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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Industri transportasi dan teknologi di Indonesia telah mengalami 

perkembangan pesat dalam beberapa tahun terakhir, seiring dengan 

meningkatnya kebutuhan mobilitas masyarakat dan adopsi teknologi digital. 

Salah satu sektor yang mendapatkan perhatian signifikan adalah layanan 

ride-hailing atau transportasi berbasis aplikasi. Perusahaan seperti Grab 

telah menjadi solusi penting bagi kebutuhan transportasi harian masyarakat 

Indonesia. Grab, yang awalnya hanya menyediakan layanan transportasi, 

kini telah berkembang menjadi platform super app yang menawarkan 

berbagai layanan, termasuk pesan-antar makanan, pengiriman barang, dan 

pembayaran digital (Hidayat, N. 2024). 

Di kota-kota besar seperti Jakarta, Surabaya, dan Bandung, layanan 

Grab telah menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan sehari-hari. 

Layanan yang cepat, kemudahan akses melalui aplikasi, dan beragam 

pilihan layanan membuat Grab sangat populer di kalangan masyarakat 

perkotaan. Menurut Ainurrofiqin, M. (2021), dengan meningkatnya 

persaingan di industri ini, pemain-pemain besar seperti Grab terus 

berinovasi dalam meningkatkan kualitas layanan, memperluas jaringan, 

dan mengembangkan strategi pemasaran yang kreatif. 
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Makassar, sebagai salah satu kota besar di Indonesia, juga 

mengalami pertumbuhan signifikan dalam adopsi layanan ride-hailing. Kota 

ini memiliki populasi yang terus berkembang dengan gaya hidup yang 

dinamis, menjadikannya pasar yang potensial bagi layanan seperti Grab. 

Dengan lokasi strategis sebagai gerbang Indonesia Timur, Makassar 

menarik banyak pengunjung baik dari dalam maupun luar negeri, yang turut 

berkontribusi pada meningkatnya permintaan akan layanan transportasi 

yang andal dan efisien. 

Namun, persaingan di industri ride-hailing di Makassar juga tidak 

kalah ketat. Banyaknya penyedia layanan serupa membuat Grab harus 

berpikir kreatif dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. 

Keberagaman layanan, harga yang kompetitif, serta pengalaman 

pelanggan yang memuaskan menjadi faktor-faktor penting yang 

mempengaruhi keberhasilan Grab di Makassar (Rosiana, L. 2010). Selain 

itu, strategi pemasaran yang efektif dan inovatif juga menjadi kunci utama 

dalam memenangkan persaingan di pasar yang kompetitif ini. 

Pada era digital saat ini, aplikasi layanan transportasi online dan 

pemesanan makanan menjadi bagian penting dalam kehidupan sehari-hari 

masyarakat perkotaan. Aplikasi seperti Gojek, Grab, dan Maxim telah 

menjadi solusi utama bagi banyak orang untuk mengatasi kebutuhan 

mobilitas dan pemesanan makanan dengan cepat dan efisien. Di tengah 

persaingan yang ketat di industri ini, penting untuk memahami preferensi 
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dan kebiasaan pengguna agar perusahaan dapat terus berkembang dan 

memenuhi kebutuhan pasar. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

popularitas dan penggunaan ketiga aplikasi tersebut di kalangan pengguna 

di Makassar, serta untuk mengidentifikasi peluang peningkatan yang dapat 

dilakukan oleh para penyedia layanan 
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Berdasarkan hasil survei yang telah dilakukan, terlihat bahwa Gojek 

mendominasi sebagai aplikasi yang paling banyak digunakan baik untuk 

layanan transportasi online maupun pemesanan makanan online, dengan 

masing-masing 50% dan 55% dari total responden. Sementara itu, Grab 

hanya memperoleh 30% di kedua kategori, yang menunjukkan bahwa Grab 

berada di bawah pesaingnya dalam hal popularitas dan penggunaan oleh 

konsumen di Makassar. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan yang 

cukup signifikan antara Grab dan Gojek, yang bisa jadi disebabkan oleh 

berbagai faktor seperti harga, kecepatan layanan, kemudahan penggunaan 

aplikasi, dan promosi. 

Untuk meningkatkan jumlah pelanggan dan kesetiaan pelanggan, 

Grab perlu mempertimbangkan beberapa strategi. Salah satunya adalah 

memperbaiki dan memperluas penawaran promosi yang menarik, seperti 

diskon atau penawaran khusus, untuk menarik lebih banyak pengguna baru 

dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Selain itu, Grab dapat 

meningkatkan kualitas layanan dan memperkenalkan fitur-fitur baru yang 

dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Meningkatkan kehadiran dan 

keterlibatan lokal, seperti mendukung acara komunitas atau bermitra 

dengan bisnis lokal, juga bisa menjadi langkah penting untuk memperkuat 

loyalitas pelanggan di Makassar. 
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Grab adalah salah satu pemain utama di industri ride-hailing di 

Makassar. Dengan mengusung konsep super app dan layanan lengkap, 

Grab berusaha memberikan pengalaman yang berbeda dan lebih baik 

dibandingkan kompetitor. Namun, untuk tetap bertahan dan berkembang 

dalam pasar yang kompetitif, Grab perlu terus berinovasi dalam strategi 

pemasaran dan layanannya. Tantangan yang dihadapi tidak hanya berasal 

dari kompetitor langsung, tetapi juga dari perubahan preferensi konsumen 

dan tren teknologi yang terus berkembang. 

Penting bagi Grab untuk memahami dinamika pasar dan kebutuhan 

konsumen di Makassar. Strategi pemasaran yang tepat dapat membantu 

menarik lebih banyak pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pemasaran yang telah 

diterapkan oleh Grab dan mengevaluasi efektivitasnya dalam 
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meningkatkan jumlah pelanggan di Makassar. Dengan demikian, penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang dapat 

diimplementasikan untuk meningkatkan daya saing dan keberhasilan bisnis 

Grab di Makassar. 

Secara keseluruhan, industri ride-hailing di Makassar menawarkan 

peluang besar tetapi juga menuntut strategi yang cermat dan adaptif. 

Penelitian ini akan memberikan wawasan yang lebih dalam tentang 

bagaimana strategi pemasaran dapat mempengaruhi kinerja bisnis dan 

bagaimana Grab dapat memanfaatkannya untuk mencapai pertumbuhan 

yang berkelanjutan di pasar yang dinamis ini. 

Masalah Utama yang Dihadapi oleh Grab 

Selama berdirinya Perusahaan ini telah menerapkan banyak strategi 

untuk bersaing dengan competitor dan bertahan di Dunia Trasportasi 

Online. 

Berikut adalah tiga strategi Bisnis yang dilakukan Grab: 

1. Fokus pada Ekspansi Regional dan Diversifikasi Layanan 

   Grab lebih fokus pada ekspansi regional di Asia Tenggara dengan 

menawarkan berbagai layanan seperti transportasi, pengiriman makanan, 

dan layanan keuangan. Grab juga memasuki pasar yang lebih luas dengan 

menghadirkan layanan seperti GrabPay, GrabFood, dan GrabExpress. 
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2. Pendekatan Integrasi Layanan 

   Grab mengintegrasikan berbagai layanan dalam satu aplikasi 

dengan fokus pada pengalaman pengguna yang mulus. Ini termasuk 

integrasi layanan transportasi, pengiriman makanan, dan keuangan dalam 

satu platform, memudahkan pengguna untuk mengakses berbagai layanan 

dengan satu akun. 

3. Strategi Kemitraan dan Akuisisi 

  Grab secara aktif melakukan kemitraan strategis dan akuisisi untuk 

memperluas jangkauan dan kapabilitasnya. Misalnya, akuisisi terhadap 

Uber di Asia Tenggara membantu Grab memperluas pangsa pasar mereka. 

Grab juga menjalin kemitraan dengan berbagai perusahaan dan institusi 

untuk memperkuat ekosistem mereka. 

Ada beberapa Faktor Mengapa Grab Masih kalah saing denga 

kompetitornya seperti berikut ini: 

Kekuatan Pasar Domestik kompetitornya seperti Gojek, dimana 

Gojek memiliki pangsa pasar yang kuat di Indonesia, yang merupakan 

salah satu pasar terbesar di Asia Tenggara. Keberadaan dan penetrasi 

pasar domestik yang kuat memberikan Gojek keunggulan kompetitif yang 

signifikan. Keterhubungan dan Loyalitas Pengguna yang rendah,  

kompetitornya memiliki basis pengguna yang sangat loyal di Indonesia dan 

beberapa negara lain. Keberhasilan mereka dalam membangun ekosistem 
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yang saling terkait dan memenuhi kebutuhan lokal memberikan mereka 

keunggulan dalam hal keterhubungan dengan pengguna. Kemudian 

adaptasi terhadap Kebutuhan Lokal yang perlu untuk diperhatikan. Para 

pesaing dikenal karena kemampuannya untuk beradaptasi dengan 

kebutuhan dan preferensi lokal, khususnya di pasar Indonesia. Pendekatan 

mereka yang lokal dalam layanan dan produk membantu mereka untuk 

memenuhi permintaan konsumen dengan lebih baik dibandingkan dengan 

pesaing internasional seperti Grab. 

Meskipun Grab memiliki posisi yang kuat di pasar ride-hailing 

Makassar, terdapat beberapa masalah utama yang perlu diatasi untuk 

menarik dan mempertahankan pelanggan. Beberapa tantangan ini 

termasuk kurangnya strategi pemasaran digital yang efektif, regulasi 

pemerintah terkait pajak dan perizinan, dampak pandemi COVID-19, serta 

persaingan ketat dengan penyedia layanan lain. Berikut ini adalah 

pembahasan lebih mendalam mengenai masalah-masalah tersebut: 

Kurangnya Digital Marketing Di era digital ini, pemasaran melalui 

platform online menjadi sangat krusial. Grab perlu memaksimalkan potensi 

digital marketing. Kehadiran yang kuat di media sosial, website yang 

menarik, dan kampanye digital yang terstruktur dapat membantu Grab 

menjangkau audiens yang lebih luas. Menurut Sawlani, D. K., & SE, M. 

(2021), digital marketing yang efektif dapat membantu meningkatkan brand 

awareness, berinteraksi dengan pelanggan secara real-time, serta 
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menawarkan promosi dan diskon yang dapat menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan lama. 

Regulasi Pemerintah Terkait Pajak dan Perizinan Regulasi 

pemerintah terkait pajak dan perizinan dapat menjadi kendala signifikan 

bagi Grab. Pajak yang tinggi dan peraturan yang ketat dapat menambah 

beban operasional dan mengurangi margin keuntungan. Regulasi yang 

kompleks juga dapat berdampak pada harga layanan yang harus 

ditetapkan, yang pada akhirnya dapat mempengaruhi daya tarik bagi 

pelanggan. Strategi yang perlu dipertimbangkan adalah bagaimana 

mengelola biaya secara efektif tanpa mengorbankan kualitas layanan yang 

diberikan (Aruan, R. E. S. 2019). 

