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ABSTRAK 

 

Nama : Anas Alfathani 

NIM : 190604054 

Fakultas/Program 

Studi 

: Ekonomi dan Bisnis Islam/Ilmu 

Ekonomi 

Judul : Analisis Dampak Layanan Pesan 

Antar Makanan Online Terhadap Daya 

Saing Industri Kreatif Sektor Kuliner  

di Kota Banda Aceh 

Pembimbing I : Yulindawati, S.E.,M.M 

Pembimbing II : Winny Dian Safitri. M.Si 

 
Perkembangan industri kreatif di Indonesia, khususnya sektor kuliner, 

terus mengalami pertumbuhan seiring dengan kemajuan teknologi. Salah 

satu inovasi signifikan adalah layanan pesan antar makanan online, 

seperti Gofood dan GrabFood, yang memudahkan konsumen dalam 

memesan makanan dan meningkatkan efisiensi operasional bagi pelaku 

usaha kuliner. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak 

layanan pesan antar makanan online terhadap daya saing sektor kuliner di 

Kota Banda Aceh, dengan fokus pada peningkatan penjualan dan peran 

layanan ini dalam membantu pelaku usaha bersaing di pasar lokal. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan 

melibatkan lima pelaku usaha kuliner di Kota Banda Aceh yang telah 

mengadopsi layanan pesan antar online. Data dikumpulkan melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi, kemudian dianalisis secara 

deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan pesan antar 

makanan online berkontribusi signifikan terhadap peningkatan penjualan 

dan daya saing bisnis. Fitur-fitur promosi dalam aplikasi membantu 

pelaku usaha menjangkau lebih banyak konsumen, memperluas pangsa 

pasar, dan meningkatkan visibilitas merek. Selain itu, penelitian 

menemukan bahwa adopsi layanan ini memberikan pelaku usaha 

keunggulan kompetitif dalam menghadapi persaingan lokal. Integrasi 

dengan platform online memungkinkan usaha kecil dan menengah untuk 

berkompetisi dengan pemain yang lebih besar melalui pemanfaatan 

teknologi dan inovasi pemasaran. Hal ini menunjukkan bahwa teknologi 

digital memainkan peran penting dalam mendorong pertumbuhan dan 

keberlanjutan industri kuliner di Kota Banda Aceh. 

 

Kata kunci: Layanan, Online, Kuliner, Pemasaran, Digital 
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ABSTRACT 

 

Name : Anas Alfathani 

NIM : 190604054 

Faculties/ Programs : Islamic Economics and 

Business/Economics 

Title : Analysis of the Impact of Online 

Food Delivery Services on the 

Competitiveness of the Creative 

Culinary Industry in Banda Aceh 

Supervisor I : Yulindawati, S.E.,M.M 

Supervisor II : Winny Dian Safitri. M.Si 

 
The development of the creative industry in Indonesia, especially the 

culinary sector, continues to grow in line with technological advances. 

One of the significant innovations is online food delivery services, such 

as Gofood and GrabFood, which make it easier for consumers to order 

food and improve operational efficiency for culinary business actors. 

This study aims to analyze the impact of online food delivery services on 

the competitiveness of the culinary sector in Banda Aceh City, with a 

focus on increasing sales and the role of these services in helping 

businesses compete in the local market. This study uses a descriptive 

qualitative method involving five culinary business actors in Banda Aceh 

City who have adopted online delivery services. Data were collected 

through observation, interviews, and documentation, then analyzed 

descriptively. The results of the study show that online food delivery 

services contribute significantly to increasing sales and business 

competitiveness. In-app promotional features help businesses reach more 

consumers, expand market share, and increase brand visibility. In 

addition, research has found that the adoption of these services gives 

businesses a competitive advantage in the face of local competition. 

Integration with online platforms allows small and medium-sized 

businesses to compete with larger players through the utilization of 

technology and marketing innovations. This shows that digital technology 

plays an important role in driving the growth and sustainability of the 

culinary industry in the city of Banda Aceh. 

 

Keywords: Service, Online, Culinary, Marketing, Digital 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Perkembangan industri kreatif di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang pesat, ditandai dengan munculnya berbagai jenis 

usaha di berbagai wilayah. Departemen Perdagangan Republik 

Indonesia mendefinisikan industri kreatif sebagai sektor yang 

menggantungkan diri pada pemanfaatan keterampilan, kreativitas, 

dan bakat individu untuk menciptakan kesejahteraan dan lapangan 

kerja. Fokus utama industri kreatif adalah memberdayakan potensi 

kreasi dan inovasi setiap individu.  

Peraturan Presiden Nomor 142 Tahun 2018 Tentang 

Rencana Induk Pengembangan Ekonomi Kreatif Nasional Tahun 

2018 – 2025. Pengembangan ekosistem usaha di bidang Ekonomi 

Kreatif dilaksanakan pada 16 subsektor, antara lain: Aplikasi dan 

Game Developer; Arsitektur; Desain Interior; Desain Komunikasi 

Visual; Desain Produk; Fashion; Film, Animasi dan Video; 

Fotografi; Kriya; Kuliner; Musik; Penerbitan; Periklanan; Seni 

Pertunjukan; Seni Rupa; Televisi dan Radio. 

 Industri kreatif telah menjadi salah satu sektor ekonomi 

yang terus berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir. Salah 

satu subsektor yang menonjol adalah industri kuliner, yang tidak 

hanya memberikan pengalaman gastronomi, tetapi juga menjadi 

landasan bagi inovasi dan kreativitas dalam penyediaan layanan. 

Industri kuliner merupakan sektor ekonomi yang terlibat 

dalam produksi makanan secara besar-besaran, melibatkan 
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berbagai bisnis kuliner yang berkontribusi terhadap pertumbuhan 

ekonomi suatu negara. Industri kuliner termasuk salah satu dari 16 

subsektor industri kreatif yang terus berkembang, karena 

permintaan akan makanan menjadi kebutuhan pokok bagi setiap 

individu sepanjang hidupnya.  

Prospek usaha kuliner di Banda Aceh pada tahun 2024 

sangat menjanjikan karena kota ini merupakan pusat budaya, 

sejarah, dan pariwisata di Provinsi Aceh. Dengan beragam destinasi 

wisata unggulan seperti Masjid Raya Baiturrahman dan Museum 

Tsunami, arus wisatawan lokal dan internasional menciptakan 

permintaan tinggi untuk pengalaman kuliner yang autentik.  

Selain itu, keberadaan makanan khas Aceh  menjadi daya 

tarik tersendiri. Memadukan cita rasa tradisional dengan inovasi 

modern, seperti makanan fusion dan bumbu instan khas Aceh, 

dapat memperluas pasar yang mencakup generasi muda dan pelaku 

usaha reseller. Dengan memanfaatkan pemasaran digital dan 

platform pengiriman online, pengusaha dapat meningkatkan 

jangkauan pasar dan daya saing, meskipun harus menghadapi 

tantangan kualitas, konsistensi, dan persaingan yang ketat.  

Kombinasi strategi yang tepat dan kualitas produk yang 

unggul dapat menjadikan bisnis kuliner di Banda Aceh sebagai 

investasi yang menguntungkan. Kepala Dinas Koperasi Usaha 

Kecil Menengah dan Perdagangan Kota Banda Aceh, Muhammad 

Nurdin mengatakan bahwa UMKM yang paling dominan bergerak 

pada sektor kuliner. Saat ini jumlah UMKM khusus sektor kuliner 
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yang ada di Kota Banda Aceh mencapai 273 UMKM (BPS Kota 

Banda Aceh, 2021). Dan dapat dibaca pada Gambar 1.1. 

Gambar 1.1  

Perkembangan UMKM di Banda Aceh dari Tahun 2017-2022 

Sumber: Dinas Koperasi dan UMK dan Perdagangan Kota Banda 

Aceh (2024) 

 

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat dilihat bahwa terjadinya 

lonjakan jumlah UMKM di Kota Banda Aceh terbilang cukup 

signifikan, dilansir data dari Dinas koperasi UKM dan perdagangan 

Kota Banda Aceh jumlah pelaku usaha Mikro Kecil dan Menengah 

(UMKM) di Banda Aceh di tahun 2022 mencapai 35.264 UMKM 

di bandingkan tahun 2021 hanya 16.300 pelaku usaha dan tahun 

sebelumnya data UMKM di Banda Aceh sejak tahun 2017 

sebanyak 8.700, 2018 sebanyak 9.591, 2019 sebanyak 10.944, 2020 

sebanyak 12.012 dan tahun 2021 mencapai 16.300 pelaku usaha. 

Aplikasi pesan antar makanan online merupakan layanan 

atau jasa yang memungkinkan pengiriman makanan dari restoran 

atau rumah makan ke lokasi yang dipilih dan ditetapkan oleh 

konsumen. Aplikasi pesan antar makanan menjadi alat pendukung 

8900 
9591 10944 12012 

16300 

35264 

2017 2018 2019 2020 2021 2022 
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dalam konsep bisnis pengiriman makanan, di mana penyedia 

layanan atau aplikasi berfungsi sebagai perantara antara rumah 

makan dan konsumen. Dengan menggunakan layanan atau aplikasi 

ini, rumah makan dapat menyediakan pesan antar makanan secara 

lebih mudah, sementara konsumen juga dapat dengan mudah 

memesan makanan dari berbagai rumah makan hanya dengan 

menggunakan ponsel mereka. 

Layanan pesan antar makanan, khususnya melalui platform 

seperti Gofood dan GrabFood , telah mengubah paradigma 

konsumen dalam memenuhi kebutuhan layanan pesan antar 

makanan mereka. Keberhasilan layanan pesan antar makanan tidak 

hanya bergantung pada ketersediaan berbagai opsi kuliner, tetapi 

juga pada elemen kreatif dan inovatif yang diusung oleh penyedia 

layanan. Pengaruh aspek-aspek seperti keberlanjutan, promosi, dan 

pengalaman pengguna dalam memilih platform tertentu masih 

memerlukan pemahaman yang lebih mendalam. Keduanya dikenal 

sebagai merek yang menyediakan layanan dengan berbagai fitur 

melalui aplikasi (Erwin et al., 2023).  

Salah satu fitur yang sedang populer saat ini adalah layanan 

Gofood dan GrabFood. Kedua layanan ini merupakan bentuk 

online food delivery yang memungkinkan pengguna memesan 

makanan dari restoran atau warung yang telah bekerjasama dengan 

Gofood atau Gofood . Dengan menggunakan smartphone dan 

mengakses fitur khusus di dalam aplikasi, konsumen dapat dengan 

mudah memesan makanan yang akan diantar langsung oleh para 
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pengemudi (driver) yang bekerja sama dengan platform tersebut 

(Nur & DJafar, 2023). Dapat dilihat pada Gambar 1.2. 

Gambar 1. 2  

Persentase Pengguna Aplikasi Pesan Antar Makanan 

 

Sumber: MIX.co.id, Snapcart 

 

Berdasarkan gambar 1.2  hasil survei online yang dilakukan 

oleh perusahaan riset digital Snapcart Indonesia, Gofood  

mendominasi pasar layanan pesan-antar makanan (e-delivery) di 

Indonesia, baik dari segi konsumen maupun merchant. Penelitian 

ini merupakan yang pertama kali dilakukan di Indonesia dan 

mencakup konsumen dan merchant di dua pasar utama. Pasar 

pertama adalah wilayah megapolitan Jabodetabek (Jakarta, Bogor, 

Depok, Tangerang, Bekasi), sedangkan pasar kedua mencakup 

kota-kota besar seperti Bandung, Surabaya, Medan, Lampung, 

Purwokerto, Banjarmasin, Samarinda, dan Makassar.  

Hasil survei menunjukkan bahwa Gofood  adalah aplikasi 

pesan-antar makanan yang paling populer di kalangan merchant, 
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dengan pendapatan harian rata-rata tertinggi. Lebih dari delapan 

puluh persen (82%) restoran dan toko makanan-minuman 

menggunakan aplikasi Gofood  untuk layanan mereka, diikuti oleh 

Gofood (71%) dan ShopeeFood (28%). Sekitar 42% merchant yang 

disurvei mengungkapkan bahwa mereka telah menggunakan 

aplikasi pesan-antar makanan setidaknya satu kali dalam 12 bulan 

terakhir.  

Perbandingan antara Grab Food, Gofood, dan Shopee Food 

berdasarkan tahun operasional dan alasan orang memilihnya: Grab 

Food pertama diluncurkan di Indonesia pada tahun 2016, aplikasi 

ini memiliki jangkauan layanan luas, kepercayaan merek, fitur 

tambahan seperti promosi dan diskon. Gofood mulai beroperasional 

pada tahun 2015 di Jakarta dan menyebar ke kota-kota lain di 

Indonesia, Gofood sebagai pionir di pasar, kemitraan dengan 

restoran terkenal, reputasi layanan pengantaran yang cepat dan 

handal. Sedangkan Shopee Food beroperasional pada tahun 2020 

dan layanannya terintegrasi dengan ekosistem Shopee yang sudah 

ada, promosi dan diskon menarik bagi pengguna Shopee. 

Perusahaan teknologi berbasis digital menjadi salah satu 

aspek pendukung dalam mengembangkan ekonomi UMKM Aceh 

khususnya di Kota Banda Aceh (Oufa, 2024). Hadirnya Gojek dan 

Grab tidak hanya menjadi sarana transportasi, namun juga menjadi 

sumber mata pencaharian ekonomi bagi sebagian masyarakat di 

Kota Banda Aceh (Rezaldi, 2022). Dengan memanfaatkan 

perkembangan digital dan internet kedua perusahaan ini telah 
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menciptakan ekosistem di mana layanan mereka dapat diakses oleh 

masyarakat melalui aplikasi yang terintegrasi dengan sistem 

operasi smartphone. Gojek dan Grab, yang awalnya berfokus pada 

layanan transportasi online, telah berkembang menjadi entitas 

multifungsional dengan tujuan memberikan berbagai manfaat bagi 

masyarakat (Zulkifli et al., 2023). 

Beberapa peneliti telah dilakukan terkait dengan Dampak 

Layanan Pesan Antar Makanan Online diantaranya adalah 

penelitian yang dilakukan oleh Vincentius, et al. (2020) yang 

berjudul “Analisis Pengaruh Layanan Pesan Makanan Online 

Terhadap Perjalanan Berbasis Rumah dan Berbasis Tempat 

Aktivitas” hasil penelitian didapatkan bahwa pelayanan dan 

kepercayaan adalah dua faktor yang kuat dalam penentuan 

keputusan seseorang melakukan pesan makanan online dan 

informan memilih aplikasi Gofood  lebih baik dalam pelayanan. 

Penelitian selanjutnya dilakukan Pramono, et al. (2020) 

dengan judul Perkembangan Usaha Mikro Kecil dan Menengah 

(UMKM) Sektor Perdagangan di Kota Banda Aceh Tahun 2013-

2019. Berdasarkan hasil pengolahan data dapat disimpulkan bahwa 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah sektor perdagangan di Kota 

Banda Aceh terus mengalami perkembangan dari tahun 2013 

sampai tahun 2019 sebesar 214,65% dengan jumlah total UMKM 

sebanyak 37.237 unit. Hal itu disebabkan oleh bantuan pemerintah 

Kota Banda Aceh berupa peralatan kerja usaha, bantuan modal 

usaha dan juga pelatihan-pelatihan mengenai pengelolaan 

manajemen keuangan hingga pemasaran produk kepada para 
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pelaku usaha UMKM di Kota Banda Aceh dan faktor lainnya ialah 

pemanfaatan teknologi digital secara optimal seperti melakukan 

promosi dan penjualan produk melalui platform online atau 

marketplace. Akan tetapi ada beberapa hal yang menghambat 

dalam perkembangan UMKM sektor perdagangan tersebut, seperti 

keterbatasan modal dan sumber daya manusia baik dari segi 

pendidikan formal maupun pengetahuan dan keterampilan. 

Perbedaaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah pada 

unit analisis dan periode penelitian. Unit analisis dalam penelitian 

ini adalah dampak layanan pesan antar makanan, lokasi penelitian 

dilakukan di Kota Banda Aceh pada tahun 2024 dengan metode 

kualitatif. 

Banyak usaha kuliner memilih bergabung sebagai mitra 

layanan Gofood atau GrabFood  karena mereka melihat 

kemudahan dan keuntungan yang ditawarkan oleh layanan online 

food delivery. Meskipun maraknya partisipasi usaha kuliner sebagai 

mitra dalam layanan tersebut, tidak semua pelaku usaha kuliner di 

Kota Banda Aceh mengikuti tren ini. Meski sudah ada sekitar 100 

lebih usaha kuliner yang menjadi mitra Gofood dan GrabFood , 

namun di Kota Banda Aceh, masih ada pemilik usaha kuliner yang 

memilih untuk menjalankan bisnis mereka secara tradisional dan 

tidak bergabung sebagai mitra dari layanan Gofood atau GrabFood 

(Bahwita, 2022) . 

Di Kota Banda Aceh saat ini banyak sekali usaha kuliner 

yang sudah menggunakan layanan pesan antar makanan. 

