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ABSTRACT

Sukabumi City, Grab has become a popular choice to meet various needs. The
convenience and practicality offered by this application makes people increasingly
dependent on digital services. This research aims to dig deeper into the factors that
influence consumer decisions in choosing food delivery services via the Grab platform
in Sukabumi City. This research uses quantified qualitative, or mixed methods. This
research uses primary data. Data analysis In this research, the Analytical Hierarchy
Process (AHP) method was used. Research shows that the factor element that is the
main priority in achieving the objectives of the online food delivery marketing strategy
in purchasing decisions is the price factor (0.505). The supporting goal element which
is the main focus is the main choice for customers (0.383). The link between competitive
prices and being the first choice for customers is very significant in achieving business
success. One alternative strategy that can be implemented is increasing customer
satisfaction (0.398), which is an effective marketing strategy to achieve sustainable
growth in online food delivery services. The main factors that influence consumer
purchasing decisions are price and service quality. Affordable prices, speed of
delivery, order accuracy and ease of use of the application, customers will be more
satisfied and loyal to the service and will have a positive impact on business growth,
both through increasing the number of customers and increasing the purchase value

per customer.

Keywords : Purchase Decision, Marketing, AHP Method, Grab



ABSTRAK

Di Kota Sukabumi, Grab telah menjadi pilihan populer untuk memenuhi berbagai
kebutuhan. Kemudahan dan kepraktisan yang ditawarkan oleh aplikasi ini membuat
masyarakat semakin bergantung pada layanan digital. Penelitian ini bertujuan untuk
menggali lebih dalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen dalam memilih layanan pesan antar makanan melalui platform Grab di Kota
Sukabumi, Penelitian ini menggunakan Kualitatif yang dikuantifikasi, atau metode
campuran (mix method), Penelitian ini menggunakan data primer Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP). Penelitian
menunjukkan bahwa dalam elemen faktor yang menjadi prioritas utama dalam
mencapai tujuan strategi pemasaran online food delivery dalam keputusan pembelian
yaitu fakot harga (0,505). Elemen tujuan yang mendukung yang menjadi fokus utama
yaitu Pilihan utama bagi pelanggan (0,383). Keterkaitan harga yang kompetitif dan
menjadi pilihan utama bagi pelanggan sangat signifikan dalam mencapai keberhasilan
bisnis. Salah satu alternatif strategi yang dapat diterapkan yaitu meningkatkan
kepuasan pelanggan (0,398) yang merupakan salah satu strategi pemasaran yang efektif
untuk mencapai pertumbuhan yang berkelanjutan dalam layanan online food delivery.
Faktor utama yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen adalah harga dan
kualitas layanan. Harga yang terjangkau,kecepatan pengiriman, akurasi pesanan, dan
kemudahan penggunaan aplikasi, pelanggan akan lebih puas dan loyal terhadap
layanan serta akan berdampak positif pada pertumbuhan bisnis, baik melalui
peningkatan jumlah pelanggan maupun peningkatan nilai pembelian per pelanggan.

Kata Kunci : Keputusan Pembelian,Marketing,Metode AHP ,Grab
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pesatnya pertumbuhan teknologi digital dapat disaksikan dengan meluasnya
penggunaan internet, hal ini mendorong pengguna untuk memanfaatkan teknologi
digital dalam berbagai aspek kehidupan sesuai dengan kebutuhan. Teknologi
memang membawa revolusi di segala bidang dan tidak terkecuali pemasaran, mulai
dari media cetak hingga media digital. Dapat dilihat dari peningkatan penggunaan
internet yang merata di seluruh dunia, termasuk di Indonesia. Menurut hasil survei
Susenas yang dilaksanakan oleh Badan Pusat Statistik tahun 2022, menunjukan
bahwa di tahun 2022 penduduk Indonesia yang menggunakan internet mencapai
66,48%, sedangkan pada tahun 2021 mencapai 62,10%. Tingginya penggunaan
internet ini menunjukkan betapa terbukanya masyarakat terhadap informasi dan
seberapa baik mereka menerima kemajuan teknologi dan transformasi informasi
(bps, 2022).

