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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 
 

Industri makanan dan minuman merupakan salah satu bidang usaha yang terus 

mengalami perkembangan pesat, terutama pada restoran cepat saji. Restoran cepat 

saji disukai banyak konsumen karena dapat menyajikan makanan dengan cara 

penyajian yang cepat, mudah, serta harga yang relatif terjangkau. Gaya hidup 

masyarakat yang semakin berubah dan memiliki mobilitas yang tinggi juga 

membuat kebutuhan akan permintaan makanan yang cepat dan praktis semakin 

banyak. Kondisi ini menjadikan industri restoran cepat saji menjadi salah satu sektor 

bisnis dengan tingkat persaingan yang ketat dan terus berkembang dari waktu ke 

waktu, sehingga perusahaan perlu menentukan strategi yang tepat untuk 

memenangkan pasar. (Ikasari & Lestari, 2019) 

Di Indonesia, industri restoran cepat saji dikuasai oleh beberapa merek global 

seperti KFC, McDonald’s, Burger King, serta Pizza Hut. Berdasarkan survei 

mengenai pilihan restoran cepat saji di Indonesia, McDonald’s termasuk dalam 

jajaran merek yang paling banyak disukai masyarakat dan berada di urutan kedua 

setelah KFC dengan persentase 14,6% responden. Selain itu, McDonald’s juga 

merupakan restoran cepat saji yang sangat digemari oleh kalangan anak muda 

Indonesia dengan tingkat ketertarikan mencapai 46,6% responden dalam survei 

yang dilakukan oleh GoodStats. Popularitas tersebut juga didukung oleh jaringan 

restoran McDonald’s yang sudah hadir di lebih dari 300 lokasi di Indonesia dan 

mampu melayani jutaan pelanggan setiap bulannya (GoodStats, 2023; McDonald’s 

Indonesia, 2024). 

McDonald’s adalah perusahaan restoran cepat saji internasional yang bergerak 

di bidang makanan dan minuman, serta memiliki jaringan usaha di berbagai negara 

di dunia. Di Indonesia, McDonald’s dikelola oleh PT Rekso Nasional Food yang 

merupakan pemegang lisensi resmi untuk McDonald’s di Indonesia. McDonald’s 

Indonesia terus melakukan perubahan digital dengan menggunakan aplikasi mobile 

yang menawarkan fitur untuk memesan makanan, layanan pesan antar, informasi 
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tentang promo, metode pembayaran secara digital, serta fitur untuk melacak 

pesanan (McDonald’s Indonesia, 2024). 

Selain inovasi pada produk dan layanan, perkembangan teknologi digital juga 

sangat memengaruhi strategi bisnis restoran cepat saji. Perkembangan digital 

memungkinkan perusahaan lebih efisien dalam operasionalnya sekaligus 

memudahkan pelanggan dalam melakukan pemesanan dan pembayaran. 

Pemanfaatan teknologi digital berupa aplikasi mobile menjadi salah satu strategi 

yang banyak digunakan oleh perusahaan untuk meningkatkan kualitas/mutu layanan 

dan mempererat hubungan dengan pelanggan. 

Sebagai salah satu perusahaan restoran cepat saji berskala global, McDonald’s 

juga melakukan transformasi digital dengan menciptakan aplikasi mobile 

McDonald’s. Aplikasi ini menyediakan berbagai fitur yang memungkinkan 

pelanggan untuk melakukan pemesanan makanan, mendapatkan informasi promo, 

serta melakukan pembayaran secara digital dengan lebih praktis. Adanya aplikasi 

ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus menghadirkan 

pengalaman layanan yang lebih cepat dan efisien (McDonald’s Indonesia, 2024). 