Kesempatan ini dipergunakan oleh para pemilik usaha kuliner 
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dalam menarik konsumen. Dengan bergabung dengan aplikasi 

Gofood dan GrabFood  pengusaha kuliner berharap bahwa aplikasi 

ini akan membantu meningkatkan jumlah konsumen sehingga 

pendapatan diharapkan akan meningkat. Beberapa bisnis kuliner 

yang telah bergabung dengan layanan Gofood. Dari beberapa bisnis 

kuliner tersebut menyampaikan bahwa bekerja sama dengan 

layanan Gofood tidak mengalami keuntungan yang signifikan atau 

biasa saja terhadap penjualan bahkan tidak berpengaruh sama 

sekali tetapi ada juga beberapa gerai makanan yang mendapatkan 

dampak yang positif berupa peningkatan penjualan. 

Dengan keterangan dan uraian pemaparan diatas maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis 

Dampak Layanan Pesan Antar Makanan Online Terhadap 

Daya Saing Industri Kreatif Sektor Kuliner di Kota Banda 

Aceh”. diharapkan dapat memberikan kontribusi pada 

pengembangan strategi bisnis yang lebih efektif dan berkelanjutan 

dalam industri kreatif, sektor kuliner, dan layanan pesan antar 

makanan secara keseluruhan. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah 

yang akan dikaji pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana dampak layanan pesan antar makanan online 

terhadap penjualan usaha sektor kuliner di Kota Banda 

Aceh ? 
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2. Bagaimana sistem layanan pesan antar makanan membantu 

persaingan dalam bisnis kuliner pada gerai makanan di Kota 

Banda Aceh ? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalahan 

diatas, maka penelitian ini di lakukan dengan tujuan sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui dampak layanan pesan antar makanan 

online terhadap penjualan usaha sektor kuliner di Kota 

Banda Aceh ? 

2. Untuk mengetahui bagaimana sistem layanan pesan antar 

makanan membantu persaingan dalam bisnis kuliner pada 

gerai makanan di Kota Banda Aceh ? 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfat pada beberapa pihak, yaitu : 

1.4.1  Manfaat Teoritis 

Menambah pengetahuan tentang dampak layanan pesan 

antar makanan online terhadap daya saing industri kreatif 

sektor kuliner di kota Banda Aceh. 

1.4.2  Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan mahasiswa 

terhadap dampak layanan pesan antar makanan online 



 

 

11 

 

terhadap daya saing industri kreatif sektor kuliner di kota 

Banda Aceh. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 

informasi dan referensi penelitian oleh peneliti 

selanjutnya yang akan melakukan penelitian terkait 

layanan pesan antar makanan online. 

1.4.3  Manfaat Kebijakan 

Sebagai informasi bagi pemerintah untuk bahan 

pertimbangan dalam mengeluarkan suatu kebijakan terkait 

layanan pesan antar makanan online terhadap daya saing 

industri kreatif sektor kuliner di kota Banda Aceh. 

 

1.5  Sistematika Pembahasan 

BAB I PENDAHULUAN  

Bab pendahuluan merupakan bagian yang berisi mengenai 

gambaran umum penelitian yang terdiri dari latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta 

sistematika pembahasan.  

BAB II LANDASAN TEORI  

Bab ini merupakan bab yang berisikan kerangka teori dan 

landasan teori penelitian serta pengembangan hipotesis yang 

mencakup penelitian terdahulu sebagai kerangka berpikir.  

BAB III METODELOGI PENELITIAN  



 

 

12 

 

Bab ini berisikan metode penelitian yang terdiri dari jenis 

penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, operasional 

variabel, dan teknik analisis data.  

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini merupakan bentuk pelaporan dari hasil penelitian dan 

pembahasan yang mengkaitkan dengan kerangka teori yang 

terdapat di bab II.  

BAB V PENUTUP  

Bagian ini merupakan bagian terakhir dari penelitian yang 

berisikan tentang kesimpulan dan saran. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1  Industri Kreatif 

Industri kreatif adalah industri yang mengkombinasikan 

kreativitas, keterampilan, serta bakat individu untuk 

mengeksploitasi daya kreasi dan daya cipta individu untuk 

menghasilkan kekayaan dan lapangan kerja. Industri kreatif dapat 

diartikan sebagai aktivitas ekonomi yang terkait dengan penciptaan 

atau penggunaan pengetahuan dan informasi dengan ciri utama 

adanya peran strategis dari manusia melalui kreatifitas, keahlian, 

dan bakatnya (Asti et al., 2023). 

Salah satu sektor industri kreatif penggerak perekonomian 

Kota Banda Aceh adalah Usaha Mikro, Kecil dan Menengah atau 

disebut UMKM, karena sektor inilah yang paling banyak menyerap 

tenaga kerja dan mendorong peningkatan investasi. UMKM 

memiliki banyak sektor unit usaha, salah satunya adalah sektor 

kuliner. Dinas Koperasi dan UMKM Kota Banda Aceh mencatat 

jumlah UMKM yang tersebar di Kota Banda Aceh tahun 2022 

sebanyak 35.264 unit usaha di antaranya ialah usaha pada sektor 

kuliner. Dengan jumlah ini, membuktikan bahwa peran Usaha 

Mikro, Kecil dan Menengah terhadap pertumbuhan ekonomi di 

Kota Banda Aceh sangat berperan penting. Indonesia terkenal 

dengan beraneka ragam kuliner yang dimilikinya. Masing-masing 

daerah memiliki ciri khas tersendiri terkait cita rasa dari setiap 

kuliner yang ada, begitu pula di Kota Banda Aceh. 
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Potensi industri kreatif unggulan mendorong peningkatan 

inovasi bisnis, namun juga memunculkan ancaman bagi industri 

tersebut. Hal ini menjadi pertimbangan bagi pelaku industri kreatif 

dan pihak terkait lainnya untuk bekerja sama dan merancang 

strategi agar industri kreatif dapat bersaing secara efektif serta 

memberikan dampak positif secara menyeluruh pada ekonomi dan 

sosial masyarakat. 

2.2  Usaha Kuliner 

Kegiatan perdagangan pada usaha kuliner saat ini sedang 

ramai di kalangan masyarakat. Perkembangan jumlah pelaku bisnis 

kuliner merupakan fenomena yang terjadi akibat adanya dukungan 

untuk kemudahan membuka bisnis kuliner (Indraswari et al, 2018). 

Bisnis kuliner menjadi pilihan banyak orang dengan alasan jenis 

bisnis yang lebih mudah dilakukan daripada bisnis lainnya. Selain 

itu bisnis kuliner banyak diminati oleh masyarakat karena tidak 

memerlukan biaya modal yang terlalu besar dan tidak 

mengharuskan seseorang yang menjalankannya harus 

berpendidikan tinggi. 

Di Kota Banda Aceh bisnis kuliner seperti usaha rumah 

makan sangat menjamur di masyarakat. Kegiatan bisnis ini dapat 

berlangsung selama 24 jam dalam sehari. Hal ini tentu saja juga 

akan berdampak pada pendapatan usaha termasuk bidang usaha 

kuliner ini. Faktor yang menjadi pendukung pertumbuhan bisnis 

kuliner saat ini adalah tingginya tingkat mobilitas kesibukan 

masyarakat yang menuntut kecepatan dan kepraktisan dalam hal 
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apapun tidak terkecuali pada pemenuhan kebutuhan pokok seperti 

makanan (Almariah et al., 2019). 

 

2.3  Layanan Pesan Antar Makanan Online 

Layanan pesan antar makanan, atau yang dikenal sebagai 

Online Food Delivery (OFD), merujuk pada proses pemanfaatan 

layanan pengiriman makanan dari restoran ke konsumen yang 

melakukan pemesanan melalui aplikasi smartphone secara daring. 

Layanan ini membawa nilai tambah bagi semua restoran dengan 

menyediakan sumber pendapatan tambahan melalui fasilitas bagi 

konsumen yang tidak dapat mengunjungi restoran secara langsung. 

Aplikasi ini menjadi sarana pendukung pengiriman makanan bagi 

pelaku bisnis kuliner, menghubungkan mereka dengan pelanggan. 

Penggunaan aplikasi ini memberikan kemudahan bagi pemilik 

restoran dan konsumen, yang dapat mengaksesnya melalui 

smartphone. Di sisi lain, layanan ini juga memberikan keuntungan 

kepada penyedia aplikasi Online Food Delivery OFD dan mitra 

mereka, yaitu para pengemudi yang melakukan pengantaran 

makanan. Melalui penggunaan aplikasi ini, baik pemilik resto 

maupun konsumen sama-sama diberikan kemudahan karena cukup 

mengakses aplikasi ini menggunakan smarphone. Disisi lain, jasa 

ini juga memberikan keuntungan kepada aplikator, yakni pemilik 

aplikasi OFD dan mitra, yakni pengemudi (driver) yang melakukan 

pesan antar makanan (Wikara et al, 2023). 

Layanan pemesanan makanan online pertama kali di 

perkenalkan oleh aplikasi Go-jek pada April 2015, dan di susul 
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oleh aplikasi Grab pada mei 2016. Layanan pesan makanan online 

juga telah di sediakan oleh beberapa restoran besar seperti Pizza 

Hut, McDonald dan lain lain. Proses pemesanan online melibatkan 

beberapa langkah seperti memilih restoran, memilih menu, 

konfirmasi pemesanan, slip pesanan, dan pengiriman. Layanan 

pesan makanan online dapat menggunakan sistem pembayaran 

elektronik, pembayaran digital dan kartu debit / kredit. (Vincentius 

et al, 2020). Pelanggan yang ingin memesan makanan dapat 

mengakses sistem ini melalui ponsel Android mereka. Aplikasi ini 

menyajikan menu makanan dengan gambar dan daftar harga sesuai 

dengan jenis makanan yang tersedia. Beberapa aplikasi yang 

menyediakan layanan pesan antar makanan meliputi Gojek dengan 

layanan Gofood, Grab dengan layanan Grab Food. 

Layanan online food delivery adalah sebuah sarana yang 

menghubungkan konsumen dengan usaha kuliner secara daring 

yang menghubungkan restoran dengan konsumen. Platform ini 

menyediakan dan menampilkan restoran di kawasan tertentu sesuai 

lokasi konsumen. Konsumen dapat langsung melihat menu, 

memesan, hingga melakukan pembayaran melalui aplikasi digital 

(Setiawan et al., 2018: 126).  

Layanan online food delivery adalah sebuah layanan online-

to-offline. Platforms layanan online food delivery memiliki banyak 

restoran, melayani dan menghubungkan antara restoran dengan 

konsumen. Partner restoran tersebut menampilkan menu-menu 

restoran tersebut pada aplikasi mereka untuk lebih menarik minat 

konsumen, dan konsumen bisa memesan makanan secara online 
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dan mengirimkannya pada lokasi yang telah ditentukan dalam 

waktu yang singkat (Sarinastiti et al, 2018). 

Dalam definisi lain oleh Taufik et al., (2020), online food 

delivery service dapat dikatakan sebagai salah satu strategi 

pemasaran secara digital yang dilakukan pelaku usaha kuliner. 

Jumlah pelaku usaha yang melakukan pemasaran dengan cara ini 

menjadikannya sebuah tren baru. 

Dari beberapa definisi yang telah disebutkan, dapat 

disimpulkan bahwa layanan antar adalah suatu kegiatan pemberian 

jasa di mana pelanggan memesan produk dari produsen, umumnya 

melalui komunikasi telepon atau internet. Selanjutnya, produk yang 

dipesan akan diantarkan langsung ke tempat tujuan pelanggan 

tanpa memerlukan kehadiran atau pertemuan langsung dengan 

penjual atau produsen. 

Aplikasi layanan pesan antar makanan (food delivery) 

adalah suatu sistem informasi yang beroperasi pada perangkat 

mobile berbasis Android. Sistem ini dirancang untuk memfasilitasi 

proses pemesanan menu makanan dari restoran, dengan tujuan 

untuk meningkatkan kemudahan dan optimalisasi layanan pesan 

antar makanan di restoran (Akbar, 2014: 57). Pelanggan yang ingin 

memesan makanan dapat mengakses sistem ini melalui ponsel 

berbasis Android. 

Menu makanan dalam aplikasi telah disertai dengan 

tampilan gambar dan daftar harga yang sesuai dengan jenis 

makanan yang ditawarkan. Terdapat beberapa aplikasi yang 

menyediakan layanan pesan antar makanan, seperti Gojek dengan 
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layanannya Gofood, Grab dengan layanannya Grab Food, dan 

Shopee dengan layanannya Shopeefood. 

2.3.1  Gojek 

PT GO-JEK Indonesia, sebuah perusahaan di sektor jasa, 

didirikan pada tahun 2011 oleh dua tokoh kreatif, Michaelanglo 

Maron dan Nadiem Makarin. Berawal dari Jakarta, perusahaan ini 

telah berkembang ke kota-kota besar di Indonesia, termasuk Banda 

Aceh, sejak 02 Agustus 2017 Gojek resmi beroperasi dengan 

jumlah pengemudi yang terdaftar hingga mencapai 500 orang lebih. 

GO-JEK kini menjadi pilihan alternatif bagi berbagai kalangan 

pelanggan. Dengan memanfaatkan teknologi dan pelayanan 

pelanggan melalui aplikasi web, GO-JEK menyediakan alternatif 

transportasi umum yang dapat memenuhi berbagai kebutuhan 

pelanggan, termasuk layanan pengantar orang, barang, dan 

berbagai hal menarik lainnya (Novita et al, 2020). 

Gojek menyediakan berbagai layanan melalui aplikasinya, 

termasuk: 

a. Go-Ride, yang merupakan layanan sepeda motor untuk 

transportasi, sangat berguna dalam mengatasi kemacetan lalu 

lintas dan kesulitan mencari angkutan umum. 

b. Go-Car, mirip dengan Go-Ride, namun menggunakan mobil 

sebagai sarana transportasi. 

c. Gofood, layanan pesan antar makanan yang menjadi favorit, 

diluncurkan pada April 2015. Saat ini, Gofood memiliki 

550.000 merchant di 74 kota di seluruh Indonesia. Layanan ini 

tidak hanya melibatkan restoran mewah, tetapi juga 
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memberdayakan industri UKM tanpa memerlukan driver 

pengantaran. Gofood memberikan rekomendasi makanan, 

termasuk best seller, dan memungkinkan konsumen melacak 

lokasi driver secara real-time, memberikan kemudahan dalam 

memesan makanan melalui smartphone. 

d. Go-Send, layanan kurir instan yang dapat digunakan untuk 

mengirim barang dengan biaya yang disesuaikan berdasarkan 

jarak tempuh. 

e. Go-Mart, memungkinkan konsumen untuk membeli berbagai 

item dari toko-toko berbeda, termasuk kelontong, serba ada, 

medis, farmasi, optic, elektronik, buku, hobi, kebutuhan anak-

anak, dan kecantikan. 

f. Go-Pay, e-wallet yang digunakan untuk bertransaksi di 

aplikasi Gojek (Amanda et al., 2021). 

Aplikasi gojek dengan fitur – fitur yang ada sangat lah 

membantu masyarakat, karena dengan adanya fitur –fitur yang 

disediain oleh PT. GO JEK INDONESIA memudahkan 

penggunanya untuk melakukan aktivitas sehari – hari atau pun 

aktivitas berniaga, jasa mengirimkan barang , dan masih banyak 

lagi. Seperti pengunaan fitur Gofood untuk memudahkan para 

pengguna aplikasi membeli makanan yang ingin disantap tanpa 

harus dating ke gerai makanan yang menjual makanan tersebut. 

Gofood merupakan jenis layanan antar yang melayani 

pemesanan makanan. Gofood merupakan sebuah fitur layanan 

online food delivery layaknya delivery order di sebuah rumah 

makan. Hanya dengan menggunakan smartphone dan membuka 
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fitur Gofood di dalam aplikasi Gojek, konsumen bisa memesan 

makanan dari restoran yang sudah bekerja sama dengan Gojek. 

Makanan akan dipesan dan diantar langsung oleh Gofood . 

Singkatnya, layanan ini sangat mirip dengan layanan delivery order 

dari sebuah restoran. Bagi pengusaha kuliner, terutama Usaha 

Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM), yang memiliki budget 

terbatas untuk mengembangkan layanan delivery order, Gofood 

bisa menjadi solusi alternatif yang sangat membantu (Dewi et al, 

2018). 

