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PENDAHULUAN

Salah satu kelebihan dari teknologi adalah memudahkan berbagai jenis aktivitas termasuk
bepergian. Dahulu kita harus menanti lama kendaraan umum yang akan ditumpangi. Saat ini cukup
menggunakan aplikasi grab untuk memesan taksi atau ojek motor. Perusahaan ini berkembang
dengan pesat dalam beberapa tahun terakhir. Bahkan perusahaan ini mendapatkan banyak investor
sehingga berubah menjadi Decacorn.

Aplikasi Grab bisa muncul karena satu alasan sederhana. Penciptanya yang bernama
Anthony Tan sering mendapat keluhan dari beberapa temannya di Malaysia tentang layanan taksi
yang sangat buruk, sebagian besar taksi sering sekali salah mengantar pelanggan ke tujuannya.
Ada yang menggunakan jarak lebih panjang atau mematok tarif secara sembarangan sehingga
penumpang harus mengeluarkan uang lebih banyak. Hal ini tentu memusingkan. Apalagi saat
melakukan perjalanan, seseorang membawa uang pas-pasan. Selain itu taksi juga menjadi alat
transportasi yang ditakuti banyak orang. Melihat keluhan yang sering dikeluarkan oleh temannya
ini, Anthony Tan akhirnya memutuskan untuk mengembangkan aplikasi sebagai tugas akhir dari
studinya di Harvard Business School.
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Untuk berkembang, suatu perusahaan memerlukan strategi, strategi adalah suatu proses
penentuan rencana berskala besar dan berorientasi pada masa depan berupa penetapan misi,
pemilihan program dan kebijakan serta keputusan-keputusan tertentu yang diambil oleh
manajemen puncak yang berfokus pada tujuan jangka panjang sehingga menghasilkan keunggulan
bersaing. Strategi pada dasarnya merupakan seni dan ilmu yang menggunakan dan
mengembangkan kekuatan (ideologi, politik, ekonomi, sosial-budaya) untuk mencapai tujuan yang
telah ditetapkan sebelumnya. Strategi menentukan rumusan tentang apa yang ingin dicapali,
dimana arena yang difokuskan terkait dengan industri dan produk pasar, serta bagaimana
pelaksanaannya yang berkaitan dengan penggunaan sumber-sumber daya dan kegiatan
pengalokasiannya untuk setiap produk pasar yang dapat memenuhi peluang lingkungan dan
sekaligus dapat menghasilkan keunggulan bersaing. Strategi merupakan suatu cara yang dilakukan
oleh para pengambil keputusan untuk mencapai keunggulan bersaing terhadap peluang dan
ancaman eksternal serta kekuatan dan kelemahan internal yang dapat mempengaruhi organisasi
mengacu pada visi, misi dan tujuan perusahaan yang bersangkutan. Tidak ada satu strategi terbaik
untuk semua perusahaan. Setiap perusahaan memiliki cara pendekatan berbeda terhadap proses
perencanaan strategi dan setiap perusahaan harus menentukan apa yang paling masuk akal dalam
posisinya di industri serta tujuan, peluang, dan sumber daya perusahaan.

Strategi dibuat agar pelanggan puas dan loyal, sehingga keuntungan perusahaan terus
meningkat. Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan konsumen terhadap suatu produk atau brand.
Loyalitas ini erat sekali kaitannya dengan kepercayaan. Saat konsumen sudah percaya pada merek
tertentu, konsumen tersebut mungkin tidak akan memikirkan lagi merek lain dan hanya mau
menggunakan produk atau jasa yang dipercayainya. Seorang pelanggan yang loyal bukan hanya
akan melakukan pembelian kembali, melainkan selalu mengikuti pipeline produk baru dari merek
tersebut. Dengan kata lain, rilis produk bari dari brand yang telah memiliki pelanggan setia
kemungkinan besar akan selalu berhasil. Para pelanggan setia tidak jarang rela mengantre demi
menjadi first adopter produk baru yang dikeluarkan merek kecintaannya, maka dari itu, pemilik
bisnis perlu memahami cara membangun loyalitas pelanggan supaya bisnisnya bertahan dan terus
maju. Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan.
Kesetiaan ini timbil tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu.