McDonald’s Indonesia juga berhasil meraih penghargaan Indonesia Digital 

Popular Brand Award 2023 karena dinilai memiliki tingkat popularitas digital yang 

tinggi melalui platform Google, media sosial, dan website. McDonald’s Indonesia 

tercatat memiliki lebih dari 2,27 juta ulasan internet dan sekitar 673 ribu 

penelusuran setiap bulannya, yang menunjukkan tingginya keterlibatan dan 

interaksi masyarakat dengan layanan digital McDonald’s (McDonald’s Indonesia, 

2023). McDonald’s Indonesia juga memperoleh penghargaan Top Digital Company 

Award 2023 dalam kategori Fast Food Restaurant karena dinilai berhasil 

melakukan transformasi digital pada layanan dan interaksi pelanggan (McDonald’s 

Indonesia, 2023). Oleh karena itu, aplikasi McDonald’s dipilih sebagai objek 

penelitian karena dinilai relevan dalam menggambarkan penggunaan teknologi 

digital pada layanan restoran cepat saji di Indonesia. 

Aplikasi McDonald's dirancang untuk memberikan kemudahan dalam 

melakukan pemesanan makanan secara digital, namun dalam praktiknya masih 

terdapat berbagai keluhan dari para pengguna. Berdasarkan ulasan pengguna pada 

aplikasi McDonald's di Google Play Store maupun App Store, beberapa pengguna



 

3 
 
 
 

menyampaikan keluhan bahwa aplikasi sering mengalami kendala seperti sistem 

yang error, proses pemesanan atau pembayaran yang gagal, serta performa aplikasi 

yang lambat ketika digunakan. 

Berikut merupakan contoh ulasan pengguna aplikasi McDonald's pada Google 

Play Store dapat dilihat pada Gambar 1.1 berikut: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. 1 Ulasan Pengguna Aplikasi McDonald's pada Google Play Store 

Sumber: Google Play Store, 2026 

 

Berdasarkan ulasan pengguna tersebut, terlihat bahwa pengguna masih 

mengalami kendala dalam menggunakan aplikasi McDonald's, seperti aplikasi yang 

sulit digunakan, sering mengalami error, serta proses pembayaran yang tidak 

berjalan dengan lancar. Aplikasi McDonald's di Google Play Store juga memiliki 

rating 2,9/5 dari 771.000+ ulasan pengguna, yang menunjukkan bahwa masih 

terdapat pengalaman yang belum sepenuhnya memuaskan bagi sebagian pengguna. 

Hal ini menunjukkan masih terdapat berbagai faktor yang dapat memengaruhi 

pengalaman serta keputusan pengguna dalam memanfaatkan aplikasi McDonald’s. 

Selain ulasan pada Google Play Store, keluhan serupa juga dapat ditemukan 

pada ulasan pengguna di App Store. Beberapa pengguna menyampaikan bahwa 

aplikasi McDonald's sering mengalami kendala seperti aplikasi yang error, proses 

pembayaran yang tidak dapat dilakukan, serta performa aplikasi yang lambat 

meskipun jaringan internet dalam kondisi normal. Keluhan tersebut menunjukkan
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bahwa sebagian pengguna masih mengalami kesulitan dalam menggunakan fitur-

fitur yang tersedia pada aplikasi. 

Berikut merupakan contoh ulasan pengguna aplikasi McDonald's pada App 

Store yang dapat dilihat pada Gambar 1.2 berikut: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. 2 Ulasan Pengguna Aplikasi McDonald's pada App Store 

Sumber: App Store, 2026 

 

Berdasarkan ulasan tersebut, dapat terlihat bahwa pengguna masih mengalami 
 

beberapa kendala dalam menggunakan aplikasi McDonald's, seperti aplikasi yang 

sering mengalami error, proses pembayaran yang tidak dapat dilakukan, serta 

performa aplikasi yang lambat. Aplikasi McDonald's pada App Store juga memiliki 

rating 2,6/5 dari 3.800+ penilaian pengguna, yang menunjukkan bahwa masih 

terdapat pengalaman penggunaan yang belum sepenuhnya memuaskan bagi 

sebagian pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman pengguna dalam 

menggunakan aplikasi McDonald's masih perlu ditingkatkan agar dapat 

memberikan kemudahan serta kenyamanan bagi pengguna dalam melakukan 

pemesanan secara digital. 