Dengan adanya fitur Gofood dari aplikasi gojek sangat 

menguntungkan bagi pembeli dan penjual. Selain bias 

menguntungkan secara financial, kamu pun bisa mendapatkan 

keuntungan lainya. Jika sebelumnya kamu kesulitan dalam 

memasarkan produk kamu, kini hal tersebut bias diatasi. Berikut 

beberapa keuntungan itu:  

a) Meningkatkan popularitas Sebuah popularitas restoran atau 

produk kamu itu penting.dengan danya aplikasi Gofood kita 

bias meningkatakan popularitas restoran atau produk dengan 

peluang ini. 

b) Ongkos antar lebih murah. Sebagian orang sangat 

memperhitungkan ongkos untuk antar makanan ke para 

pengguna dan pelanggang. Dengan mendaftarkan restoran 

kita di Gofood kita tidak usah khawatir karena pembayaran 

pun bias dilakukan dengan menggunakan GoPay debgab 

biaya yang lebih murah. 
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c) Menjangkau konsumen lebih luas Jika kita bermitra dengan 

aplikasi ojek online, kita secara otomatis dibantu menjangkau 

para konsumen kita secara luas dikarenkan ada ratusan ribu 

driver ojek online yang siap mengantarkan makanan dan 

minuman ke pelanggan. 

d) Memberikan kemudahan bagi pelanggan. Kategori yang 

berada didalam layanan Gofood akan memperudahpelanggan 

untuk menemukan restoran kita. 

e) Kemudahan mempromosikan menu Dengan banyaknya fitur 

dari aplikasi Gofood kita dapat menampilkan menu-menu 

terbaik yang ada direstoran kita. 

f) Tak perlu kurir sendiri. Hal menguntungkan lainya yaitu 

kamu tidak memerlukan kurir antar sebab para driver siap 

kapan saja melayani kamu. 

g) Meningkatnya omzet Jika restoran kita sudah terdaftar di 

aplikasi Gofood, apalagi ditunjang dengan mengolah 

makanan secara menarik dan bercita rasa yang memuaskan, 

secara otomatis orderan pun akan semakin banyak. Semakin 

banyak orderan omzet pun akan meningkat. 

h) Membantu meningkatkan UKM kuliner. Tak hanya 

membantu usaha waralaba besar, layanan pesan antar dari 

aplikator ojek online bias membantu mempromosikan 

makanan hasil karya pelaku UKM. Warung makan biasa 

sukses bersama Gofood. (Khoer., 2020). 
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2.3.2  Grab 

Grab adalah aplikasi layanan transportasi yang sangat 

populer di Asia Tenggara, hadir di Singapura, Indonesia, Filipina, 

Malaysia, Thailand, dan Vietnam. Berdiri sejak 2011 oleh pendiri 

Malaysia, Anthony Tan dan Hooi Ling Tan, Grab telah 

menghubungkan lebih dari 10 juta penumpang dan 185.000 

pengemudi di seluruh wilayah Asia Tenggara. Layanan Grab 

menekankan kecepatan, keselamatan, dan kepastian, memberikan 

alternatif berkendara bagi pengemudi dan penumpang. 

Grab memulai perjalanannya di Indonesia pada Juni 2012 

sebagai aplikasi pemesanan taksi dan sejak itu berkembang menjadi 

menyediakan beragam pilihan transportasi, termasuk mobil dan 

ojek. Layanan Grab mencakup: 

a. Grab taxi, layanan untuk menemukan pengemudi taksi 

terdekat dengan aman. 

b. Grab car, penyewaan mobil pribadi dengan supir untuk 

pilihan berkendara yang nyaman dan gaya. 

c. Grab bike, layanan ojek untuk melintasi kemacetan dengan 

aman dan cepat. 

d. Grab food, layanan pesan antar makanan dengan berbagai 

restoran pilihan, pengantaran cepat, dan kualitas makanan 

terjaga. 

e. Grab express, layanan kurir express berbasis aplikasi dengan 

fokus pada kecepatan, kepastian, dan keamanan. 

f. Grab hitch, layanan tebengan dengan biaya lebih terjangkau 

dan kemungkinan bertemu teman baru. 
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g. E-wallet OVO, digunakan untuk transaksi di aplikasi Grab. 

a. Dengan berbagai layanannya, Grab telah menjadi salah satu 

pemimpin pasar di industri transportasi online di Asia 

Tenggara (Nati et al., 2021). 

Gofood  merupakan salah satu layanan pesan antar makanan 

milik perusahaan transportasi berbasis online asal Singapura. 

Dengan Gofood , konsumen dapat dengan bebas memesan 

makanan yang diinginkan hanya lewat ponsel pintar, tak perlu 

berjalan jauh ke warung makan yang diinginkan. Sementara itu, 

untuk penjual atau pemilik usaha, bisa menjual dan mengatur 

pengantaran makanan hanya lewat aplikasi. Tugas antar mengantar 

akan dikerjakan oleh driver mitra dari Grab. (Suriyadi Nur et al, 

2022) 

 

2.4  Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan 

Pesan Antar Makanan Online 

Kemudahan dalam mengakses dan mendapatkan makanan 

melalui aplikasi layanan pesan antar makan online ini sedikit 

banyaknya sudah merubah kebiasaan makan masyarakat. 

Masyarakat menggunakan layanan pesan antar makanan karena 

beberapa faktor, diantaranya :  

1) Ingin menghemat waktu dan tenaga untuk mengantre dan 

menunggu. 

2) Keinginan menghemat waktu dan tenaga dalam bepergian 

untuk membeli makanan. 

3) Promosi atau tawaran yang menarik. 
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4) Pembayaran yang praktis dan potongan tunai yang 

menarik. 

5) Banyak pilihan. 

6) Praktis untuk pemesanan kapanpun, terdapat daftar 

favorit/best seller, lokasi outlet makanan jauh. 

7) Menghemat ongkos. 

Bebarapa faktor lain yang mempengaruhi penggunaan 

layanan pesan antar makanan online antara lain adalah : 

a. Praktis dan mudah digunakan  

Layanan jasa transportasi berbasis aplikasi online ini 

memberikan kemudahan dengan cara memesan driver 

melalui smartphone setelah mengunduh aplikasi terlebih 

dahulu. Pelanggan dapat dengan cepat melakukan 

pemesanan driver secara langsung. 

b. Transparan 

Jasa transportasi berbasis aplikasi online ini menawarkan 

transparansi kepada pelanggan, memungkinkan mereka 

untuk mendapatkan informasi rinci tentang layanan, seperti 

nama driver, nomor kendaraan, posisi kendaraan yang akan 

digunakan, waktu perjalanan, lisensi pengendara, dan 

informasi lainnya. 

c. Lebih terpercaya  

Pengemudi yang terdaftar dalam perusahaan jasa 

transportasi berbasis aplikasi online ini telah melalui proses 

pendaftaran yang mencakup identitas lengkap dan 

kelengkapan berkendara sesuai Standar Nasional Indonesia 
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(SNI). Hal ini bertujuan untuk meminimalisir risiko 

kerugian bagi pengguna layanan transportasi ini. 

d. Adanya asuransi kecelakaan bagi pengguna dan pengemudi  

Salah satu perusahaan jasa transportasi berbasis aplikasi 

online, seperti GO-JEK, telah bekerja sama dengan 

perusahaan asuransi Allianz untuk memberikan 

perlindungan asuransi kecelakaan bagi pengguna jasa 

transportasi GOJEK. 

 

2.5  Penelitian Terdahulu 

a. Rahoyo et al (2018), melakukan penelitian terkait “Dampak 

bisnis kuliner melalui Gofood bagi pertumbuhan ekonomi 

di Kota Semarang.” 53 Penelitian yang dilakukan 

menggunakan metode penelitian kualitatif dengan 

menggunakan informan kunci sebanyak 4 pelaku bisnis. 

Dari hasil survey yang didapatkan para pelaku bisnis 

kuliner online menyatakan bahwa omzet penjualan setelah 

bergabung dengan layanan Gofood meningkat dibandingkan 

dengan sebelum bergabung dengan layanan Gofood. Hal ini 

dikarenakan Gofood mempromosikan makanan yang 

diproduksinya. Selain itu penelitian ini menemukan fakta 

bahwa sektor perdagangan dalam hal ini adalah makanan 

dan minumam menyumbang kenaikan PDRB yang pada 

akhirnya meningkatkan pertumbuhan ekonomi.  

b. Wahyuni (2020), dengan judul penelitian “Analisis Dampak 

Keberadaan Gofood Dan Grab Food Terhadap Peningkatan 



 

 

26 

 

Penjualan Usaha Kuliner (Studi Kasus: Pelaku Usaha 

Kuliner di Kelurahan Sei Kera Hilir II Kecamatan Medan 

Perjuangan Kota Medan)”, Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana dampak keberadaan Gofood dan 

Grab Food, bagaimana peningkatan penjualan usaha kuliner 

di Kelurahan Sei Kera Hilir II setelah bergabung dengan 

Gofood dan Grab Food serta bagaimana keberadaan Gofood 

dan Grab Food dalam ekonomi Islam. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan 7 

pelaku usaha kuliner di Kelurahan Sei Kera Hilir II. Dengan 

hasil penelitian menunjukan bahwa keberadaan Gofood dan 

Grab Food sangat membantu pengusaha kuliner dalam 

bentuk pemasaran dan meningkatkan penjualan. Para pelaku 

bisnis kuliner menyatakan bahwa ada peningkatan dalam 

penjualan setelah bergabung dengan layanan Gofood dan 

Grab Food.  

c. Sarkina (2022), dengan judul penelitian "Dampak Aplikasi 

Gofood Terhadap Penjualan Pada Usaha Nasi Sambal 

Korek di Jalan Bangau Sakti Kelurahan Simpang Baru Kota 

Pekanbaru Di Tinjau Menurut Ekonomi Syariah". Bertujuan 

untuk mengevaluasi pengaruh aplikasi Gofood terhadap 

penjualan Usaha Nasi Sambal Korek. Penelitian ini 

berfokus pada perbedaan antara penjualan manual dan 

penjualan melalui Gofood, serta menganalisis dampaknya 

dari perspektif ekonomi Islam. Metode penelitian yang 
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digunakan adalah Analisis Kuantitatif dengan uji deskriptif 

statistik, uji normalitas Kolmogorov-Smirnov, dan uji 

Wilcoxon. Data dikumpulkan melalui observasi, 

wawancara, dokumentasi, dan studi pustaka. Sampel 

penelitian melibatkan data penjualan dari awal berdiri 

hingga bulan Maret 2022. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat perbedaan signifikan antara penjualan 

manual dan penjualan melalui Gofood, dengan nilai 

signifikansi (Sig) sebesar 0.000 < 0.05. Hal ini 

mengindikasikan bahwa rata-rata penjualan keduanya 

berbeda secara signifikan. Oleh karena itu, hipotesis nol 

(Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Namun, 

kesimpulan akhir penelitian menyatakan bahwa Aplikasi 

Gofood tidak berdampak signifikan terhadap penjualan 

Usaha Nasi Sambal Korek di lokasi tertentu di Kota 

Pekanbaru. 

 

2.6  Kerangka Berpikir Penelitian 

Untuk mengetahui masalah yang akan diteliti, diperlukan 

adanya kerangka pemikiran teoritis sebagai landasan dalam 

penelitian. Hal ini bertujuan untuk mencari kebenaran terkait 

dengan Analisis Dampak Layanan Pesan Antar Makanan Online 

Terhadap Daya Saing Industri Kreatif Sektor Kuliner di Kota 

Banda Aceh. Oleh karena itu, dalam penelitian ini, kerangka 

pemikiran tersebut akan diuraikan sebagai berikut: 
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Gambar 2.1  

Kerangka Pemikiran 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1  Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif 

dengan desain penelitian kualitatif yaitu penelitian tentang data 

yang dikumpulkan dan dinyatakan dalam bentuk hasil wawancara 

antara peneliti dan informan. Penelitian ini bertujuan untuk 

memberikan gambaran dan penjelasan yang akurat mengenai 

keadaan atau fenomena yang sedang dihadapi. Sugiyono (2020:9) 

mengemukakan bahwa metode penelitian kualitatif merupakan 

pendekatan yang digunakan untuk menyelidiki kondisi objek yang 

alami, di mana peneliti menjadi instrumen utama. Teknik 

pengumpulan data dilakukan secara triangulasi atau kombinasi, 

analisis data bersifat induktif, dan penelitian kualitatif lebih 

menekankan pada pemahaman makna daripada generalisasi. 

Penelitian kualitatif dapat dipahami sebagai metode 

penelitian yang menggunakan data deskriptif berupa bahasa tertulis 

atau lisan dari orang dan pelaku usaha yang dapat diamati. 

Pendekatan kualitatif ini dilakukan untuk menjelaskan dan 

menganalisis fenomena individu atau kelompok, peristiwa, 

dinamika sosial, sikap, keyakinan, dan persepsi. Oleh karena itu, 

proses penelitian pendekatan kualitatif dimulai dengan 

pengembangan asumsi-asumsi dasar. Kemudian dikaitkan dengan 

kaidah-kaidah pemikiran yang digunakan dalam penelitian. Data 

yang dikumpulkan dalam survei kemudian diinterpretasikan dan 
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dianalisis kemudian dideskripsikan sehingga mudah dimengerti 

oleh orang lain. Tujuan dari analisis ini adalah untuk memberikan 

gambaran, menjelaskan, dan menginterpretasikan situasi yang ada 

terkait Analisis Dampak Layanan Pesan Antar Makanan Online 

Terhadap Daya Saing Industri Kreatif Sektor Kuliner di Kota 

Banda Aceh. 

 

3.2  Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2020:105) menyatakan bahwa secara 

umum terdapat 4 (empat) macam teknik pengumpulan data, yaitu 

observasi, wawancara, dokumentasi dan gabungan/triangulasi 

(observasi, wawancara dan observasi).  

1. Observasi Menurut Sugiyono (2020:109) observasi adalah 

kondisi dimana dilakukannya pengamatan secara langsung 

oleh peneliti agar lebih mampu memahami konteks data 

dalam keseluruhan situasi sosial sehingga dapat diperoleh 

pandangan yang holistik (menyeluruh). 

2. Wawancara Sugiyono (2020:114) wawancara merupakan 

pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide 

melalui tanya jawab, sehingga dapat dikontribusikan makna 

dalam suatu topik tertentu. Oleh karena itu dalam 

melakukan wawancara, peneliti telah menyiapkan 

instrument penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis 

yang alternatif jawabannya telah disiapkan. Dengan 

wawancara terstruktur ini setiap informan diberi pertanyaan 

yang sama dan pengumpul data mencatatnya. 
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3. Dokumentasi Menurut Sugiyono (2020:124) dokumentasi 

merupakan pengumpulan dari catatan peristiwa yang sudah 

berlaku baik berbentuk tulisan, gambar/foto atau karya-

karya monumental dari seseorang/instansi. 

4. Triangulasi Menurut Sugiyono (2014:125) triangulasi 

merupakan teknik pengumpulan data yang bersifat 

menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan 

sumber data yang telah ada. Dalam teknik triangulasi 

peneliti menggunakan teknik pengumpulan data yang 

berbeda-beda untuk mendapatkan data dari sumber yang 

sama. 

Metode pengumpulan data yang tepat akan menghasilkan 

data yang memiliki tingkat kredibilitas yang tinggi (Sujarweni, 

2019). Oleh karena itu, tahap pengumpulan data harus dilakukan 

dengan hati-hati dan sesuai dengan prosedur serta karakteristik 

penelitian kualitatif. Dalam penelitian ini, metode pengumpulan 

data yang digunakan adalah wawancara. Wawancara merupakan 

kegiatan untuk memperoleh informasi secara mendalam mengenai 

isu atau tema yang diangkat dalam penelitian, untuk memverifikasi 

informasi atau keterangan yang telah diperoleh melalui teknik lain 

sebelumnya. Informasi dikumpulkan melalui pertanyaan dan 

jawaban yang dilakukan dengan bertatap muka atau tanpa tatap 

muka, melalui media telekomunikasi atau secara langsung, baik 

dengan pedoman wawancara atau tanpa panduan. Proses 

pengumpulan informasi ini akan dilakukan pada pelaku usaha 

kuliner yang menjual produk melalui aplikasi berbasis pengiriman 
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makanan online (online food delivery), seperti Gofood dan Gofood , 

yang beroperasi di Kota Banda Aceh. 

 

3.3  Validasi Data 

Validasi data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan metode triangulasi. Menurut Sugiyono (2020:125), 

peneliti yang menggunakan teknik triangulasi pada pengumpulan 

data sebenarnya melakukan pengujian terhadap kredibilitas data. 

Hal ini dilakukan dengan memeriksa kredibilitas data melalui 

berbagai teknik dan sumber pengumpulan data yang berbeda. 

 

3.4  Penentuan Informan  

Dalam penelitian kualitatif, sumber informasi terdiri dari 

informan atau narasumber yang memiliki keterkaitan dengan 

masalah yang diteliti oleh peneliti dan mampu memberikan 

informasi yang relevan sesuai dengan konteks dan kondisi latar 

belakang penelitian (Sugiyono, 2018). Informan merupakan 

individu yang mampu memberikan penjelasan yang detail dan 

menyeluruh mengenai subjek yang sedang diteliti untuk keperluan 

pengumpulan data penelitian. Oleh karena itu, pemilihan informan 

dalam penelitian ini adalah pelaku usaha kuliner yang menjual 

produk melalui aplikasi berbasis pengiriman makanan online 

(online food delivery). Berikut adalah tabel informan penelitian: 
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Tabel 3.1  

Informan Penelitian 

No Informan Penelitian Jumlah 

1 Owner/Pemilik Usaha Bulken 1 orang 

2 Owner/Pemilik Usaha Banda Banana 1 orang 

3 Owner/Pemilik Usaha Kebab Somat 1 orang 

4 Owner/Pemilik Usaha Harvis Coffe 1 orang 

5 Owner/Pemilik Usaha King Fried Chicken 1 orang 

Jumlah Informan Penelitian 5 orang 

Sumber: Data diolah (2024) 

3.5  Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data sekunder (data pendukung).  

