responden (32,1%). Hasil ini mengindikasikan bahwa QR
Code dianggap mampu meningkatkan efektivitas proses pemesanan serta
mengurangi waktu yang dibutuhkan oleh pelanggan. Item X.4 (easier) memperoleh
rata-rata sebesar 4,51, dengan jawaban dominan pada kategori sangat setuju
sebanyak 86 responden (61,4%) dan setuju sebanyak 45 responden (32,1%). Hal ini
menandakan bahwa penggunaan QR Code mempermudah responden dalam
melakukan pemesanan tanpa hambatan berarti. Selain itu item X.5 (performance)
juga menunjukkan hasil yang konsisten dengan rata-rata 4,46, dimana mayoritas
responden memilih kategori sangat setuju sebanyak 84 responden (60,0%) serta
setuju sebanyak 42 responden (30,0%), yang menunjukkan bahwa QR Code dinilai

mampu meningkatkan performa pengguna dalam menyelesaikan pesanan secara
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lebih efisien. Secara keseluruhan, hasil distribusi jawaban responden menunjukkan
bahwa responden benar-benar merasakan manfaat yang kuat dari penggunaan QR
Code, baik dari segi kecepatan, kemudahan, efektivitas, maupun peningkatan
performa dalam proses pemesanan makanan.

b. Deskripsi variabel Customer Satisfaction (Z)

Tabel 4. 8 Distribusi Frekuensi Jawaban Variabel Customer Satisfaction (Z)

Nomor Jawaban Responden

Item 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % Ratarata Total

7.1 1 07 1 07 18 129 60 429 60 429 426 140
z.2 0 00 5 36 20 143 65 464 50 357 4,14 140
7.3 0 00 3 21 19 13,6 65 464 53 37,9 4,20 140
7.4 0 00 2 14 16 114 64 457 58 414 427 140

Total 4,22 140

Sumber: Lampiran 4, 2025

Customer Satisfaction (CS) diukur menggunakan empat indikator yaitu rasa
senang berdasarkan pengalaman, pemenuhan harapan, kepercayaan pelanggan, dan
persepsi kinerja perusahaan. Berdasarkan tabel 4.8, variabel Customer Satisfaction
(Z) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan responden terhadap penggunaan QR
Code dalam pemesanan makanan termasuk kategori tinggi. Hal ini terlihat dari
jawaban responden yang didominasi oleh kategori setuju dan sangat setuju. Pada
item Z.1 (rasa senang berdasarkan pengalaman), kategori jawaban tertinggi berada
pada setuju dan sangat setuju, masing-masing sebanyak 60 responden (42,9%),
dengan nilai rata-rata 4,26. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas responden
merasa senang dan memperoleh pengalaman positif saat menggunakan QR Code
dalam proses pemesanan makanan. Item Z.2 (pemenuhan harapan) memperoleh
rata-rata 4,14, dimana responden paling banyak memilih kategori setuju sebanyak
65 responden (46,4%) dan sangat setuju sebanyak 50 responden (35,7%). Hasil ini
menunjukkan bahwa penggunaan QR Code telah mampu memenuhi harapan
responden terhadap kemudahan dan kenyamanan dalam proses pemesanan
makanan. Selanjutnya pada item Z.3 (kepercayaan pelanggan), rata-rata yang

diperoleh sebesar 4,20, dengan kategori jawaban dominan pada setuju sebanyak 65
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responden (46,4%) serta sangat setuju sebanyak 53 responden (37,9%). Hal ini
menandakan bahwa penggunaan QR Code mampu meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap sistem pemesanan yang diterapkan oleh restoran. Item Z.4
(persepsi kinerja perusahaan) memperoleh nilai rata-rata tertinggi yaitu 4,27,
dengan sebagian besar responden menjawab setuju sebanyak 64 responden (45,7%)
dan sangat setuju sebanyak 58 responden (41,4%). Hal ini menunjukkan bahwa
penggunaan QR Code dinilai mampu mencerminkan peningkatan kinerja pelayanan
restoran, khususnya dalam hal kecepatan dan efisiensi layanan. Secara keseluruhan,
hasil distribusi jawaban responden memperlihatkan bahwa pengguna merasa puas
terhadap penggunaan QR Code, baik dari sisi pengalaman penggunaan, pemenuhan
harapan, tingkat kepercayaan, maupun persepsi terhadap kinerja perusahaan.

c. Deskripsi variabel Continuece Intention (Y)

Tabel 4. 9 Distribusi Frekuensi Jawaban Variabel Continuece Intention (Y)

Nomor Jawaban Responden

Item 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % Ratarata Total

Y.1 1 07 2 14 30 214 55 393 52 37,1 4,11 140

Y.2 1 07 3 2,1 14 10,0 57 40,7 65 464 4,30 140

Y.3 1 07 3 2,1 27 193 58 414 51 364 4,11 140

Y.4 2 14 8 57 40 28,6 46 329 44 314 3,87 140

Y.5 4 29 4 29 35 250 56 40,0 41 293 3,90 140
Total 4,06 140

Sumber: Lampiran 4, 2025

Continuance Intention (CI) diukur menggunakan lima indikator, yaitu niat terus
menggunakan, penggunaan lebih sering, rekomendasi kepada pihak lain, tetap
menggunakan dibandingkan alternatif lain, serta tidak berhenti menggunakan.
Berdasarkan tabel 4.9, variabel Continuance Intention (Y) menunjukkan bahwa
responden memiliki kecenderungan untuk tetap menggunakan QR Code dalam
pemesanan makanan di Mie Gacoan Jember. Hasil jawaban yang didominasi
kategori setuju dan sangat setuju menunjukkan bahwa penggunaan QR Code tidak
hanya dirasakan bermanfaat dan memuaskan, tetapi juga mendorong munculnya

niat untuk terus menggunakan di masa mendatang. Pada item Y.l (niat terus
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menggunakan), responden paling banyak memilih kategori setuju sebanyak 55
responden (39,3%) dan sangat setuju sebanyak 52 responden (37,1%), dengan nilai
rata-rata 4,11 yang menunjukkan adanya komitmen untuk tetap menggunakan QR
Code dalam proses pemesanan. Item Y.2 (penggunaan lebih sering) memiliki nilai
rata-rata tertinggi yaitu 4,30, dimana jawaban sangat setuju mendominasi sebanyak
65 responden (46,4%) dan setuju sebanyak 57 responden (40,7%). Hal ini
menunjukkan bahwa pengguna memiliki kecenderungan kuat untuk meningkatkan
frekuensi penggunaan QR Code di masa mendatang. Selanjutnya item Y.3
(rekomendasi kepada pihak lain) memperoleh nilai rata-rata 4,11, dengan jawaban
responden paling banyak berada pada kategori setuju sebanyak 58 responden
(41,4%) dan sangat setuju sebanyak 51 responden (36,4%) menggambarkan bahwa
pengguna bersedia merekomendasikan penggunaan QR Code kepada orang lain.
Pada item Y.4 (tetap menggunakan dibandingkan alternatif lain), rata-rata yang
diperoleh sebesar 3,87, dimana kategori terbanyak berada pada setuju sebanyak 46
responden (32,9%) dan sangat setuju sebanyak 44 responden (31,4%) menunjukkan
bahwa responden cenderung memilih QR Code dibandingkan metode pemesanan
lainnya. Item Y.5 (tidak berhenti menggunakan) memperoleh nilai rata-rata 3,90,
dengan dominasi kategori setuju sebanyak 56 responden (40,0%) serta sangat setuju
sebanyak 41 responden (29,3%) menandakan bahwa pengguna berniat untuk tetap
menggunakan QR Code tanpa keinginan untuk beralih ke metode lain. Secara
keseluruhan, hasil distribusi jawaban responden menunjukkan bahwa pengguna
memiliki niat berkelanjutan yang kuat (continuance intention) untuk tetap
menggunakan QR Code dalam proses pemesanan makanan.
4.3 Hasil Analisis Data
4.3.1 Skema Model SEM-PLS

Di bawah ini merupakan skema model SEM-PLS yang akan diujikan pada
Gambar 4.1 berikut:
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PU1 Customer Satisfaction (Z)

PU3

PU4

Perceived Usefulness (X)

Gambear 4. 2 Skema Pengujian Model

Diagram jalur ini nantinya akan dijadikan pedoman dalam penelitian untuk
selanjutnya dilakukan pengujian model yang terdiri dari dua pengujian yaitu
Measurement Model (Outer Model) dan Structural Model (Outer Model).