Fenomena tersebut menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi digital tidak 

hanya dipengaruhi oleh satu atau dua faktor saja, melainkan oleh berbagai faktor 

yang berkaitan dengan persepsi manfaat teknologi, kemudahan penggunaan, 

pengaruh sosial, kondisi yang mendukung penggunaan teknologi, serta
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kecenderungan individu dalam mencoba teknologi baru. Oleh karena itu, diperlukan 

suatu pendekatan model penerimaan teknologi untuk memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi penggunaan aplikasi McDonald's oleh pengguna. 

Salah satu model yang sering digunakan untuk menjelaskan penerimaan dan 

pemanfaatan teknologi adalah Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT) yang dikembangkan oleh Viswanath Venkatesh dan rekan-rekannya. 

Model ini menjelaskan bahwa tindakan seseorang dalam menggunakan teknologi 

dipengaruhi oleh beberapa konstruk utama yaitu Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, Social Influence, dan Facilitating Conditions (Venkatesh dkk. 2012). 

Seiring dengan perkembangan teknologi, model ini kemudian dikembangkan 

menjadi UTAUT 3 yang menambahkan beberapa variabel baru untuk memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

penerimaan teknologi. 

Dalam model UTAUT 3, penggunaan teknologi dipengaruhi oleh berbagai 

faktor seperti Performance Expectancy yang menggambarkan sejauh mana 

teknologi memberikan manfaat bagi pengguna, Effort Expectancy yang berkaitan 

dengan kemudahan penggunaan teknologi, Social Influence yang menunjukkan 

pengaruh lingkungan sosial terhadap penggunaan teknologi, Facilitating 

Conditions yang berkaitan dengan dukungan infrastruktur dan sumber daya dalam 

menggunakan teknologi. Selain itu, model ini juga mencakup variabel Hedonic 

Motivation yang berkaitan dengan kesenangan atau pengalaman menyenangkan 

ketika menggunakan teknologi, Price Value yang menggambarkan pertimbangan 

pengguna antara manfaat teknologi dengan biaya yang dikeluarkan, Habit yang 

menunjukkan tingkat kebiasaan seseorang dalam menggunakan teknologi, serta 

Personal Innovativeness yang menggambarkan kecenderungan seseorang dalam 

mencoba teknologi baru (Venkatesh dkk. 2016). 

Berdasarkan konsep tersebut, model UTAUT 3 dapat digunakan untuk 

menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan aplikasi McDonald’s 

oleh konsumen. Dengan memahami faktor-faktor tersebut, perusahaan dapat 

memperoleh gambaran mengenai bagaimana konsumen menerima dan 

menggunakan aplikasi McDonald’s sebagai bagian dari layanan digital yang 

disediakan.
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Kota Tangerang dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan bagian dari 

kawasan metropolitan Jabodetabek yang memiliki tingkat urbanisasi dan mobilitas 

penduduk yang tinggi (Badan Pusat Statistik, 2023; Pemerintah Kota Tangerang, 

2022). Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik, jumlah penduduk Kota 

Tangerang pada tahun 2023 mencapai sekitar 1,9 juta jiwa, yang menandakan 

bahwa kota ini memiliki jumlah penduduk yang cukup besar dengan tingkat 

kepadatan yang tinggi dibandingkan beberapa wilayah lain di Provinsi Banten (BPS 

Kota Tangerang, 2023). Selain jumlah penduduk yang besar, tingkat penggunaan 

teknologi digital di area seperti Kota Tangerang juga tergolong tinggi. Data Badan 

Pusat Statistik menunjukkan bahwa tingkat penggunaan internet di wilayah 

perkotaan di Indonesia mencapai lebih dari 80% dari total penduduk, yang 

menandakan bahwa masyarakat perkotaan memiliki akses yang lebih tinggi 

terhadap teknologi digital dibandingkan wilayah perdesaan (Badan Pusat Statistik, 

2023). 