Data Sekunder adalah data yang tidak berhubungan langsung 

dengan responden dan merupakan data pendukung bagi peneliti, 

yang dilakukan yaitu berupa data yang diambil dari beberapa buku-

buku, jurnal dan dokumen penunjang yang berhubungan dengan 

permasalahan yang diteliti (Sugiyono, 2010). Sumber data yang 

penulis gunakan dalam penelitian ini bersumber dari buku-buku, 

jurnal, skripsi dan data dari internet yang berhubungan dengan 

kualitas layanan antar makanan nnline (Gofood dan Grab Food). 

 

3.6  Teknik Analisis Data 

Teknis analisis data dapat diartikan sebagai cara 

melaksanakan analisis terhadap data, dengan tujuan mengolah data 

tersebut untuk menjawab rumusan masalah (Mertha Jaya, 2020). 
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Setelah dilakukannya wawancara dan pengujian terhadap data 

primer dan sekunder maka, langkah selanjutnya adalah dengan 

melakukan analisa dan pembahasan dari hasil uji dan wawancara 

yang telah dilakukan. Menurut Sugiyono (2020:131) analisis data 

adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang 

diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi 

dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, 

menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke 

dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, 

dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri 

sendiri maupun orang lain. Teknik analisis terfokus yang dilakukan 

di lapangan dengan kegiatan pengumpulan data melalui 

wawancara. Peneliti melakukan wawancara terhadap pengusaha 

kuliner yang memasarkan produknya melalui media Gofood dan 

Gofood  di Kota Banda Aceh. 

Menurut Sugiyono (2020:133) mengemukakan bahwa 

aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan 4 secara interaktif 

dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sehingga 

datanya sudah jenuh. Adapun langkah-langkahnya, sebagai berikut:  

1. Pengumpulan Data (Data Collection) Dalam penelitian 

kualitatif pengumpulan data dengan observasi. wawancara 

mendalam, dan dokumentasi atau gabungan ketiganya 

(triangulasi). Pengumpulan data dilakukan berhari-hari, 

mungkin berbulan-bulan, sehingga data yang diperoleh 

akan banyak. Pada tahap awal peneliti melakukan 

penjelajahan secara umum terhadap situasi sosial/obyek 
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yang diteliti, semua yang dilihat dan didengar direkam 

semua. Dengan demikian peneliti akan memperoleh data 

yang sangat banyak dan sangat bervariasi. 

2. Reduksi Data (Data Reduction) Semakin lama peneliti ke 

lapangan, maka jumlah data akan semakin banyak, 

kompleks dan rumit. Untuk itu perlu segera dilakukan 

analisis data melalui reduksi data, Mereduksi data berarti 

merangkum, memilih dan memilih hal-hal yang pokok, 

memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan 

polanya. Dengan demikian data yang telah direduksi akan 

memberikan gambaran yang lebih jelas, dan 

mempermudah peneliti untuk selanjutnya, dan mencarinya 

bila diperlukan. 

3. Penyajian Data (Data Display) Setelah data direduksi, 

maka langkah selanjutnya adalah menampilkan data. 

Dalam penelitian kualitatif, data yang disajikan dalam 

bentuk teks yang bersifat naratif. 

4. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi (Conclusion 

Drawing/ verification) Kesimpulan dalam penelitian 

kualitatif adalah temuan baru yang sebelumnya belum 

pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran 

suatu obyek yang sebelumnya masih remang-remang atau 

gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas. 
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3.7  Pedoman Wawancara  

Pedoman wawancara adalah salah satu teknik pengumpulan 

data dalam penelitian. Wawancara dalam hal ini dilakukan oleh dua 

orang atau lebih dalam mencari sebuah informasi penting yang 

ingin di dapatkan. 

Tabel 3. 2  

Pedoman Wawancara 

No Variabel Pertanyaan Wawancara 

1 Dampak 

layanan pesan 

antar makanan 

online 

1. Bagaimana proses pendaftaran 

usaha di aplikasi layanan pesan 

antar ? 

2. seberapa mudah/membantu aplikasi 

dalam mengelola pesanan ? 

3. Bagaimana dampak aplikasi 

layanan pesan antar makanan 

online terhadap peningatan 

penjualan usaha kuliner ? 

4. Apakah dengan bergabung pada 

aplikasi layanan pesan antar 

makanan online dapat berpengaruh 

pada jumlah pelanggan jika harga 

pada aplikasi lebih mahal dari pada 

harga beli langsung di outlet ? 

5. Apa harapan dan kekhawatiran 

anda terkait dengan dampak jangka 

panjang dari layanan pesan antar 
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makanan online terhadap industri 

kreatif sektor kuliner ?  

6. Apakah ada perubahan signifikat 

dalam jumlah pesan sebelum dan 

sesudah menggu akan aplikasi 

7. Apakah anda merasa layanan 

online food delivery (Grab Food 

dan Gofood) membantu 

meningkatkan kecepatan proses 

pemesanan makanan ? 

  

2 Daya saing 

industri kreatif 

1. Bagaimana sistem layanan antar 

makanan membantu persaingan 

dalam bisnis kuliner anda ? 

2. Bagaimana alur pemesanan dari 

aplikasi sampai pesanan di antar ke 

pelanggan ? 

3. Bagaimana anda mengatasi 

persaingan dengan pelaku usaha 

kuliner yang lain yang juga 

menggunakan layanan pesan antar 

makanan online ? 

4. bagaimana anda mengatur aplikasi 

dalam membantu pengelolaan stok 

bahan baku ? 

5. Apakah dengan adanya layanan 
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online food delivery (Grab Food 

dan Gofood) membantu persaingan 

dalam bisnis kuliner  anda ? 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Kota Banda Aceh, sebagai ibu kota Provinsi Aceh, telah 

mengalami transformasi ekonomi yang signifikan dalam beberapa 

tahun terakhir, salah satunya adalah dengan meningkatnya 

penggunaan layanan pesan antar makanan online. Seiring dengan 

berkembangnya ekosistem digital di Indonesia, layanan pesan antar 

makanan online seperti Gofood, dan GrabFood, semakin melekat 

ke dalam kehidupan sehari-hari masyarakat. Masyarakat Banda 

Aceh, terutama yang berada di wilayah perkotaan, mulai 

memanfaatkan platform ini sebagai solusi praktis dalam memenuhi 

kebutuhan makanan sehari-hari (Raniya et al, 2023). 

Keberadaan platform layanan pesan antar makanan online 

memberikan kemudahan kepada konsumen untuk mengakses 

makanan dari berbagai restoran dan pedagang kuliner di kota ini. 

Di sisi lain, pelaku usaha industri kreatif di sektor kuliner pun 

semakin bergantung pada platform-platform ini untuk memperluas 

jangkauan konsumen dan meningkatkan daya saing industri kuliner 

di Banda Aceh. 

Penelitian ini melibatkan pelaku industri kreatif sektor 

kuliner di Kota Banda Aceh, yang sudah menggunakan layanan 

pesan antar makanan online. Dari hasil pengumpulan data melalui 

observasi dan wawancara, di dapatkan 5 informan yang terdiri dari 

pelaku usaha kuliner sebagai berikut: 
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1. Usaha Bulken 

Usaha Bulken merupakan bisnis roti bakar premium yang 

berdiri sejak tahun 2020 di Jalan Panglima Nyak Makam, 

Kota Banda Aceh. Sejak awal berdirinya, Bulken telah 

bergabung dengan platform Gofood dan GrabFood, sehingga 

memudahkan proses penjualan dan memperluas jangkauan ke 

konsumen. Usaha ini fokus pada inovasi menu dengan 

menciptakan variasi roti bakar yang menarik dan menjaga 

kualitas bahan baku untuk mempertahankan pelanggan. 

2. Usaha Banda Banana 

Banda Banana, yang berlokasi di Jalan Pocut Baren, Kota 

Banda Aceh, adalah usaha kuliner berbasis pisang yang juga 

memanfaatkan layanan pesan antar makanan. Usaha ini 

didirikan pada tahun 2020, sejak mulai beroperasi  Banda 

Banana langsung bergabung di platform Gofood dan 

GrabFood. Untuk memenangkan persaingan, mereka 

berfokus pada peningkatan rating dan menjaga ulasan positif 

pelanggan, karena ulasan berperan penting dalam menarik 

konsumen baru. Proses pemesanan secara penuh melalui 

aplikasi membuat layanan lebih cepat dan efisien, didukung 

oleh pengelolaan stok bahan baku secara real-time yang 

dilakukan oleh tim dapur. 

3. Usaha Kebab Somat 

Kebab Somat berdiri pada tahun 2020 dan berlokasi di Jalan 

Panglima Nyak Makam Kota Banda Aceh. Dengan konsep 

kebab yang praktis dan modern, Kebab Somat telah 
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bergabung dengan Gofood dan GrabFood, sehingga 

memudahkan pelanggan dalam mengakses produk mereka 

dari mana saja. Sebagian besar transaksi kini dilakukan 

secara online, memungkinkan mereka untuk memperluas 

jangkauan tanpa perlu membuka gerai baru. Kemudahan 

pemesanan melalui aplikasi adalah nilai tambah bagi 

pelanggan yang mencari akses cepat dan nyaman.. 

4. Usaha Harvis Coffee 

Harvis Coffee telah berdiri sejak tahun 2014 di Jalan 

Panglima Nyak Makam, Banda Aceh, namun baru fokus 

mengembangkan layanan digital setelah bergabung dengan 

Gofood pada tahun 2018. Pada tahun 2020, mereka juga 

bergabung dengan GrabFood. Sejak itu, omzet Harvis Coffee 

meningkat hingga 10-30% berkat layanan pesan antar yang 

memperluas jangkauan pasar. Harvis Coffee dikenal dengan 

kualitas kopinya yang mudah diakses pelanggan melalui 

aplikasi, menjadikannya pilihan favorit bagi konsumen di 

Banda Aceh.. 

5. Usaha King Fried Chicken 

King Fried Chicken berdiri sejak tahun 2018 di Jalan Teuku 

Nyak Arief, Kota Banda Aceh, dengan fokus pada sajian 

ayam goreng. Sejak awal, mereka bergabung dengan Gofood 

dan GrabFood, dan kini sebagian besar penjualan dilakukan 

melalui aplikasi online, memungkinkan mereka untuk 

menjangkau lebih banyak pelanggan. King Fried Chicken 

terus mengoptimalkan penggunaan platform digital untuk 
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meningkatkan kepuasan pelanggan, menyediakan proses 

pemesanan yang nyaman dan efisien bagi konsumen yang 

ingin menikmati sajian mereka tanpa perlu datang ke gerai 

langsung. 

 

4.2. Hasil Penelitian 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui 

observasi dan wawancara terhadap industri kreatif  bidang kuliner 

di Kota Banda Aceh yang telah disebutkan sebelumnya. Pemilihan 

informan dilakukan dengan mempertimbangkan usaha kuliner yang 

telah mengadopsi layanan jasa antar dalam operasionalnya, yang 

menjadi indikator kemajuan adaptasi terhadap teknologi dalam 

pelayanan konsumen. Untuk memudahkan proses analisis, setiap 

informan diberikan kode khusus sebagai berikut: 

Tabel 4.1  

Kode Informan 

NO Nama Informan Kode 

1 Bulken IK1 

2 Banda Banana IK2 

3 Kebab Somat IK3 

4 Harvis Coffee IK4 

5 King Fried Chicken IK5 

 

4.2.1 Hasil Wawancara Dampak Layanan Pesan Antar Online 

Wawancara terkait dampak layanan pesan antar makanan 

online dilakukan dengan memberikan pertanyaan terbuka kepada 

setiap informan, yang bertujuan menggali pemahaman mendalam 
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terkait pengaruh aplikasi layanan tersebut terhadap usaha mereka. 

Pertanyaan mencakup proses pendaftaran usaha pada aplikasi 

layanan pesan antar, untuk mengetahui sejauh mana kemudahan 

dan tantangan dalam memulai layanan. Selain itu, informan juga 

ditanya mengenai kemudahan aplikasi dalam mengelola pesanan, 

serta dampak langsung yang dirasakan terhadap peningkatan 

penjualan. Pertanyaan lainnya mencakup persepsi mereka tentang 

pengaruh harga pada aplikasi yang cenderung lebih mahal 

dibandingkan harga langsung di outlet dann dampaknya terhadap 

jumlah pelanggan. Informan juga diminta memberikan pandangan 

terkait harapan dan kekhawatiran mengenai dampak jangka 

panjang layanan ini terhadap industri kreatif sektor kuliner. Selain 

itu, perubahan signifikan dalam jumlah pesanan sebelum dan 

sesudah menggunakan layanan tersebut turut dieksplorasi, serta 

bagaimana layanan pesan antar berperan dalam mempercepat 

proses pemesanan makanan, sehingga mempengaruhi efisiensi dan 

kepuasan pelanggan. Adapun hasil wawancaranya adalah sebagai 

berikut: 

Informan 1 (IK1) selaku pemilik usaha bisnis roti bakar 

premium di kota Banda Aceh ketika diwawancara mengungkapkan 

sebagai berikut: 

"Menurut saya, proses pendaftaran usaha di aplikasi 

layanan pesan antar cukup mudah, meskipun memang 

memerlukan waktu yang lumayan untuk proses verifikasi 

data usaha. Saya merasa aplikasi ini sangat membantu 

dalam mengelola pesanan, terutama untuk pencatatan 

pesanan yang masuk dan mempermudah proses 

pembayaran. Setelah menggunakan aplikasi ini, saya 

melihat adanya peningkatan jumlah pesanan yang cukup 
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signifikan. Penjualan saya meningkat karena aplikasi ini 

memperluas jangkauan pelanggan. Meskipun harga di 

aplikasi lebih tinggi dibandingkan harga langsung, jumlah 

pelanggan saya tidak terlalu terpengaruh karena banyak 

yang tetap memesan. Saya berharap aplikasi ini dapat terus 

mendukung keberlanjutan usaha saya, meskipun ada 

kekhawatiran bahwa ketergantungan pada aplikasi bisa 

mengurangi hubungan langsung dengan pelanggan". 

 

Selain kemudahan dalam peroses pendaftaran, Informan 2 

(IK2) selaku pemilik usaha kuliner usaha kuliner berbasis pisang 

dii kota Banda Aceh juga menambahkan  sebagai berikut:  

Bagi saya, aplikasi layanan pesan antar membawa banyak 

keuntungan. Aplikasi ini sangat membantu dalam 

mengelola pesanan dengan sistem yang sistematis dan 

otomatis, terutama saat ada banyak pesanan masuk secara 

bersamaan. Saya melihat ada peningkatan penjualan 

sekitar 30% setelah bergabung dengan layanan ini. 

Meskipun harga yang ditawarkan di aplikasi lebih tinggi, 

pelanggan tetap banyak yang memesan karena kemudahan 

layanan antar. Harapan saya, aplikasi ini dapat terus 

berkembang dan tidak memberatkan dengan biaya 

operasional yang tinggi. Saya juga menyadari persaingan 

di sektor kuliner semakin ketat, tapi dengan adanya layanan 

ini, saya merasa terbantu, terutama saat jam-jam sibuk. 

 

Wawancara dengan Informan 3 (IK3) selaku pemlik usaha 

kebab   mengungkapkan hal berikut: 

Proses pendaftaran di aplikasi sempat mengalami sedikit 

kendala, terutama dalam pengisian data usaha, tapi saya 

merasa terbantu dengan adanya panduan di dalam aplikasi. 

Aplikasi ini sangat mempermudah saya dalam mengelola 

pesanan harian, sehingga saya bisa lebih fokus pada 

penyediaan makanan. Setelah menggunakan aplikasi ini, 

penjualan saya meningkat hingga 40%, terutama pada 

akhir pekan. Meski harga di aplikasi lebih mahal, 
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pelanggan tetap memilih untuk memesan karena mereka 

mengutamakan kenyamanan layanan antar. Saya berharap 

layanan ini tetap mendukung kelangsungan usaha kecil 

seperti saya dan mempertimbangkan untuk menurunkan 

biaya layanan di masa depan. Sebelumnya, pesanan harian 

saya tidak sebanyak sekarang, dan saya melihat 

peningkatan yang signifikan berkat aplikasi ini. 

 

Informan 4 (IK4) selaku pemilik usaha kopi ketika 

diwawanca memberi pernyataan sebagi berikut: 

Menurut saya, proses pendaftaran usaha di aplikasi ini 

cukup fleksibel, meskipun membutuhkan waktu untuk 

konfirmasi data usaha. Aplikasi ini sangat memudahkan 

dalam memantau pesanan, terutama saat usaha sedang 

ramai. Sejak menggunakan aplikasi ini, penjualan saya 

meningkat sekitar 25%. Meskipun ada sedikit kekhawatiran 

bahwa pelanggan mungkin terganggu dengan harga yang 

lebih tinggi di aplikasi, banyak pelanggan yang tetap 

memesan karena mereka mengutamakan kenyamanan. Saya 

berharap aplikasi ini dapat terus berinovasi untuk 

mendukung perkembangan sektor kuliner. Namun, saya 

juga khawatir dengan persaingan yang semakin ketat, yang 

mungkin akan menyulitkan usaha kecil seperti saya. 