METODOLOGI PENELITIAN

Metode Penelitian ini dilakukan dengan metode analisis kualitatif dan diperdalam dengan
analisis deskriptif. Menurut Sugiyono (2016) metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian
yang didasarkan pada filosofi post-positivisme dan digunakan untuk mempelajari keadaan benda-
benda alam (sebagai lawan dari eksperimen) yang peneliti alat utama, hasil secara kualitatif
menekankan penelitian lebih berfokus pada makna daripada generalisasi. Analisis deskriptif
digunakan untuk mengetahui gambaran dan status objek pemeriksaan untuk dapat melakukan
analisis yang lebih rinci guna memperoleh jawaban atas permasalahan yang ada. Analisis kualitatif
dilakukan untuk mengkaji dan menentukan strategi mana yang harus dipilih untuk memperbaiki
keberhasilan sebelumnya.

Metode penelitian bersifat kualitatif digunakan agar bisa melakukan eksplorasi dan analisis
secara mendalam dengan mendapatkan sumber pasokan informasi sebanyak-banyaknya dari
pelaku usaha, asosiasi industri, dan pemerintahan sehingga akan diperoleh suatu kesimpulan yang
menyeluruh terhadap tujuan penelitian ini. Dalam penelitian ini sumber data primer diperoleh
dengan melakukan wawancara mendalam yang terstruktur terhadap pengguna layanan grab dan
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observasi langsung pengguna layanan Grab. Target responden meliputi, Penumpang Grab (2
orang) dan Driver Grab (2 orang).

Selain data primer, data sekunder adalah sumber data yang penting bagi penelitian. Menurut
Suhartanto (2014) data sekunder adalah data yang dikumpulkan oleh pihak lain untuk tujuan
terentu. Data sekunder ini adalah sumber informasi penting lainnya yang bersifat sebagai data
pendukung penelitian untuk memperkaya informasi dan fakta penelititan.

Analisis faktor strategi internal dan eksternal adalah pengolahan faktor-faktor strategis pada
lingkungan internal dan eksternal dengan memberikan pembobotan dan rating pada setiap faktor
strategis. Faktor strategis adalah faktor dominan dari kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman
yang memberikan pengaruh terhadap kondisi dan situasi yang ada dan memberikan keuntungan
bila dilakukan tindakan posistif (Robert G. Dyson, 1990).

Menganalisis lingkungan internal (IFAS) untuk mengetahui berbagai kemungkinan
kekuatan dan kelemahan. Masalah strategis yang akan dimonitor harus ditentukan karena masalah
ini mungkin dapat mempengaruhi pariwisata dimasa yang akan datang. Menganalisis lingkungan
eksternal (EFAS) untuk mengetahui berbagai kemungkinan peluang dan ancaman. Masalah
strategis yang akan dimonitor harus ditentukan karena masalah ini mungkin dapat mempengaruhi
pariwisata dimasa yang akan datang.

Selanjutnya penelitian ini menggunakan analisa SWOT. Analisis SWOT mengatur kekuatan,
kelemahan, peluang, dan ancaman utama Anda ke dalam daftar yang terorganisir dan biasanya
disajikan dalam bilah kisi-kisi yang sederhana. Strengths (kekuatan) dan Weaknesses (kelemahan)
adalah berasal dari internal perusahaan, hal-hal yang dapat dikontrol dan dapat berubah.
Opportunities (peluang) dan Threats (ancaman) adalah hal eksternal yang mempengaruhi bisnis
atau hal-hal yang terjadi di luar perusahaan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Analisis SWOT
Analisis SWOT merefrensikan kekuatan internal (strength), kelemahan internal (weakness),
peluang eksternal (opportunity), dan ancaman eksternal (threat) sehingga dapat diketahui strategi
yang tepat yang dapat dipilih dalam upaya peningkatan daya saingnya.
Tabel 1. Tabel Analisis Matrik SWOT