Revolusi digital telah mempengaruhi seluruh aspek kehidupan kita, mulai dari
mengonsumsi berita dan pembaruan media sosial melalui ponsel pintar, memesan
bahan makanan secara online, hingga memesan kendaraan, konsumen saat ini hadir
di dunia maya dibandingkan dengan dunia nyata. Dalam konteks ini di mana
konsumen menginginkan segalanya hanya dengan mengklik satu tombol, gangguan
apapun dalam bentuk peringatan, petunjuk, dan iklan dianggap sebagai kebisingan
(Chopra et al., 2021). Pesatnya pertumbuhan pemasaran digital merupakan
konsekuensi langsung dari penetrasi internet dan situs media sosial (Raj, 2018).

Pesatnya pertumbuhan teknologi digital yang telah merubah gaya hidup
masyarakat, terutama generasi milenial yang cenderung menggunakan platform
online untuk membeli berbagai produk dan layanan yang mereka butuhkan. Di era
revolusi industri 4.0, internet dan media sosial menjadi sarana utama bagi generasi
milenial dalam berbelanja secara online, termasuk dalam pembelian makanan.

Dengan adanya layanan online food delivery memungkinkan pelanggan untuk



memesan makanan bahkan minuman dengan lebih praktis dan juga lebih mudah,
dengan cara memesan melalui smartphone, kemudian akan dikirim melalui alamat
tujuan pelanggan.

Online food delivery (OFD) merupakan salah satu model layanan e-business
yang memanfaatkan teknologi internet untuk memesan makanan atau minuman
dari restoran atau toko melalui situs web maupun aplikasi seluler (Naufal, 2021).
Layanan ini banyak diminati oleh masyarakat karena dengan adanya online food
delivery masyarakat lebih mudah dalam membeli serta transaksi sehingga lebih
efektif dan efisien. penggunaan aplikasi online food delivery telah meningkat secara
signifikan, terutama pada saat pandemic, karena masyarakat lebih menginginkan
layanan yang memudahkan mereka tanpa perlu keluar rumah.

Pesatnya perkembangan dunia usaha mengakibatkan persaingan antara
perusahaan semakin intensif dan kompleks. Untuk bersaing di pasar yang semakin
kompetitif, perusahaan perlu merancang strategi pemasaran yang paling efektif.
Dengan menerapkan strategi pemasaran yang efektif, perusahaan dapat
memperluas pasar, meningkatkan kesadaran merek, membangun keunggulan
kompetitif, dan mencapai pertumbuhan penjualan yang signifikan (Dwivedi et al.,
2021).

Berdasarkan laporan dari firma riset We Are Social warga Indonesia yang
memanfaatkan layanan order makanan online sebanyak 19,85 juta jiwa sepanjang
tahun 2022-2023 awal (CNBC Indonesia, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa
masyarakat Indonesia semakin terbiasa dengan kemudahan dan kecepatan yang
ditawarkan oleh layanan online, hal ini mendorong pertumbuhan industri online
food delivery (OFD) pesat di Indonesia. Layanan online food delivery yang populer
di masyarakat Indonesia salah satunya yaitu GrabFood dapat dilihat di Gambar 1.1.
Grab adalah aplikasi yang menyediakan layanan transportasi angkutan umum.
Perusahaan grab telah beroperasi di sejumlah negara di Asia Tenggara, seperti
Singapura, Indonesia, Malaysia dan negara - negara Asia lainnya (Nandy, 2022).
Grab mulai memasuki pasar Indonesia pada tahun 2014. Kedua perusahaan

bersaing dalam mengembangkan fitur-fitur serta jenis layanan yang dimiliki,



GrabFood merupakan pengembangan fitur dari Grab yang memberikan pelayanan
untuk memesan makanan secara online (Puspita & Aprillia, 2020).

Kemunculan aplikasi layanan on demand yang menyediakan berbagai jenis
layanan, seperti layanan transportasi dan layanan pemesanan makanan, dilihat dari
kondisi saat ini perkembangan bisnis di Indonesia sangat pesat. Perkembangan ini,
mengakibatkan masyarakat lebih cenderung memanfaatkan internet dalam
melakukan transaksi pembelian secara online, berbelanja online melalui digital pun
semakin berkembang pesat (Hiola, 2022).

Platform multifungsi ini telah menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan dari
kehidupan masyarakat Indonesia. Layanan pesan antar makanan ini menawarkan
kemudahan, dan kepraktisan memungkinkan konsumen untuk menikmati berbagai

makanan yang diinginkan tanpa perlu mengantri.