4.3.2  Measurement Model (Outer Model)
Dalam measurement model, terdapat dua pengujian instrumen yaitu uji

validitas dan uji realiabilitas (Sihombing et al., 2024).
1. Uji Validitas
a. Convergent Validity

Pengujian convergent validity dilakukan untuk memastikan setiap indikator
mampu merefleksikan konstruk yang diukur. Indikator dinyatakan valid apabila
nilai outer loading > 0,60 dan semakin baik apabila berada di atas 0,70.

Tabel 4. 10 Hasil Outer Loadings

Konstruk Indikator Score Rule of Thumb  Ket.
Perceived Usefulness (X) PU1 0,904 > 0,70 Valid
PU2 0,864 > 0,70 Valid

PU3 0,888 > 0,70 Valid

PU4 0,919 > 0,70 Valid

PUS 0,892 > 0,70 Valid

Customer Satisfaction (Z) CSl1 0,785 > 0,70 Valid
CS2 0,910 > 0,70 Valid

CS3 0,865 > 0,70 Valid
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Cs4 0,837 > 0,70 Valid
Continuance Intention (Y) CI1 0,843 >0,70 Valid
CI2 0,875 > 0,70 Valid
C13 0,835 > 0,70 Valid
Cl4 0,874 > 0,70 Valid
CI5 0,795 > 0,70 Valid

Sumber: Lampiran 5, 2025

Berdasarkan hasil outer loading pada Tabel 4.10, seluruh indikator penelitian
menunjukkan nilai outer loading > 0,70. Dengan demikian, seluruh indikator
dinyatakan valid dan telah memenuhi convergent validity.
b. Average Varience Extracted (AVE)

AVE digunakan untuk mengetahui besarnya varian indikator yang dapat
dijelaskan oleh konstruk. Konstruk dinyatakan valid apabila AVE > 0,50.

Tabel 4. 11 Hasil Average Varience Extracted (AVE)

Konstruk Score AVE  Rule of Thumb Keterangan
Perceived Usefulness (X) 0,799 > 0,50 Valid
Customer Satisfaction (Z.) 0,723 > 0,50 Valid
Continuance Intention (Y) 0,713 > 0,50 Valid

Sumber: Lampiran 5, 2025
Tabel 4.11 menunjukkan bahwa seluruh indikator telah memenuhi kriteria

validitas konvergen, karena memiliki nilai outer loading > 0,70 dan nilai AVE >
0,50, sehingga seluruh indikator dinyatakan valid dalam mengukur konstruk
penelitian.
2. Discriminant Validity

Uji discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konstruk
dalam penelitian dapat dibedakan secara jelas dari konstruk lainnya.
a. Fornell-Larcker (Fokus Konstruk)

Selanjutnya, discriminant validity diuji dengan kriteria Fornell-Larcker
dilakukan untuk memastikan setiap konstruk berbeda dengan konstruk lainnya.
Konstruk dinyatakan memenuhi discriminant validity apabila nilai akar kuadrat

AVE lebih besar daripada korelasi antar konstruk.
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Tabel 4. 12 Kriteria Fornell-Larcker (Fokus Konstruk)

Perceived Customer Continuance
Variabel Laten
Usefulness (X) Satisfaction (Z) Intention (Y)
Perceived Usefulness (X) 0,894 0,728 0,688
Customer Satisfaction (Z) 0,850 0,688
Continuance Intention (Y) 0,845

Sumber: Lampiran 5, 2025

Terlihat pada Tabel 4.12 hasil uji discriminant validity menggunakan kriteria
Fornell-Larcker menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE pada diagonal
(dicetak tebal), yaitu PU = 0,894, CS = 0,850, dan CI = 0,845, lebih besar
dibandingkan nilai korelasi antar konstruk pada baris dan kolomnya. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa validitas diskriminan berdasarkan Fornell-
Larcker terpenuhi.

b. Cross Loading (Fokus Indikator)

Uji cross loading dilakukan untuk melihat kesesuaian indikator dalam mengukur
konstruknya. Indikator dinyatakan memenuhi discriminant validity apabila loading
tertinggi berada pada konstruk yang diukur dibandingkan dengan konstruk lainnya

Tabel 4. 13 Hasil Cross Loading (Fokus Indikator)

e Perceived Customer Continuance Keterangan
Usefulness (X) Satisfaction (Z)  Intention (Y)
PU1 0,904 0,646 0,618 Valid
PU2 0,864 0,646 0,587 Valid
PU3 0,888 0,626 0,592 Valid
PU4 0,919 0,634 0,638 Valid
PU5S 0,892 0,698 0,637 Valid
CS1 0,623 0,785 0,522 Valid
CS2 0,668 0,910 0,651 Valid
CS3 0,613 0,865 0,591 Valid
CS4 0,569 0,837 0,569 Valid
c1n 0,573 0,648 0,843 Valid

CI2 0,697 0,579 0,875 Valid
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C13 0,557 0,532 0,835 Valid
CI4 0,591 0,624 0,874 Valid
CIS 0,462 0,510 0,795 Valid

Sumber: Lampiran 5, 2025

Tabel 4.13 diatas menunjukkan cross loading setiap indikator memiliki nilai
korelasi tertinggi (dicetak tebal) pada konstruk laten yang seharusnya diukur. Hal
ini memverifikasi bahwa seluruh indikator hanya mengukur satu konstruk, sehingga
validitas diskriminan teruji.
c. Heterotrat-Monotrait Ratio (HTMT)

Kriteria HTMT menyatakan bahwa validitas diskriminan dinyatakan terpenuhi
apabila nilai HTMT < 0,90 (atau < 0,85 untuk kriteria yang lebih ketat).

Tabel 4. 14 Heterotrat-Monotrait Ratio (HTMT)

Perceived Perceived Perceived

Usefulness (X) Usefulness (X) Usefulness (X)

Variabel Laten

Perceived
Usefulness (X)
Customer
0,772 -
Satisfaction (7))
Continuance
0,743 0,805 -

Intention (Y)

Sumber: Lampiran 5, 2025

Berdasarkan Tabel 4.14, hasil pengujian HTMT menunjukkan bahwa seluruh
nilai HTMT antar konstruk berada di bawah batas 0,90. Nilai HTMT antara
Customer Satisfaction dan Continuance Intention sebesar 0,772, antara Perceived
Usefulness dan Continuance Intention sebesar 0,743, serta antara Perceived
Usefulness dan Customer Satisfaction sebesar 0,805.
3. Uji Realibilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi internal indikator dalam
mengukur konstruk penelitian. Reliabilitas dievaluasi melalui nilai Cronbach’s
Alpha, rho A, dan Composite Reliability, dengan kriteria nilai > 0,70 yang

menunjukkan instrumen reliabel.