Selain itu, Pemerintah Kota Tangerang juga terus berupaya mengembangkan 

konsep smart city dengan memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dalam 

berbagai bidang kehidupan masyarakat. Pemerintah Kota Tangerang menyatakan 

bahwa sekitar 90% layanan pemerintahan telah berbasis digital melalui 

implementasi Tangerang Smart City (Pemerintah Kota Tangerang, 2023). Kondisi 

tersebut menunjukkan bahwa masyarakat Kota Tangerang telah terbiasa 

memanfaatkan layanan digital dalam kegiatan sehari-hari. Konsep smart city 

tersebut juga didukung dengan pengembangan ekosistem digital untuk masyarakat 

melalui aspek smart society dan smart economy yang menekankan pemanfaatan 

teknologi digital dalam aktivitas masyarakat (Pemerintah Kota Tangerang, 2023). 

Seiring dengan perkembangan tersebut, McDonald’s juga menghadirkan 

berbagai layanan digital pada sejumlah gerainya di Kota Tangerang, seperti mobile 

ordering, McDelivery, pembayaran non-tunai, serta self-order kiosk (McDonald’s 

Indonesia, 2025). Gerai McDonald’s juga tersebar di berbagai kawasan strategis 

Kota Tangerang seperti Daan Mogot, Ciledug, Karang Tengah, dan TangCity Mall. 

Kondisi ini menunjukkan bahwa masyarakat Kota Tangerang memiliki akses yang 

cukup luas terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s. Oleh karena itu, Kota 

Tangerang dinilai relevan sebagai lokasi penelitian karena memiliki karakteristik
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masyarakat urban dengan tingkat penggunaan teknologi digital yang tinggi serta 

didukung oleh ketersediaan layanan aplikasi McDonald’s yang mudah diakses 

masyarakat. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa berbagai faktor yang 

berkaitan dengan persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan sistem berpengaruh 

terhadap penggunaan teknologi secara nyata. Penelitian menunjukkan bahwa 

persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap 

penggunaan sistem pada pengguna aplikasi BNI Mobile di Kota Salatiga 

(Ramadhan dkk. 2024). Hasil tersebut menunjukkan bahwa faktor-faktor yang 

berkaitan dengan manfaat teknologi serta kemudahan penggunaan sistem menjadi 

aspek penting dalam mendorong penggunaan teknologi. Penelitian lain juga 

menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik pada aplikasi McDelivery 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Susilawati & Erlina, 2022). Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi 

digital dipengaruhi oleh kualitas sistem dan kemudahan layanan. 

Meskipun berbagai penelitian telah membahas faktor-faktor yang 

memengaruhi penggunaan sistem informasi, kajian yang secara khusus 

menganalisis penggunaan aplikasi layanan makanan berbasis mobile dengan 

menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 3 

(UTAUT 3), khususnya pada aplikasi McDonald’s di tingkat lokal seperti Kota 

Tangerang, masih relatif terbatas. Penelitian sebelumnya umumnya hanya meneliti 

beberapa faktor tertentu dalam penerimaan teknologi. Oleh karena itu, penelitian ini 

dilakukan untuk menganalisis penggunaan aplikasi McDonald’s dengan 

menggunakan model UTAUT 3 yang mencakup beberapa faktor seperti 

Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating 

Conditions, serta Personal Innovativeness pada pengguna aplikasi McDonald’s di 

Kota Tangerang. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, identifikasi masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a. Penggunaan aplikasi McDonald’s oleh pengguna di Kota Tangerang belum 

tentu dilakukan secara optimal meskipun aplikasi telah tersedia dan dapat 

diakses dengan mudah. 

b. Manfaat yang dirasakan pengguna dari aplikasi McDonald’s (Performance 

Expectancy), seperti tampilan aplikasi yang sederhana dan proses 

pemesanan yang mudah dipahami, diduga memengaruhi penggunaan 

aplikasi oleh pengguna. 

c. Kemudahan penggunaan aplikasi McDonald’s (Effort Expectancy), seperti 

tampilan aplikasi yang sederhana dan proses pemesanan yang mudah 

dipahami, diduga memengaruhi penggunaan aplikasi oleh pengguna. 