Dampak Pandemi COVID-19 Pandemi COVID-19 membawa 

dampak yang luar biasa terhadap industri transportasi. Pembatasan sosial 

dan protokol kesehatan yang ketat menyebabkan penurunan drastis dalam 

jumlah pelanggan. Meskipun pembatasan mulai dilonggarkan, 

kekhawatiran pelanggan terhadap kesehatan dan keselamatan masih 

menjadi tantangan besar. Grab perlu memastikan penerapan protokol 

kesehatan yang ketat untuk membangun kembali kepercayaan pelanggan 

(Fanaqi, C., Pratiwi, R. M., & Firmansyah, F. 2020). 

Persaingan Ketat dengan Penyedia Layanan Lain Persaingan yang 

ketat dengan penyedia layanan ride-hailing lainnya menuntut Grab untuk 

terus berinovasi dalam layanan dan strategi pemasaran. Penyedia layanan 
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baru yang menawarkan harga lebih murah atau layanan lebih baik dapat 

mengancam pangsa pasar Grab. Selain itu, adanya alternatif transportasi 

lain seperti taksi konvensional dan transportasi publik juga menambah 

tingkat persaingan. Untuk tetap kompetitif, Grab perlu fokus pada 

diferensiasi layanan dan meningkatkan nilai tambah bagi pelanggan 

(Muhlisa, M. 2023). 

 

Perubahan Preferensi Konsumen Perubahan preferensi dan tren di 

kalangan konsumen juga menjadi tantangan bagi Grab. Generasi muda, 

yang merupakan salah satu segmen pasar utama, cenderung mencari 

pengalaman yang lebih inovatif dan interaktif. Jika Grab tidak dapat 

mengikuti tren dan perubahan ini, mereka berisiko kehilangan daya tarik di 

mata konsumen muda. Penawaran layanan yang up-to-date, teknologi 
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terbaru, dan pengalaman yang lebih personal dan menyenangkan dapat 

menjadi kunci dalam menarik segmen ini. 

Manajemen Operasional dan Kualitas Pelayanan Manajemen 

operasional yang tidak efisien dan kualitas pelayanan yang tidak konsisten 

dapat berdampak negatif pada kepuasan pelanggan. Keterbatasan dalam 

pelatihan staf, masalah teknis dengan aplikasi, atau keterlambatan dalam 

pelayanan dapat merusak reputasi Grab. Pengelolaan yang baik dan fokus 

pada peningkatan kualitas pelayanan menjadi penting untuk memastikan 

pengalaman pelanggan yang positif dan meningkatkan loyalitas mereka 

(Asbar, Y., & Saptari, M. A. 2018). 
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Dengan menghadapi dan mengatasi masalah-masalah tersebut, 

Grab dapat memperkuat posisinya di pasar dan memastikan pertumbuhan 

yang berkelanjutan. Penelitian ini akan berusaha menganalisis setiap aspek 

tersebut secara mendalam dan memberikan rekomendasi strategis untuk 

mengatasi tantangan-tantangan ini. 

Penelitian mengenai strategi pemasaran Grab di Makassar penting 

dilakukan mengingat industri transportasi berbasis aplikasi merupakan 

sektor yang signifikan dalam perekonomian kota. Layanan ride-hailing 

menawarkan kontribusi ekonomi yang substansial melalui penciptaan 

lapangan kerja, peningkatan pendapatan pajak, dan pengembangan 

industri terkait seperti restoran dan pariwisata. Di tengah persaingan yang 

semakin ketat, memahami strategi pemasaran yang efektif menjadi kunci 

bagi pelaku bisnis untuk bertahan dan berkembang, sehingga penelitian ini 

dapat memberikan wawasan berharga bagi Grab dalam memperkuat 

posisinya di pasar. 

Selain itu, penelitian ini juga penting karena memberikan gambaran 

tentang dinamika perilaku konsumen di era digital. Dengan kemajuan 

teknologi dan perubahan preferensi konsumen, layanan ride-hailing perlu 

beradaptasi untuk tetap relevan. Kurangnya pemanfaatan digital marketing 

menjadi salah satu kendala yang signifikan bagi Grab. Penelitian ini akan 

membantu mengidentifikasi pendekatan-pendekatan baru dalam strategi 

pemasaran digital yang dapat meningkatkan engagement dan loyalitas 
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pelanggan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan pendapatan dan 

keuntungan bisnis. 

Penelitian ini juga relevan dalam konteks pemulihan pasca-pandemi 

COVID-19. Industri transportasi sangat terdampak oleh pandemi, dan 

layanan ride-hailing seperti Grab menghadapi tantangan besar dalam 

menarik kembali pelanggan. Dengan mengevaluasi strategi pemasaran 

yang telah diterapkan dan mengidentifikasi area yang memerlukan 

perbaikan, penelitian ini dapat menawarkan rekomendasi praktis untuk 

membantu bisnis beradaptasi dengan kondisi normal baru. Hal ini tidak 

hanya bermanfaat bagi Grab tetapi juga bagi industri transportasi secara 

keseluruhan, memberikan panduan bagi pelaku bisnis lain dalam 

mengembangkan strategi yang efektif di masa depan. 

1.2 Rumusan Masalah  

Grab sebagai perusahaan teknologi terkemuka di Asia Tenggara, 

telah berkembang pesat sejak pertama kali diluncurkan. Di Indonesia, Grab 

telah menjadi salah satu layanan transportasi online yang paling populer, 

menyediakan berbagai layanan seperti transportasi, pengantaran 

makanan, dan logistik. Di kota Makassar, Grab telah berhasil menarik 

perhatian banyak pengguna dengan menawarkan solusi transportasi yang 

praktis dan efisien. Namun, seiring dengan pertumbuhan perusahaan dan 

peningkatan persaingan di pasar, Grab perlu terus mengembangkan dan 
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mengimplementasikan strategi bisnis yang efektif untuk mempertahankan 

posisinya sebagai pemimpin pasar. 

Dalam konteks kota Makassar, Grab menghadapi berbagai 

tantangan yang mempengaruhi operasional dan strategi bisnisnya. Mulai 

dari regulasi pemerintah, kondisi ekonomi lokal, hingga persaingan yang 

ketat dengan penyedia layanan serupa. Selain itu, perubahan tren industri 

dan perkembangan teknologi juga menuntut Grab untuk terus berinovasi. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi bisnis 

yang diterapkan oleh Grab di Makassar, mengevaluasi efektivitasnya, dan 

mengidentifikasi kendala-kendala yang ada serta memberikan rekomendasi 

strategis untuk meningkatkan kinerja bisnis Grab di masa depan. 

1. Bagaimana strategi bisnis yang saat ini diterapkan oleh Grab di 

Makassar dalam menarik dan mempertahankan pelanggan? 

2. Apa saja kendala utama yang dihadapi oleh Grab dalam menerapkan 

strategi bisnis di Makassar, dan bagaimana cara mengatasinya? 

3. Apa saja rekomendasi strategis yang dapat diberikan untuk 

meningkatkan efektivitas bisnis Grab di Makassar? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini memiliki tujuan utama untuk mengidentifikasi, 

menganalisis, dan memberikan rekomendasi terkait strategi bisnis yang 

diterapkan oleh Grab di kota Makassar. Tujuan spesifik dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 
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1. Menganalisis strategi bisnis yang saat ini diterapkan oleh Grab di 

Makassar dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. 

o Meneliti berbagai inisiatif dan taktik yang digunakan oleh Grab 

untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan yang ada. 

o Mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dari strategi bisnis yang 

diterapkan oleh Grab di Makassar. 

2. Mengidentifikasi kendala utama yang dihadapi oleh Grab dalam 

menerapkan strategi bisnis di Makassar dan mengevaluasi cara-cara 

untuk mengatasinya. 

o Mengkaji berbagai tantangan eksternal dan internal yang 

mempengaruhi efektivitas strategi bisnis Grab, seperti regulasi 

pemerintah, kondisi ekonomi, dan persaingan di pasar. 

o Menyediakan analisis mendalam mengenai hambatan-hambatan 

operasional dan manajerial yang dihadapi Grab di Makassar. 

3. Memberikan rekomendasi strategis yang dapat diimplementasikan 

untuk meningkatkan efektivitas bisnis Grab di Makassar. 

o Menyusun saran-saran praktis berdasarkan temuan penelitian 

untuk membantu Grab meningkatkan daya saing dan keberhasilan 

bisnisnya. 

o Mengusulkan strategi inovatif yang dapat diadopsi Grab untuk 

beradaptasi dengan perubahan tren industri dan teknologi, serta 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan berbagai manfaat baik secara 

teoretis maupun praktis. Secara akademis, penelitian ini dapat 

memperkaya literatur mengenai strategi bisnis dalam industri teknologi dan 

transportasi online. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan dan pengetahuan akademis mengenai bagaimana perusahaan 

teknologi seperti Grab mengembangkan dan menerapkan strategi bisnis di 

pasar yang dinamis. Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya yang ingin mengkaji lebih dalam mengenai 

strategi bisnis dan adaptasi perusahaan teknologi di pasar-pasar lokal 

lainnya. 