SWOT STRENGTH WEAKNESS
1. Harga tarif lebih murah | 1. Adanya aplikasi fake GPS
dari pesaing. yang merugikan driver lain
2. Adanya aplikai GrabNow | 2. Titik penjemputatan
memberikan kemudahan terlalu jauh disaat jam
dapat Order. sibuk karna pemintaan
3. Pelayanan lebih cepat tinggi.
karna banyak tersedia | 3. Masih kurangan
driver pemahaman driver
4. Selalu ada perubahan terhadap aplikasi
sistem dalam GrabNow
meningkatakan pelayanan | 4. Driver sering batalkan
order karna harga tak
sesuai yang diharapkan
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dengan jarak yang
ditempuh
OPPORTUNITIES Strategi SO Strategi WO
1.Semakin tingginya | 1. Akan memberikan layanan | 1. Aplikasi Fake GPS
pengguna ojol karna adanya semakin  bagus untuk merupakan keuntungan
sistem harga promo. menjaga loyalitas bagi oknum driver yang
2.Bisa dijemput ketempat pelanggan dengan harga pengen cepat dapat order
yang tak bisa dilewati mobil lebih murah dan karna semakin tingginya
3.Selalu  tersedia  driver permintaan akan semakin pesaingan anter ojol maka
sampai  kepelosok area meninggkat. pihak grab melakukan
Jabodetabek . Dengan bisanya tindakkan anti Fake GPS
4.Kesempatan bagus ditempat menjemput konsumen jika melakukan akan
keramaian  menggunakan dalam lingkungan yang disanksi putus mitra.

aplikasi GrabNow

. Semakin

. Semakin

hanya bias dilewati motor | 2.

akan memberika nilai
lebih akan pelayanan
terhadap konsumen

apalagi ditambah aplikasi
GrabNow akan lebih
mempercepat dapat driver.
luasnya area
pelayanan dan semakin
banyak driver tersedia | 3.
akan memberikan loyalitas
pada konsumen pada
seluruh area Jabodetabek.
tinggi tingkat
persaingan antar ojol maka
IT Grab selalu meningkat

strategi untuk bersaing
hingga memunculkan
aplikasi terbaru berupa
GrabNow. 4.

Dengan semkin tingginya
permintaaan maka
diperlukan titik
penjemputan lebih akurat
sehingga semakin cepat
ketemu konsumen dalam
penjemputan order
apalagi dilingkuan yang
hamya dilewati motor aja.
Semakin banyak driver
ojol yang masuk hingga
usia sudah lebih 55 tahun
maka tingkat penggunaan
akan berkurang,makanya
diperlukan pelatihan awal
sebelum turun kejalan
hingga terlayani hingga
keseluruhan pelosok area
jabodetabek.

Karna harga  yang
terbilang murah hingga
titik penjemputan dan
jauh  hingga  driver
membtalkan karna tak
sesuai yang diharapkan

maknya dimunculkan
aplikasi GrabNow
memberi kemudahan

dalam menemuna antara
driver dan konsumen.
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THREATS Strategi ST Strategi WT

1.Harga antar Ojol akan|1. Semakin maju | 5.Harga antar Ojol akan
semakin bersaing. perkembangan ojol maka | semakin bersaing.

2.Akan memicu Kkeributan akan muncul berbagai | 6.Akan memicu keributan
pada wilyah tertentu karna aplikasi ojol dengan harga | pada wilyah tertentu karna
melakukan GrabNow diarea selalu  bersaing maka| melakukan GrabNow diarea
ojek pangkalan pihak grab selalu | ojek pangkalan

3.Tidak adanya sportivitas memunculkan tariff yang | 7.Tidak adanya sportivitas
antar driver dalam cari selalu memikat konsumen | antar driver dalam cari
order.(adanya Tuyul) dan driver hingga terjaga | order.(adanya Tuyul)

4.Konsumen merasa kasihan loyalitas pelanggan | 8.Konsumen merasa kasihan
sama driver karna harga dengan baik. sama driver karna harga
yang dibayar dibawah harga | 2. Adanya komplik antar ojol | yang dibayar dibawah harga
standard sehingga dan opank maka kitaselalu | standard sehingga
konsumen pindah ke ojol menjaga area mana yang | konsumen pindah ke ojol
pesaing dengan harga yang dibolehkan melakukan | pesaing dengan harga yang
masuk akal.. atau mempergunakan | masuk akal..

aplikasi GrabNow tanpa
menimbulkan  kericuhan
pada wilyah itu.