d. Pengaruh lingkungan sosial (Social Influence), seperti rekomendasi teman 

atau keluarga dalam menggunakan aplikasi McDonald’s, diduga turut 

memengaruhi keputusan pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

e. Ketersediaan dukungan fasilitas teknologi (Facilitating Conditions), seperti 

akses internet, perangkat smartphone, serta sistem pembayaran digital, 

diduga memengaruhi penggunaan aplikasi McDonald’s. 

f. Tingkat kesenangan atau pengalaman yang dirasakan pengguna ketika 

menggunakan aplikasi (Hedonic Motivation) diduga memengaruhi minat 

pengguna dalam memanfaatkan aplikasi McDonald’s. 

g. Pertimbangan antara manfaat yang diperoleh dengan biaya yang dikeluarkan 

(Price Value) diduga memengaruhi keputusan pengguna dalam 

menggunakan aplikasi McDonald’s. 

h. Kebiasaan pengguna dalam menggunakan aplikasi digital (habit) diduga 

memengaruhi tingkat penggunaan aplikasi McDonald’s. 

i. Tingkat kecenderungan individu dalam mencoba teknologi baru (Personal 

Innovativeness) diduga memengaruhi minat pengguna dalam menggunakan 

aplikasi McDonald’s. 

j. Masih terbatasnya penelitian yang menganalisis penggunaan aplikasi 

restoran cepat saji berbasis mobile dengan menggunakan model UTAUT 3 

pada pengguna aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang. 

 

1.3 Rumusan Masalah 
 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a. Apakah Performance Expectancy berpengaruh terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang? 

b. Apakah Effort Expectancy berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang? 

c. Apakah Social Influence berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang? 

d. Apakah Facilitating Conditions berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang? 

e. Apakah Hedonic Motivation berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang? 

f. Apakah Price Value berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s 

di Kota Tangerang? 

g. Apakah Habit berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s di 

Kota Tangerang? 

h. Apakah Personal Innovativeness berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang? 

i. Apakah Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, 

Facilitating Conditions, Hedonic Motivation, Price Value, habit, dan 

Personal Innovativeness secara simultan berpengaruh terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, tujuan dari penelitian ini, 

yaitu: 

a. Untuk mengetahui pengaruh Performance Expectancy terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang. 

b. Untuk mengetahui pengaruh Effort Expectancy terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Social Influence terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Facilitating Conditions terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang.
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e. Untuk mengetahui pengaruh Hedonic Motivation terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang. 

f. Untuk mengetahui pengaruh Price Value terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang. 

g. Untuk mengetahui pengaruh Habit terhadap penggunaan aplikasi 

McDonald’s di Kota Tangerang. 

h. Untuk mengetahui pengaruh Personal Innovativeness terhadap penggunaan 

aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang. 

i. Untuk mengetahui pengaruh Performance Expectancy, Effort Expectancy, 

Social Influence, Facilitating Conditions, Hedonic Motivation, Price Value, 

habit, dan Personal Innovativeness secara simultan berpengaruh terhadap 

penggunaan aplikasi McDonald’s di Kota Tangerang? 

 

1.5 Manfaat Penelitian 
 

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baik secara 

teoretis maupun praktis, sesuai dengan ruang lingkup penelitian yang telah 

ditetapkan. 

 

1.5.1 Manfaat Teoretis 
 

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu administrasi niaga, 

khususnya pada bidang teknologi digital dan sistem informasi yang 

berkaitan dengan penerimaan dan penggunaan teknologi berbasis aplikasi 

mobile. 

b. Menambah bukti empiris mengenai penerapan model UTAUT 3 dalam 

menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi penggunaan teknologi digital 

oleh konsumen.Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang 

membahas penerimaan dan penggunaan teknologi berbasis aplikasi mobile, 

khususnya pada sektor layanan restoran cepat saji. 