Secara praktis, penelitian ini akan memberikan rekomendasi 

strategis yang dapat diimplementasikan oleh manajemen Grab untuk 

meningkatkan efektivitas bisnis mereka di Makassar. Rekomendasi ini 

diharapkan dapat membantu Grab dalam mengatasi kendala yang dihadapi 

dan mengoptimalkan strategi bisnis mereka. Temuan penelitian ini juga 

dapat digunakan sebagai panduan oleh manajemen Grab dalam 

mengembangkan kebijakan operasional dan pemasaran yang lebih baik, 

guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Lebih lanjut, 

penelitian ini dapat membantu Grab dalam memahami perubahan tren 

industri dan teknologi, sehingga mereka dapat terus berinovasi dan 

beradaptasi dengan perkembangan pasar. 
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Selain itu, penelitian ini juga diharapkan memberikan manfaat sosial 

dan ekonomi yang signifikan. Dengan strategi bisnis yang lebih efektif, Grab 

dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat di 

Makassar, sehingga memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan 

kesejahteraan masyarakat. Melalui penelitian ini, diharapkan Grab dapat 

lebih efektif dalam menciptakan lapangan kerja dan mendukung 

pertumbuhan ekonomi lokal di Makassar. Strategi bisnis yang baik akan 

membantu Grab dalam memperluas operasionalnya dan memberikan 

dampak ekonomi yang positif bagi kota Makassar. Secara keseluruhan, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti bagi 

pengembangan strategi bisnis Grab, meningkatkan kinerja perusahaan, 

serta memberikan manfaat yang luas bagi akademisi, praktisi bisnis, dan 

masyarakat. 
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BAB II 

EKSPLORASI MASALAH BISNIS 

 
2.1 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual merupakan alat penting yang digunakan oleh 

peneliti untuk mengarahkan dan membimbing penelitian mereka. Menurut 

Purwanto (2022), alat ini terdiri dari serangkaian ide yang membentuk 

struktur penelitian, mirip dengan peta yang mencakup pertanyaan 

penelitian, tinjauan literatur, metode, dan analisis data. Kerangka 

konseptual dalam penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

logis dan pola yang jelas dari keseluruhan proses penelitian. Hal ini 

membantu penelitian menjadi lebih terstruktur dan terarah sesuai dengan 

rumusan masalah dan tujuan yang ingin dicapai. Selain itu, kerangka 

konseptual juga berfungsi untuk menjelaskan logika penelitian dalam 

menjabarkan sasaran dan tujuan penelitian secara sistematis. Dengan 

demikian, kerangka ini tidak hanya memandu peneliti dalam proses 

penelitian, tetapi juga membantu pembaca memahami bagaimana setiap 

bagian penelitian saling terkait dan mendukung pencapaian tujuan akhir 

penelitian. 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual dalam penelitian ini menggambarkan alur logis 

dan tahapan yang akan ditempuh untuk menganalisis dan menyusun 

strategi pemasaran yang efektif bagi Gran di Makassar. Gambar di atas 

menunjukkan urutan langkah yang sistematis dari identifikasi masalah 

hingga implementasi strategi prioritas. Berikut adalah penjelasan masing-

masing komponen dalam kerangka konseptual ini: 

2.1.1 Masalah Bisnis 

Langkah pertama dalam kerangka konseptual ini adalah 

mengidentifikasi masalah bisnis yang dihadapi oleh Grab di Makassar. 

Masalah bisnis yang telah diidentifikasi mencakup kurangnya strategi 
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pemasaran digital yang efektif, regulasi pemerintah terkait transportasi 

online, dampak pandemi COVID-19, dan persaingan ketat dengan 

penyedia layanan serupa. Identifikasi masalah ini penting untuk 

menetapkan fokus penelitian dan menentukan arah analisis selanjutnya. 

2.1.2 Analisis Eksternal 

Setelah mengidentifikasi masalah bisnis, langkah berikutnya adalah 

melakukan analisis eksternal. Analisis ini bertujuan untuk memahami faktor-

faktor eksternal yang mempengaruhi bisnis Grab di Makassar. Analisis 

eksternal dapat mencakup studi tentang kondisi pasar, persaingan, tren 

industri, regulasi pemerintah, dan perubahan preferensi konsumen. Teknik 

yang sering digunakan dalam analisis eksternal adalah analisis PESTEL 

(Politik, Ekonomi, Sosial, Teknologi, Lingkungan, dan Legal) dan analisis 

kompetitor. 

2.1.3 Analisis Internal 

Sejalan dengan analisis eksternal, analisis internal juga dilakukan 

untuk mengevaluasi kekuatan dan kelemahan internal Grab. Analisis ini 

meliputi penilaian terhadap sumber daya, kapabilitas, proses operasional, 

kualitas layanan, dan strategi bisnis yang telah diterapkan. Tujuan dari 

analisis internal adalah untuk mengidentifikasi area-area yang perlu 

diperbaiki dan potensi yang dapat dioptimalkan untuk meningkatkan daya 

saing perusahaan. 
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2.1.4 SWOT 

Hasil dari analisis eksternal dan internal kemudian digabungkan 

dalam analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). 

Analisis SWOT membantu dalam merumuskan strategi dengan 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan internal serta peluang dan 

ancaman eksternal. Melalui SWOT, Grab dapat menyusun strategi yang 

memanfaatkan kekuatan dan peluang yang ada sambil mengatasi 

kelemahan dan ancaman yang dihadapi. 

2.1.5 QSPM (Quantitative Strategic Planning Matrix) 

Setelah SWOT, langkah berikutnya adalah menyusun strategi 

prioritas menggunakan QSPM (Quantitative Strategic Planning Matrix). 

QSPM adalah alat yang digunakan untuk mengevaluasi dan menentukan 

strategi yang paling sesuai dan berdampak bagi perusahaan. Dalam 

QSPM, setiap strategi dinilai berdasarkan faktor-faktor kritis yang telah 

diidentifikasi dalam analisis SWOT, dengan tujuan mengidentifikasi strategi 

yang memiliki prioritas tertinggi untuk diimplementasikan. 

2.1.6 Implementasi 

Tahap akhir dalam kerangka konseptual ini adalah implementasi 

strategi prioritas yang telah ditentukan melalui QSPM. Implementasi 

melibatkan penerapan rencana aksi yang konkret dan terukur untuk 

mengatasi masalah bisnis yang telah diidentifikasi. Hal ini termasuk alokasi 

sumber daya, penetapan tanggung jawab, pengawasan pelaksanaan, dan 
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evaluasi hasil. Implementasi yang efektif memastikan bahwa strategi yang 

dirumuskan dapat dijalankan dengan baik dan mencapai tujuan yang 

diharapkan. 

Dengan mengikuti kerangka konseptual ini, penelitian diharapkan 

dapat memberikan panduan yang komprehensif dan terarah dalam 

menyusun dan mengimplementasikan strategi bisnis yang efektif untuk 

meningkatkan kinerja Grab di Makassar. 

2.2 Deskripsi analisis masalah  

2.2.1 Analisis Faktor Internal 

Analisis Faktor Internal adalah evaluasi elemen-elemen dalam 

organisasi yang dapat mempengaruhi kinerja dan strategi bisnis.  

Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia merupakan aset vital bagi keberhasilan bisnis 

Grab. Kualitas dan kompetensi tim menjadi faktor penting yang menentukan 

efektivitas operasional dan keberhasilan strategi bisnis. Keterampilan, 

pengalaman, dan pengetahuan karyawan Grab memainkan peran krusial 

dalam menghadirkan layanan berkualitas tinggi kepada pelanggan. 

Misalnya, pengemudi yang terampil dan berpengalaman dapat memberikan 

perjalanan yang lebih aman dan nyaman, sementara tim pendukung yang 

kompeten dapat menangani keluhan pelanggan dengan efisien. 
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Untuk memastikan kualitas dan kompetensi tim, Grab melakukan 

seleksi ketat dalam proses rekrutmen. Calon karyawan dan mitra 

pengemudi harus memenuhi standar tertentu dalam keterampilan dan 

pengalaman. Selain itu, Grab juga menyediakan program pelatihan 

berkelanjutan untuk meningkatkan kemampuan karyawan. Program ini 

mencakup berbagai aspek seperti pelayanan pelanggan, manajemen 

waktu, dan penggunaan teknologi terbaru. Dengan demikian, karyawan dan 

mitra pengemudi dapat terus berkembang dan memberikan kontribusi yang 

lebih baik bagi perusahaan. 

 

Pengembangan karyawan juga menjadi fokus utama dalam 

manajemen sumber daya manusia Grab. Perusahaan menyediakan 

berbagai peluang untuk pengembangan karir, termasuk pelatihan lanjutan 

dan program mentoring. Dengan memberikan peluang ini, Grab tidak hanya 
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meningkatkan kompetensi karyawannya tetapi juga membangun loyalitas 

dan motivasi kerja yang tinggi. Karyawan yang merasa dihargai dan diberi 

kesempatan untuk berkembang cenderung lebih bersemangat dan 

produktif. 

Selain pelatihan dan pengembangan, Grab juga menerapkan sistem 

penilaian kinerja yang transparan dan adil. Penilaian kinerja secara rutin 

membantu mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan karyawan. Dari hasil 

penilaian ini, perusahaan dapat merancang program pengembangan yang 

disesuaikan dengan kebutuhan individu karyawan. Dengan demikian, Grab 

dapat memastikan bahwa setiap anggota tim terus berkembang sesuai 

dengan tuntutan dan dinamika bisnis. 

Kepemimpinan yang efektif merupakan kunci dalam mengarahkan 

perusahaan menuju kesuksesan. Di Grab, kepemimpinan tidak hanya 

dipegang oleh manajemen puncak tetapi juga diterapkan pada semua 

tingkat organisasi. Tim kepemimpinan Grab dikenal memiliki visi yang jelas 

dan mampu menginspirasi serta memotivasi karyawan untuk mencapai 

tujuan perusahaan. Efektivitas kepemimpinan ini tercermin dalam berbagai 

keputusan strategis yang diambil untuk mengatasi tantangan bisnis dan 

memanfaatkan peluang pasar. 

Pemimpin di Grab memainkan peran penting dalam menciptakan 

budaya kerja yang positif. Mereka berkomitmen untuk membangun 

lingkungan kerja yang inklusif dan kolaboratif. Dalam lingkungan seperti ini, 
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karyawan merasa dihargai dan didorong untuk berkontribusi secara 

maksimal. Selain itu, pemimpin yang efektif juga mampu mengelola konflik 

dan menciptakan solusi yang konstruktif, sehingga menjaga harmonisasi 

dalam tim kerja. 

Selain itu, kepemimpinan yang efektif di Grab juga ditunjukkan 

melalui kemampuannya dalam beradaptasi dengan perubahan. Industri 

teknologi dan transportasi online sangat dinamis dan penuh tantangan. 

Pemimpin di Grab harus mampu mengambil keputusan cepat dan tepat 

berdasarkan data serta analisis pasar yang akurat. Kemampuan adaptasi 

ini membantu Grab tetap relevan dan kompetitif di tengah persaingan yang 

ketat. 

Efektivitas kepemimpinan Grab juga tercermin dalam cara mereka 

mengkomunikasikan visi dan strategi perusahaan kepada seluruh 

karyawan. Komunikasi yang jelas dan terbuka membantu karyawan 

memahami peran mereka dalam mencapai tujuan perusahaan. Pemimpin 

yang mampu menjelaskan visi dengan baik akan lebih mudah mendapatkan 

dukungan dan komitmen dari timnya, sehingga seluruh organisasi dapat 

bergerak searah menuju pencapaian tujuan. 

Kualitas dan kompetensi tim serta kepemimpinan yang efektif 

menjadi faktor internal yang sangat menentukan keberhasilan Grab. 

Dengan terus meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan 

memelihara kepemimpinan yang adaptif serta visioner, Grab dapat 
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menghadapi berbagai tantangan dan memanfaatkan peluang yang ada 

untuk mencapai pertumbuhan dan keberhasilan yang berkelanjutan. 