Tabel 4.15 Hasil Uji Realibilitas
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Cronbach’s Rule of
Variabel Laten rho_a rho_c Keterangan
Alpha thumb
Perceived
0,937 0,938 0,952 > 0,70 Reliabel
Usefulness (X)
Customer
0,871 0,876 0,912 > 0,70 Reliabel
Satisfaction (Z)
Continuance
0,900 0,906 0,926 > 0,70 Reliabel

Intention (Y)

Sumber: Lampiran 5, 2025

Tabel 4.14 menunjukkan hasil uji reliabilitas bahwa seluruh konstruk telah
memenuhi kriteria yang disyaratkan yaitu > 0,70. Nilai Composite Reliability untuk
variabel X (0,952), Z (0,912), dan Y (0,926) berada jauh di atas batas minimum
0,70, menandakan reliabilitas internal yang sangat baik. Hal ini didukung oleh nilai
Cronbach’s Alpha (X: 0,937, Z: 0,871, Y: 0,900) serta rho_a (X: 0,938, Z: 0,876,
Y: 0.906), yang juga diatas 0,70. Dengan demikian, seluruh konstruk dalam
penelitian ini dinyatakan reliabel dan layak digunakan pada tahap analisis model
struktural.
4.3.3  Structural Model (Inner Model)

Pengujian structural model atau inner model dilakukan untuk memprediksi
hubungan sebab akibat antar variabel yang telah disusun dalam penelitian
(Sihombing et al., 2024). Perhitungan yang digunakan dalam SmartPLS
menggunakan metode bootstrapping dan blindfolding. Dengan penyebaran sebagai
berikut:

a. R-square (R?)

R-square (R?) digunakan untuk menilai kemampuan model struktural dalam
menjelaskan variasi pada variabel endogen. Semakin besar nilai R?, maka semakin
tinggi kemampuan konstruk eksogen dalam menjelaskan variabel endogen pada
model penelitian.

Tabel 4. 16 Hasil Perhitungan R-square (R?)

Variabel Endogen R? R?> Adjusted Kategori




Customer Satisfaction (Z) 0,530 0,541 Moderate
Continuance Intention (Y) 0,548 0,526 Moderate

Sumber: Lampiran 6, 2025

Berdasarkan Tabel 4.16, nilai R-square (R?) pada variabel Customer
Satisfaction (Z) sebesar 0,530, yang menunjukkan bahwa Perceived Usefulness
mampu menjelaskan 53% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya
dijelaskan oleh variabel lain di luar model. Sementara itu, nilai R-square pada
variabel Continuance Intention (Y) sebesar 0,548, yang berarti bahwa Perceived
Usefulness dan Customer Satisfaction secara bersama-sama mampu menjelaskan
54,8% variasi niat penggunaan berkelanjutan. Kedua nilai R-square tersebut
termasuk dalam kategori moderate, sehingga model struktural memiliki
kemampuan penjelasan yang cukup baik.

b. Effect Size (£2)

Effect size (f*) untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel
eksogen terhadap variabel endogen. Nilai f menggambarkan kontribusi setiap jalur
hubungan terhadap peningkatan kemampuan prediksi model.

Tabel 4. 17 Hasil Perhitungan Effect Size (£?)

R? Variabel
Jalur Hubungan f2 Kategori
Endogen
Perceived Usefulness (X) —
Customer Satisfaction (Z) Ik et Jarge (Reel)
Perceived Usefulness (X) —

. : 0,165 0,526 Joderate
Continuance Intention (Y) (Sedang)
Customer Satisfaction (Z) — s o Moderate
Continuance Intention (Y) ’ ? (Sedang)

Sumber: Lampiran 6, 2025

Berdasarkan Tabel 4.17, hasil uji effect size (f?) menunjukkan bahwa pengaruh
Perceived Usefulness terhadap Customer Satisfaction memiliki nilai f> sebesar
1,127, yang termasuk dalam kategori besar (large). Selanjutnya, pengaruh
Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention memiliki nilai > sebesar

0,165, sedangkan pengaruh Customer Satisfaction terhadap Continuance Intention
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memiliki nilai f* sebesar 0,164, yang keduanya termasuk dalam kategori sedang
(moderate). Hasil ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness memiliki pengaruh
yang sangat kuat dalam membentuk kepuasan pelanggan, serta pengaruh yang
cukup kuat bersama Customer Satisfaction dalam mendorong niat penggunaan
berkelanjutan.
c. Predictive Relevance (Q?)

Uji predictive relevance (Q?) digunakan untuk menilai kemampuan model dalam
memprediksi variabel endogen. Model dinyatakan memiliki kemampuan prediksi
yang baik apabila nilai Q> > 0, yang berarti model memiliki relevansi prediktif.

Tabel 4. 18 Hasil Perhitungan Predictive Relevance (Q?)
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Variabel Q? predict
Perceived Usefulness (X) 0,000
Customer Satisfaction (Z) 0,372
Continuance Intention (Y) 0,381

Sumber: Lampiran 6, 2025

Berdasarkan Tabel 4.18, nilai Q? untuk variabel endogen Customer Satisfaction
(Z) sebesar 0,372 dan Continuance Intention (Y) sebesar 0,381, yang keduanya
bernilai lebih dari 0. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian memiliki
relevansi prediktif yang baik dalam memprediksi variabel endogen. Sementara itu,
variabel eksogen Perceived Usefulness (X) memiliki nilai Q? sebesar 0,000 karena
variabel tersebut tidak diprediksi oleh konstruk lain dalam model.

d. Goodness of Fit (GoF)

Pengujian Goodness of Fit (GoF) dilakukan untuk menilai kelayakan model
secara keseluruhan. Nilai GoF dihitung menggunakan pendekatan Tenenhaus, yaitu
akar dari hasil perkalian rata-rata AVE dan rata-rata R-square. Kriteria umum untuk
menilai GoF adalah 0,10 menunjukkan kategori kecil, 0,25 kategori sedang, dan
0,36 kategori besar. Semakin tinggi nilai GoF maka semakin baik tingkat
kesesuaian model penelitian. Perhitungan GoF dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

Gof = \/Rata — rata Communality x Rata — rata R?

= \/0,74-5 x 0,539
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=0,634

Berdasarkan hasil perhitungan, nilai GoF pada penelitian ini sebesar 0,634. Nilai
tersebut berada di atas 0,36 sehingga termasuk kategori besar, yang menunjukkan
bahwa model penelitian memiliki tingkat kesesuaian yang baik dan layak
digunakan untuk analisis lebih lanjut.

e. Indirect Effect (Uji Mediasi)

Uji indirect effect dilakukan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung variabel
eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel mediasi. Pengaruh tidak
langsung dinyatakan signifikan apabila nilai p-value <0,05 dan nilai t-statistics
>1,96.

Tabel 4. 19 Hasil Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Uji Mediasi)

Original T Statistics P values
Jalur Tidak Langsung Keterangan
Sample (O) (>1.96) (<0.05)

PU (X)— CS (Z)—> CI(Y) 0,289 4,462 0,000  Signifikan

Sumber: Lampiran 6, 2025

Berdasarkan Tabel 4.19, hasil uji mediasi menunjukkan bahwa Perceived
Usefulness (X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention
(Y) melalui Customer Satisfaction (Z), dengan nilai koefisien pengaruh tidak
langsung sebesar 0,289, nilai t-statistics 4,462, dan p-value 0,000. Karena p-value
< 0,05 dan t-statistics > 1,96, maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh tidak
langsung tersebut signifikan, sehingga Customer Satisfaction terbukti mampu
memediasi hubungan antara Perceived Usefulness dan Continuance Intention.
f. Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan antar variabel dalam
model penelitian terbukti signifikan atau tidak. Pengujian dilakukan dengan melihat
nilai f-statistics dan p-value hasil bootstrapping pada SEM-PLS. Hipotesis
dinyatakan diterima apabila nilai ¢-statistics >1,96 dan p-value <0,05.