 

1.5.2 Manfaat Praktis 
 

a. Memberikan informasi bagi perusahaan mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi penggunaan aplikasi McDonald’s oleh konsumen. 

b. Menjadi bahan pertimbangan bagi pihak manajemen McDonald’s Indonesia 

dalam meningkatkan kualitas layanan digital melalui pengembangan fitur,
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peningkatan kinerja sistem, serta pengalaman pengguna pada aplikasi 

McDonald’s. 

c. Memberikan gambaran bagi perusahaan mengenai perilaku konsumen 

dalam memanfaatkan aplikasi mobile sehingga dapat digunakan sebagai 

dasar dalam pengembangan strategi layanan digital yang lebih efektif.



 

 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 

5.1 Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, Hedonic 

Motivation, Price Value, Habit, dan Personal Innovativeness terhadap Penggunaan 

Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang dengan menggunakan model UTAUT 3, 

maka dapat ditarik kesimpulan yaitu: 

a. Performance Expectancy (X1) tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Menurut 

Venkatesh dkk. (2003), Performance Expectancy berkaitan dengan 

keyakinan pengguna bahwa teknologi dapat meningkatkan kinerja dan 

produktivitas mereka. Tidak signifikannya variabel ini dalam penelitian ini 

dapat dijelaskan oleh karakteristik responden yang mayoritas merupakan 

pengguna aktif dan berpengalaman, dengan sebagian besar telah 

menggunakan aplikasi McDonald's selama lebih dari dua tahun. Pada 

pengguna yang sudah terbiasa, persepsi manfaat tidak lagi menjadi faktor 

penentu karena manfaat aplikasi sudah dianggap sebagai sesuatu yang sudah 

diberikan dan diterima begitu saja. 

b. Effort Expectancy (X2) tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Venkatesh dkk. (2003) 

mendefinisikan Effort Expectancy sebagai tingkat kemudahan yang 

dirasakan individu dalam menggunakan suatu sistem atau teknologi. Tidak 

signifikannya variabel ini kemungkinan disebabkan karena aplikasi 

McDonald's sudah dirancang dengan antarmuka yang intuitif dan mudah 

digunakan, sehingga kemudahan penggunaan tidak lagi menjadi 

pertimbangan utama bagi responden. Selain itu, dalam konteks UTAUT 3, 

pengaruh Effort Expectancy cenderung melemah pada pengguna yang sudah 

berpengalaman dengan     teknologi     serupa (Venkatesh     dkk.     2012), 

sebagaimana tercermin dari karakteristik responden yang mayoritas berusia 

17–35 tahun dan telah terbiasa menggunakan aplikasi digital. 
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c. Social Influence (X3) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Venkatesh dkk. (2003) 

menjelaskan bahwa Social Influence merupakan tingkat sejauh mana 

seseorang merasa bahwa orang-orang penting di sekitarnya mendorongnya 

untuk menggunakan suatu sistem atau teknologi. Temuan ini menunjukkan 

bahwa rekomendasi dan dorongan dari orang-orang terdekat seperti keluarga 

dan teman memiliki peran penting dalam mendorong penggunaan aplikasi 

McDonald's. Hal ini relevan dengan karakteristik responden yang 

didominasi oleh karyawan swasta dan pelajar/mahasiswa, dua kelompok 

yang memiliki interaksi sosial tinggi dan cenderung saling berbagi 

rekomendasi aplikasi maupun informasi promo dalam kehidupan sehari-

hari. 

d. Facilitating Conditions (X4) tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Venkatesh 

dkk. (2003) mendefinisikan Facilitating Conditions sebagai tingkat 

keyakinan seseorang terhadap ketersediaan infrastruktur organisasi dan 

teknis untuk mendukung penggunaan sistem. Tidak signifikannya variabel 

ini dalam penelitian ini dapat dijelaskan oleh tingginya penetrasi smartphone 

dan akses internet di Kota Tangerang sebagai bagian dari kawasan 

metropolitan Jabodetabek. Ketika infrastruktur pendukung sudah dimiliki 

secara merata oleh seluruh responden, faktor ini tidak lagi menjadi pembeda 

yang mendorong atau menghambat penggunaan aplikasi. Dalam kerangka 

UTAUT 3, pengaruh Facilitating Conditions terhadap penggunaan aktual 

cenderung lebih kuat di wilayah di mana infrastruktur teknologi masih 

menjadi keterbatasan (Venkatesh dkk. 2012). 