3. Adanya aplikasi tuyul atau
fake GPS akan merugikan
pihak driver lain dam
daptkan order .maknya
diperluka adanya driver
lebih banyak hingga bias
menyebar kesetiap area
untuk mengurangi
tindakkan oknum pihak
GPS.

4. Memberikan bonus
setimpal dengan jarak
yang ditempuh driver
menganter konsumen.

Berdasarkan hasil matrik SWOT di atas dapat diketahui bahwa kekuatan yang dimiliki oleh
GrabBike sangat banyak dan memiliki peluang yang baik. Namun terdapat ancaman dan
kelemahan yang perlu mendapat perhatian untuk dapat meningkatkan daya saingnya. Jadi strategi
yang dapat diterapkan adalah sebagai berikut:

a. Strategi S-O (Strength-Opportunity)
a) Akan memberikan layanan semakin bagus untuk menjaga loyalitas pelanggan dengan harga
lebih murah dan permintaan akan semakin meningkat.
b) Dengan bisanya menjemput konsumen dalam lingkungan yang hanya bisa dilewati motor
akan memberikan nilai lebih akan pelayanan terhadap konsumen apalagi ditambah aplikasi

GrabNow akan lebih memeerceeat daEat driver.
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c) Semakin luasnya area pelayanan dan semakin banyak driver tersedia akan memberikan
loyalitas pada konsumen pada seluruh area Jabodetabek.

d) Semakin tinggi tingkat persaingan antar ojol maka IT Grab selalu meningkat strategi untuk
bersaing hingga memunculkan aplikasi terbaru berupa GrabNow.

b. Strategi ST (Strength-Threat)

a) Semakin maju perkembangan ojol maka akan muncul berbagai aplikasi ojol dengan harga
selalu bersaing maka pihak grab selalu memunculkan tarif yang selalu memikat konsumen
dan driver hingga terjaga loyalitas pelanggan dengan baik.

b) Adanya konflik antar ojol dan ojek pankalan maka kita selalu menjaga area mana yang
dibolehkan melakukan atau mempergunakan aplikasi GrabNow tanpa menimbulkan
kericuhan pada wilyah itu.

c) Adanya aplikasi tuyul atau fake GPS akan merugikan pihak driver lain dan dapatkan order.
Maka dari itu diperlukan adanya driver lebih banyak hingga bisa menyebar kesetiap area
untuk mengurangi tindakan oknum pihak GPS.

d) Memberikan bonus setimpal dengan jarak yang ditempuh driver menganter konsumen

c. Strategi WO (Weakness-Opportunity)

a) Aplikasi Fake GPS merupakan keuntungan bagi oknum driver yang pengen cepat dapat
order, karena semakin tingginya pesaingan anter ojol maka pihak grab melakukan tindakan
anti Fake GPS jika melakukan akan disanksi putus mitra.

b) Dengan semkin tingginya permintaaan maka diperlukan titik penjemputan lebih akurat
sehingga semakin cepat ketemu konsumen dalam penjemputan order, apalagi dilingkungan
yang hanya dilewati motor aja.

c) Semakin banyak driver ojol yang masuk hingga usia dah lebih 55 tahun, maka tingkat
penggunaan akan berkurang, makanya diperlukan pelatihan awal sebelum turun kejalan
hingga terlayani hingga keseluruhan pelosok aera Jabodetabek.

d) Dimunculkan aplikasi GrabNow memberi kemudahan dalam menemuna antara driver dan
konsumen.

d. Strategi WT (Weakness-Threath)

a) Pihak Grab akan melakukan penelusuran fake GPS dan memberikan sanksi teguran atau
putus mitra sehingga semua driver akan mersakan adil dalam mencari order.

b) Memberikan jarak maksimal penjemputan dari titik driver ke konsumen. Sehingga
pelayanan lebih efisien.

c) Selalu ada pemberitahuan setiap ada aplikasi terbaru yang dimunculkan dari pihak Grab.

d) Pihak Grab harus mendengarkan keluhan dari pihak mitra yaitu driver yang merasa harga
yang ditawarkan kurang maksimal dengan saat ini diterima driver.
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2. Analisis EFAS