Tabel 4. 20 Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis Jalur - 4 y Keputusan

Hubungan Sample Statistics Value
H1 PU— CI 0,399 4,865 0,000 Diterima




H2 PU— CS 0,728 16,630 0,000 Diterima
H3 CS— CI 0,398 4,490 0,000 Diterima
H4 PU—-CS—CI 0,289 4,462 0,000 Diterima

Sumber: Lampiran 6, 2025
Berdasarkan Tabel 4.20, hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa seluruh

jalur hubungan dalam penelitian ini dinyatakan signifikan, sehingga seluruh
hipotesis dapat diterima. Pada hipotesis pertama (H1), Perceived Usefulness
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention dengan
koefisien sebesar 0,399, nilai ¢-statistics 4,865, dan p-value 0,000. Hipotesis kedua
(H2) menunjukkan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien sebesar 0,728, nilai -statistics
16,630, dan p-value 0,000. Selanjutnya, hipotesis ketiga (H3) menunjukkan bahwa
Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance
Intention dengan koefisien sebesar 0,398, nilai t-statistics 4,490, dan p-value 0,000.
Pada hipotesis keempat (H4), hasil pengujian menunjukkan adanya pengaruh tidak
langsung Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention melalui Customer
Satisfaction dengan koefisien 0,289, nilai z-statistics 4,462, dan p-value 0,000.
Dengan demikian, Customer Satisfaction terbukti berperan sebagai variabel
mediasi pada hubungan antara Perceived Usefulness dan Continuance Intention.
4.4 Pembahasan Hasil Penelitian
1. Pengaruh Perceived Usefulness (PU) terhadap Continuance Intention (CI)

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, Perceived Usefulness terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention pada
penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember. Temuan ini menunjukkan bahwa
semakin besar manfaat yang dirasakan pelanggan dari sistem QR Code, maka
semakin besar pula kecenderungan mereka untuk terus menggunakan sistem
tersebut dalam proses pemesanan makanan.

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan Technology Acceptance Model
(TAM) yang dikemukakan oleh Davis, yang menegaskan bahwa perceived
usefulness menjadi faktor utama dalam membentuk niat penggunaan teknologi,

baik pada tahap adopsi awal maupun penggunaan berkelanjutan (Davis, 1989;
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Davis & Grani¢, 2024). Dalam konteks penggunaan QR Code di Mie Gacoan
Jember, hasil pengukuran item menunjukkan bahwa manfaat penggunaan QR Code
dirasakan secara konsisten oleh responden. Kontribusi tertinggi terdapat pada item
PU4 yang menyatakan bahwa “QR Code memudahkan saya dalam melakukan
pemesanan”, yang artinya kemudahan merupakan manfaat paling dominan yang
dirasakan. Temuan ini sejalan dengan konsep Perceived Usefulness yang
menekankan bahwa teknologi dianggap bermanfaat apabila mampu mempercepat
aktivitas (work quickly), memberikan manfaat nyata (usefil), meningkatkan
efektivitas proses (effectiveness), mempermudah transaksi (easier), serta
meningkatkan kinerja pengguna (performance) (Kurnia & Tandijaya, 2023).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan
bahwa perceived usefulness berpengaruh positif terhadap continuance intention
pada layanan pemesanan makanan dan sistem digital. Wijaya & Nawawi (2023)
membuktikan bahwa manfaat yang dirasakan pengguna meningkatkan niat
penggunaan berkelanjutan pada layanan GrabFood. Hasil serupa juga ditemukan
oleh Mazhar et al, (2024) pada penggunaan QR Code di restoran, yang
menunjukkan bahwa manfaat sistem berpengaruh signifikan terhadap niat
penggunaan ulang pelanggan. Selain itu, Tam et al., (2020) melalui Expectation
Confirmation Model menegaskan bahwa manfaat kinerja sistem menjadi faktor
utama dalam membentuk continuance intention pada teknologi digital, sementara
Al Amin et al., (2024) menunjukkan bahwa perceived usefulness secara langsung
meningkatkan niat penggunaan berkelanjutan pada layanan berbasis teknologi.

Selain itu, karakteristik responden yang didominasi oleh kelompok usia muda
dan mahasiswa yang relatif mudah beradaptasi dengan perkembangan teknologi
digital, serta pengalaman kunjungan berulang, memperkuat hubungan antara
manfaat yang dirasakan dan niat penggunaan berkelanjutan. Pengalaman
penggunaan yang intens memungkinkan pelanggan untuk menilai manfaat sistem
secara lebih objektif, sehingga mendorong terbentuknya continuance intention.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Perceived Usefulness memiliki peran penting
dalam membangun Continuance Intention pelanggan terhadap penggunaan QR

Code di Mie Gacoan Jember. Manfaat yang dirasakan menjadi faktor utama yang
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mendorong pelanggan untuk terus menggunakan sistem tersebut sebagai metode
pemesanan utama.
2. Pengaruh Perceived Usefulness (PU) terhadap Customer Satisfaction (CS)

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, Perceived Usefulness terbukti memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada penggunaan
QR Code di Mie Gacoan Jember. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar
manfaat yang dirasakan pelanggan dari sistem QR Code, maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan yang dirasakan dalam proses pemesanan makanan.

Secara teoritis, dapat dijelaskan melalui TAM dan Expectation Confirmation
Model (ECM). TAM yang dikemukakan oleh Davis (1989) menjelaskan bahwa
perceived usefulness membentuk persepsi positif pengguna terhadap manfaat
teknologi, yang selanjutnya memengaruhi sikap dan perilaku penggunaan (Davis,
1989; Wicaksono, 2022). Selain itu, ECM yang dikembangkan oleh Bhattacherjee
(2001) menegaskan bahwa perceived usefulness berperan penting dalam
membentuk kepuasan pengguna pada tahap pasca-adopsi teknologi, dimana
kepuasan muncul ketika manfaat yang dirasakan sesuai atau melebihi harapan awal
pengguna (Putra et al., 2023). Temuan ini juga diperkuat oleh pengembangan ECM
yang menunjukkan bahwa manfaat kinerja sistem berkontribusi signifikan dalam
membentuk kepuasan dan keberlanjutan penggunaan teknologi digital (Tam et al.,
2020). Dalam konteks penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember, sistem ini
dipersepsikan mampu mempercepat proses pemesanan, mempermudah akses
menu, serta meningkatkan efektivitas layanan. Hasil semua pengukuran item PU
memiliki nilai yang tinggi menunjukkan bahwa manfaat tersebut dirasakan secara
konsisten oleh responden. Item yang mencerminkan kemudahan penggunaan,
kecepatan pemesanan, serta peningkatan performa pengguna memperkuat bahwa
QR Code memberikan nilai tambah nyata dalam aktivitas pemesanan makanan,
yang pada akhirnya berdampak langsung pada meningkatnya kepuasan pelanggan.

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu. Penelitian
Wijaya & Nawawi (2023) menemukan bahwa perceived usefulness berpengaruh
positif terhadap customer satisfaction pada layanan GrabFood, dimana manfaat

sistem meningkatkan pengalaman dan kepuasan pengguna. Al Amin et al., (2024)
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juga menunjukkan bahwa perceived usefilness berkontribusi signifikan dalam
meningkatkan kepuasan pengguna layanan mobile payment. Selain itu, Tam et al.,
(2020) dalam pengembangan Expectation Confirmation Model menjelaskan bahwa
manfaat kinerja sistem berperan penting dalam membentuk kepuasan pengguna
pada tahap pasca-adopsi teknologi digital, yang selanjutnya memengaruhi
keberlanjutan penggunaan sistem. Pada konteks layanan berbasis QR Code di
restoran, Syahputera et al., (2025) juga membuktikan bahwa manfaat yang
dirasakan dari penggunaan QR Code mampu meningkatkan kepuasan pelanggan
dalam proses pemesanan makanan.