 

Informan 5 (IK5) selaku pemilik usaha ayam goreng cepat 

saji memberikan pernyataan sebagai berikut: 

Saya merasa proses pendaftaran usaha di aplikasi ini cukup 

sederhana dan cepat. Aplikasi ini sangat membantu dalam 

pengelolaan dan pencatatan pesanan, terutama saat banyak 

pesanan masuk secara bersamaan. Sejak bergabung dengan 

aplikasi ini, penjualan saya meningkat sekitar 35%. Banyak 

pelanggan baru yang memesan melalui aplikasi, dan 

meskipun ada perbedaan harga, hal ini tidak terlalu 

memengaruhi jumlah pelanggan saya. Harapan saya 

adalah layanan pesan antar ini dapat terus memberikan 

kemudahan bagi usaha kecil seperti saya tanpa menambah 
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beban biaya operasional. Dengan adanya layanan ini, 

jumlah pesanan saya meningkat secara signifikan, dan saya 

merasa sangat terbantu karena proses pemesanan makanan 

menjadi lebih cepat dan praktis. 

 

Berdasarkan hasil wawancar di atas dapat diketahui bahwa 

layanan pesan antar online seperti GrabFood dan Gofood terbukti 

memberikan dampak positif bagi pelaku usaha kuliner, mulai dari 

kemudahan pendaftaran hingga peningkatan penjualan. Para 

informan sepakat bahwa proses pendaftaran pada aplikasi relatif 

mudah meskipun beberapa di antaranya memerlukan waktu untuk 

verifikasi data. Fitur panduan aplikasi turut membantu mengatasi 

kendala teknis saat pendaftaran. Fleksibilitas ini memudahkan para 

pelaku usaha kecil dan menengah untuk bergabung dan mulai 

menggunakan layanan secara cepat. 

Setelah menggunakan layanan pesan antar, mayoritas 

informan melaporkan peningkatan penjualan yang signifikan, 

dengan kisaran peningkatan 25% hingga 40%. Aplikasi ini 

mempermudah pencatatan pesanan dan pembayaran, serta 

memungkinkan usaha menjangkau pelanggan yang lebih luas tanpa 

terbatas pada lokasi fisik. Meskipun ada perbedaan harga antara 

pembelian langsung dan melalui aplikasi, pelanggan tetap 

memanfaatkan layanan ini karena menawarkan kenyamanan, 

terutama melalui kemudahan layanan antar. 

Penggunaan aplikasi juga membantu para pelaku usaha 

dalam mengelola operasional sehari-hari. Informan menyoroti alur 

pemesanan yang terstruktur dan sistematis, mulai dari pesanan 

masuk hingga pengiriman oleh mitra kurir. Selain itu, aplikasi 
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membantu dalam pengelolaan stok bahan baku melalui fitur 

pencatatan pesanan, yang memungkinkan para pelaku usaha untuk 

menyesuaikan persediaan dengan permintaan. 

Namun, meski layanan pesan antar memiliki banyak 

keunggulan, para informan mengungkapkan beberapa 

kekhawatiran. Ketergantungan yang tinggi pada aplikasi 

dikhawatirkan dapat mengurangi hubungan langsung dengan 

pelanggan. Selain itu, persaingan yang semakin ketat di sektor 

kuliner menjadi tantangan lain yang harus dihadapi. Beberapa 

informan juga berharap agar biaya layanan aplikasi dapat dikurangi 

untuk meringankan beban operasional usaha kecil. 

Secara keseluruhan, layanan pesan antar online memberikan 

kontribusi besar terhadap daya saing dan pertumbuhan bisnis 

kuliner. Dengan fitur-fitur yang mendukung efisiensi operasional 

dan kemudahan bagi pelanggan, aplikasi ini telah menjadi bagian 

penting dari strategi bisnis para pelaku usaha kecil dan menengah. 

Mereka berharap inovasi terus dilakukan untuk mempertahankan 

manfaat layanan ini di tengah tantangan persaingan. 

 

4.2.2 Hasil Wawancara Daya Saing Industri Kreatif 

Selain wawancara mengenai dampak layanan pesan antar 

online, para informan juga diminta pendapatnya terkait daya saing 

industri kreatif setelah menggunakan layanan tersebut. Tujuan dari 

wawancara ini adalah untuk memahami sejauh mana layanan pesan 

antar dapat meningkatkan kemampuan bisnis dalam bersaing di 

pasar yang semakin kompetitif. Wawancara ini juga bertujuan 
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menggali strategi yang diterapkan oleh pelaku usaha kreatif untuk 

memanfaatkan layanan tersebut sebagai alat untuk memperluas 

jangkauan pasar, meningkatkan efisiensi operasional, dan 

mengoptimalkan keunggulan kompetitif di tengah persaingan yang 

ketat, berikut adalah hasil wawancaranya: 

Informan 1 (IK1) memberikan pernyataan berikut terkait 

daya saing usahanya setelah menggunakan  layanan pesan antar 

online: 

Menurut saya, layanan pesan antar seperti GrabFood dan 

Gofood memberikan keuntungan besar bagi bisnis kuliner 

saya. Dengan layanan ini, saya bisa menjangkau lebih 

banyak pelanggan tanpa harus bergantung pada lokasi 

fisik. Alur pemesanan di aplikasi sangat terstruktur, mulai 

dari pesanan masuk, konfirmasi, hingga pengantaran oleh 

mitra kurir. Untuk menghadapi persaingan, saya sering 

memberikan promosi dan diskon di aplikasi agar pelanggan 

lebih memilih usaha saya daripada kompetitor. Selain itu, 

saya memanfaatkan fitur aplikasi untuk memantau tren 

pesanan, yang sangat membantu dalam pengelolaan stok 

bahan baku. Dengan cara ini, persediaan saya lebih efisien, 

dan saya merasa daya saing usaha saya semakin 

meningkat. 
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Gambar 4.1  

Rating Toko Bulken 

 
 

Informan 2 (IK2) yang merupakan pemilik usaha kuliner 

berbahan pisang memberikan penjelasan sebagai berikut: 

Saya merasa layanan antar makanan sangat membantu 

bisnis saya, terutama dalam memperkuat daya saing. 

Pelanggan bisa mengakses layanan dengan cepat, dan saya 
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pun bisa lebih fleksibel dalam waktu operasional. Alur 

pemesanan di aplikasi, mulai dari konfirmasi hingga 

pengantaran, sangat sederhana dan efisien. Untuk bersaing 

dengan usaha sejenis, saya fokus pada kualitas makanan 

dan kecepatan pelayanan. Aplikasi ini juga sangat 

membantu dalam mengelola stok bahan baku, karena bisa 

melacak tingkat permintaan. Dengan begitu, saya bisa 

memesan bahan baku secara lebih tepat. Layanan ini telah 

menjadi strategi utama saya dalam menghadapi persaingan 

yang semakin ketat di industri kuliner.  

Gambar 4.2  

Rating Toko Banda Banana 
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Informan 3 (IK3) ketika di wawancara memberikan 

penjelasan sebagai berikut: 

Bagi saya, layanan pesan antar online membuka akses 

pasar yang lebih luas dan meningkatkan visibilitas usaha di 

tengah persaingan yang ketat. Alur pemesanan yang 

terintegrasi dari aplikasi hingga pesanan sampai ke 

pelanggan sangat mendukung efisiensi operasional. Untuk 

tetap kompetitif, saya mengutamakan diferensiasi menu dan 

memastikan rasa serta penyajian makanan selalu konsisten. 

Dalam hal pengelolaan stok, saya menggunakan data 

pesanan yang tercatat di aplikasi untuk mengatur 

persediaan bahan baku dengan lebih baik. Layanan ini 

menjadi faktor penting dalam mempertahankan daya saing 

usaha saya dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Gambar 4.3  

Rating Toko Somad Kebab 
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Informan 4 (IK4) selaku pemilik usaha kopi memberi 

penjelasan sebagaui berikut: 

Layanan pesan antar sangat membantu saya dalam 

mempertahankan daya saing bisnis kuliner, terutama di 

tengah persaingan yang semakin ketat. Proses pemesanan 

berjalan lancar, mulai dari masuknya pesanan, penyiapan 

makanan, hingga pengantaran oleh mitra kurir. Untuk 

menghadapi kompetitor, saya memanfaatkan promo dan 

meningkatkan variasi menu agar bisa menarik lebih banyak 

pelanggan. Selain itu, aplikasi membantu saya mengelola 

stok bahan baku dengan memberikan data pesanan harian, 

sehingga saya bisa menyesuaikan stok secara proaktif. Saya 

merasa layanan ini sangat memudahkan pelanggan dan 

membantu usaha saya tetap bersaing. 

 

Gambar 4.4  

Rating Toko Harvies Coffee 
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Informan 5 (IK5) yaitu pemilik ayam goreng cepat saji 

memberikan pernyataan sebagai berikut: 

Menurut saya, layanan antar makanan memberi 

kesempatan lebih besar untuk menjangkau pelanggan di 

luar area jangkauan fisik usaha saya. Alur pemesanan dari 

aplikasi hingga pengiriman sangat cepat dan 

meminimalkan kesalahan. Untuk tetap bersaing, saya 

berusaha menjaga kualitas makanan dan menetapkan 

harga yang kompetitif. Dalam hal pengelolaan stok, saya 

menggunakan aplikasi untuk melihat tren penjualan, yang 

kemudian saya jadikan acuan dalam memesan bahan baku. 

Layanan pesan antar ini benar-benar mendukung daya 

saing bisnis saya, terutama di tengah persaingan ketat di 

industri kuliner online. 

 

 

Gambar 4.5  

Rating Toko King Fried Chicken 
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Wawancara dengan para informan mengungkapkan bahwa 

layanan pesan antar online berperan dalam meningkatkan daya 

saing usaha mereka. Informan menyebut bahwa aplikasi ini 

membantu memperluas pasar dan meningkatkan visibilitas bisnis, 

terutama di era digital di mana pelanggan cenderung mencari 

kemudahan dalam berbelanja makanan. Fitur-fitur aplikasi yang 

mempermudah operasional, seperti pencatatan pesanan dan 

pembayaran, memberikan nilai tambah yang signifikan bagi pelaku 

usaha. 

Peningkatan penjualan yang dilaporkan para informan 

menunjukkan bahwa layanan pesan antar memiliki dampak 

langsung terhadap pendapatan usaha. Dengan jangkauan yang lebih 

luas, para informan berhasil menarik lebih banyak pelanggan, 

termasuk mereka yang berada di luar jangkauan fisik usaha. 

Bahkan, beberapa usaha mencatat lonjakan penjualan hingga 40%, 

yang sangat membantu dalam meningkatkan profitabilitas. 

Dalam aspek operasional, aplikasi pesan antar 

memungkinkan pelaku usaha untuk mengelola pesanan secara lebih 

efisien. Alur kerja yang sistematis dari aplikasi membantu 

mengurangi risiko kesalahan dalam pemrosesan pesanan, 

khususnya saat volume pesanan tinggi. Hal ini tidak hanya 

menghemat waktu, tetapi juga meningkatkan keandalan layanan, 

yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Meskipun demikian, para informan menyadari adanya 

beberapa tantangan, salah satunya adalah biaya layanan yang 
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dikenakan oleh aplikasi. Beberapa informan merasa bahwa biaya 

tersebut cukup tinggi dan berpotensi mengurangi margin 

keuntungan mereka. Selain itu, ketergantungan pada aplikasi juga 

dianggap dapat mengurangi interaksi langsung dengan pelanggan, 

yang penting untuk membangun loyalitas. 

Persaingan di industri kuliner menjadi semakin ketat 

dengan semakin banyaknya pelaku usaha yang bergabung dengan 

platform pesan antar. Para informan menyadari bahwa mereka 

harus terus berinovasi untuk tetap kompetitif. Beberapa strategi 

yang diadopsi meliputi memberikan diskon, menawarkan variasi 

menu, dan menjaga kualitas makanan agar tetap unggul di mata 

pelanggan. 

Secara keseluruhan, wawancara ini menunjukkan bahwa 

layanan pesan antar online memiliki dampak positif yang signifikan 

terhadap keberlangsungan dan daya saing usaha kuliner. Meskipun 

ada beberapa tantangan, informan optimis bahwa dengan 

pemanfaatan teknologi dan strategi yang tepat, mereka dapat terus 

berkembang di tengah persaingan yang semakin ketat. 

 

4.2. Pembahasan 

Pada bagian ini akan diuraikan hasil wawancara dengan 

lima pelaku usaha industri kreatif di Kota Banda Aceh terkait 

Dampak Layanan Pesan Antar Online dan Daya Saing Industri 

Kreatif, yang telah disajikan sebelumnya dalam bentuk tabel. 

Ulasan ini mencakup pengalaman serta pandangan para pelaku 

usaha terhadap penggunaan aplikasi pesan antar makanan online, 
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seperti GrabFood dan Gofood, dalam mendukung bisnis mereka, 

khususnya dalam peningkatan penjualan, manajemen pesanan, serta 

adaptasi terhadap persaingan.  

 

4.2.1 Analisis Dampak Layanan Pesan Antar Online terhadap 

Industri Kreatif Bidang Kuliner di Kota Banda Aceh 

Berdasarkan hasil wawancara dengan lima pelaku usaha 

industri kreatif bidang kuliner di Kota Banda didapatkan 

pandangan yang beragam terkait dampak layanan pesan antar 

Online. Terkait proses pendaftaran usaha di aplikasi layanan pesan 

antar sebagian besar informan menyatakan bahwa proses 

pendaftaran di aplikasi layanan pesan antar relatif mudah dan tidak 

rumit. IK1 menyebutkan bahwa meskipun memerlukan waktu 

untuk verifikasi data, prosesnya cukup sederhana. IK2 juga 

merasakan hal serupa, menilai bahwa langkah pendaftaran 

memberikan keuntungan bagi usahanya. IK3 mengalami sedikit 

kendala dalam pengisian data, namun merasa terbantu dengan 

panduan aplikasi. Informan IK4 menyatakan bahwa proses 

pendaftaran cukup fleksibel tetapi memerlukan waktu untuk 

konfirmasi data. Sementara itu, IK5 merasakan proses pendaftaran 

yang sederhana dan cepat. 

Para informan sepakat bahwa aplikasi ini sangat membantu 

dalam pengelolaan pesanan. IK1 menekankan bahwa aplikasi 

mempermudah pencatatan dan transaksi pembayaran, sedangkan 

IK2 menjelaskan bahwa aplikasi memungkinkan pengelolaan 

pesanan yang sistematis dan otomatis, terutama saat banyak 
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pesanan masuk. IK3 mengakui bahwa aplikasi ini membantu 

dirinya lebih fokus pada penyediaan makanan, sementara IK4 

merasakan kemudahan dalam memantau pesanan, terutama saat 

ramai. IK5 juga mencatat bahwa aplikasi efektif dalam pencatatan 

pesanan, khususnya saat ada banyak pesanan bersamaan. 

Semua informan merasakan dampak positif dari aplikasi 

terhadap penjualan usaha mereka. IK1 melihat peningkatan 

signifikan dalam penjualan yang memperluas jangkauan pelanggan, 

sementara IK2 melaporkan adanya kenaikan penjualan sekitar 30% 

setelah bergabung. IK3 mencatat bahwa penjualannya meningkat 

hingga 40%, terutama pada akhir pekan. Informan IK4 mencatat 

bahwa penjualan usahanya meningkat sekitar 25% setelah 

menggunakan layanan ini. IK5 juga merasakan dampak positif 

dengan penjualan meningkat hingga 35% dan banyak pelanggan 

baru yang memesan melalui aplikasi. 

Walaupun harga di aplikasi seringkali lebih tinggi 

dibandingkan dengan harga beli langsung di outlet, semua 

informan setuju bahwa hal tersebut tidak terlalu memengaruhi 

jumlah pelanggan. IK1 menyatakan bahwa pelanggan tetap 

memesan meski harga lebih tinggi, sedangkan IK2 menekankan 

bahwa banyak pelanggan lebih memilih kemudahan layanan antar. 

IK3 mencatat bahwa meskipun ada keluhan tentang harga, 

kenyamanan layanan antar menjadi prioritas pelanggan. Informan 

IK4 khawatir tentang dampak harga yang lebih tinggi, tetapi secara 

umum, jumlah pesanan tetap stabil. IK5 juga tidak melihat 

penurunan jumlah pelanggan meskipun ada perbedaan harga. 
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Para informan memiliki harapan dan kekhawatiran terkait 

dampak jangka panjang dari layanan pesan antar. IK1 berharap 

layanan ini akan mendukung keberlanjutan usahanya, tetapi 

khawatir bahwa ketergantungan pada aplikasi dapat mengurangi 

hubungan langsung dengan pelanggan. IK2 berharap aplikasi dapat 

berkembang tanpa memberatkan biaya operasional, namun 

khawatir tentang persaingan yang semakin ketat di sektor kuliner. 

IK3 mengharapkan inovasi dari aplikasi agar sektor kuliner dapat 

terus berkembang. IK4 juga merasa khawatir tentang persaingan 

yang semakin ketat, sedangkan IK5 berharap agar layanan ini tetap 

memberikan kemudahan bagi usaha kecil tanpa menambah beban 

biaya operasional. 