Gambar 1.1 Tingkatan Aplikasi Layanan Online Food Delivery di Indonesia
Sumber: Statista, Tim Riset IDX Channel (2023)

Dilihat dari Gambar 1.1 dapat disimpulkan pasar pengiriman makanan di
Indonesia sangat terkonsentrasi pada beberapa aplikasi besar, yaitu GoFood dan
GrabFood sebagai pemimpin pasar yang dominan, sementara aplikasi lainnya
pangsa pasar yang relatif kecil. Dapat dilihat bahwa GoFood merupakan aplikasi
pengiriman makanan yang paling dominan di Indonesia, digunakan oleh 75%
responden, hal ini menunjukkan dominasi kuat GoFood dalam pasar pengiriman



makanan di Indonesia. Dan GrabFood adalah pesaing utama GoFood, digunakan
oleh 57% responden. Meski berada di posisi kedua, pangsa pasar GrabFood masih
cukup signifikan,

Grabfood memiliki pangsa pasar 57% yang menempatkannya sebagai platform
layanan pesan antar makanan terbesar kedua di Indonesia setelah GoFood. Hal ini
menunjukkan bahwa GrabFood merupakan salah satu pemain utama dalam industri
ini, dan penelitian terhadap GrabFood dapat memberikan wawasan penting tentang
strategi pemasaran yang efektif dalam pasar yang sangat kompetitif. Melihat
pangsa pasar yang signifikan, penelitian GrabFood memungkinkan akan
mendapatkan data yang relevan dari pengguna yang aktif menggunakan layanan
ini, sehingga hasil penelitian dapat lebih representatif dan aplikatif. Dengan fokus
pada GrabFood, penelitian ini dapat mengeksplorasi faktor-faktor spesifik yang
mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan di platform tersebut. Ini termasuk
analisis tentang penawaran promosi, kualitas layanan, pengalaman pengguna, dan
aspek-aspek lain yang dapat mempengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan.

Kehadiran aplikasi yang on demand di Kota Sukabumi menjadi alternatif bagi
masyarakat dalam segala hal, baik itu pengiriman barang, pesan antar makanan,
dan bepergian. Untuk saat ini Grab bukan hal yang asing lagi di masyarakat
perkotaan khususnya Kota Sukabumi, sehingga penyedia jasa memiliki tujuan agar
pelanggan merasa nyaman serta puas.

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor, dan persepsi,
kepercayaan, dan juga sikap konsumen menjadi faktor penting dalam hal ini
(Mustafa et al., 2022). Persepsi konsumen berperan besar dalam membentuk
kepuasan konsumen dalam berbelanja di platform e-commerce, mencakup
beberapa komponen termasuk kenyamanan, nilai yang dirasakan, demonstrasi,
risiko, dan kualitas layanan pelanggan, maka akan berpengaruh kepada keputusan
pembelian konsumen (Zhang et al., 2021).

Perusahaan harus mempertimbangkan apa yang dibutuhkan, diinginkan, dan
disukai oleh konsumen. Hal tersebut dapat berpengaruh dalam membuat keputusan

pembelian, keputusan pembelian merupakan suatu proses penting dalam



mempengaruhi pemasar melalui strategi pemasaran (Del I. Hawkins, et al., 2018).
Perlunya memperhatikan kepuasan konsumen dalam pelayanan yang baik, ketika
konsumen merasa puas dengan pelayanan, maka akan berdampak yang positif
terhadap citra perusahaan. Penentuan prioritas strategi pemasaran penting untuk
meningkatkan kemampuan pelayanan dalam memperluas pasar (Zhang &
Breugelmans, 2018). Dengan cara yang tepat dan akurat, produk atau jasa yang
ditawarkan dapat bersaing dengan produk lainnya dan dapat memberikan nilai
tambah. Oleh karena itu, penyusunan strategi pemasaran yang efektif dengan
menentukan prioritas dalam keputusan pembelian sangat penting. Proses
menentukan prioritas strategi ini dapat dilakukan menggunakan metode analytical
hierarchy process (AHP).