Selain itu, karakteristik responden yang didominasi oleh kelompok usia muda
dan mahasiswa dengan literasi digital yang baik serta pengalaman kunjungan
berulang ke restoran memungkinkan pelanggan merasakan manfaat QR Code
secara lebih optimal. Pengalaman penggunaan yang berulang memperkuat persepsi
manfaat sistem, sehingga mendorong terbentuknya kepuasan yang lebih tinggi
terhadap layanan pemesanan digital tersebut. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
Perceived Usefulness berperan penting dalam meningkatkan Customer Satisfaction
pelanggan terhadap penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember. Manfaat yang
dirasakan secara nyata mampu menciptakan pengalaman layanan yang lebih efektif
dan nyaman, sehingga memperkuat kepuasan pelanggan dalam menggunakan
sistem pemesanan berbasis teknologi.

3. Pengaruh Customer Satisfaction (CS) terhadap Continuance Intention (CI)

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, Customer Satisfaction (CS) berpengaruh
terhadap Continuance Intention (CI) pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan
Jember. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan
terhadap pengalaman pemesanan menggunakan QR Code, maka semakin besar
pula kecenderungan untuk terus menggunakan sistem di masa mendatang.
Kepuasan yang dirasakan menjadi faktor penting dalam membentuk komitmen
penggunaan berkelanjutan terhadap teknologi layanan restoran.

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan Expectation Confirmation
Model (ECM) yang dikembangkan oleh Bhattacherjee (2001), yang menyatakan

bahwa customer satisfaction membentuk continuance intention pada tahap pasca-
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adopsi teknologi (Putra et al., 2023). Dalam model ini, kepuasan muncul sebagai
hasil evaluasi pengalaman penggunaan sistem yang sesuai atau melampaui harapan
awal pengguna. Ketika pengalaman penggunaan memberikan hasil yang
memuaskan, pengguna akan terdorong untuk mempertahankan penggunaan
teknologi secara berkelanjutan. Dalam konteks penggunaan QR Code di Mie
Gacoan Jember, kepuasan pelanggan tercermin dari pengalaman pemesanan yang
lebih cepat, praktis, dan efisien dibandingkan metode konvensional. Hasil
pengukuran item Customer Satisfaction menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
terbentuk secara konsisten dan kuat.

Hal ini diperkuat oleh indikator kepuasan pelanggan yang digunakan dalam
penelitian ini, yaitu rasa senang berdasarkan pengalaman penggunaan, pemenuhan
harapan, tingkat kepercayaan pelanggan, serta persepsi terhadap kinerja perusahaan
(Nielasari et al., 2021). Hasil pengukuran menunjukkan bahwa seluruh item
Customer Satisfaction berperan kuat dalam menggambarkan tingkat kepuasan
pelanggan. Kontribusi tertinggi terlihat pada item CS2 yang menyatakan bahwa
“Layanan QR Code di Mie Gacoan sesuai dengan harapan saya”. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek pemenuhan harapan menjadi komponen kepuasan yang
paling dominan dirasakan. Ketika layanan QR Code dinilai sesuai dengan harapan,
pelanggan akan membentuk pengalaman positif yang mendorong penggunaan
sistem secara berkelanjutan.

Penelitian Tam et al., (2020) dalam pengembangan ECM menemukan bahwa
customer satisfaction merupakan faktor paling dominan yang memengaruhi
continuance intention pada layanan digital. Habib et al., (2025) juga membuktikan
bahwa kepuasan pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
penggunaan berkelanjutan pada layanan mobile banking. Pada konteks pemesanan
makanan digital, Wijaya & Nawawi (2023) menunjukkan bahwa customer
satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap continuance intention pengguna
GrabFood. Selain itu, Novira et al., (2024) menemukan bahwa kepuasan pelanggan
berperan penting dalam meningkatkan continuance intention pada layanan digital,

sementara Al Amin et al., (2024) menunjukkan bahwa customer satisfaction
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menjadi mediator utama yang memperkuat niat penggunaan berkelanjutan pada
sistem berbasis teknologi.

Selain itu, karakteristik responden yang didominasi oleh kelompok usia muda
dan mahasiswa dengan literasi digital yang baik serta pengalaman penggunaan yang
berulang memperkuat hubungan antara customer satisfaction dan continuance
intention. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Customer Satisfaction memiliki
peran dalam membentuk Continuance Intention terhadap penggunaan QR Code di
Mie Gacoan Jember. Kepuasan yang terbentuk melalui pengalaman pemesanan
yang efektif, praktis, dan nyaman menjadi faktor utama yang mendorong
keberlanjutan penggunaan sistem pemesanan digital tersebut.

4. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention melalui

Customer Satisfaction

Berdasarkan hasil pengujian juga terdapat pengaruh tidak langsung, Perceived
Usefulness terbukti berpengaruh terhadap Continuance Intention melalui Customer
Satisfaction pada penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa manfaat yang dirasakan pelanggan dari penggunaan QR Code
tidak hanya memengaruhi niat penggunaan berkelanjutan secara langsung, tetapi
juga secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan kata
lain, Customer Satisfaction berperan penting sebagai pelantara yang menjembatani
hubungan antara Perceived Usefulness dan Continuance Intention, di mana
kepuasan menjadi respon evaluative atas manfaat sistem yang dirasakan pelanggan
sebelum akhirnya mendorong keberlanjutan penggunaan.

Secara teoritis, sejalan dengan Expectation Confirmation Model (ECM) yang
dikembangkan oleh Bhattacherjee (2001), yang menjelaskan bahwa perceived
usefilness dan customer satisfaction merupakan faktor utama yang membentuk
continuance intention pada tahap pasca-adopsi teknologi _(Putra et al., 2023).
Dalam ECM, manfaat yang dirasakan setelah penggunaan sistem akan membentuk
evaluasi positif pengguna yang tercermin dalam kepuasan, dan kepuasan tersebut
selanjutnya mendorong keputusan untuk mempertahankan penggunaan teknologi
secara berkelanjutan. Dalam konteks penggunaan QR Code di Mie Gacoan Jember,

pelanggan yang merasakan manfaat berupa kemudahan pemesanan, kecepatan
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layanan, serta peningkatan efektivitas proses pemesanan cenderung membentuk
kepuasan yang tinggi terhadap sistem, yang kemudian memperkuat niat mereka
untuk terus menggunakan QR Code pada kunjungan berikutnya. Hasil pengukuran
item Perceived Usefulness menunjukkan bahwa manfaat tersebut dirasakan secara
konsisten oleh responden, sementara hasil pengukuran item Customer Satisfaction
juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk secara kuat. Kontribusi
tertinggi terlihat pada item PU4 yang menyatakan bahwa “QR Code memudahkan
saya dalam melakukan pemesanan”, yang menegaskan bahwa kemudahan
pemesanan merupakan manfaat paling dominan yang dirasakan. Selanjutnya, pada
variabel Customer Satisfaction, kontribusi tertinggi terdapat pada item CS2 yang
menyatakan ‘“Layanan QR Code di Mie Gacoan sesuai dengan harapan saya”.
Temuan ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan QR Code mampu
memenuhi ekspetasi pelanggan, sehingga membentuk kepuasan yang berperan
sebagai penghubung antara manfaat sistem dan niat penggunaan berkelanjutan.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Syahputera et al., (2025) yang
menemukan bahwa manfaat sistem QR Code meningkatkan kepuasan pelanggan
yang selanjutnya memperkuat niat pembelian ulang melalui sistem digital. Selain
itu Wijaya & Nawawi (2023) menunjukkan bahwa customer satisfaction berperan
sebagai variabel mediasi yang menjembatani pengaruh perceived usefulness
terhadap continuance intention dalam layanan pemesanan makanan digital.
Temuan-temuan tersebut menegaskan bahwa peran customer satisfaction tidak
hanya sebagai hasil dari penggunaan sistem, tetapi juga sebagai faktor kunci yang
mengubah persepsi manfaat menjadi perilaku penggunaan berkelanjutan. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Customer Satisfaction secara signifikan memediasi
pengaruh Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention pada penggunaan
QR Code di Mie Gacoan Jember. Manfaat yang dirasakan pelanggan meningkatkan
kepuasan terhadap sistem, yang selanjutnya mendorong niat pelanggan untuk terus