Semua informan melaporkan adanya perubahan signifikan 

dalam jumlah pesanan setelah menggunakan aplikasi. IK1 mencatat 

peningkatan yang signifikan, begitu juga IK2 yang mengamati 

kenaikan pesanan yang cukup besar. IK3 melaporkan peningkatan 

yang signifikan dalam pesanan harian. IK4 menyatakan bahwa 

pesanan yang stabil sebelum bergabung kini mengalami kenaikan 

yang signifikan. IK5 juga mencatat bahwa jumlah pesanan 

mengalami peningkatan yang cukup besar. 

Para informan merasa bahwa layanan online food delivery 

seperti GrabFood dan Gofood membantu meningkatkan kecepatan 

proses pemesanan. IK1 merasakan bahwa layanan pesan antar 

mempercepat proses pesanan. IK2 menegaskan bahwa aplikasi 

sangat mendukung percepatan pesanan, terutama saat jam sibuk. 

IK3 mencatat bahwa aplikasi mempercepat alur pemesanan 
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pelanggan secara praktis dan efisien. IK4 setuju bahwa aplikasi 

sangat membantu dalam mempercepat proses, dan IK5 juga 

merasakan manfaat yang sama dalam hal percepatan proses 

pemesanan makanan. 

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa layanan 

pesan antar online tidak hanya mempermudah pengelolaan usaha 

kuliner, tetapi juga berkontribusi signifikan terhadap peningkatan 

penjualan, meskipun tantangan persaingan dan ketergantungan 

harus diwaspadai oleh pelaku usaha. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan hasil penelitian Utami, et al (2024) yang menunjukkan 

bahwa transformasi digital menjadi kunci utama dalam 

meningkatkan daya saing dan keberlanjutan usaha mikro di tengah 

persaingan global yang semakin ketat. Proses pendaftaran yang 

mudah dan kemudahan dalam mengelola pesanan yang dirasakan 

oleh informan menegaskan pentingnya penerapan teknologi digital 

dalam operasional usaha kuliner.  

Penelitian Zusnita et al. (2022), mengungkapkan peran 

penting aplikasi pesan antar dalam mengembangkan usaha mikro, 

kecil, dan menengah (UMKM) di bidang kuliner, menunjukkan 

bahwa penggunaan layanan pesan antar online tidak hanya 

mempermudah proses pendaftaran dan pengelolaan pesanan, tetapi 

juga secara signifikan meningkatkan penjualan. Hal ini 

mencerminkan bahwa aplikasi pesan antar dapat menjadi alat yang 

efektif untuk memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan daya 

saing UMKM, seperti yang dijelaskan dalam penelitian tersebut. 
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Selain itu, studi oleh Widodo et al. (2022) yang membahas 

strategi pemanfaatan media sosial dan aplikasi antar makanan pada 

UMKM juga relevan dengan hasil penelitian ini. Melalui aplikasi 

antar makanan UMKM tidak hanya merasakan peningkatan 

penjualan, tetapi juga mengakui pentingnya aplikasi dalam 

mempercepat proses pemesanan 

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa 

adopsi teknologi digital, seperti layanan pesan antar, merupakan 

langkah penting bagi UMKM untuk beradaptasi dengan perubahan 

pasar dan meningkatkan kinerja usaha mereka di tengah persaingan 

yang semakin ketat. 

 

4.2.2. Peran Sistem Layanan Pesan Antar Makanan Membantu 

Persaingan dalam Bisnis Kuliner pada Gerai Makanan di Kota 

Banda Aceh 

Hasil wawancara dengan lima informan terkait sistem 

layanan pesan antar makanan terhadap keunggulan kompetitif 

bisnis kuliner pada gerai makanan di Kota Banda Aceh 

menunjukkan bahwa sistem layanan pesan antar makanan 

membantu meninggkatkan keungulan bersaing bagi bisnis kuliner 

mereka. Menurut IK1, sistem layanan pesan antar yang digunakan 

dalam bisnis kuliner mereka sangat menguntungkan karena 

memungkinkan untuk menjangkau lebih banyak pelanggan tanpa 

tergantung pada lokasi fisik usaha. Hal ini sangat penting dalam 

industri kuliner yang semakin kompetitif, di mana aksesibilitas dan 

visibilitas menjadi kunci untuk menarik pelanggan. Dengan 
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menggunakan aplikasi seperti GrabFood dan Gofood, pelaku usaha 

dapat memperluas jangkauan pasar mereka ke daerah yang 

sebelumnya sulit dijangkau, meningkatkan peluang penjualan dan 

memperkenalkan produk mereka kepada khalayak yang lebih luas. 

Proses pemesanan yang terstruktur, mulai dari pesanan yang 

masuk ke aplikasi, konfirmasi dari pihak usaha, hingga pengantaran 

oleh mitra kurir, dinilai sangat efisien oleh IK1. Alur yang jelas ini 

tidak hanya memudahkan dalam pengelolaan pesanan, tetapi juga 

mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan dalam pemrosesan 

pesanan. Dengan sistem yang terintegrasi, mereka dapat dengan 

mudah melacak status pesanan, memastikan bahwa setiap tahap 

dari pemesanan hingga pengantaran berjalan dengan lancar. Ini 

tidak hanya meningkatkan pengalaman pelanggan, tetapi juga 

memungkinkan pelaku usaha untuk merespons dengan cepat 

terhadap kebutuhan dan permintaan pelanggan. 

Keberadaan sistem ini juga berkontribusi pada peningkatan 

efisiensi operasional secara keseluruhan. IK1 menyatakan bahwa 

dengan menggunakan fitur yang disediakan oleh aplikasi, mereka 

dapat mengelola stok bahan baku dengan lebih baik. Dengan 

menganalisis data tren pesanan, mereka dapat memprediksi 

kebutuhan bahan baku dan melakukan pengadaan secara lebih 

efisien. Hal ini mengurangi pemborosan dan memastikan bahwa 

mereka selalu memiliki stok yang cukup untuk memenuhi 

permintaan. 

Dengan sistem yang efisien ini, IK1 merasakan peningkatan 

produktivitas yang signifikan. Proses yang lebih terstruktur 
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memungkinkan mereka untuk fokus pada peningkatan kualitas 

produk dan pelayanan, sehingga dapat menarik lebih banyak 

pelanggan. Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, 

kemampuan untuk menjangkau pelanggan lebih luas dan mengelola 

operasional secara efisien menjadi faktor penting dalam menjaga 

daya saing. Secara keseluruhan, IK1 menggarisbawahi bahwa 

adopsi sistem layanan pesan antar ini merupakan langkah strategis 

dalam menjalankan bisnis kuliner. Dengan memanfaatkan 

teknologi digital, mereka tidak hanya dapat meningkatkan efisiensi 

operasional, tetapi juga menciptakan nilai tambah bagi pelanggan, 

yang pada akhirnya berdampak positif pada kinerja dan 

pertumbuhan usaha. 

IK2 berdasarakan hasil wawancara di atas menyatakan 

bahwa layanan pesan antar makanan sangat membantu memperkuat 

daya saing bisnisnya. Ia menjelaskan bahwa akses cepat yang 

disediakan oleh aplikasi memungkinkan pelanggan untuk memesan 

makanan dengan mudah, tanpa harus mengalami kesulitan yang 

sering kali muncul dalam proses pemesanan tradisional. Dalam 

dunia yang semakin sibuk ini, kemudahan dalam melakukan 

pemesanan menjadi salah satu faktor penentu bagi konsumen dalam 

memilih di mana mereka akan berbelanja. Dengan menggunakan 

layanan antar makanan, pelanggan dapat dengan cepat memilih 

menu yang diinginkan dan memesan hanya dengan beberapa klik, 

sehingga menghemat waktu dan usaha mereka. 

Alur pemesanan yang sederhana dari aplikasi, yang 

mencakup langkah-langkah mulai dari konfirmasi pesanan hingga 
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pengantaran, menjadi salah satu alasan mengapa pelanggan lebih 

memilih usahanya dibandingkan dengan kompetitor. IK2 mencatat 

bahwa struktur proses yang jelas dan efisien membuat pelanggan 

merasa nyaman dan puas, karena mereka tahu apa yang diharapkan 

dan dapat melacak status pesanan mereka dengan mudah. 

Kemudahan ini mengurangi potensi kesalahan dan meningkatkan 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan 

Dengan kemudahan yang ditawarkan oleh layanan pesan 

antar, IK2 merasa bahwa layanan ini telah menjadi strategi utama 

dalam menghadapi persaingan yang ketat di industri kuliner. Dalam 

konteks persaingan yang semakin sengit, kemampuan untuk 

menawarkan layanan yang cepat dan efisien memberikan 

keunggulan kompetitif yang signifikan. Usaha yang mampu 

memberikan pengalaman pemesanan yang menyenangkan dan 

efisien akan lebih mungkin untuk mempertahankan pelanggan setia 

dan menarik pelanggan baru. 

IK2 juga menekankan pentingnya kualitas makanan dan 

kecepatan pelayanan sebagai nilai tambah bagi pelanggan. Selain 

dari kemudahan akses yang diberikan oleh aplikasi, usaha yang 

memperhatikan kualitas produk dan memberikan layanan yang 

cepat akan lebih berhasil dalam menjaga daya saing. Dengan 

demikian, layanan antar makanan tidak hanya sekadar sarana untuk 

memudahkan pemesanan, tetapi juga menjadi bagian integral dari 

strategi bisnis yang lebih luas. Secara keseluruhan, IK2 melihat 

layanan antar makanan sebagai elemen kunci dalam pengembangan 

dan pertumbuhan bisnis kuliner. Dengan memanfaatkan teknologi 
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digital, ia dapat menjangkau lebih banyak pelanggan dan 

memberikan pengalaman belanja yang lebih baik, yang pada 

akhirnya berkontribusi pada keberhasilan dan daya saing usahanya 

di pasar yang semakin kompetitif. 

IK3 menekankan pentingnya layanan pesan antar online 

dalam memberikan akses pasar yang lebih luas serta meningkatkan 

visibilitas usaha mereka di tengah ketatnya persaingan. Dengan 

memanfaatkan platform digital, usaha mereka dapat menjangkau 

pelanggan yang lebih banyak dan beragam, yang sebelumnya 

mungkin tidak dapat dijangkau melalui metode pemasaran 

tradisional. Hal ini memungkinkan mereka untuk memperluas basis 

pelanggan dan meningkatkan potensi penjualan. Selain itu, efisiensi 

operasional yang dihasilkan dari alur pemesanan yang terintegrasi 

dalam aplikasi menjadi salah satu keunggulan kompetitif. Proses 

yang mulus, mulai dari pemesanan hingga pengantaran, 

mengurangi kemungkinan kesalahan dan mempercepat waktu 

layanan. Dengan cara ini, IK3 dapat fokus pada pengembangan 

bisnis tanpa khawatir tentang manajemen pesanan yang rumit. 

Efisiensi ini juga berdampak positif pada pengalaman pelanggan, 

yang berujung pada kepuasan dan loyalitas. 

Dalam menghadapi persaingan yang ketat, IK3 memilih 

strategi diferensiasi menu sebagai fokus utama. Dengan 

menawarkan pilihan menu yang unik dan menarik, mereka 

berupaya menciptakan identitas yang membedakan usaha mereka 

dari kompetitor. Kualitas rasa dan penyajian juga menjadi perhatian 

utama, dengan tujuan memastikan bahwa setiap hidangan yang 
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disajikan memenuhi standar tinggi. Dengan konsistensi dalam 

kualitas, pelanggan akan lebih cenderung untuk kembali, 

menjadikan usaha mereka sebagai pilihan utama saat ingin 

memesan makanan. Pendekatan ini menunjukkan bahwa kombinasi 

antara layanan efisien, diferensiasi produk, dan kualitas yang 

terjaga dapat secara signifikan meningkatkan daya saing di pasar 

yang semakin kompetitif. 

Informan IK4 juga melihat pentingnya layanan pesan antar 

dalam mempertahankan daya saing. Ia menyatakan bahwa alur 

pemesanan yang lancar, dimulai dari masuknya pesanan hingga 

pengantaran, sangat mendukung operasional usahanya. Untuk 

bersaing dengan kompetitor, ia memanfaatkan promo dan 

meningkatkan variasi menu agar lebih menarik bagi pelanggan. 

Dengan aplikasi yang memberikan data pesanan harian, ia dapat 

menyesuaikan stok bahan baku secara proaktif untuk menghindari 

kekurangan. 

IK5 menyoroti bahwa layanan antar makanan memberikan 

kesempatan lebih besar untuk menjangkau pelanggan di luar area 

jangkauan fisiknya. Ia menjelaskan bahwa proses pemesanan dari 

aplikasi hingga pengiriman cepat dan minim kesalahan, yang 

membuat pelanggan merasa puas. Dalam menghadapi persaingan, 

ia tetap menjaga kualitas dan harga agar tetap kompetitif. Ia 

menekankan bahwa keberadaan layanan ini sangat mendukung 

daya saing bisnisnya, terutama di tengah persaingan yang semakin 

ketat dalam industri kuliner online. 
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Secara keseluruhan, semua informan sepakat bahwa 

keberadaan layanan pesan antar online menjadi elemen kunci 

dalam meningkatkan daya saing mereka. Mereka semua 

menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi memudahkan 

pengelolaan stok bahan baku dan memungkinkan mereka untuk 

beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan permintaan pasar. 

Dengan demikian, layanan ini tidak hanya membantu dalam proses 

penjualan tetapi juga dalam manajemen operasional yang lebih 

efisien. Berikut adalah pembahasan beberapa point penting dari 

hadil wawancara yang telah dilakukan. 

1. Alur pemesanan dari aplikasi sampai pesanan di antar ke 

pelanggan dalam bisnis kuliner pada gerai makanan di Kota 

Banda Aceh 

Alur pemesanan dari aplikasi hingga pesanan diantar ke 

pelanggan merupakan bagian integral dari sistem layanan pesan 

antar makanan yang mendukung keunggulan kompetitif bisnis 

kuliner. Berdasarkan hasil wawancara dengan lima informan, 

proses ini dimulai ketika pelanggan mengakses aplikasi seperti 

GrabFood atau Gofood. Di sini, mereka dapat dengan mudah 

memilih menu yang diinginkan. Proses pemesanan yang sederhana 

ini menjadi penting dalam menarik pelanggan, karena memudahkan 

mereka untuk menjelajahi pilihan makanan tanpa mengalami 

kesulitan yang biasanya ada dalam pemesanan tradisional. 

Setelah pelanggan menempatkan pesanan, langkah 

berikutnya adalah konfirmasi dari pihak usaha. Informan 

mengungkapkan bahwa penerimaan pesanan yang cepat dan akurat 
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dari aplikasi sangat memengaruhi efisiensi operasional. Dengan 

sistem yang terintegrasi, pelaku usaha dapat langsung melihat 

pesanan yang masuk, mempersiapkan makanan sesuai spesifikasi 

yang diminta, dan mengelola proses pemesanan secara real-time. 

Hal ini mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan dalam 

pemrosesan dan memastikan bahwa setiap tahap berjalan lancar, 

sehingga meningkatkan pengalaman pelanggan. 

Ketika makanan sudah siap, proses selanjutnya adalah 

pengantaran oleh mitra kurir. Informan menjelaskan bahwa 

kecepatan dan ketepatan dalam pengantaran sangat penting untuk 

memastikan kepuasan pelanggan. Pelanggan dapat melacak status 

pesanan mereka melalui aplikasi, yang memberi rasa aman dan 

nyaman. Pengantaran yang cepat dan minim kesalahan menjadi 

salah satu keunggulan yang ditawarkan, menjadikan pelanggan 

lebih cenderung untuk memesan kembali di masa mendatang. 

Dalam pengantaran, pelaku usaha juga memperhatikan 

kualitas penyajian makanan. Informan menekankan bahwa 

makanan yang diterima dalam kondisi baik dan sesuai ekspektasi 

akan meninggalkan kesan positif di mata pelanggan. Kualitas 

makanan, kecepatan pelayanan, dan kemudahan akses menjadi 

faktor utama dalam mempertahankan daya saing di pasar yang 

kompetitif. Dengan demikian, pelaku usaha tidak hanya berfokus 

pada pengiriman, tetapi juga pada aspek pengalaman pelanggan 

secara keseluruhan. 

Setelah pesan samapai ke pelanggan, alur pemesanan 

diakhiri dengan pengumpulan umpan balik dari pelanggan setelah 
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mereka menerima pesanan. Informan mengungkapkan bahwa 

feedback ini sangat berharga untuk perbaikan layanan ke depan. 

Dengan mengelola stok bahan baku yang lebih baik berdasarkan 

data pesanan harian dan menyesuaikan variasi menu sesuai dengan 

preferensi pelanggan, pelaku usaha dapat tetap kompetitif. Secara 

keseluruhan, alur pemesanan dari aplikasi hingga pengantaran 

mencerminkan proses yang terstruktur dan saling terkait, yang pada 

akhirnya meningkatkan daya saing bisnis kuliner di Kota Banda 

Aceh. 