Pendekatan Analytical Hierarchy Process (AHP) adalah alat sebuah metode
pengambilan keputusan multi-kriteria yang digunakan ketika sejumlah kriteria
yang saling terkait terlibat dalam suatu penelitian (Ahmed et al., 2024). Analytical
Hierarchy Process (AHP) merupakan jenis pemodelan penunjang kepastian,
dengan hirarki fungsional sebagai elemen utamanya, dan input utamanya yaitu
persepsi konsumen. Dalam pengolahan data Analytical Hierarchy Process (AHP),
dapat menggunakan Software Expert Choice versi 1.1. Berdasarkan latar belakang
yang telah dijelaskan, peneliti akan membahas tentang prioritas strategi pemasaran
dalam keputusan pembelian melalui layanan online food delivery (OFD).

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fakta bahwa masyarakat Indonesia semakin
terbiasa dengan berbelanja secara online. Melihat perkembangan berbagai layanan
transportasi online di Indonesia, penelitian ini bertujuan untuk membahas prioritas
strategi pemasaran berdasarkan keputusan pembelian dalam penggunaan layanan
online food delivery melalui aplikasi Grab. Metode Analytical Hierarchy Process
(AHP) akan digunakan untuk membantu dalam pemilihan strategi pemasaran yang
tepat (Vaidya & Kumar, 2006).



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang akan diangkat oleh
peneliti adalah sebagai berikut:
1. Faktor dan Subfaktor apa saja yang menjadi prioritas utama dalam strategi
pemasaran terhadap keputusan pembelian pada layanan Online Food

Delivery khususnya GrabFood Di Sukabumi.

1.3 Batasan Masalah
Dari pemaparan diatas, ditentukan beberapa faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian pada layanan online food delivery khususnya Grabfood di
Sukabumi. Sehingga peneliti memutuskan Batasan masalah pada penelitian ini
yaitu :

1. Penelitian hanya berfokus pada konsumen online food delivery di wilayah
Sukabumi.

2. Objek penelitian ini adalah strategi pemasaran yang digunakan oleh Grab
Indonesia dalam layanan online food delivery karena platform ini
merupakan pemain utama dalam industri layanan online food delivery di
Indonesia.

3. Faktor strategi pemasaran mana saja yang menjadi pertimbangan dalam
menentukan keputusan pembelian konsumen dalam layanan online food

delivery.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini dapat diuraikan berdasarkan latar belakang dan
rumusan masalah yaitu untuk mengidentifikasi faktor dan subfaktor apa saja yang

mempengaruhi keputusan pembelian pada layanan online food delivery.



1.5

Manfaat Penelitian

A. Secara Teoritis:
Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman akademis tentang strategi
pemasaran terhadap keputusan pembelian konsumen, sehingga memberikan
wawasan berharga untuk penelitian masa depan di bidang ini. Selain itu metode
Analytical Hierarchy Process (AHP) adalah metode yang sangat bermanfaat
dalam pengambilan keputusan, dan penelitian ini dapat memberikan wawasan
yang lebih komprehensif tentang penerapan metode AHP dalam konteks
pemasaran.

B. Secara Praktis:
Penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi perusahaan dalam memahami
persepsi konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Dengan mengetahui
preferensi dan kebutuhan konsumen, perusahaan dapat mengembangkan
produk dan strategi pemasaran yang lebih relevan dengan target pasar mereka.
Penelitian ini juga memberikan pemahaman lebih dalam tentang mengapa
metode Analytical Hierarchy Process (AHP) dalam strategi marketing dapat
memperbaiki proses pengambilan keputusan. AHP memungkinkan perusahaan
untuk mengevaluasi dan membandingkan berbagai faktor yang memengaruhi
keputusan pemasaran dengan cara yang sistematis dan objektif.

1.6 Sistematika Penulisan

Penulisan ini terdiri dari V bab dengan topik yang berbeda. Berikut adalah
langkah-langkah dalam penulisan penelitian:
BAB I: PENDAHULUAN

Menjelaskan mengapa topik penelitian ini dipilih dan relevansi penulisan
terhadap isu atau permasalahan yang sedang dihadapi. Selain itu, mengidentifikasi
masalah yang ingin diselesaikan atau diteliti serta tujuan penelitian yang ingin
dicapai akan diuraikan, dan manfaat yang diperoleh dari penelitian ini juga akan

dijelaskan.



BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Pengenalan berbagai teori pemasaran dari beberapa ahli terdahulu juga akan
disajikan untuk mendukung dan memperkuat penulisan penelitian ini, seperti
persepsi konsumen, strategi pemasaran, keputusan pembelian, dan faktor yang
mempengaruhi persepsi konsumen dalam menggunakan layanan online food
delivery.
BAB I1l: METODE PENELITIAN

Menjelaskan metode penelitian, termasuk tahapan prosedur, instrumen, dan
bahan yang akan digunakan dalam penelitian ini secara detail.
BAB IV: GAMBARAN SUBJEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA

Akan memaparkan subjek penelitian, deskripsi umum responden, tampilan
hasil pengolahan, dan pengujian hipotesis, serta hasil analisis yang akan
diinterpretasikan dengan menggunakan teknik grafik dan juga tabel. Hasil
penelitian ini akan dianalisis secara komprehensif dan dijelaskan secara terperinci
dalam laporan penelitian.
BAB V: KESIMPULAN, KETERBATASAN PENELITIAN DAN SARAN

Pada bagian kesimpulan, hasil penelitian akan dirangkum serta menjawab
pertanyaan yang telah dirumuskan. Kesimpulan ini juga akan mencakup hasil
analisis data yang menunjukkan prioritas strategi pemasaran yang paling sesuai
berdasarkan persepsi konsumen. Juga memaparkan temuan-temuan penting dari
penelitian dan memberikan rekomendasi untuk perusahaan terkait dalam
meningkatkan strategi pemasaran mereka. Keterbatasan penelitian, menyajikan
pembatasan dan kendala yang dihadapi selama proses penelitian. Dapat meliputi
jumlah sampel yang digunakan,Batasan waktu, atau metode penelitian yang
digunakan. Penjelasan ini penting untuk memberikan konteks dan Batasan
penelitian sehingga pembaca dapat memahami dan mengevaluasi hasil penelitian

dengan tepat.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan mengenai sistem pendukung keputusan
dengan menggunakan metode AHP terhadap keputusan pembelian pada layanan
online food delivery dengan objek penelitian yaitu grab di Sukabumi dapat
disimpulkan sebagai berikut:
Kualitas layanan dan harga merupakan dua faktor yang dinilai paling berpengaruh
dalam strategi pemasaran layanan online food delivery. Kualitas layanan dengan
bobot 39%, sedangkan harga dengan bobot 51%. Hal ini menunjukkan bahwa
kedua faktor ini sangat krusial dalam menarik serta mempertahankan pelanggan
dalam industri yang kompetitif seperti layanan online food delivery. Strategi yang
tepat dalam meningkatkan keberhasilan pemasaran layanan online food delivery
yaitu dengan fokus pada aspek harga. Harga yang kompetitif tidak hanya membuat
layanan lebih terjangkau bagi pelanggan, akan tetapi dapat menjadi pembeda
signifikan dari pasar yang penuh persaingan. Keterkaitan harga yang kompetitif
dengan menjadi pilihan utama bagi pelanggan sangat signifikan dalam mencapai
keberhasilan bisnis. Sehingga bisnis dapat membangun kepercayaan dan loyalitas
pelanggan, meningkatkan kepuasan pelanggan, serta mendorong pertumbuhan
organik. Dari hasil olahan data bahwa salah satu strategi yang direkomendasikan
adalah mengingkatkan kepuasan pelanggan. Karena kepuasan pelanggan memiliki
dampak yang luas dan mendalam terhadap berbagai aspek bisnis, termasuk retensi

pelanggan, akuisisi pelanggan baru, dan pertumbuhan organik.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Perusahaan Grab terutama pada layanan GrabFood untuk fokus dalam
memprioritaskan kualitas layanan dan penetapan harga yang kompetitif, serta
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan melakukan hal ini, perusahaan
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dapat memposisikan diri untuk mencapai keberhasilan jangka panjang dalam
industri yang dinamis seperti layanan online food delivery.

. Saran bagi penelitian selanjutnya yaitu studi lebih mendalam tentang preferensi
pelanggan dalam konteks layanan online food delivery. Dapat dilakukan analisis
lebih lanjut terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
pelanggan seperti kualitas produk, kecepatan pengiriman, dan kemudahan

penggunaan platform.
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