menggunakan QR Code secara berkelanjutan.
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4.5 Implementasi Manajerial
Berdasarkan hasil penelitian, Perceived Usefilness memperoleh penilaian yang

sangat tinggi dari responden. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan QR Code di




Mie Gacoan Jember telah berhasil memberikan manfaat nyata, seperti mempercepat
proses pemesanan, meningkatkan efektivitas layanan, serta mempermudah
pelanggan dalam bertransaksi. Oleh karena itu, manajemen perlu mempertahankan
dan terus mengoptimalkan sistem QR Code sebagai metode pemesanan utama
dengan memastikan kemudahan penggunaan, kecepatan akses, serta minimnya
gangguan teknis. Tingginya tingkat Customer Satisfaction juga mengindikasikan
bahwa pelanggan merasa senang, percaya, dan menilai kinerja perusahaan secara
positif melalui penggunaan QR Code. Hal ini menunjukkan bahwa pemanfaatan
teknologi digital dalam layanan restoran mampu meningkatkan kualitas
pengalaman pelanggan. Manajemen disarankan untuk terus mengembangkan fitur
QR Code, seperti pembaruan menu secara real time, penyajian informasi produk
yang lebih lengkap, serta tampilan antarmuka yang semakin user-friendly guna
mempertahankan kepuasan pelanggan.

Meskipun variabel Continuance Intention berada pada kategori tinggi, hasil
penelitian menunjukkan masih terdapat ruang untuk meningkatkan kenyamanan
dan loyalitas pelanggan terhadap penggunaan QR Code. Hal ini terlihat dari nilai
rata-rata terendah pada beberapa item yang berkaitan dengan komitmen
penggunaan jangka panjang. Kondisi ini mengindikasikan bahwa meskipun QR
Code telah menjadi metode pemesanan utama, sebagian pelanggan belum
sepenuhnya merasa nyaman secara maksimal. Oleh karena itu, perusahaan perlu
memfokuskan strategi pada peningkatan pengalaman penggunaan agar pelanggan
menggunakan sistem tidak hanya karena keharusan, tetapi juga karena kenyamanan

dan manfaat yang dirasakan.
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BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Perceived Usefulness terhadap

Continuance Intention melalui Customer Satisfaction pada penggunaan QR Code

di Mie Gacoan Jember. Kesimpulan dirumuskan berdasarkan hasil pengolahan data

dan pengujian hubungan antar variabel yang dilakukan melalui analisis model

struktural (Inner Model) dan diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan secara langsung
terhadap Continuance Intention (H1 diterima). Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi manfaat QR Code yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula
niat pelanggan untuk terus menggunakan sistem tersebut.

2. Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction (H2 diterima). Temuan ini mengindikasikan bahwa persepsi
manfaat QR Code berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance
Intention (H3 diterima). Dengan demikian, pelanggan yang merasa puas
cenderung memiliki niat yang lebih tinggi untuk melanjutkan penggunaan QR
Code pada kunjungan berikutnya.

4. Customer Satisfaction terbukti memediasi hubungan antara Perceived
Usefulness dan Continuance Intention (H4 diterima). Hal ini berarti bahwa
persepsi manfaat QR Code tidak hanya memengaruhi niat penggunaan
berkelanjutan secara langsung, tetapi juga secara tidak langsung melalui
peningkatan kepuasan pelanggan.

5.2 Saran

a. Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian, meskipun seluruh indikator Perceived Usefulness

menunjukkan penilaian yang tinggi, terdapat beberapa item dengan nilai rata-rata

relatif lebih rendah dibandingkan indikator lainnya, yaitu item wseful/ (X.2) dan
performance (X.5). Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk terus

meningkatkan manfaat nyata yang dirasakan pelanggan dari penggunaan QR Code
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serta memastikan performa sistem tetap optimal, stabil, dan responsif dalam
mendukung proses pemesanan makanan.

Pada variabel Customer Satisfaction, indikator pemenuhan harapan (Z.2)
memiliki nilai rata-rata paling rendah dibandingkan indikator lainnya. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun pelanggan merasa puas, perusahaan perlu
meningkatkan kualitas layanan digital agar mampu melampaui ekspektasi
pelanggan, khususnya dalam aspek kemudahan dan kenyamanan penggunaan QR
Code.

Selanjutnya, pada variabel Continuance Intention, indikator tetap menggunakan
dibandingkan alternatif lain (Y.4) dan tidak berhenti menggunakan (Y.5) memiliki
nilai rata-rata relatif lebih rendah dibandingkan indikator lainnya. Oleh karena itu,
perusahaan disarankan untuk memperkuat keunggulan QR Code dibandingkan
metode pemesanan lain melalui peningkatan pengalaman pengguna, pengurangan
kendala teknis, serta pengembangan fitur yang semakin praktis dan efisien.

b. Bagi Akademisi dan Penelitian Selanjutnya

Berdasarkan hasil perhitungan R-square yang menunjukkan nilai sebesar 0,530
pada variabel Customer Satisfaction dan 0,548 pada variabel Continuance Intention
yang termasuk dalam kategori moderate, dapat disimpulkan bahwa model
penelitian memiliki kemampuan penjelasan yang cukup baik namun masih perlu
ditingkatkan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk
mengembangkan model penelitian dengan memperkuatnya menggunakan variabel
yang mendukung, sehingga diharapkan mampu meningkatkan kemampuan model
dalam menjelaskan kepuasan pelanggan serta niat penggunaan berkelanjutan secara
lebih optimal. Selain itu, penelitian lanjutan dapat dilakukan pada objek yang
berbeda atau dengan jumlah responden yang lebih besar agar hasil yang diperoleh

lebih komprehensif.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Data Badan Pusat Statistik (BPS) 2024 terkait pengguna
internet di Indonesia

Milenial i,y ¥
31,56% n
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Lampiran 2. Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Variabel Metode Hasil
1. Syahpute The Impact of OR Codes on  X1: Perceived SEM-PLS PU—CS (signifikan); PEOU—CS
raetal.,  Customer Satisfaction For Usefulness (PU) (signifikan); PF—CS (signifikan);
(2025) Repurchase Intention on the  X2: Perceived Ease Of PU—RI (signifikan); PEOU—RI
Basis of Perceived Use (PEOU) (signifikan);. CS—RI (signifikan);
Usefulness, Perceived Ease  X3: Perceived Flow (PF) PU—CS—RI (signifikan);
of Use and Perceived Flow  Z: Customer Satisfaction PF—CS—RI (signifikan);
in Food and Beverage (CS) PUOU—CS—RI (signifikan)
Restaurant Y: Repurchase Intention
(RI)
2. Habibet Extending the Expectation X1: Confirmation (CF) SEM CF—PU (signifikan); CF—>SAT
al., Confirmation Model to X2: Perceived (signifikan); PU—SAT
(2025) Examine Continuous Use Usefulness (PU) (signifikan); PU—CI (signifikan);
Mobile Banking: Security, X3: Perceived Security SAT— CI (signifikan); TRU— CI
Trust, and Convenience (PS) (signifikan); PS>TRU
X4: Perceived (signifikan); PC—CI (signifikan).