Sumber Daya Financial  

Stabilitas keuangan merupakan pilar utama bagi kelangsungan dan 

pertumbuhan bisnis Grab. Sebagai perusahaan teknologi yang bergerak di 

bidang transportasi dan layanan on-demand, Grab memerlukan sumber 

daya finansial yang kuat untuk mendukung operasional sehari-hari dan 

investasi jangka panjang. Stabilitas keuangan memungkinkan Grab untuk 

mengelola cash flow dengan efektif, memastikan ketersediaan dana untuk 

membayar mitra pengemudi, karyawan, dan pemasok tepat waktu. Hal ini 

juga memberikan perusahaan kemampuan untuk mengatasi fluktuasi pasar 

dan menghadapi kondisi ekonomi yang tidak pasti. 

 

Pendanaan yang cukup adalah salah satu faktor kritis dalam 

mendukung ekspansi dan inovasi di Grab. Selama bertahun-tahun, Grab 

berhasil menarik investasi dari berbagai investor besar, termasuk 

perusahaan modal ventura dan lembaga keuangan internasional. 

Pendanaan ini memungkinkan Grab untuk memperluas layanannya, mulai 
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dari transportasi hingga layanan pengiriman makanan dan keuangan 

digital. Selain itu, investasi yang terus mengalir juga memberikan Grab 

fleksibilitas untuk mengeksplorasi peluang bisnis baru dan 

mengembangkan teknologi mutakhir. 

Pengelolaan anggaran yang efisien sangat penting bagi Grab untuk 

memastikan bahwa setiap dolar yang diinvestasikan memberikan hasil 

yang optimal. Manajemen keuangan yang baik melibatkan perencanaan 

anggaran yang cermat, pengawasan ketat terhadap pengeluaran, dan 

pengalokasian dana yang tepat. Grab harus memastikan bahwa dana yang 

tersedia digunakan untuk proyek-proyek yang paling strategis dan 

memberikan nilai tambah terbesar bagi perusahaan. Pengelolaan anggaran 

yang efektif juga membantu Grab menghindari pemborosan dan 

memastikan bahwa perusahaan tetap berada dalam jalur keuangan yang 

sehat. 

Likuiditas adalah faktor penting yang menentukan kemampuan Grab 

untuk memenuhi kewajiban jangka pendeknya. Dengan likuiditas yang baik, 

Grab dapat dengan mudah mengakses dana tunai untuk memenuhi 

kebutuhan operasional mendesak, membayar utang, dan mendanai 

proyek-proyek investasi. Selain itu, akses yang mudah ke sumber-sumber 

modal eksternal, seperti pinjaman bank dan penerbitan saham, 

memberikan Grab fleksibilitas tambahan dalam mengelola keuangan 
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perusahaan. Likuiditas yang kuat juga memungkinkan Grab untuk 

merespons peluang pasar dengan cepat dan efektif. 

Pengendalian biaya merupakan aspek penting dalam menjaga 

kesehatan finansial Grab. Dengan mengidentifikasi area-area di mana 

biaya dapat dikurangi tanpa mengorbankan kualitas layanan, Grab dapat 

meningkatkan margin keuntungan dan daya saingnya. Pengendalian biaya 

melibatkan penerapan praktik-praktik manajemen biaya yang ketat, seperti 

negosiasi kontrak yang lebih baik dengan pemasok, pengurangan limbah, 

dan peningkatan efisiensi operasional. Dengan demikian, Grab dapat 

mengalokasikan sumber daya keuangan yang lebih besar untuk inovasi dan 

pengembangan bisnis. 

Profitabilitas adalah indikator utama kesehatan finansial jangka 

panjang Grab. Untuk mencapai profitabilitas yang berkelanjutan, Grab 

harus terus meningkatkan pendapatan sambil mengendalikan biaya 

operasional. Strategi untuk meningkatkan profitabilitas termasuk 

diversifikasi sumber pendapatan, optimalisasi harga layanan, dan 

peningkatan efisiensi operasional. Dengan fokus pada peningkatan 

profitabilitas, Grab dapat memperkuat posisinya di pasar, menarik lebih 

banyak investor, dan mengamankan sumber daya finansial untuk 

pertumbuhan masa depan. 

Keberlanjutan keuangan adalah tujuan akhir dari manajemen 

sumber daya finansial Grab. Dengan mengadopsi praktik keuangan yang 
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bertanggung jawab dan berkelanjutan, Grab dapat memastikan bahwa 

perusahaan tetap kuat secara finansial dalam jangka panjang. Ini 

melibatkan pengelolaan risiko keuangan, perencanaan strategis yang 

matang, dan investasi yang bijaksana. Keberlanjutan keuangan juga berarti 

bahwa Grab dapat terus berinvestasi dalam inovasi dan pertumbuhan, 

menjaga daya saing, dan memberikan nilai maksimal kepada pemangku 

kepentingan. 

Sumber daya finansial yang kuat dan dikelola dengan baik 

merupakan salah satu faktor internal yang sangat penting bagi kesuksesan 

Grab. Dengan memastikan stabilitas keuangan, mengelola anggaran 

dengan efisien, menjaga likuiditas, dan meningkatkan profitabilitas, Grab 

dapat terus berkembang dan menghadapi tantangan serta peluang di pasar 

yang dinamis dan kompetitif. 

Teknologi dan Inovasi 

Teknologi adalah inti dari operasional Grab, memainkan peran vital 

dalam menyediakan layanan transportasi, pengiriman makanan, dan 

berbagai layanan on-demand lainnya. Aplikasi mobile Grab memungkinkan 

pengguna untuk memesan perjalanan, memesan makanan, dan 

mengakses layanan lainnya dengan mudah dan efisien. Teknologi GPS 

membantu pengemudi menemukan rute terbaik dan mengurangi waktu 

perjalanan, sementara algoritma pencocokan membantu mengoptimalkan 

alokasi pengemudi untuk memenuhi permintaan pelanggan secara real-
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time. Penggunaan teknologi yang canggih ini memungkinkan Grab untuk 

memberikan layanan yang cepat, efisien, dan dapat diandalkan kepada 

jutaan pelanggan setiap hari. Inovasi adalah salah satu pilar utama 

kesuksesan Grab. Perusahaan ini terus berinovasi untuk memperluas 

jangkauan layanannya dan meningkatkan pengalaman pengguna. Selain 

layanan transportasi dan pengiriman makanan, Grab telah 

memperkenalkan berbagai layanan lain seperti GrabPay untuk pembayaran 

digital, GrabFinancial untuk layanan keuangan, dan GrabHealth untuk 

layanan kesehatan digital. Inovasi-inovasi ini tidak hanya meningkatkan 

diversifikasi pendapatan tetapi juga memperkuat posisi Grab sebagai 

platform serba bisa yang memenuhi berbagai kebutuhan konsumen di Asia 

Tenggara. 

Salah satu tantangan utama yang dihadapi Grab adalah keamanan 

data dan privasi pengguna. Dengan jutaan transaksi yang terjadi setiap hari, 

Grab harus memastikan bahwa data pelanggan dan pengemudi aman dari 

ancaman siber. Upaya ini melibatkan penerapan langkah-langkah 

keamanan yang ketat, seperti enkripsi data, autentikasi multi-faktor, dan 

pemantauan keamanan yang berkelanjutan. Ancaman keamanan yang 

berhasil dapat merusak reputasi perusahaan dan menurunkan 

kepercayaan pelanggan, sehingga Grab perlu terus meningkatkan sistem 

keamanan mereka untuk melindungi informasi sensitif. 
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Grab juga harus terus beradaptasi dengan perkembangan teknologi 

baru untuk tetap kompetitif. Teknologi seperti kecerdasan buatan (AI), 

pembelajaran mesin, dan analisis data besar (big data) dapat memberikan 

keunggulan kompetitif dengan meningkatkan efisiensi operasional dan 

personalisasi layanan. Misalnya, AI dapat digunakan untuk 

mengembangkan algoritma yang lebih baik untuk pencocokan pengemudi 

dan penumpang, sementara analisis data besar dapat memberikan 

wawasan berharga tentang perilaku konsumen dan tren pasar. Dengan 

mengadopsi teknologi terbaru, Grab dapat terus meningkatkan layanan dan 

memperkuat posisinya di pasar. 

Kerjasama dengan pihak ketiga juga merupakan strategi penting 

dalam mempercepat inovasi teknologi di Grab. Grab telah bermitra dengan 

berbagai perusahaan teknologi, lembaga keuangan, dan pemerintah untuk 

mengembangkan solusi inovatif dan memperluas ekosistem layanannya. 

Misalnya, kemitraan dengan perusahaan teknologi dapat membantu Grab 

mengintegrasikan teknologi baru dengan cepat, sementara kerjasama 

dengan bank dan lembaga keuangan dapat memperluas jangkauan 

layanan keuangan digital. Kolaborasi ini memungkinkan Grab untuk 

memanfaatkan keahlian dan sumber daya eksternal untuk mendorong 

inovasi. 

Investasi dalam infrastruktur teknologi yang kuat adalah kunci untuk 

mendukung operasi skala besar Grab. Infrastruktur cloud yang andal, 



32 

 

 

 

jaringan server yang luas, dan pusat data yang aman memungkinkan Grab 

untuk menangani volume transaksi yang besar dengan cepat dan efisien. 

Selain itu, infrastruktur teknologi yang kuat juga memungkinkan Grab untuk 

beroperasi di berbagai negara dengan lingkungan hukum dan peraturan 

yang berbeda. Dengan terus meningkatkan infrastruktur teknologi, Grab 

dapat memastikan layanan yang konsisten dan berkualitas tinggi bagi 

pelanggannya di seluruh Asia Tenggara. 

Mendorong budaya inovasi di dalam perusahaan adalah faktor 

penting untuk mempertahankan keunggulan kompetitif Grab. Ini melibatkan 

menciptakan lingkungan kerja yang mendorong kreativitas, eksperimen, 

dan kolaborasi antar tim. Grab dapat melakukan ini dengan memberikan 

pelatihan berkelanjutan kepada karyawannya, menyediakan sumber daya 

untuk penelitian dan pengembangan, dan mendorong komunikasi terbuka 

tentang ide-ide baru. Dengan membangun budaya inovasi, Grab dapat 

terus menghasilkan solusi kreatif yang memenuhi kebutuhan pelanggan 

dan menjaga posisinya sebagai pemimpin industri. Teknologi dan inovasi 

merupakan faktor internal yang krusial bagi keberhasilan Grab. Dengan 

terus mengembangkan dan mengadopsi teknologi baru, memastikan 

keamanan data, berkolaborasi dengan pihak ketiga, dan mendorong 

budaya inovasi, Grab dapat mempertahankan keunggulan kompetitifnya 

dan terus tumbuh di pasar yang dinamis dan kompetitif. 
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Budaya dan Nilai Perusahaan 

Budaya perusahaan di Grab didasarkan pada prinsip inovasi, 

keunggulan operasional, dan pelayanan pelanggan yang unggul. Grab 

menciptakan lingkungan kerja yang dinamis di mana setiap karyawan 

didorong untuk berpikir kreatif dan berkontribusi dengan ide-ide baru. 