No | Lingkungan Internal Bobot | Rating | Nilai
Kekuatan
1 . : . . 4.2 1.2
Harga tarif lebih murah dari pesaing. 0,30 6
2 Sela!u ada perubahan sistem dalam 0,25 4 1
meningkatakan pelayanan
3 Pe]ayanan lebih cepat karna banyaktersedia 0,35 4 14
driver.
Adanya aplikai GrabNow memberikan
4 kemudahan dapat Order. 0.10 44 0.4
Sub total 1 1 4.1
Kelemahan
Driver sering batalkan order karna harga tak
1 | sesuai yang diharapkan dengan jarak yang -0,30 3.2 -0.96
ditempuh.
2 | Titik penjemputatan terlalu jauh disaat jam sibuk -0,35 3.4 -1.19
karna pemintaan tinggi.
3 Ma_sih I_<urangan pemahaman driver terhadap 0,25 24 06
aplikasi GrabNow.
4 g?r?nya aplikasi fake GPS yang merugikan driver -0.10 28 028
Sub total 2 1 -3.03
Grand Total 1.07
No Lingkungan Eksternal Bobot | Rating | Nilai
Peluang
1 S_emakln tingginya pengguna ojol karna adanya 0.30 3.2 0.96
sistem harga promo.
5 Kesempatan bggus_ ditempat  keramaian 0.25 46 115
menggunakan aplikasi GrabNow.
3 Selalu tersedia driver sampai kepelosok area 0,35 46 161
Jabodetabek.
4 Blsa_dljemput ketempat yang tak bisa dilewati 0,10 44 0.44
mobil.
Sub total 1 1 4.16
Ancaman
Konsumen merasa kasihan sama driver karna
. harga yang dibayar dibawah harga standard 0,30 2:5 0.75
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sehingga konsumen pindah ke ojol pesaing
dengan harga yang masuk akal.

Akan memicu keributan pada wilayah tertentu
2 | karna adanya ojek pangkalan juga ada pada -0,25 2.8 -0.7
tempat yang sama.

Tidak adanya sportivitas antar driver dalam cari

3 order.(adanya Tuyul) -0,35 1.8 -0.63

4 | Harga antar Ojol akan semakin bersaing. -0,10 1.8 018
Sub total 2 1 -2.26
Grand Total 19

Berdasarkan tabel diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut.
1. Lingkungan Internal
a.Faktor Kekuatan
Berdasarkan hasil scoring analisa, dapat diketahui bahwa aspek internal untuk
indikator kekuatan (strength) yaitu mendapatkan total skor sebesar 4.1 dengan rincian
terdiri dari beberapa indicator yaitu:

1) Harga tarif lebih murah dari pesaing (1.26),

2) Selalu ada perubahan sistem dalam meningkatkan pelayanan (1).’

3) Pelayanan lebih cepat karena banyak tersedia driver (1.4).

4) Adanya aplikasi GrabNow memberikan kemudahan dapat Order (0.44).

Dalam hal aspek internal untuk indicator kekuatan (strength) dengan nilai sub total

(4.1) didapatkan dua urutan besar yaitu:

1) Adanya aplikai GrabNow memberikan kemudahan dapat Order dengan nilai (0.44)
menunjukkan bahwa sekitar (88%) indikator armada lebih banyak berperan sangat
penting pada peningkatan loyalitas pelanggan.

2) Harga tarif lebih murah dari pesaing (1.26) menunjukkan sekitar (84%) unsur program
promo sebagai strategi GrabBike untuk meningkatkan loyalitas. artinya kedua aspek
tersebut sangat mempengaruhi peningkatan strategi bersaing GrabBike dalam
menciptakan loyalitas pelanggan.