Convenience (PC)

Z1: Satisfaction (SAT)
Z2: Trust (TRU)

Y: Continuance Intention

(€D
3.  Noviraet Influence of Perceived Ease  X1: Perceived Ease of SEM-PLS PEOU—PU (signifikan);
al., of Use and Perceived Use (PEOU) PEOU—CS (signifikan);
(2024) Usefulness towards X2: Perceived PEOU—CI (tidak signifikan).
Continuance Intention with  Usefulness (PU) PU—CS (signifikan); PU—CI
Customer Satisfaction as Z: Customer Satisfaction
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Intervening Variable: a (CS) (tidak signifikan); CS—CI

study of Startup Companies  Y: Continuance Intention (signifikan);

Using e-Wallet (CD
Mazhar  Assessing the Customer X1: Perceived Regresi PU—PI (signifikan); PEOU—PI
etal., Perception of Quick Usefulness (PU) Linear (signifikan);
(2024) Response (OR) Code X2: Perceived Ease of Berganda

Application and their Use (PEOU)

Purchase Intention in Y: Purchase Intention

Penang's Casual (PD)

Dining Restaurants,

Malaysia
Shahril Customer Satisfaction in X1: Perceived Ease of Korelasi PU—CS (signifikan); PEOU—CS
etal., Using Use (PEOU) Pearson (signifikan);
(2024) Digital QR Code Menu X2: Perceived

Ordering in Usefulness (PU)

Restaurant Y: Customer Satisfaction

(CS)

Al Amin  Understanding e- X1: Information Quality  SEM-PLS 1Q, SRQ, SQ—e-SAT & CI
etal., satisfaction, continuance (I1Q) (signifikan); PU— e-SAT & CI
(2024) intention, and e-loyalty X2: Service Quality (signifikan); CON—PU, e-SAT,

toward mobile payment
application during COVID-
19: an investigation using
the electronic technology
continuance model

(SRQ)

X3: System Quality (SQ)
X4: Perceived
Usefulness (PU)

X5: Confirmation (CON)
X6: Perceived Anxiety
(PA)

CI (signifikan); e-SAT—CI & e-
LYT (signifikan);
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X7: Perceived Threats
(PT)

Z1: e-Satisfaction (e-
SAT)

Z2: Continuance
Intention (CI)

Y: e-Loyalty (e-LYT)

7.  Wijaya Pengaruh Perceived Quality

X1: Perceived Quality SEM-PLS PQ—CS (signifikan); PU—CS

& dan Usefulness terhadap (PQ) (signifikan); CS—CUI

Nawawi, Continuance Usage X2: Perceived (signifikan). PQ— CUI &

(2023) Intention melalui Customer  Usefulness (PU) PU—CUI (signifikan).
Satisfaction (Studi Kasus Z: Customer Satisfaction PQ—CS— CUI (signifikan);
pada GrabFood) (CS) PU—CS— CUI (signifikan);

Y: Continuance Usage
Intention (CUI)
8. Pasya Pengaruh Perceived X1: Perceived Regresi PU—CI (signifikan); BI-CI

(2023) Usefulness, Brand Image, Usefulness (PU) Linear (signifikan); ET— CI (signifikan).

dan E-Trust terhadap
Continuance Intention

X2: Brand Image (BI) Berganda
X3: E-Trust (ET)

Y: Continuance Intention

(8))

Sumber: Data diolah peneliti, 2025



Lampiran 2. Definisi Operasional Variabel dan Kuesioner

Variabel Indikator Item
Perceived Usefulness (X) 1. Work quickly PU1: Penggunaan QR Code
(Kurnia & Tandijaya, 2023) 2. Useful membantu saya menyelesaikan
3. Effectiveness pemesanan lebih cepat.
4. FEasier PU2: QR Code memberikan manfaat
5. Performance dalam proses pemesanan
makanan.

PU3: QR Code membuat proses
pemesanan menjadi lebih
efektif.

PU4: QR Code memudahkan saya
dalam melakukan pemesanan

PUS: Penggunaan QR Code
meningkatkan kelancaran saya
dalam memesan makanan.

Customer Satisfaction (Z) 1. Rasa senang berdasarkan CS1: Saya merasa senang setelah
(Nielasari et al., 2021) pengalaman menggunakan sistem QR Code
2. Pemenuhan harapan di Mie Gacoan.
3. Kepercayaan pelanggan CS2: Layanan QR Code di Mie
4. Persepsi kinerja perusahaan Gacoan sesuai dengan harapan
saya.

CS3: Saya percaya bahwa sistem QR

Code di Mie Gacoan dapat

diandalkan.
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CS4: Saya menilai Mie Gacoan
memiliki kinerja yang baik
dalam memberikan layanan

berbasis QR Code.
Continuance Intention (Y) 1. Niat terus menggunakan CIl: Saya berencana terus
(Kurniawan et al., 2024) 2. Penggunaan lebih sering menggunakan QR Code di masa
3. Rekomendasi kepada pihak lain mendatang.
4. Tetap menggunakan dibandingkan CI2: Saya akan lebih sering
alternatif lain menggunakan QR Code saat
5. Tidak berhenti menggunakan memesan di restoran ini.

CI3: Saya akan menyarankan orang
lain menggunakan QR Code
ketika memesan.

CI4: Saya akan tetap menggunakan
QR Code meskipun tersedia
metode pemesanan lainnya.

CI5: Saya tidak memiliki keinginan
untuk berhenti menggunakan
QR Code.

Sumber: Data diolah peneliti, 2025



Lampiran 3. Kuesioner Penelitian

Judul Penelitian:
“Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap Continuance Intention Melalui

Customer Satisfaction (Studi Pada Penggunaan QR Code Di Mie Gacoan Jember)”

Saya, Galuh Candra Kartika, mahasiswi Program Studi [lmu Administrasi Bisnis,
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Jember, saat ini sedang
melaksanakan penelitian skripsi berjudul “Pengaruh Perceived Usefulness terhadap
Continuance Intention melalui Customer Satisfaction (Studi pada Penggunaan QR
Code di Mie Gacoan Jember)” sebagai salah satu syarat kelulusan Program Sarjana.
Sebelum melanjutkan pengisian kuesioner, mohon pastikan Anda memenuhi
kriteria berikut:
1. Bersedia menjadi responden penelitian;
2. Pernah melakukan pemesanan makanan menggunakan QR Code di Mie Gacoan
Jember; dan
3. Berusia minimal 17 tahun.
Partisipasi Anda sangat berharga dan akan membantu kelancaran penelitian ini.
Seluruh data yang diberikan dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
kepentingan akademik.
Terima kasih atas dukungan dan kerja samanya.
Penyaringan Responden
Sebelum melanjutkan ke bagian kuesioner utama, mohon isi beberapa pertanyaan
berikut untuk memastikan bahwa Anda memenuhi kriteria sebagai responden dalam
penelitian ini.
1. Nama:
2. Jenis Kelamin:
a. Laki-laki