2. Cara mengatasi persaingan dengan pelaku usaha kuliner yang 

lain yang juga menggunakan layanan pesan antar makanan 

online 

Seiring berkembangnya teknologi digital, pelaku bisnis kuliner 

di Kota Banda Aceh menghadapi tantangan persaingan yang 

semakin ketat, terutama dengan banyaknya usaha lain yang juga 

memanfaatkan layanan pesan antar makanan online. Untuk tetap 

bersaing dan menarik pelanggan, pelaku usaha melakukan 

berbagai strategi yang terintegrasi dalam operasi mereka, antara 

lain sebagia berikut: 

a) Diferensiasi produk  

Pelaku usaha kuliner berusaha untuk menawarkan menu 

yang unik dan menarik. Seperti yang diungkapkan oleh 

informan, mereka fokus pada pengembangan menu yang 

berbeda dari kompetitor, seperti menciptakan resep baru 

atau menyajikan hidangan khas daerah. Dengan cara ini, 

mereka tidak hanya memberikan nilai tambah kepada 
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pelanggan tetapi juga menciptakan identitas usaha yang 

membedakan mereka dari pesaing. 

b) Memanfaatkan promosi dan diskon  

Dengan memanfaatkan fitur promosi yang tersedia dalam 

aplikasi pesan antar, pelaku usaha dapat menawarkan 

potongan harga atau paket menarik yang menggiurkan. 

Promosi ini bertujuan untuk menarik perhatian pelanggan 

baru serta mempertahankan pelanggan lama. Dengan 

menawarkan nilai lebih dalam bentuk harga yang lebih 

kompetitif, mereka dapat meningkatkan volume penjualan 

meskipun persaingan semakin ketat. 

c) Fokus terhadap kualitas produk dan layanan  

Dalam wawancara, beberapa informan menyatakan bahwa 

mereka selalu berusaha untuk menjaga kualitas makanan 

dan kecepatan pengiriman. Pelaku usaha menyadari bahwa 

pelanggan tidak hanya mencari makanan yang enak tetapi 

juga layanan yang cepat dan efisien. Kualitas pelayanan 

yang baik, termasuk komunikasi yang jelas tentang status 

pesanan dan pengantaran yang tepat waktu, dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong 

loyalitas. 

d) Melakukan analisis pasar dan pengumpulan umpan balik 

dari pelanggan. Dengan menggunakan data dari aplikasi, 

mereka dapat memahami preferensi dan kebiasaan 

konsumsi pelanggan. Ini membantu mereka dalam 

menyesuaikan menu dan layanan sesuai dengan permintaan 
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pasar. Melalui survei atau langsung meminta umpan balik 

setelah pengantaran, pelaku usaha dapat meningkatkan 

kualitas layanan dan produk mereka sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

e) Memanfaatkan media sosial  

Pelaku usaha aktif mempromosikan menu dan promosi 

melalui platform media sosial seperti Instagram dan 

Facebook. Dengan berbagi foto-foto menarik dan testimoni 

pelanggan, mereka dapat menjangkau audiens yang lebih 

luas dan menarik perhatian pelanggan baru. Media sosial 

tidak hanya berfungsi sebagai alat promosi tetapi juga 

sebagai sarana untuk berinteraksi langsung dengan 

pelanggan, membangun komunitas, dan menjaga loyalitas. 

f) Mengoptimalkan pengelolaan stok dan operasional.  

Dengan sistem yang efisien, mereka dapat mengelola bahan 

baku dengan lebih baik, mengurangi pemborosan, dan 

memastikan bahwa mereka selalu siap memenuhi 

permintaan. Hal ini penting untuk memastikan bahwa 

makanan yang disajikan selalu dalam kondisi terbaik dan 

dapat memenuhi harapan pelanggan. Pengelolaan yang baik 

juga memungkinkan mereka untuk merespons dengan cepat 

terhadap fluktuasi permintaan, yang dapat terjadi dalam 

situasi persaingan yang ketat. 

g) Kolaborasi dengan mitra pengiriman juga menjadi strategi 

penting.  
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Pelaku usaha sering bekerja sama dengan mitra kurir yang 

dapat diandalkan untuk memastikan pengantaran yang cepat 

dan aman. Kerjasama ini penting untuk membangun 

reputasi positif, di mana pelanggan merasa puas dengan 

kecepatan dan kualitas layanan pengantaran. Dengan 

mempertahankan hubungan yang baik dengan mitra 

pengiriman, pelaku usaha dapat menjamin pengalaman 

pelanggan yang lebih baik, yang pada akhirnya mendukung 

keberhasilan dalam menghadapi persaingan di pasar 

kuliner. 

 

Secara keseluruhan, pelaku bisnis kuliner di Kota Banda Aceh 

telah mengimplementasikan berbagai strategi yang 

komprehensif untuk mengatasi persaingan dalam penggunaan 

layanan pesan antar makanan online. Melalui diferensiasi 

produk, promosi yang menarik, menjaga kualitas, analisis pasar, 

pemanfaatan media sosial, pengelolaan operasional yang efisien, 

dan kolaborasi dengan mitra pengiriman, mereka dapat 

menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Ini 

menunjukkan bahwa meskipun persaingan semakin ketat, 

dengan strategi yang tepat, pelaku usaha dapat terus berkembang 

dan sukses di pasar yang dinamis ini. 

3. Peran sistem layanan antar makanan membantu persaingan 

dalam bisnis kuliner pada gerai makanan di Kota Banda Aceh 

Sistem layanan antar makanan memainkan peran krusial 

dalam meningkatkan daya saing bisnis kuliner di Kota Banda Aceh. 
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Pertama, sistem ini memungkinkan pelaku usaha untuk 

memperluas jangkauan pasar mereka tanpa dibatasi oleh lokasi 

fisik gerai. Dengan memanfaatkan aplikasi seperti GrabFood dan 

Gofood, mereka dapat menjangkau pelanggan di area yang lebih 

luas, termasuk wilayah yang sebelumnya sulit dijangkau. Hal ini 

berkontribusi pada peningkatan volume penjualan dan 

memperkenalkan produk kepada konsumen yang lebih beragam, 

yang merupakan keuntungan kompetitif yang signifikan dalam 

industri yang semakin kompetitif. 

Kedua, efisiensi dalam proses pemesanan dan pengantaran 

yang ditawarkan oleh sistem ini juga sangat mendukung daya 

saing. Dengan alur pemesanan yang terstruktur, mulai dari 

pemesanan hingga pengantaran, pelaku usaha dapat mengurangi 

kemungkinan kesalahan dalam pemrosesan pesanan. Pelanggan 

dapat dengan mudah melacak status pesanan mereka, yang 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan mereka terhadap layanan. 

Ketika pelanggan merasa nyaman dan puas dengan pengalaman 

pemesanan mereka, mereka cenderung menjadi pelanggan setia, 

yang sangat penting dalam mempertahankan pangsa pasar di tengah 

persaingan yang ketat. 

Selain itu, sistem layanan antar makanan membantu pelaku 

usaha dalam manajemen operasional yang lebih efisien. Dengan 

menggunakan fitur analitik yang disediakan oleh aplikasi, pelaku 

usaha dapat menganalisis pola permintaan dan mengelola stok 

bahan baku secara lebih baik. Informasi ini memungkinkan mereka 

untuk melakukan pengadaan secara tepat waktu dan menghindari 
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pemborosan, yang berdampak positif pada profitabilitas usaha. 

Efisiensi ini tidak hanya meningkatkan kinerja bisnis tetapi juga 

memungkinkan pelaku usaha untuk fokus pada peningkatan 

kualitas produk dan pelayanan, sehingga semakin meningkatkan 

daya saing usaha (Saura, et al, 2023). 

Selanjutnya, layanan antar makanan juga berkontribusi pada 

peningkatan visibilitas dan branding usaha kuliner. Dengan 

terdaftar di platform online, bisnis kuliner dapat memanfaatkan 

promosi dan fitur pemasaran yang ditawarkan oleh aplikasi untuk 

menarik perhatian konsumen. Misalnya, penawaran promo, diskon, 

atau menu spesial dapat menarik minat pelanggan baru dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan yang sudah ada. Meningkatnya 

visibilitas ini membantu usaha kuliner untuk membangun identitas 

merek yang kuat dan berbeda dari kompetitor. 

Terakhir, keberadaan sistem layanan antar makanan dalam 

bisnis kuliner juga menciptakan peluang inovasi. Pelaku usaha 

didorong untuk terus berinovasi dalam menyajikan menu, kualitas 

layanan, dan pengalaman pelanggan agar tetap menarik minat 

konsumen. Dengan adanya platform yang memungkinkan umpan 

balik dari pelanggan, pelaku usaha dapat lebih mudah memahami 

kebutuhan dan preferensi pelanggan, yang selanjutnya dapat 

digunakan untuk memperbaiki dan meningkatkan layanan usaha. 

Seperti yang diungkapkan oleh Tien, et al (2020) inovasi digital 

dalam sebuah bisnis merupakan kunci untuk mampu bertahan  

dalam persaingan usaha yang dinamis. 



 

 

74 

 

Secara keseluruhan, sistem layanan antar makanan tidak 

hanya membantu pelaku usaha kuliner dalam meningkatkan 

efisiensi operasional tetapi juga berperan penting dalam 

memperluas jangkauan pasar, meningkatkan kepuasan pelanggan, 

dan membangun identitas merek yang kuat. Dengan memanfaatkan 

teknologi ini secara optimal, pelaku usaha kuliner di Kota Banda 

Aceh dapat menghadapi tantangan persaingan dengan lebih baik 

dan menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

Dengan mengadopsi alat pemasaran digital seperti iklan media 

sosial, optimasi mesin pencari (SEO), dan sistem manajemen 

hubungan pelanggan (CRM), bisnis kuliner lokal dapat mengatasi 

tantangan tersebut. Integrasi alat-alat ini ke dalam layanan antar 

makanan mereka dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan, 

mengoptimalkan efisiensi operasional, dan memperkuat loyalitas 

merek. Langkah ini sejalan dengan tren transformasi digital global, 

memungkinkan bisnis kuliner di Banda Aceh tetap kompetitif di 

pasar yang semakin berbasis teknologi (Peter & Vecchia, 2021). 

 

4. Tantangan yang dihadapi bisnis kuliner pada gerai makanan di 

Kota Banda Aceh terkait layanan pesan antar makanan 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara ditemukan 

beberapa tantangan yang dihadapi oleh bisnis kuliner di Kota 

Banda Aceh terkait layanan pesan antar, antara lain sebagai 

berikut: 

a) Persaingan yang ketat 
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Dengan meningkatnya jumlah pelaku usaha kuliner yang 

memanfaatkan layanan pesan antar, pasar di Kota Banda 

Aceh semakin kompetitif. Pelanggan kini memiliki lebih 

banyak pilihan, sehingga bisnis kuliner harus berusaha keras 

untuk menarik perhatian mereka. Salah satu strategi yang 

dapat diterapkan adalah inovasi dalam menu, seperti 

menciptakan hidangan baru yang tidak hanya unik tetapi juga 

mencerminkan kekayaan kuliner lokal. Selain itu, penyajian 

yang menarik dan promosi yang efektif di media sosial dapat 

membantu memperkuat daya tarik. Dalam konteks ini, bisnis 

yang mampu mengedepankan kreativitas dan diferensiasi 

produk akan memiliki peluang lebih besar untuk menonjol di 

tengah persaingan yang ketat (Ijomah, et.at, 2024). 

Tidak hanya dari segi menu, pengalaman pelanggan juga 

menjadi faktor penting yang dapat membedakan satu bisnis 

kuliner dari yang lain. Bisnis di Kota Banda Aceh perlu 

memperhatikan setiap aspek dari proses pemesanan hingga 

pengantaran, memastikan bahwa pelanggan mendapatkan 

layanan yang cepat, ramah, dan responsif. Penggunaan 

teknologi, seperti aplikasi yang memudahkan pelanggan 

untuk melacak status pesanan, dapat meningkatkan kepuasan 

mereka. Selain itu, strategi pemasaran yang cerdas, seperti 

kolaborasi dengan influencer lokal atau menawarkan promo 

menarik, juga dapat menarik perhatian pelanggan baru dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada. 

Dengan pendekatan yang terintegrasi antara inovasi produk 
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dan pelayanan yang prima, bisnis kuliner di Kota Banda 

Aceh dapat memperkuat posisi mereka dalam industri yang 

semakin kompetitif ini. 

 

b) Ketergantungan pada platform pihak ketiga 

Ketergantungan pada platform pihak ketiga seperti GrabFood 

dan Gofood merupakan salah satu tantangan signifikan yang 

dihadapi oleh bisnis kuliner di Kota Banda Aceh. Meskipun 

aplikasi tersebut menawarkan kemudahan akses dan 

jangkauan yang lebih luas kepada pelanggan, mereka juga 

membawa risiko yang dapat mempengaruhi operasional 

bisnis secara keseluruhan. Salah satu masalah utama adalah 

pengurangan kontrol terhadap pengalaman pelanggan. Ketika 

pesanan dilakukan melalui aplikasi, bisnis tidak selalu dapat 

memastikan bagaimana makanan disajikan atau bagaimana 

kualitas layanan kurir yang mengantarkan. Hal ini dapat 

berpotensi mengganggu kepuasan pelanggan, terutama jika 

terjadi kesalahan dalam pengiriman atau jika makanan tidak 

sampai dalam kondisi baik (Nur & DhJafar, 2023). 

Selain itu, ketergantungan pada aplikasi pihak ketiga sering 

kali melibatkan biaya komisi yang cukup tinggi. Biaya ini 

dapat menggerus margin keuntungan, terutama bagi bisnis 

kecil dan menengah yang mungkin sudah beroperasi dengan 

anggaran yang terbatas. Dengan komisi yang dibayarkan 

kepada platform, pelaku usaha kuliner harus merencanakan 

strategi harga yang lebih cermat, yang mungkin 
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mengakibatkan harga menu yang lebih tinggi bagi konsumen. 

Selain itu, ketergantungan ini dapat membatasi fleksibilitas 

bisnis dalam menawarkan promosi atau penawaran khusus, 

karena sering kali terdapat ketentuan yang harus diikuti 

berdasarkan kebijakan platform. Dalam jangka panjang, 

ketergantungan ini dapat mengurangi profitabilitas dan 

menciptakan tantangan bagi keberlanjutan bisnis kuliner. 

Oleh karena itu, penting bagi pelaku usaha untuk 

mengevaluasi strategi mereka dan mencari cara untuk 

mengurangi ketergantungan pada platform pihak ketiga 

sambil tetap menjaga kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan. 

c) Kualitas makanan saat pengantaran 

Menjaga kualitas dan kesegaran makanan selama proses 

pengantaran adalah tantangan yang krusial bagi bisnis 

kuliner, terutama di Kota Banda Aceh yang semakin 

mengandalkan layanan pesan antar. Makanan yang dikirim 

harus tiba dalam kondisi yang optimal agar pelanggan merasa 

puas dan mau melakukan pemesanan ulang. Namun, berbagai 

faktor dapat memengaruhi kualitas makanan selama 

pengantaran. Misalnya, waktu perjalanan yang lama, suhu 

lingkungan, dan cara makanan dikemas dapat menyebabkan 

makanan menjadi kurang segar atau bahkan rusak. Jika 

makanan sampai dalam kondisi yang tidak baik, hal ini tidak 

hanya akan mengecewakan pelanggan tetapi juga dapat 

merusak reputasi bisnis. Reputasi yang baik sangat penting 
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dalam bisnis, dan ulasan negatif dari pelanggan dapat 

berdampak besar pada daya tarik bisnis (Macheka, et al, 

2024). Oleh karena itu, pelaku usaha harus berinvestasi 

dalam kemasan yang sesuai dan memilih mitra pengantaran 

yang dapat diandalkan untuk memastikan bahwa makanan 

tiba dalam keadaan terbaik.. 

d) Manajemen stok yang rumit 

Manajemen stok merupakan aspek penting dalam 

menjalankan bisnis kuliner yang sukses, terutama yang 

menggunakan layanan pesan antar. Dalam konteks ini, pelaku 

usaha harus memiliki sistem yang efisien untuk mengelola 

bahan baku agar selalu tersedia tanpa mengalami kelebihan 

atau kekurangan stok. Kekurangan bahan baku dapat 

menyebabkan keterlambatan dalam pemenuhan pesanan, 

sementara kelebihan stok dapat berujung pada pemborosan, 

terutama untuk bahan yang mudah rusak (Hariadi, 2020). 

Oleh karena itu, penting bagi pelaku usaha untuk 

memanfaatkan data analitik yang disediakan oleh platform 

pengantaran makanan guna memantau tren permintaan dan 

memprediksi kebutuhan bahan baku. Dengan informasi ini, 

mereka dapat melakukan pengadaan yang lebih tepat waktu 

dan akurat, memastikan bahwa setiap hidangan dapat 

disiapkan sesuai dengan permintaan pelanggan. Selain itu, 

manajemen stok yang baik juga memungkinkan pelaku usaha 

untuk mengambil langkah proaktif dalam menjaga kualitas 
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makanan, sehingga setiap pesanan yang dikirim kepada 

pelanggan memenuhi standar tinggi yang diharapkan. 