Budaya ini tercermin dalam berbagai inisiatif internal yang bertujuan untuk 

meningkatkan kolaborasi antar tim, mendorong keterlibatan karyawan, dan 

memastikan bahwa setiap anggota tim merasa dihargai dan didukung 

dalam pekerjaannya. Hal ini menjadi dasar bagi Grab dalam membangun 

tim yang solid dan berkomitmen untuk mencapai tujuan perusahaan. Nilai-

nilai inti Grab, yang dikenal sebagai "4H" (Heart, Hunger, Honour, Humility), 

memainkan peran penting dalam membentuk budaya perusahaan dan 

panduan perilaku karyawan. "Heart" mengacu pada empati dan kepedulian 

terhadap pelanggan dan rekan kerja, "Hunger" mencerminkan dorongan 

untuk terus belajar dan berkembang, "Honour" berarti integritas dan 

kejujuran dalam semua tindakan, dan "Humility" menekankan pentingnya 

rendah hati dan bersedia belajar dari orang lain. Nilai-nilai ini membantu 

menciptakan lingkungan kerja yang positif dan kolaboratif, yang pada 

akhirnya berdampak positif pada kinerja perusahaan secara keseluruhan. 
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Budaya yang inovatif dan berfokus pada nilai-nilai inti mendorong 

karyawan Grab untuk selalu mencari cara baru dalam meningkatkan 

layanan dan operasional perusahaan. Dengan mendorong kreativitas dan 

eksperimen, Grab dapat terus berinovasi dalam produk dan layanan yang 

ditawarkan. Budaya ini juga memungkinkan Grab untuk cepat beradaptasi 

dengan perubahan pasar dan kebutuhan pelanggan, sehingga dapat 

mempertahankan posisi kompetitifnya. Keberhasilan dalam menciptakan 

budaya yang inovatif dan adaptif adalah salah satu faktor kunci yang 

membantu Grab tumbuh menjadi perusahaan teknologi terkemuka di Asia 

Tenggara. 

Meskipun budaya perusahaan yang kuat adalah aset besar, Grab 

juga menghadapi tantangan dalam mempertahankan budaya ini, terutama 

karena ekspansi cepat dan pertumbuhan jumlah karyawan. Ketika 
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perusahaan berkembang, ada risiko bahwa nilai-nilai inti bisa terkikis atau 

tidak dipahami dengan baik oleh karyawan baru. Untuk mengatasi hal ini, 

Grab perlu terus mengkomunikasikan nilai-nilai perusahaan secara jelas 

dan konsisten, serta menyediakan program pelatihan yang memperkuat 

budaya dan nilai-nilai tersebut. Selain itu, pemimpin di Grab harus menjadi 

teladan dalam menerapkan nilai-nilai ini dalam tindakan sehari-hari. 

Budaya perusahaan yang positif tidak hanya meningkatkan kinerja 

tetapi juga berdampak pada loyalitas karyawan. Ketika karyawan merasa 

bahwa mereka bekerja di lingkungan yang mendukung dan dihargai, 

mereka cenderung lebih puas dan loyal terhadap perusahaan. Grab 

mengakui pentingnya kesejahteraan karyawan dan berusaha menciptakan 

lingkungan kerja yang inklusif dan suportif. Program penghargaan, 

pengembangan karir, dan keseimbangan kerja-hidup yang baik adalah 

beberapa inisiatif yang diambil Grab untuk meningkatkan loyalitas 

karyawan. Dengan menjaga loyalitas karyawan, Grab dapat mengurangi 

tingkat turnover dan mempertahankan talenta terbaik. 

Kepemimpinan memainkan peran penting dalam mempertahankan 

dan menguatkan budaya perusahaan di Grab. Para pemimpin di Grab harus 

mempraktikkan nilai-nilai inti dalam setiap keputusan dan tindakan mereka. 

Dengan menunjukkan komitmen terhadap budaya perusahaan, pemimpin 

dapat menginspirasi dan memotivasi karyawan untuk melakukan hal yang 

sama. Kepemimpinan yang efektif juga melibatkan komunikasi yang 
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terbuka dan transparan, mendengarkan masukan dari karyawan, dan 

mengambil tindakan yang konsisten dengan nilai-nilai perusahaan. 

Kepemimpinan yang kuat dan berprinsip adalah kunci untuk memastikan 

bahwa budaya perusahaan tetap hidup dan relevan. 

Untuk terus meningkatkan budaya dan nilai-nilai perusahaan, Grab 

harus secara aktif mengelola dan mengembangkan inisiatif budaya. Ini 

termasuk mengadakan workshop dan pelatihan yang berfokus pada nilai-

nilai inti, memperkenalkan program mentorship, dan menciptakan platform 

untuk karyawan berbagi ide dan umpan balik. Selain itu, Grab harus secara 

rutin mengevaluasi dan mengukur efektivitas inisiatif budaya untuk 

memastikan bahwa mereka memberikan dampak positif. Dengan komitmen 

yang kuat untuk membangun dan memelihara budaya yang positif, Grab 

dapat terus menciptakan lingkungan kerja yang produktif dan mendukung 

pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. 

Budaya dan nilai-nilai perusahaan merupakan faktor internal yang 

krusial bagi keberhasilan jangka panjang Grab. Dengan mempertahankan 

budaya yang inovatif, mendukung, dan berfokus pada nilai-nilai inti, Grab 

dapat terus mendorong pertumbuhan, menarik dan mempertahankan 

talenta terbaik, serta memberikan layanan yang unggul kepada 

pelanggannya. 
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 Proses Operasional 

Grab, sebagai perusahaan teknologi yang menawarkan berbagai 

layanan transportasi dan pengiriman, sangat bergantung pada efisiensi 

proses operasionalnya untuk memastikan pelayanan yang cepat dan andal. 

Efisiensi operasional mencakup pengelolaan armada kendaraan, alur kerja 

pengemudi, serta sistem pemesanan dan pengiriman yang efisien. 

Teknologi canggih yang diterapkan Grab, seperti algoritma penentuan rute 

dan sistem alokasi pengemudi, memungkinkan perusahaan untuk 

memaksimalkan penggunaan sumber daya dan mengurangi waktu tunggu 

bagi pelanggan. Proses operasional yang efisien juga membantu Grab 

dalam menekan biaya operasional dan meningkatkan profitabilitas. 

Manajemen armada dan pengemudi merupakan komponen penting 

dalam proses operasional Grab. Grab perlu memastikan bahwa armadanya 

selalu dalam kondisi prima dan pengemudinya terlatih dengan baik. Proses 

perekrutan, pelatihan, dan evaluasi pengemudi dilakukan secara berkala 

untuk memastikan bahwa pengemudi memahami standar layanan yang 

diharapkan dan dapat memberikan pengalaman terbaik kepada pelanggan. 

Selain itu, sistem manajemen armada Grab menggunakan teknologi 

telematika untuk memonitor kondisi kendaraan, perilaku pengemudi, dan 

kebutuhan perawatan, sehingga meminimalisir risiko gangguan 

operasional. 
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Teknologi memainkan peran sentral dalam operasional Grab. 

Aplikasi Grab menggunakan algoritma canggih untuk memetakan rute 

terbaik, mengoptimalkan alokasi pengemudi, dan memprediksi permintaan 

pelanggan berdasarkan data historis dan real-time. Teknologi ini tidak 

hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi juga meningkatkan 

pengalaman pelanggan dengan menyediakan layanan yang cepat dan 

andal. Selain itu, penggunaan big data dan analitik memungkinkan Grab 

untuk mengidentifikasi tren dan pola penggunaan, yang kemudian dapat 

digunakan untuk meningkatkan proses operasional dan strategi bisnis. 

Proses operasional Grab juga mencakup sistem pembayaran dan 

keuangan yang andal. Grab menawarkan berbagai opsi pembayaran, 

termasuk tunai, kartu kredit, dan dompet digital, yang memudahkan 

pelanggan dalam melakukan transaksi. Sistem pembayaran yang aman 

dan terintegrasi dengan baik memastikan bahwa transaksi dilakukan 

dengan cepat dan efisien, mengurangi risiko penipuan dan kesalahan. 

Selain itu, manajemen keuangan yang efektif memungkinkan Grab untuk 

mengelola arus kas, mengendalikan biaya, dan mengalokasikan sumber 

daya dengan bijak untuk mendukung operasi sehari-hari. 

Salah satu aspek penting dari proses operasional Grab adalah 

pengelolaan hubungan pelanggan. Grab menggunakan berbagai saluran 

komunikasi untuk berinteraksi dengan pelanggan, termasuk dukungan 

pelanggan melalui aplikasi, pusat layanan pelanggan, dan media sosial. 
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Sistem manajemen hubungan pelanggan (CRM) membantu Grab untuk 

melacak interaksi pelanggan, menangani keluhan, dan mengumpulkan 

umpan balik. Dengan memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, 

Grab dapat terus meningkatkan layanannya dan menjaga kepuasan 

pelanggan. 

Meskipun Grab memiliki proses operasional yang canggih, 

perusahaan juga menghadapi berbagai tantangan. Salah satu tantangan 

utama adalah mengelola permintaan yang fluktuatif, terutama selama jam 

sibuk atau acara khusus. Selain itu, Grab harus terus beradaptasi dengan 

perubahan regulasi pemerintah yang dapat mempengaruhi operasional, 

seperti peraturan tentang keselamatan kendaraan dan persyaratan lisensi 

pengemudi. Tantangan lainnya termasuk menjaga keamanan siber dan 

melindungi data pelanggan dari ancaman digital. Untuk mengatasi 

tantangan ini, Grab perlu terus berinovasi dan memperkuat sistem 

operasionalnya. 

Untuk terus meningkatkan proses operasionalnya, Grab perlu 

mengadopsi berbagai inisiatif strategis. Ini termasuk investasi dalam 

teknologi baru, seperti kecerdasan buatan dan machine learning, untuk 

meningkatkan efisiensi dan akurasi operasional. Selain itu, Grab dapat 

mengembangkan program pelatihan yang lebih komprehensif bagi 

pengemudi dan staf operasional untuk memastikan mereka memiliki 

keterampilan yang diperlukan. Peningkatan sistem manajemen armada dan 
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pengemudi, serta integrasi yang lebih baik antara sistem pembayaran dan 

layanan pelanggan, juga dapat membantu Grab dalam meningkatkan 

proses operasional dan memberikan layanan yang lebih baik kepada 

pelanggannya. 