b. Faktor Kelemahan
Berdasarkan hasil scoring, dapat diketahui bahwa aspek internal untuk indicator
kelemahan (weakness) yaitu mendapatkan total skor sebesar (-3.03) dengan rincian
terdiri dari beberapa indikator yaitu,
1) Driver sering batalkan order karna harga tak sesuai yang diharapkan dengan jarak
yang ditempuh (-0.96).
2) Adanya aplikasi fake GPS yang merugikan driver lain (-1.19).
3) Titik penjemputan terlalu jauh disaat jam sibuk karna pemintaan tinggi (-0.6),
4) Masih kurang pemahaman driver terhadap aplikasi GrabNow (-0.28).
Dalam hal aspek internal untuk indikator kelemahan (weakness) dengan nilai
subtotal (-3.03) didapatkan dua urutan besar yaitu,
1) Titik penjemputatan terlalu jauh disaat jam sibuk karna pemintaan tinggi (-1.19)
menunjukkan sekitara 68%.
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2) Driver sering batalkan order karna harga tak sesuai yang diharapkan dengan jarak
yang ditempuh (-0.96) menunjukkan sekitar 64% yang kedua menjadi penghambat
daya bersaing GrabBike dalam menciptakan loyalitas pelanggan.

2. Lingkungan Eksternal
a. Faktor Peluang
Berdasarkan hasil scoring analisa SWOT, dapat diketahui bahwa aspek eksternal
untuk indicator peluang (opportunity) yaitu mendapatkan total skor sebesar 4.16 dengan
rincian terdiri dari beberapa indikator yaitu,

1) Bisa dijemput ketempat yang tak bisa dilewati mobil (0.96), kesempatan bagus
ditempat keramaian menggunakan aplikasi GrabNow (1.15).

2) Selalu tersedia driver sampai kepelosok area Jabodetabek (1.61).

3) Semakin tingginya pengguna ojol karna adanya sistem harga promo (0.44).

Dalam hal aspek ekternal untuk indikator peluang (opportunity) dengan sub total 4.16
didapatkan dua urutan besar yaitu,

1) Kesempatan bagus ditempat keramaian menggunakan aplikasi GrabNow (1.15)
menunjukan 92%.

2) Selalu tersedia driver sampai kepelosok area Jabodetabek dengan nilai (1,61)
menunjukan 92% yang keduanya merupan peluang untuk strategi GrabBike dam
bersaing menciptakan loyalitasa pelanggan.

b. Faktor Ancaman
Grafik di atas menunjukkan bahwa GrabBike berada pada posisi agresif pada matriks.

Menurut Jacobus RK (2014), ini berarti perusahaan dalam kondisi sangat baik untuk

menggunakan kekuatan internalnya untu:

1) Memanfaatkan peluang eksternal ketika arah vektor berada pada kuadran agresif.

2) Untuk mengatasi kelemahan internal.

3) Menghindari berbagai ancaman eksternal.

Oleh karena itu, strategi pengembangan produk, integrasi ke belakang, integrasi
horizontal, integrasi ke depan, diversifikasi, atau kombinasi dari menjadi pertimbangan.

SIMPULAN
Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya dan dari hasil analisis serta pembahasan
mengenai manajemen strategi bersaing GrabBike dalam menciptakan loyalitas pelanggan, berikut
adalah kesimpulan yang dapat ditarik:
1. Berdasar analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka untuk menciptakan
loyalitas pelanggan masih terhalang beberapa hal karena:
a. Adanya aplikasi fake GPS yang merugikan driver lain
b. Titik penjemputatan terlalu jauh disaat jam sibuk karna pemintaan tinggi.
c. Masih kurangan pemahaman driver terhadap aplikasi GrabNow.
d. Driver sering batalkan order karna harga tak sesuai yang diharapkan dengan jarak
yang ditempuh
2. Dan berdasarkan analisis SWOT pada posisi SO, maka GrabBike dapat memilih alternatif
strategi dalam upaya menciptakan loyalitas pelanggan area pasarnya saat ini dengan cara:
a. Akan memberikan layanan semakin bagus untuk menjaga loyalitas pelanggan dengan
harga lebih murah dan permintaan akan semakin meningkat.
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b. Dengan bisanya menjemput konsumen dalam lingkungan yang hanya bias dilewati
motor akan memberika nilai lebih akan pWWelayanan terhadap konsumen apalagi
ditambah aplikasi GrabNow akan lebih mempercepat dapat driver.

c. Semakin luasnya area pelayanan dan semakin banyak driver tersedia akan
memberikan loyalitas pada konsumen pada seluruh area Jabodetabek.

d. Semakin tinggi tingkat persaingan antar ojol maka IT Grab selalu meningkat strategi
untuk bersaing hingga memunculkan aplikasi terbaru berupa GrabNow.
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