e. Hedonic Motivation (X5) tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Menurut 

Venkatesh dkk. (2012), Hedonic Motivation adalah sejauh mana seseorang 

merasakan kesenangan atau kenikmatan ketika menggunakan suatu 

teknologi. Tidak signifikannya variabel ini dapat dipahami karena aplikasi 

McDonald's pada dasarnya merupakan aplikasi yang berorientasi pada 

transaksi fungsional, yaitu pemesanan dan pembayaran makanan. Pengguna
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cenderung menggunakan aplikasi karena kebutuhan praktis, bukan semata-

mata karena pengalaman yang menyenangkan. Dalam konteks UTAUT 3, 

Hedonic Motivation umumnya lebih relevan pada teknologi yang digunakan 

untuk tujuan hiburan, bukan pada aplikasi yang bersifat utilitarian seperti 

aplikasi layanan restoran (Venkatesh dkk. 2012). 

f. Price Value (X6) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Venkatesh dkk. (2012) 

mendefinisikan Price Value sebagai penilaian kognitif pengguna terhadap 

keseimbangan antara manfaat yang dirasakan dengan biaya yang 

dikeluarkan dalam penggunaan suatu teknologi. Temuan ini menunjukkan 

bahwa pertimbangan nilai ekonomis menjadi faktor penting yang 

mendorong penggunaan aplikasi McDonald's. Ketersediaan promo 

eksklusif, diskon, dan program loyalitas MyMcDonald's Rewards yang 

hanya dapat diakses melalui aplikasi memberikan nilai tambah nyata bagi 

konsumen sehingga mendorong mereka untuk terus menggunakan aplikasi 

tersebut. 

g. Habit (X7) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Penggunaan 

Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Variabel ini merupakan variabel 

dengan pengaruh paling dominan terhadap Penggunaan Aplikasi 

McDonald's di Kota Tangerang. Menurut Venkatesh dkk. (2012), Habit 

adalah tingkat kecenderungan seseorang untuk melakukan perilaku secara 

otomatis karena telah terbentuk dari kebiasaan masa lalu. Dominasi 

pengaruh Habit sejalan dengan karakteristik responden dalam penelitian ini, 

di mana sebanyak 34% responden telah menggunakan aplikasi McDonald's 

selama lebih dari dua tahun dan 40,7% menggunakannya sebanyak 1 hingga 

3 kali per bulan. Pola penggunaan yang konsisten ini menunjukkan bahwa 

aplikasi McDonald's telah menjadi bagian dari rutinitas responden dalam 

pemesanan makanan sehari-hari, sehingga penggunaannya bersifat otomatis 

tanpa memerlukan pertimbangan yang panjang. 

h. Personal Innovativeness (X8) berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota Tangerang. Agarwal & 

Prasad (1998) mendefinisikan Personal Innovativeness sebagai
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kecenderungan seseorang untuk mencoba teknologi informasi baru dan 

mengeksplorasi fitur-fitur yang ada di dalamnya lebih awal dibandingkan 

orang lain. Temuan ini mengindikasikan bahwa responden yang memiliki 

kecenderungan untuk mengeksplorasi fitur-fitur baru, seperti fitur rewards, 

metode pembayaran baru, maupun personalisasi menu pada aplikasi 

McDonald's, lebih termotivasi untuk terus menggunakan aplikasi tersebut. 