Secara keseluruhan, proses operasional merupakan faktor internal 

yang kritis bagi keberhasilan Grab. Dengan fokus pada efisiensi, 

penggunaan teknologi, dan manajemen sumber daya yang efektif, Grab 

dapat terus memberikan layanan berkualitas tinggi dan mempertahankan 

posisinya sebagai pemimpin pasar di industri transportasi dan pengiriman. 

 Brand dan Reputasi 

Grab telah berhasil membangun merek yang kuat di Asia Tenggara, 

termasuk di Makassar, Indonesia. Sebagai salah satu penyedia layanan 

transportasi dan pengiriman terkemuka, Grab dikenal luas oleh masyarakat. 

Reputasinya sebagai perusahaan teknologi yang inovatif dan andal 

membuat Grab menjadi pilihan utama bagi banyak konsumen. Brand Grab 

identik dengan kenyamanan, kecepatan, dan keandalan, yang tercermin 

dalam berbagai layanannya seperti GrabCar, GrabBike, GrabFood, dan 

GrabExpress. Kesuksesan ini tidak lepas dari strategi pemasaran yang 

efektif, investasi dalam teknologi, dan komitmen terhadap kualitas layanan. 

Persepsi konsumen terhadap brand Grab sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan bisnis. Grab diakui sebagai penyedia layanan 

yang aman dan nyaman, dengan banyak konsumen yang merasa puas 
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dengan pengalaman mereka menggunakan aplikasi Grab. Kepercayaan 

konsumen terhadap Grab didukung oleh transparansi dalam tarif, kualitas 

layanan yang konsisten, dan respon cepat terhadap masalah atau keluhan 

(Fitrianti, F. 2021). Menurut riset pasar, konsumen lebih cenderung memilih 

Grab dibandingkan kompetitor karena reputasinya yang baik dan 

penawaran layanan yang beragam. 

Strategi branding Grab melibatkan berbagai inisiatif untuk 

meningkatkan visibilitas dan daya tarik brand di pasar. Salah satu 

pendekatannya adalah melalui kampanye pemasaran yang kreatif dan 

penggunaan media sosial untuk berinteraksi dengan konsumen. Grab juga 

sering berkolaborasi dengan berbagai mitra, termasuk restoran, toko ritel, 

dan perusahaan teknologi lainnya, untuk menawarkan promosi dan diskon 

eksklusif yang menarik. Selain itu, Grab aktif dalam kegiatan sosial dan 

lingkungan, seperti kampanye keselamatan berkendara dan inisiatif 

keberlanjutan, yang memperkuat citra positif brand di mata publik. 

Inovasi berperan penting dalam memperkuat brand Grab. Dengan 

terus mengembangkan fitur-fitur baru dan memperbaiki layanan yang ada, 

Grab mampu memenuhi kebutuhan dan ekspektasi konsumen yang terus 

berkembang. Misalnya, penambahan fitur pembayaran digital, integrasi 

dengan layanan finansial, dan pengenalan teknologi AI untuk meningkatkan 

efisiensi operasional merupakan beberapa contoh inovasi yang mendukung 

reputasi Grab sebagai pemimpin teknologi. Inovasi ini tidak hanya menarik 
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pelanggan baru tetapi juga membantu mempertahankan loyalitas 

pelanggan yang ada. 

Meskipun Grab memiliki reputasi yang kuat, mempertahankan 

reputasi tersebut merupakan tantangan tersendiri. Beberapa tantangan 

utama termasuk masalah operasional, seperti penurunan kualitas layanan 

atau masalah teknis dengan aplikasi, yang dapat berdampak negatif pada 

persepsi konsumen. Selain itu, persaingan yang ketat dengan pemain lain 

di industri ini juga menuntut Grab untuk terus meningkatkan layanannya. 

Reputasi Grab juga bisa terpengaruh oleh faktor eksternal, seperti 

perubahan regulasi atau isu-isu sosial dan lingkungan yang terkait dengan 

operasional perusahaan. 

Reputasi yang baik memiliki dampak signifikan terhadap kinerja 

bisnis Grab. Reputasi yang positif membantu Grab dalam menarik lebih 

banyak pelanggan dan meningkatkan retensi pelanggan. Pelanggan yang 

puas cenderung merekomendasikan layanan Grab kepada orang lain, yang 

pada gilirannya meningkatkan basis pelanggan perusahaan. Selain itu, 

reputasi yang baik juga menarik mitra bisnis dan investor, yang penting 

untuk pertumbuhan dan ekspansi perusahaan. Dalam industri yang sangat 

kompetitif, reputasi yang kuat memberikan Grab keunggulan kompetitif 

yang berharga. 

Untuk memperkuat brand dan reputasi, Grab perlu terus berinvestasi 

dalam inovasi dan kualitas layanan. Menjaga komunikasi yang transparan 
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dengan konsumen dan responsif terhadap masukan dan keluhan juga 

penting dalam membangun kepercayaan. Selain itu, inisiatif tanggung 

jawab sosial perusahaan (CSR) yang berkelanjutan dapat meningkatkan 

citra positif Grab di mata masyarakat. Dengan fokus pada kepuasan 

pelanggan dan nilai-nilai perusahaan yang kuat, Grab dapat terus 

memperkuat posisinya sebagai pemimpin pasar dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan di Makassar dan wilayah lainnya. 

Secara keseluruhan, brand dan reputasi adalah aset penting bagi 

Grab yang berkontribusi besar terhadap kesuksesan bisnisnya. Melalui 

strategi branding yang efektif, inovasi berkelanjutan, dan komitmen 

terhadap kualitas layanan, Grab dapat mempertahankan dan memperkuat 

posisinya di pasar, menghadapi tantangan, dan terus tumbuh di masa 

depan. 

Faktor Ekonomi 

Pertumbuhan ekonomi merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi bisnis Grab di Makassar dan seluruh Indonesia. Kondisi 

ekonomi yang baik meningkatkan daya beli konsumen, yang pada 

gilirannya meningkatkan permintaan akan layanan Grab, seperti 

transportasi, pengiriman makanan, dan logistik. Ketika ekonomi tumbuh, 

lebih banyak orang memiliki pendapatan yang dapat dibelanjakan, yang 

memungkinkan mereka menggunakan layanan on-demand lebih sering. Di 

sisi lain, pertumbuhan ekonomi yang lambat atau resesi dapat mengurangi 
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daya beli masyarakat, mengurangi frekuensi penggunaan layanan Grab. 

Oleh karena itu, Grab harus terus memantau kondisi ekonomi untuk 

menyesuaikan strategi bisnisnya sesuai dengan perubahan daya beli 

konsumen. Secara makro, kondisi ekonomi Indonesia yang dinamis 

mempengaruhi operasional Grab. Fluktuasi ekonomi yang signifikan, 

seperti krisis keuangan atau ketidakstabilan pasar, dapat mempengaruhi 

pendapatan dan strategi operasional Grab. Sebagai perusahaan teknologi 

yang menyediakan layanan sehari-hari, Grab harus fleksibel dalam 

menanggapi perubahan ekonomi yang tiba-tiba. Hal ini mencakup 

penyesuaian tarif layanan, optimalisasi biaya operasional, dan penyesuaian 

strategi pemasaran untuk tetap menarik bagi konsumen meskipun dalam 

kondisi ekonomi yang sulit. 

Inflasi adalah faktor ekonomi lain yang memiliki dampak langsung 

pada bisnis Grab. Ketika inflasi meningkat, harga barang dan jasa juga naik, 

termasuk biaya operasional seperti bahan bakar, pemeliharaan kendaraan, 

dan gaji karyawan. Kenaikan biaya ini bisa memaksa Grab untuk 

menaikkan tarif layanannya, yang dapat mengurangi daya tarik bagi 

konsumen yang sensitif terhadap harga. Selain itu, inflasi yang tinggi dapat 

mengurangi daya beli konsumen, membuat mereka lebih hemat dalam 

menggunakan layanan on-demand. Oleh karena itu, Grab perlu strategi 

untuk mengelola biaya operasional dan tetap kompetitif di pasar yang 

terkena dampak inflasi. 



45 

 

 

 

Tingkat suku bunga juga mempengaruhi bisnis Grab, terutama 

terkait dengan biaya pembiayaan. Suku bunga yang tinggi dapat 

meningkatkan biaya pinjaman untuk investasi dalam kendaraan, teknologi, 

dan ekspansi bisnis. Hal ini bisa membatasi kemampuan Grab untuk 

berinvestasi dalam inovasi dan pengembangan layanan baru. Sebaliknya, 

suku bunga yang rendah dapat membuat pinjaman lebih terjangkau, 

mendorong investasi dan ekspansi yang lebih agresif. Grab perlu 

mempertimbangkan strategi pembiayaan yang efisien untuk 

mengoptimalkan pertumbuhan bisnis, terutama dalam lingkungan suku 

bunga yang berubah-ubah. 

Ketidakpastian ekonomi, seperti perubahan kebijakan pemerintah 

atau situasi geopolitik, dapat mempengaruhi operasi Grab. Ketidakpastian 

ini dapat menyebabkan fluktuasi dalam pendapatan dan permintaan 

layanan. Grab harus mampu beradaptasi dengan cepat terhadap 

perubahan ini melalui analisis pasar yang cermat dan perencanaan 

strategis. Memiliki cadangan keuangan yang cukup dan strategi mitigasi 

risiko dapat membantu Grab bertahan dalam kondisi ekonomi yang tidak 

menentu dan terus memberikan layanan berkualitas kepada konsumen. 

Untuk menghadapi perubahan dalam kondisi ekonomi, Grab dapat 

menerapkan berbagai strategi. Diversifikasi layanan, seperti memperluas 

GrabFood atau GrabExpress, dapat mengurangi ketergantungan pada satu 

sumber pendapatan dan menstabilkan pendapatan perusahaan. Selain itu, 
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penggunaan teknologi untuk meningkatkan efisiensi operasional dan 

menekan biaya juga penting. Grab dapat mengembangkan algoritma yang 

lebih cerdas untuk rute perjalanan, optimasi penggunaan bahan bakar, dan 

perawatan kendaraan yang prediktif untuk mengurangi biaya operasional. 

Meskipun ada tantangan, pertumbuhan ekonomi juga membuka 

peluang bagi Grab. Dengan meningkatnya pendapatan per kapita dan 

urbanisasi di Makassar, ada potensi besar untuk memperluas basis 

pelanggan dan meningkatkan penetrasi pasar. Grab dapat memanfaatkan 

data dan analitik untuk memahami tren ekonomi dan perilaku konsumen, 

sehingga dapat menyesuaikan penawaran layanannya sesuai kebutuhan 

pasar. Selain itu, dengan pertumbuhan ekonomi yang berkelanjutan, Grab 

dapat menjalin kemitraan dengan bisnis lokal untuk memperluas ekosistem 

layanannya, meningkatkan nilai tambah bagi konsumen, dan memperkuat 

posisi pasar di Makassar. 