 

e) Kesalahan dalam pemrosesan pesanan 

Meskipun sistem pemesanan dirancang untuk 

efisiensi, kesalahan dalam pengambilan atau pengiriman 

pesanan tetap menjadi tantangan yang sering dihadapi oleh 

pelaku usaha kuliner. Kesalahan ini dapat berupa pengiriman 

makanan yang salah, keterlambatan dalam pengantaran, atau 

makanan yang tidak sesuai dengan yang dipesan. Ketika 

pelanggan mengalami masalah seperti ini, tingkat kepuasan 

mereka dapat menurun secara signifikan. Dalam dunia bisnis 

kuliner yang kompetitif, kepuasan pelanggan merupakan 

faktor kunci yang berkontribusi terhadap loyalitas. 

Ketidakpuasan pelanggan akibat kesalahan pemesanan dapat 

memicu reaksi negatif, seperti ulasan buruk di media sosial 

atau platform ulasan. Hal ini dapat merusak reputasi bisnis 

dan mengurangi daya tarik di mata pelanggan baru (Wan, et 

al, 2023). Oleh karena itu, pelaku usaha harus memiliki 

mekanisme untuk meminimalkan kesalahan tersebut, seperti 

pelatihan untuk staf dalam pengambilan pesanan, penggunaan 

teknologi untuk memastikan akurasi, dan menyediakan 

saluran komunikasi yang efektif untuk menangani keluhan 

pelanggan. Dengan demikian, meskipun sistem sudah 

dirancang untuk efisiensi, perhatian terhadap detail dan 

manajemen yang baik tetap diperlukan untuk memastikan 
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bahwa pelanggan merasa dihargai dan puas dengan layanan 

yang diberikan (Medberg & Groroos, 2020). 

f) Biaya operasional yang meningkat 

Biaya operasional yang meningkat merupakan tantangan bagi 

bisnis kuliner, terutama bagi usaha kecil yang mengandalkan 

layanan pesan antar. Ketika pelaku usaha memilih untuk 

menggunakan platform pengantaran makanan, seperti 

GrabFood dan Gofood, mereka harus mempertimbangkan 

berbagai biaya tambahan yang dapat membebani keuangan 

mereka. Biaya ini mencakup gaji kurir yang harus dibayarkan 

untuk setiap pengantaran serta komisi yang dibebankan oleh 

aplikasi. Komisi ini sering kali bervariasi dan dapat mencapai 

persentase yang cukup tinggi dari total penjualan, sehingga 

menggerus margin keuntungan yang sudah terbatas. 

Bagi usaha kecil yang mungkin beroperasi dengan modal 

terbatas, peningkatan biaya operasional ini bisa menjadi 

tantangan yang sulit diatasi. Jika tidak dikelola dengan baik, 

biaya tambahan ini dapat mengakibatkan tekanan finansial 

yang signifikan, yang pada gilirannya bisa mempengaruhi 

kemampuan mereka untuk berinvestasi dalam pengembangan 

produk atau layanan. Oleh karena itu, pelaku usaha harus 

pintar dalam merencanakan strategi harga dan menemukan 

cara untuk meminimalkan biaya pengiriman, misalnya 

dengan mengoptimalkan rute pengantaran atau bernegosiasi 

dengan penyedia layanan pengantaran. Dengan pengelolaan 

yang tepat, pelaku usaha dapat tetap bersaing meskipun 
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menghadapi tantangan biaya operasional yang meningkat 

(olson, et al, 2021). 

g) Kurangnya umpan balik yang memadai 

Kurangnya umpan balik yang memadai dari pelanggan 

menjadi salah satu tantangan utama bagi bisnis kuliner yang 

menggunakan layanan pesan antar. Ketika pelanggan tidak 

memberikan masukan atau penilaian tentang pengalaman 

mereka, bisnis kehilangan kesempatan berharga untuk 

memahami apa yang berjalan baik dan apa yang perlu 

diperbaiki. Umpan balik pelanggan adalah informasi yang 

sangat berharga yang dapat membantu pelaku usaha dalam 

meningkatkan kualitas layanan, menu, dan proses 

pengantaran. Tanpa data ini, pelaku usaha mungkin terjebak 

dalam asumsi yang salah tentang preferensi dan kepuasan 

pelanggan (Istikhoroh, et al, 2023). 

Situasi ini dapat menyebabkan stagnasi dalam pengembangan 

layanan, karena bisnis tidak dapat mengenali masalah yang 

mungkin mengurangi kepuasan pelanggan. Misalnya, jika 

makanan sering tiba dalam kondisi tidak segar tetapi 

pelanggan tidak memberikan masukan, pelaku usaha 

mungkin tidak menyadari adanya masalah tersebut hingga 

reputasi mereka mulai terpengaruh. Oleh karena itu, penting 

bagi bisnis untuk mendorong pelanggan memberikan umpan 

balik, baik melalui survei, fitur ulasan di aplikasi, atau 

interaksi langsung. Dengan menciptakan saluran komunikasi 

yang efektif, bisnis dapat mendapatkan wawasan yang 



 

 

82 

 

diperlukan untuk melakukan perbaikan dan terus beradaptasi 

dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

h) Fluktuasi permintaan 

Fluktuasi permintaan merupakan tantangan yang signifikan 

bagi bisnis kuliner yang bergantung pada layanan pesan 

antar. Permintaan dapat bervariasi secara musiman, seperti 

saat hari besar, liburan, atau bahkan hari-hari tertentu dalam 

seminggu. Misalnya, pada akhir pekan atau selama acara 

spesial, permintaan mungkin meningkat secara signifikan, 

sementara pada hari-hari biasa, permintaan bisa menurun. 

Ketidakpastian ini membuat perencanaan operasional 

menjadi lebih rumit, karena bisnis harus menyesuaikan 

jumlah staf, pengadaan bahan baku, dan strategi pemasaran 

mereka agar sesuai dengan fluktuasi permintaan tersebut. 

Menghadapi fluktuasi permintaan memerlukan strategi yang 

tepat agar bisnis tetap dapat menjaga kestabilan operasional 

dan finansial. Salah satu pendekatan yang dapat diterapkan 

adalah memanfaatkan analisis data untuk memprediksi pola 

permintaan berdasarkan tren historis (Masyaili, et al, 2024). 

Dengan cara ini, pelaku usaha dapat lebih proaktif dalam 

mengelola stok bahan baku dan mempersiapkan sumber daya 

yang diperlukan untuk memenuhi lonjakan permintaan. 

Selain itu, melakukan promosi atau diskon pada hari-hari sepi 

juga dapat membantu menarik pelanggan dan meratakan 

permintaan. Mengelola fluktuasi permintaan dengan baik 

tidak hanya akan menjaga kelangsungan operasional, tetapi 
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juga memberikan kontribusi positif terhadap profitabilitas 

bisnis kuliner dalam jangka panjang. 

i) Pengaturan waktu pengantaran 

Pengaturan waktu pengantaran merupakan aspek penting 

dalam layanan pesan antar makanan. Kecepatan pengantaran 

tidak hanya berdampak pada pengalaman pelanggan tetapi 

juga pada reputasi bisnis kuliner itu sendiri. Ketika makanan 

tiba sesuai dengan waktu yang dijanjikan, pelanggan merasa 

dihargai dan cenderung kembali menggunakan layanan 

tersebut. Sebaliknya, jika terjadi keterlambatan dalam 

pengantaran, hal ini dapat mengakibatkan kekecewaan, 

bahkan frustrasi, yang dapat merusak hubungan antara 

pelanggan dan bisnis (Nasution, et al, 2024). Pelanggan yang 

kecewa mungkin memilih untuk tidak kembali menggunakan 

layanan, dan bisa saja menyebarkan pengalaman negatif 

tersebut melalui ulasan online, yang akan berpengaruh pada 

citra bisnis. 

Untuk mengatasi tantangan ini, pelaku usaha kuliner perlu 

menerapkan sistem manajemen pengantaran yang efisien. Hal 

ini bisa mencakup penjadwalan pengantaran yang tepat, 

pemantauan real-time terhadap posisi pengantaran, serta 

pelatihan bagi kurir untuk meningkatkan kecepatan dan 

ketepatan pengantaran. Penggunaan teknologi, seperti 

aplikasi pelacakan pengiriman, juga dapat membantu dalam 

memastikan bahwa pelanggan mendapatkan informasi terkini 

tentang status pesanan mereka (Attaran, 2020). Dengan 
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mengelola waktu pengantaran secara efektif, bisnis kuliner 

dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan, memperkuat 

loyalitas, dan pada akhirnya mendorong pertumbuhan dalam 

industri yang semakin kompetitif. 

j) Perubahan Preferensi Pelanggan 

Perubahan preferensi pelanggan merupakan tantangan utama 

yang dihadapi oleh pelaku usaha kuliner, terutama dalam 

konteks layanan pesan antar. Dalam industri kuliner yang 

cepat berubah, selera konsumen dapat beralih secara 

mendalam, dipengaruhi oleh berbagai (Wahab, et al, 2023) 

faktor seperti tren makanan, kesehatan, serta kesadaran akan 

keberlanjutan. Misalnya, semakin banyak orang yang 

mengutamakan makanan sehat, organik, atau berbasis nabati, 

sehingga pelaku usaha perlu memperhatikan pola ini agar 

tetap relevan. Jika tidak, mereka berisiko kehilangan 

pelanggan yang beralih ke kompetitor yang menawarkan 

pilihan lebih sesuai dengan preferensi mereka. 

Untuk mengatasi tantangan ini, pelaku usaha kuliner harus 

tetap responsif dan fleksibel terhadap perubahan tersebut. 

Melakukan riset pasar secara rutin untuk memahami apa yang 

diinginkan dan dibutuhkan pelanggan sangat penting. Pelaku 

usaha juga perlu mengumpulkan umpan balik dari pelanggan 

mengenai menu yang ada, termasuk aspek rasa, penyajian, 

dan inovasi. Dengan informasi ini, mereka dapat melakukan 

penyesuaian yang diperlukan, baik dalam hal menu maupun 

pemasaran. Selain itu, pelaku usaha dapat memanfaatkan 
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media sosial untuk berinteraksi dengan pelanggan dan 

mengetahui tren terkini. Dengan strategi yang tepat, mereka 

dapat beradaptasi dengan perubahan preferensi ini dan 

bahkan memanfaatkan peluang untuk menciptakan produk 

baru yang menarik bagi konsumen. 

. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat 

disimpulkan bberapa hasl-sebagai berikut:  

1. Layanan pesan antar makanan online memiliki dampak yang 

signifikan terhadap daya saing industri kreatif sektor kuliner di 

Kota Banda Aceh. Dampak positif yang dirasakan oleh pelaku 

usaha kuliner meliputi peningkatan penjualan dan perluasan 

jangkauan pasar. Melalui platform digital, usaha kuliner dapat 

menjangkau pelanggan yang lebih luas, bahkan di luar daerah 

sekitar. Selain itu, layanan pesan antar juga meningkatkan 

efisiensi operasional usaha, dengan mengurangi kebutuhan 

untuk membangun dan memelihara infrastruktur pengantaran 

secara mandiri. Dengan cara ini, pelaku usaha dapat fokus 

pada pengembangan produk dan pelayanan yang lebih baik. 

2. Tantangan terbesar yang dihadapi adalah tingginya biaya 

komisi yang dikenakan oleh platform pesan antar. Biaya ini 

sering kali mengurangi margin keuntungan, terutama bagi 

pelaku usaha kecil dan menengah yang memiliki sumber daya 

terbatas. Ketergantungan pada aplikasi pihak ketiga juga bisa 

menurunkan kontrol terhadap pengalaman pelanggan, karena 

kualitas layanan bisa bervariasi tergantung pada pengemudi 

dan waktu pengantaran. Selain itu, pelaku usaha harus 

mempertimbangkan dampak dari fluktuasi permintaan yang 
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dipengaruhi oleh faktor musiman dan hari-hari tertentu, yang 

bisa memengaruhi kestabilan finansial mereka. 

3. Layanan pesan antar online  meningkatkan persaingan di 

antara pelaku usaha kuliner, sehingga mendorong inovasi dan 

peningkatan kualitas. Dalam lingkungan persaingan yang ketat 

ini, pelaku usaha harus terus berinovasi untuk menarik 

perhatian pelanggan dan membedakan diri dari kompetitor. 

Bagi usaha yang belum bergabung dengan platform online, 

terdapat risiko tertinggal dalam persaingan, mengingat 

konsumen semakin terbiasa dengan kenyamanan yang 

ditawarkan oleh layanan pesan antar. Selain itu, tantangan lain 

yang mungkin dihadapi adalah perubahan preferensi pelanggan 

yang cepat, yang menuntut usaha kuliner untuk selalu 

menyesuaikan diri dengan tren dan kebutuhan pasar. 

Keberhasilan dalam mengatasi tantangan ini sangat penting 

untuk mempertahankan daya saing dalam industri kuliner di 

Kota Banda Aceh. 

 

5.2  Saran 

1.  Bagi Pelaku Usaha Kuliner 

Pelaku usaha di sektor kuliner perlu terus memanfaatkan 

layanan pesan antar makanan online untuk meningkatkan daya 

saing. Namun, mereka juga perlu lebih bijaksana dalam 

mengelola harga agar tetap kompetitif tanpa harus 

mengorbankan margin keuntungan secara signifikan. 
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Diversifikasi produk dan peningkatan kualitas layanan juga 

penting untuk menjaga loyalitas konsumen. 

2.  Bagi platform Layanan Pesan Antar 

Disarankan agar Platform pesan antar makanan online dapat 

mempertimbangkan penurunan komisi bagi pelaku usaha kecil, 

terutama di daerah yang sedang berkembang seperti Banda 

Aceh. Hal ini akan membantu usaha kecil tetap tumbuh dan 

berkontribusi pada perekonomian lokal. 

3.  Bagi Pemerintah Daerah 

Pemerintah Kota Banda Aceh dapat memberikan dukungan bagi 

pelaku usaha kuliner dalam memanfaatkan teknologi layanan 

pesan antar makanan online, melalui program pelatihan atau 

subsidi untuk komisi platform. Ini akan membantu 

meningkatkan daya saing industri kuliner lokal dan memperkuat 

ekonomi kreatif daerah. 

4.  Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mencakup analisis lebih 

mendalam tentang dampak layanan pesan antar makanan online 

terhadap konsumen, serta bagaimana perubahan perilaku 

konsumen mempengaruhi strategi bisnis pelaku usaha kuliner. 

Penelitian ini juga bisa diperluas ke daerah lain untuk 

mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Pedoman Wawancara 

 

ANALISIS DAMPAK LAYANAN PESAN ANTAR 

MAKANAN ONLINE TERHADAP DAYA SAING INDUSTRI 

KREATIF SEKTOR KULINER  

DI KOTA BANDA ACEH 

 

I. Identitas diri 

 

Nama            :  _________________________   

Nama Usaha :  _____________________________  

Jenis Usaha     :  _____________________________  

 

II. Pertanyaan Wawancara  

A. Dampak layanan pesan antar makanan online 

1. Bagaimana proses pendaftaran usaha di aplikasi layanan 

pesan antar? 

2. seberapa mudah/membantu aplikasi dalam mengelola 

pesanan? 

3. Bagaimana dampak aplikasi layanan pesan antar makanan 

online terhadap peningatan penjualan usaha kuliner? 

4. Apakah dengan bergabung pada aplikasi layanan pesan 

antar makanan online dapat berpengaruh pada jumlah 

pelanggan jika harga pada aplikasi lebih mahal dari pada 

harga beli langsung di outlet? 

5. Apa harapan dan kekhawatiran anda terkait dengan dampak 

jangka panjang dari layanan pesan antar makanan online 

terhadap industri kreatif sektor kuliner?  
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6. Apakah ada perubahan signifikat dalam jumlah pesan 

sebelum dan sesudah menggu akan aplikasi? 

7. Apakah anda merasa layanan online food delivery (Grab 

Food dan Gofood) membantu meningkatkan kecepatan 

proses pemesanan makanan? 

 

B. Daya saing industri kreatif 

1. Bagaimana sistem layanan antar makanan membantu 

persaingan dalam bisnis kuliner anda? 

2. Bagaimana alur pemesanan dari aplikasi sampai pesanan di 

antar ke pelanggan? 

3. Bagaimana anda mengatasi persaingan dengan pelaku usaha 

kuliner yang lain yang juga menggunakan layanan pesan 

antar makanan online? 

4. bagaimana anda mengatur aplikasi dalam membantu 

pengelolaan stok bahan baku? 

5. Apakah dengan adanya layanan online food delivery (Grab 

Food dan Gofood) membantu persaingan dalam bisnis 

kuliner  anda? 
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Lampiran 2: Dokumentasi Penelitian 

 

 

No Gambar Deskripsi 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

Wawancara 

dengan 

Owner Usaha 

Bulken 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

Wawancara 

dengan 

Owner Usaha 

Banda 

Banana 

 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

Wawancara 

dengan 

Owner Usaha 

King Fried 

Chicken 
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No Gambar Deskripsi 

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

 

 Wawancara 

dengan 

Owner Usaha 

Harvis 

Coffee 

 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 

Wawancara 

dengan 

Owner Usaha 

Kebab Somat 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