Hal ini relevan mengingat McDonald's Indonesia terus memperbarui dan 

menambahkan fitur baru pada aplikasinya secara berkala. 

i. Performance Expectancy (X1), Effort Expectancy (X2), Social Influence 

(X3), Facilitating Conditions (X4), Hedonic Motivation (X5), Price Value 

(X6), Habit (X7), dan Personal Innovativeness (X8) secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Penggunaan Aplikasi McDonald's di Kota 

Tangerang. Hal ini sejalan dengan Venkatesh dkk. (2012) yang menyatakan 

bahwa variabel-variabel dalam UTAUT 3 secara bersama-sama memiliki 

kemampuan yang kuat dalam menjelaskan penerimaan dan penggunaan 

teknologi oleh konsumen, dengan kemampuan prediksi yang lebih tinggi 

dibandingkan model penerimaan teknologi sebelumnya. Hasil ini 

menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi McDonald's tidak dipengaruhi 

oleh satu faktor saja, melainkan oleh kombinasi berbagai faktor yang saling 

mendukung. Secara umum, hasil penelitian menunjukkan bahwa 

penggunaan aplikasi McDonald's dipengaruhi oleh kombinasi Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, 

Hedonic Motivation, Price Value, Habit, dan Personal Innovativeness. Hal 

ini menunjukkan bahwa keputusan konsumen dalam menggunakan aplikasi 

McDonald's merupakan hasil dari berbagai faktor yang saling melengkapi, 

bukan hanya dipengaruhi oleh satu faktor tertentu. 

 

5.2 Saran 
 

Berdasarkan kesimpulan di atas, adapun saran yang dapat diberikan, yaitu: 

5.2.1 Saran bagi McDonald's Indonesia 

a. Meningkatkan manfaat aplikasi (Performance Expectancy) melalui 

pengembangan fitur yang memberikan nilai tambah bagi pengguna, seperti 

personalisasi promo, integrasi layanan yang lebih optimal, serta peningkatan
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efisiensi proses pemesanan. Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan 

persepsi pengguna terhadap manfaat aplikasi di masa mendatang. 

b. Menyempurnakan kemudahan penggunaan (Effort Expectancy) aplikasi, 

seperti meningkatkan kecepatan aplikasi, menyederhanakan alur 

pemesanan, serta memperbaiki tampilan antarmuka (user interface) agar 

pengalaman pengguna menjadi lebih mudah dan nyaman. 

c. Memastikan tersedianya fasilitas pendukung (Facilitating Conditions) yang 

memadai, seperti stabilitas sistem aplikasi, serta layanan bantuan (customer 

support) yang responsif. Hal ini penting untuk menjaga kenyamanan 

pengguna dalam mengakses aplikasi. 

d. Mengembangkan fitur-fitur yang mampu meningkatkan pengalaman 

penggunaan aplikasi (Hedonic Motivation), seperti tampilan yang lebih 

menarik, elemen interaktif, maupun program promosi yang lebih kreatif. 

Upaya tersebut dapat memberikan pengalaman yang lebih menyenangkan 

bagi pengguna tanpa mengurangi fungsi utama aplikasi sebagai media 

pemesanan. 

 

5.2.2 Saran bagi Penelitian Selanjutnya 
 

a. Memperluas wilayah penelitian tidak hanya di Kota Tangerang, tetapi 

mencakup wilayah Jabodetabek atau kota-kota besar lainnya di Indonesia 

agar hasil penelitian dapat digeneralisasi secara lebih luas. 

b. Menambahkan variabel lain yang belum tercakup dalam model UTAUT 3, 

seperti trust (kepercayaan), perceived security (keamanan yang dirasakan), 

atau customer satisfaction (kepuasan pelanggan), mengingat masih terdapat 

13,4% variasi penggunaan aplikasi yang belum dapat dijelaskan oleh model 

dalam penelitian ini. 

c. Menggunakan metode campuran (mixed method) dengan menambahkan 

pendekatan kualitatif melalui wawancara mendalam, sehingga dapat 

menggali alasan di balik tidak signifikannya Performance Expectancy, 

Effort Expectancy, Facilitating Conditions, dan Hedonic Motivation pada 

konteks penggunaan aplikasi McDonald's.
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