Faktor Sosial dan Demografis 

Perubahan demografis di Makassar dan Indonesia secara umum 

mempengaruhi bisnis Grab secara signifikan. Faktor-faktor seperti 

peningkatan populasi urban, perubahan struktur usia, dan peningkatan 

pendapatan rumah tangga berperan dalam menentukan permintaan 

terhadap layanan transportasi dan pengantaran makanan yang ditawarkan 

oleh Grab. Misalnya, pertumbuhan populasi usia produktif yang besar 

meningkatkan kebutuhan akan mobilitas dan layanan on-demand, 
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sementara peningkatan pendapatan masyarakat memungkinkan mereka 

untuk lebih sering menggunakan layanan transportasi pribadi dan 

pengantaran makanan. 

Urbanisasi yang cepat di kota-kota besar seperti Makassar 

membawa dampak positif bagi Grab. Dengan semakin banyak orang yang 

tinggal dan bekerja di daerah perkotaan, kebutuhan akan transportasi yang 

efisien dan layanan pengantaran makanan meningkat. Urbanisasi juga 

berarti lebih banyak perjalanan jarak pendek yang menghubungkan tempat 

tinggal, kantor, pusat perbelanjaan, dan area rekreasi, menciptakan 

permintaan yang konsisten untuk layanan Grab. Selain itu, urbanisasi 

membawa tantangan terkait kemacetan lalu lintas dan kebutuhan 

transportasi yang lebih terintegrasi, yang dapat diatasi dengan solusi 

inovatif dari Grab. 
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Struktur usia populasi memainkan peran penting dalam 

mempengaruhi pola penggunaan layanan Grab. Generasi muda, terutama 

milenial dan Gen Z, cenderung lebih terbuka terhadap teknologi dan 

layanan on-demand. Mereka mencari kemudahan dan kenyamanan, serta 

lebih cenderung menggunakan aplikasi seperti Grab untuk kebutuhan 

transportasi dan pengantaran makanan. Oleh karena itu, Grab perlu terus 

mengembangkan fitur-fitur yang menarik bagi segmen usia ini, termasuk 

opsi pembayaran yang fleksibel, layanan berbasis aplikasi yang intuitif, dan 

promosi yang relevan dengan gaya hidup mereka. 

Preferensi konsumen terhadap layanan transportasi dan 

pengantaran makanan sangat dipengaruhi oleh tren gaya hidup. Misalnya, 

dengan meningkatnya kesadaran akan kesehatan dan kebersihan, 

konsumen cenderung memilih layanan yang dapat menjamin standar 

kebersihan tinggi. Pandemi COVID-19 telah mempercepat perubahan ini, 

di mana banyak konsumen lebih memilih pengantaran makanan daripada 

makan di luar. Grab dapat memanfaatkan tren ini dengan memastikan 

protokol kesehatan yang ketat dan memberikan opsi pengantaran tanpa 

kontak untuk menarik lebih banyak pelanggan. 

Peran teknologi dan media sosial dalam kehidupan sehari-hari juga 

mempengaruhi preferensi konsumen. Penggunaan media sosial untuk 

berbagi pengalaman dan rekomendasi mempengaruhi keputusan 

konsumen dalam memilih layanan. Grab dapat menggunakan media sosial 
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dan strategi pemasaran digital untuk membangun brand awareness dan 

loyalitas pelanggan. Ulasan positif dan testimoni dari pengguna dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen baru, sementara konten kreatif dan 

promosi di platform media sosial dapat menarik perhatian dan minat lebih 

banyak orang. 

Perubahan dalam mobilitas dan kebiasaan konsumsi juga 

mempengaruhi permintaan terhadap layanan Grab. Misalnya, peningkatan 

aktivitas bekerja dari rumah (work from home) dan perubahan dalam 

rutinitas harian dapat mengurangi permintaan untuk layanan transportasi 

tetapi meningkatkan kebutuhan akan layanan pengantaran makanan dan 

barang. Grab perlu menyesuaikan penawaran layanannya untuk tetap 

relevan dengan perubahan ini, seperti menyediakan paket layanan yang 

sesuai untuk kebutuhan harian konsumen yang lebih beragam dan fleksibel. 

Grab harus responsif terhadap perubahan sosial dan demografis 

dengan menyesuaikan strategi bisnis dan layanannya. Hal ini termasuk 

mengembangkan solusi yang lebih personalisasi untuk memenuhi 

kebutuhan segmen pasar yang berbeda, meningkatkan interaksi dengan 

konsumen melalui platform digital, dan terus berinovasi dalam layanan yang 

ditawarkan. Misalnya, dengan menyediakan opsi kendaraan ramah 

lingkungan untuk memenuhi permintaan konsumen yang peduli terhadap 

lingkungan, atau dengan mengembangkan fitur keamanan dan 

kenyamanan yang lebih baik untuk menarik lebih banyak pengguna. 
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Dengan memahami faktor-faktor sosial dan demografis ini, Grab 

dapat mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan layanannya dan 

menyesuaikan strategi bisnis agar lebih relevan dengan kebutuhan 

konsumen. Adaptasi terhadap perubahan demografis dan preferensi 

konsumen yang dinamis adalah kunci untuk mempertahankan daya saing 

dan pertumbuhan bisnis Grab di pasar yang semakin kompleks. 

 Faktor Teknologi 

Kemajuan teknologi memberikan dampak besar terhadap operasi 

dan interaksi Grab dengan pelanggannya. Inovasi seperti kecerdasan 

buatan (AI), analitik data besar (big data analytics), dan Internet of Things 

(IoT) memungkinkan Grab untuk meningkatkan efisiensi operasional dan 

pengalaman pelanggan. Misalnya, dengan AI, Grab dapat mengoptimalkan 

rute perjalanan, memberikan rekomendasi personalisasi, dan 

meningkatkan keamanan melalui fitur-fitur seperti pengenalan wajah dan 

verifikasi identitas. Analitik data besar memungkinkan Grab untuk 

memahami pola perilaku konsumen, mengidentifikasi tren pasar, dan 

membuat keputusan yang lebih cerdas dalam strategi pemasaran dan 

operasional. 
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Grab terus mengembangkan aplikasi dan platformnya untuk 

menyediakan layanan yang lebih baik dan lebih efisien. Fitur-fitur baru 

seperti GrabPay, GrabFood, dan GrabMart menunjukkan bagaimana 

perusahaan dapat diversifikasi layanan dengan memanfaatkan teknologi. 
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Pengembangan antarmuka pengguna yang lebih intuitif, peningkatan 

kecepatan dan responsivitas aplikasi, serta integrasi dengan layanan pihak 

ketiga semuanya berkontribusi pada pengalaman pelanggan yang lebih 

baik. Inovasi seperti integrasi pembayaran digital memungkinkan 

pelanggan untuk melakukan transaksi dengan mudah dan aman, 

meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pengguna. 

Kemajuan teknologi juga memungkinkan Grab untuk meningkatkan 

aspek keamanan dan privasi pelanggannya. Teknologi enkripsi data dan 

protokol keamanan yang canggih membantu melindungi informasi pribadi 

pengguna dari ancaman siber. Selain itu, fitur keamanan seperti pelacakan 

real-time dan berbagi perjalanan dengan kontak darurat memberikan rasa 

aman tambahan bagi pengguna. Dalam era di mana privasi menjadi 

perhatian utama, Grab perlu terus berinvestasi dalam teknologi yang 

menjamin keamanan data dan privasi pengguna untuk membangun dan 

mempertahankan kepercayaan pelanggan. 

Tingkat adopsi teknologi di masyarakat sangat mempengaruhi 

keberhasilan Grab. Di Indonesia, penggunaan smartphone dan aplikasi 

mobile telah meningkat pesat, terutama di kalangan generasi muda yang 

menjadi target pasar utama Grab. Peningkatan akses internet dan penetrasi 

smartphone memungkinkan lebih banyak orang untuk menggunakan 

layanan on-demand seperti yang ditawarkan oleh Grab. Oleh karena itu, 
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Grab perlu terus memantau tren teknologi dan memastikan bahwa 

layanannya tetap relevan dan mudah diakses oleh berbagai segmen pasar. 

Adopsi teknologi yang tinggi juga memungkinkan Grab untuk 

berintegrasi dengan ekosistem digital yang lebih luas. Misalnya, kolaborasi 

dengan platform e-commerce, layanan keuangan digital, dan penyedia 

layanan lainnya dapat menciptakan sinergi yang menguntungkan. Integrasi 

ini tidak hanya meningkatkan aksesibilitas layanan Grab tetapi juga 

memperluas basis pengguna dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain 

itu, kolaborasi dengan startup teknologi dan inkubator dapat membawa 

inovasi baru yang membantu Grab tetap berada di garis depan industri. 

Meskipun tingkat adopsi teknologi tinggi, Grab masih menghadapi 

tantangan dalam memastikan bahwa teknologi yang digunakan benar-

benar efektif dan diterima oleh semua pengguna. Misalnya, tidak semua 

pengguna memiliki akses ke smartphone canggih atau koneksi internet 

yang stabil. Grab perlu mengembangkan solusi yang inklusif, seperti 

aplikasi yang ringan dan dapat berjalan pada perangkat dengan spesifikasi 

rendah. Selain itu, Grab perlu melakukan edukasi kepada pengguna 

tentang cara menggunakan teknologi baru dan manfaatnya untuk 

memastikan adopsi yang sukses. 

Grab harus responsif terhadap kemajuan teknologi dengan terus 

berinovasi dan beradaptasi dengan perubahan. Ini termasuk investasi 

dalam penelitian dan pengembangan (R&D) untuk menciptakan fitur-fitur 
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baru, mengadopsi teknologi terbaru yang dapat meningkatkan efisiensi dan 

keamanan, serta menjaga keberlanjutan dengan memperkenalkan solusi 

transportasi yang ramah lingkungan. Dengan memanfaatkan kemajuan 

teknologi secara efektif, Grab dapat memperkuat posisinya sebagai 

pemimpin dalam industri transportasi dan layanan on-demand di Indonesia, 

serta menghadapi tantangan dan peluang yang muncul dari perkembangan 

teknologi di masa depan. 

Dengan memahami dan memanfaatkan faktor teknologi ini, Grab 

dapat terus berkembang dan memberikan layanan yang relevan, efisien, 

dan aman bagi pelanggannya. Adaptasi dan inovasi teknologi adalah kunci 

untuk mempertahankan keunggulan kompetitif dan mencapai pertumbuhan 

berkelanjutan di pasar yang dinamis. 