b. Peempuan
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3. Pendidikan Terakhir:
a. SD/Sederajat
b. SMP/ Sederajat
c. SMA/SMK/ Sederajat
d. Diploma (D1-D3)
e. Sarjana (S1)
f. Pascasarjana (S2/S3)
4. Pekerjaan Saat ini:
a. Pelajar
b. Mahasiswa
c. Pegawai
d. Wirausaha
e. Yang lain:
5. Usia:
a. Di bawah 17 tahun
b. 17-24 tahun
c. 25-35 tahun
d. Di atas 35 tahun
Pertanyaan Untuk Responden
1. Apakah Anda bersedia menjadi responden dalam penelitian ini?
a. Ya, saya bersedia
b. Tidak, saya tidak bersedia
2. Apakah Anda pernah melakukan pemesanan makanan menggunakan QR Code
di Mie Gacoan Jember?
a.  Ya, pernah
b. Tidak Pernah
3. Outlet Mie Gacoan yang dikunjungi terakhir
a. Outlet 1 (JI. PB Sudirman, Jember)
b. Outlet 2 (JI. Raya Hayam Wuruk, Jember)
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4. Frekuensi Kunjungan
Mohon jawab seluruh pertanyaan berikut berdasarkan pengalaman kunjungan
terakhir Anda di cabang yang Anda pilih di atas.
a. 1 kali (pertama kali)
b. 2-3Kkali
c. 4-6kali
d. Lebih dari 6 kali
Jika tombol “Berikutnya” tidak dapat diakses, berarti Anda tidak memenubhi kriteria
untuk melanjutkan kuisioner.
Petunjuk Pengisian
Pilih jawaban yang paling sesuai dengan tingkat persetujuan Anda terhadap setiap
pernyataan.
Gunakan skala:
1 = Sangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuju
3 = Ragu-ragu
4 = Setuju
5 = Sangat Setuju
Isi semua kolom yang wajib diisi (*). Jawablah dengan jujur sesuai kenyataan.
Periksa jawaban sebelum menekan “Kirim”.
Pernyataan Kuisioner
No Pernyataan 1/2(3|4|5
A. Perceived Usefulness (PU)

1 Penggunaan QR Code membantu saya OlOolo|o|O
menyelesaikan pemesanan lebih cepat.

2 QR Code memberikan manfaat dalam proses O|loigololo

3 QR Code membuat proses pemesanan menjadilebih O O O O O
efektif.

4 QR Code memudahkan saya dalam melakukan ololololo
pemesanan

ofo(o oo

5 | Penggunaan QR Code meningkatkan kelancaran
saya dalam memesan makanan.
B. Customer Satisfaction (CS)



9

Saya merasa senang setelah menggunakan sistem
QR Code di Mie Gacoan.

Layanan QR Code di Mie Gacoan sesuai dengan
harapan saya.

Saya percaya bahwa sistem QR Code di Mie Gacoan
dapat diandalkan

Saya menilai Mie Gacoan memiliki kinerja yang
baik dalam memberikan layanan berbasis QR Code.

C. Continuance Intention (CI)

10

11

12

13

14

Saya berencana terus menggunakan QR Code di
masa mendatang.

Saya akan lebih sering menggunakan QR Code saat
memesan di restoran ini.

Saya akan menyarankan orang lain menggunakan
QR Code ketika memesan.

Saya akan tetap menggunakan QR Code meskipun
tersedia metode pemesanan lainnya.

Saya tidak memiliki keinginan untuk berhenti
menggunakan QR Code.

Lampiran 4. Rekapitulasi Jawaban Responden

o 0O o O
o o o O
o o o o

o o O G @
O o g &g O
O 8 OO @

o o o o
o o o O

o O O &&~0
O 0O O Ey O

Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Perceived Usefulness (X)

Jawaban Responden

Nomor Item
% % 3 % 4 % 5 % Ratarata Total

X.1 1 0,7 2,1 7 50 39 279 90 643 4,53 140
X.2 1 07 07 8 57 52 371 78 55,7 4,46 140
X.3 2 14 00 4 29 45 32,1 89 63,6 4,56 140
X.4 2 14 0,7 6 43 45 32,1 86 614 4,51 140
X.5 1 07 2,1 10 7,1 42 30,0 84 60,0 4,46 140

Total 4,50 140

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Customer Satisfaction (Z)

Nomor Jawaban Responden
Item 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % Ratarata Total
7.1 1 0,7 1 0,7 18 12,9 60 429 60 429 4,26 140
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7.2 0 00 5 3,6 20 143 65 464 50 357 4,14 140
7.3 0 00 3 21 19 13,6 65 464 53 379 4,20 140
7.4 0 00 2 14 16 114 64 457 58 414 4,27 140
Total 4,22 140
Sumber: Data Primer Diolah, 2025
Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Continuece Intention (Y)
Nomor Jawaban Responden
Item 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % Rata-rata Total
Y.1 1 07 2 14 30 214 55 393 52 37,1 4,11 140
Y.2 1 07 3 2,1 14 10,0 57 40,7 65 464 4,30 140
Y.3 1 07 3 2,1 27 193 58 414 51 364 4,11 140
Y4 14 8 57 40 28,6 46 329 44 314 3,87 140
Y5 4 29 4 29 35 250 56 40,0 41 293 3,90 140
Total 4,06 140
Sumber: Data Primer Diolah, 2025
Lampiran 5. Hasil Uji Validitas & Realibilitas
Outer Loadings
Quter loadings - Matrix
) (2) Percelved Usefulness (X)
cn 0.843
ci2 0.875
ci3 0.835
cla 0.874
3 0.795
cs1 0.785
cs2 0.910
cs3 0.865
cs4 0.837
PUI 0.904
PU2 0.864
PU3 0.888
PU4 0919

PUB

0.892
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Construct Realibility and Validity

Continuance Intention (Y) 0.900 0.906 0.926 0.713

Customer Satlstaction (2) 0871 0876, 0912 N 0723
Percelved Usefuiness (X) 0937 0938 0952 0799

Discriminant Validity

Continuance Intentlon (Y)
e (2) 0.772
Percelved Usefulness (X) 0.743 0.805
Outer Model
Cs4
PU1 0.728 Customer Satisfaction (Z) ; 399 cn
PU2 0.904
N 0.864,
PU3 <0888 0.399
po 0.919
PU4 Cl4
0‘82'2*'“""“ Usefulness (X) Continuance Im)umono(ﬁm\‘
PU5 Cl5

Sumber: Data Primer Diolah, 2025



Lampiran 6. Analisis Partial Least Square (PLS)

Inner Model

PU1

PU2

PU3

PU4

PU5

Ccs1

cs2

V\

0.000

N 0.000.
«4-0.000

0.000 0-000

cs3

0.000 ¢ gp0

Cs4

k0.00D

4 erceived Usefulness (X)

Collinearity Statistics

cn
ci2
CI3
Cl4
Cis

2235
2848
2290
2818
1.998
1763
3.041
2.500
2126
3597
2.800
3197
4581
3658

0.000
Continuance Intention (1) \

] RN .

Cl4

Cl5
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R-Square

Continuance Intentlon (Y) 0.548 0.541
Customer Satlefaction (Z) N 0.530 0.526 N
F-Square

Continuance Intentlon (Y)
Customer (2) 0.164
Percelved Usefulness (X) 0.165 1127

Path Coefficient

Predictive Relevance

Continuance Intention (Y) 700.000 433.523 0.381

Customer Satlsfaction(2) | 560.000 351.498 0.372
Percelved Usefulness (X) 700.000 700.000 0.000
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Heterotrait Monotrait Rasio (HTMT)

Discriminant validity - Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) - Matrix | Copy to Excel || CopytoR

cl cs PU

cl
cs 0.772
PU 0.743  0.805

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Lampiran 7. Bukti Penyebaran Kuisioner Secara Online
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