 Faktor Politik dan Regulasi 

Kebijakan pemerintah memiliki pengaruh signifikan terhadap operasi 

bisnis Grab di Indonesia. Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang 

transportasi dan ekonomi digital, Grab harus mematuhi berbagai regulasi 

transportasi yang diterapkan oleh pemerintah. Regulasi ini mencakup 

peraturan tentang keselamatan pengemudi dan penumpang, persyaratan 

kendaraan, tarif, serta izin operasi. Kebijakan yang memberlakukan tarif 

batas atas dan bawah, misalnya, dapat mempengaruhi pendapatan 

pengemudi dan harga yang dibayar oleh pelanggan. Grab perlu 
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memastikan bahwa layanannya tetap sesuai dengan regulasi yang berlaku 

untuk menghindari sanksi dan menjaga kelangsungan operasional. 

Selain itu, regulasi mengenai ekonomi digital, seperti pajak untuk 

transaksi digital dan perlindungan data konsumen, juga sangat relevan 

(Muin, I. 2023). Pemerintah Indonesia telah memperkenalkan pajak untuk 

perusahaan digital asing yang beroperasi di Indonesia, yang dapat 

mempengaruhi struktur biaya dan harga layanan Grab. Regulasi 

perlindungan data juga penting mengingat banyaknya informasi pribadi 

pengguna yang dikelola oleh Grab. Kepatuhan terhadap kebijakan privasi 

dan keamanan data menjadi krusial untuk mempertahankan kepercayaan 

pelanggan dan menghindari masalah hukum. 
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Stabilitas politik di Indonesia juga berperan penting dalam operasi 

dan investasi Grab. Situasi politik yang stabil menciptakan lingkungan bisnis 

yang kondusif, menarik lebih banyak investasi, dan mendukung 

pertumbuhan ekonomi. Sebaliknya, ketidakstabilan politik dapat 

menyebabkan ketidakpastian yang mempengaruhi rencana bisnis dan 

investasi Grab. Misalnya, perubahan mendadak dalam kebijakan 

pemerintah atau pergantian pemerintahan dapat membawa perubahan 

dalam regulasi yang mempengaruhi operasi Grab. 

Di Indonesia, stabilitas politik relatif baik dalam beberapa tahun 

terakhir, dengan pemerintahan yang berkomitmen untuk mendukung 

transformasi digital dan pengembangan infrastruktur. Namun, Grab perlu 

tetap waspada terhadap potensi perubahan kebijakan yang bisa 

berdampak pada bisnisnya. Misalnya, perubahan dalam kebijakan 

transportasi publik atau pembatasan terhadap layanan transportasi online 

dapat mempengaruhi permintaan terhadap layanan Grab. 

Dukungan pemerintah terhadap ekonomi digital dan startup 

teknologi telah memberikan dorongan signifikan bagi Grab. Inisiatif 

pemerintah untuk mempromosikan transformasi digital, seperti Program 

100 Smart Cities dan pengembangan infrastruktur internet, membantu 

menciptakan ekosistem yang mendukung pertumbuhan bisnis digital. Grab 

juga mendapat manfaat dari program-program pemerintah yang 
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mendorong inklusi keuangan dan adopsi teknologi, seperti bantuan untuk 

UMKM yang ingin masuk ke platform digital. 

Namun, ada juga hambatan dari kebijakan pemerintah yang perlu 

dihadapi Grab. Misalnya, regulasi yang terlalu ketat atau birokrasi yang 

rumit bisa memperlambat proses perizinan dan operasional. Kebijakan 

yang tidak konsisten atau sering berubah juga dapat menimbulkan 

ketidakpastian dan risiko tambahan bagi perusahaan. Oleh karena itu, Grab 

perlu memiliki tim legal dan regulasi yang kuat untuk memastikan 

kepatuhan dan kemampuan beradaptasi terhadap perubahan kebijakan. 

Selain kebijakan nasional, Grab juga harus memperhatikan regulasi 

di tingkat lokal. Setiap daerah di Indonesia mungkin memiliki aturan dan 

regulasi yang berbeda terkait transportasi dan bisnis digital. Misalnya, 

peraturan parkir, zona operasi, dan izin usaha bisa bervariasi di setiap kota. 

Di Makassar, Grab perlu membangun hubungan yang baik dengan 

pemerintah lokal untuk memastikan kelancaran operasional dan 

mendapatkan dukungan dalam pengembangan bisnis. 

Kerja sama dengan pemerintah lokal juga bisa membuka peluang 

untuk berpartisipasi dalam inisiatif-inisiatif daerah, seperti pengembangan 

transportasi publik yang terintegrasi dan program-program smart city. Hal 

ini tidak hanya membantu Grab untuk tetap sesuai dengan regulasi lokal 

tetapi juga meningkatkan citra perusahaan sebagai mitra yang mendukung 

pembangunan daerah. 
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Sebagai perusahaan multinasional, Grab juga harus memperhatikan 

kebijakan internasional yang bisa mempengaruhi operasionalnya di 

Indonesia. Misalnya, perubahan dalam kebijakan perdagangan 

internasional, aturan tentang investasi asing, dan perjanjian bilateral antara 

negara dapat berdampak pada strategi ekspansi dan operasi Grab. 

Regulasi yang diterapkan di negara asal Grab, seperti Singapura, juga bisa 

memiliki implikasi pada operasi internasionalnya. 

Dengan memahami dan menavigasi faktor politik dan regulasi ini, 

Grab dapat mengelola risiko dengan lebih efektif dan memanfaatkan 

peluang yang ada untuk pertumbuhan bisnis. Strategi yang baik dalam 

menghadapi kebijakan pemerintah dan stabilitas politik adalah kunci untuk 

menjaga keberlanjutan dan kesuksesan operasional di pasar yang dinamis 

seperti Indonesia. 

2.2.2 Analisis Faktor Eksternal  

Faktor Persaingan atau Pesaing 

Lanskap persaingan di industri transportasi berbasis aplikasi di 

Indonesia sangat dinamis dan kompetitif. Grab harus bersaing dengan 

berbagai pemain besar lainnya, seperti Gojek, yang juga memiliki pangsa 

pasar yang signifikan. Kedua perusahaan ini tidak hanya bersaing dalam 

layanan transportasi, tetapi juga dalam berbagai layanan tambahan seperti 

pengantaran makanan, logistik, dan pembayaran digital. Kompetisi yang 
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ketat ini mendorong Grab untuk terus berinovasi dan meningkatkan 

layanannya guna mempertahankan dan memperluas basis pelanggannya 

di Makassar dan kota-kota lainnya. 

 

Dalam menghadapi persaingan, inovasi dan diferensiasi menjadi kunci 

keberhasilan bagi Grab. Grab terus mengembangkan fitur-fitur baru dan 

meningkatkan pengalaman pengguna melalui teknologi canggih. Misalnya, 

pengenalan GrabMart dan GrabExpress, yang menawarkan layanan 

pengantaran barang dan belanja kebutuhan sehari-hari, merupakan 

langkah untuk mendiversifikasi layanan dan meningkatkan nilai tambah 

bagi pengguna. Grab juga berfokus pada peningkatan kualitas layanan 

dengan memastikan keamanan dan kenyamanan penumpang melalui fitur-

fitur seperti GrabProtect dan GrabSafety. 

Strategi harga dan promosi merupakan faktor penting dalam 

memenangkan persaingan di pasar transportasi berbasis aplikasi. Grab 
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seringkali menawarkan diskon, promosi, dan program loyalitas untuk 

menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Strategi 

harga yang kompetitif, dikombinasikan dengan berbagai penawaran 

menarik, membantu Grab untuk tetap bersaing dengan pemain lain seperti 

Gojek yang juga agresif dalam kampanye promosi mereka. Promosi yang 

tepat waktu dan relevan dapat meningkatkan penggunaan aplikasi Grab 

dan meningkatkan pangsa pasar. Kemitraan strategis dengan berbagai 

pihak menjadi salah satu cara Grab untuk memperkuat posisinya di pasar. 

Grab telah menjalin kerja sama dengan berbagai perusahaan, termasuk 

restoran, toko ritel, dan penyedia layanan lainnya, untuk memperluas 

ekosistem layanannya. Misalnya, kemitraan dengan OVO dalam layanan 

pembayaran digital memberikan kemudahan bagi pengguna untuk 

melakukan transaksi dengan lebih cepat dan aman. Kemitraan ini tidak 

hanya memperluas cakupan layanan tetapi juga meningkatkan integrasi 

dan kenyamanan bagi pengguna. 

Industri transportasi berbasis aplikasi sangat dipengaruhi oleh 

perubahan regulasi, tren teknologi, dan perilaku konsumen Rachmad, Y. E.. 

(2024). Grab harus terus beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan ini 

untuk tetap relevan dan kompetitif. Misalnya, peningkatan fokus pada 

kendaraan listrik sebagai respon terhadap regulasi lingkungan dan 

peningkatan kesadaran konsumen terhadap keberlanjutan menunjukkan 

kemampuan Grab untuk beradaptasi dengan perubahan eksternal. 

Adaptasi yang cepat dan efektif terhadap perubahan ini memungkinkan 
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Grab untuk terus memberikan layanan yang relevan dan sesuai dengan 

kebutuhan pasar. 

Kualitas pelayanan pelanggan merupakan faktor kunci dalam 

persaingan di industri ini. Grab berusaha untuk memberikan layanan 

pelanggan yang unggul melalui berbagai saluran, termasuk dukungan 

melalui aplikasi, telepon, dan media sosial. Respon cepat dan solusi yang 

efektif terhadap keluhan dan masalah pelanggan dapat meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Grab juga terus meningkatkan pelatihan 

bagi mitra pengemudi untuk memastikan bahwa mereka dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada penumpang. 

Dalam menghadapi persaingan yang ketat, evaluasi dan 

penyesuaian strategi secara berkala menjadi sangat penting. Grab perlu 

secara rutin menganalisis kinerja layanannya, mengidentifikasi area yang 

memerlukan perbaikan, dan menyesuaikan strategi sesuai dengan 

dinamika pasar. Misalnya, dengan melakukan survei kepuasan pelanggan 

dan analisis data penggunaan aplikasi, Grab dapat mengidentifikasi tren 

dan preferensi pengguna yang dapat digunakan untuk mengembangkan 

layanan baru atau meningkatkan layanan yang sudah ada. 

Dengan memahami dan mengelola faktor persaingan ini secara 

efektif, Grab dapat terus mempertahankan posisinya sebagai pemimpin 

pasar dan meningkatkan daya saingnya di industri transportasi berbasis 

aplikasi. Strategi yang tepat dalam menghadapi persaingan tidak hanya 
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membantu Grab untuk mempertahankan pangsa pasar yang ada tetapi juga 

membuka peluang baru untuk pertumbuhan dan ekspansi. 

  


