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Abstrak—Sistem Informasi Manajemen (SIM) telah menjadi elemen penting dalam dunia bisnis modern, terutama
dalam industri layanan seperti transportasi daring. PT GRAB Indonesia, sebagai perusahaan penyedia layanan ride-
sharing terkemuka di Indonesia, telah mengambil langkah proaktif dalam mengadopsi dan mengintegrasikan SIM
dalam operasinya untuk mengoptimalkan strategi pemasaran. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji peran SIM
dalam manajemen pemasaran di PT GRAB Indonesia. Melalui pendekatan penelitian kualitatif yang melibatkan
wawancara dengan pemangku kepentingan utama perusahaan, analisis dokumen, dan observasi lapangan, penelitian
ini mengeksplorasi bagaimana PT GRAB Indonesia menggunakan SIM dalam berbagai aspek pemasaran, termasuk
pengambilan keputusan, pelacakan kinerja, pengembangan strategi pemasaran, dan interaksi dengan pelanggan.
Hasil penelitian mengungkapkan bahwa SIM telah memberikan manfaat yang signifikan bagi PT GRAB Indonesia
dalam meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan daya saingnya dalam industri yang sangat kompetitif. Melalui
analisis data pemasaran yang cermat, perusahaan ini telah dapat merancang strategi pemasaran yang lebih tepat
sasaran, memahami preferensi pelanggan, dan meningkatkan pengalaman pelanggan. Selain itu, SIM telah
memungkinkan PT GRAB Indonesia untuk mengoptimalkan pengelolaan armada dan mengurangi biaya
operasional. Meskipun SIM telah membawa keberhasilan yang jelas, penelitian ini juga mengidentifikasi beberapa
tantangan dalam mengelola dan mengintegrasikan teknologi SIM yang kompleks. Faktor-faktor seperti keamanan
data, perubahan teknologi, dan pelatihan sumber daya manusia menjadi perhatian utama. Dengan demikian,
penelitian ini menyimpulkan bahwa SIM memainkan peran kunci dalam pemasaran PT GRAB Indonesia,
membantu perusahaan mencapai keunggulan kompetitif di pasar yang dinamis. Rekomendasi termasuk upaya
berkelanjutan dalam melindungi data pelanggan, pembaruan teknologi yang terus-menerus, dan investasi dalam
pelatihan karyawan untuk memaksimalkan manfaat dari SIM dalam manajemen pemasaran.topik penelitian
direkomendasikan.
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Abstract—-Management Information Systems (MIS) have become an important element in the modern business
world, especially in service industries such as online transportation. PT GRAB Indonesia, as the leading ride-sharing
service provider in Indonesia, has taken proactive steps in adopting and integrating SIM in its operations to optimize
marketing strategies. This research aims to examine the role of SIM in marketing management at PT GRAB
Indonesia. Through a qualitative research approach involving interviews with key company stakeholders, document
analysis, and field observations, this research explores how PT GRAB Indonesia uses SIM in various aspects of
marketing, including decision making, performance tracking, marketing strategy development, and interactions with
customers. The research results reveal that SIM has provided significant benefits for PT GRAB Indonesia in
increasing its efficiency, effectiveness and competitiveness in a highly competitive industry. Through careful
marketing data analysis, the company has been able to design more targeted marketing strategies, understand
customer preferences and improve customer experience. In addition, SIM has enabled PT GRAB Indonesia to
optimize fleet management and reduce operational costs. Although SIM has brought clear successes, this research
also identified several challenges in managing and integrating complex SIM technology. Factors such as data
security, technological changes, and human resource training are of primary concern. Thus, this research concludes
that SIM plays a key role in PT GRAB Indonesia's marketing, helping the company achieve competitive advantage
in a dynamic market. Recommendations include continued efforts in protecting customer data, ongoing technology
updates, and investment in employee training to maximize the benefits of MIS in marketing management.
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1. PENDAHULUAN

Dalam era digital yang penuh persaingan, penggunaan Sistem Informasi Manajemen Pemasaran
(SIM) telah menjadi kunci utama dalam kesuksesan perusahaan dalam mengelola strategi pemasaran
mereka. Salah satu perusahaan yang telah menjadi ikon dalam penggunaan SIM adalah PT GRAB
Indonesia. GRAB adalah perusahaan teknologi yang beroperasi dalam layanan transportasi, pengiriman
makanan, dan banyak layanan lainnya. Dalam makalah ini, kami akan mendalam memahami peranan
SIM dalam strategi pemasaran PT GRAB Indonesia, mengidentifikasi sistem yang digunakan, dan
mengevaluasi.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Metode Penelitian

Pilihan metode penelitian adalah studi kasus kualitatif. Ini dipilih karena penelitian ini berfokus pada
pemahaman yang mendalam tentang penerapan SIM di PT GRAB Indonesia

1. Penggunaan Sistem Informasi Manajemen Pemasaran di PT GRAB Indonesia

PT GRAB Indonesia telah berinvestasi secara signifikan dalam mengintegrasikan SIM dalam seluruh
strategi pemasaran mercka. Salah satu contoh terpenting adalah penggunaan Customer Relationship
Management (CRM) yang kuat. Dalam konteks GRAB, CRM digunakan untuk mengumpulkan dan
menganalisis data pelanggan, termasuk preferensi, kebiasaan perjalanan, dan sejarah transaksi. CRM
memungkinkan PT GRAB Indonesia untuk memahami pelanggan mereka secara lebih mendalam dan
mempersonalisasi layanan mereka. Misalnya, dengan menggunakan data yang dikumpulkan melalui
CRM, PT GRAB Indonesia dapat menawarkan promosi yang relevan kepada pelanggan berdasarkan
riwayat transaksi mereka. Hal ini juga memungkinkan mereka untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
yang merupakan aspek penting dalam retensi pelanggan.

Selain itu, PT GRAB Indonesia juga memanfaatkan sistem analitik yang kuat. Mereka menggunakan
teknologi big data analytics dan machine learning untuk menganalisis data pelanggan dan tren pasar.
Dengan demikian, PT GRAB Indonesia dapat merespons dengan cepat terhadap perubahan dalam
permintaan pelanggan dan mengoptimalkan penawaran mereka. Contohnya, mereka dapat
menyesuaikan harga berdasarkan permintaan atau mengidentifikasi waktu puncak lalu lintas untuk
menyesuaikan persediaan mobil atau pengemudi yang tersedia. Hal ini membantu dalam meningkatkan
efisiensi dan mengurangi pemborosan.

2. Peran Sistem Informasi Manajemen (SIM) dalam manajemen pengemudi dan peningkatan
pengalaman pelanggan di lingkungan bisnis yang kompetitif seperti PT Grab Indonesia sangat penting.

Berikut adalah beberapa peran SIM dalam konteks tersebut:
A. Manajemen Pengemudi:

1. -Rekrutmen dan Pelatihan, SIM digunakan untuk merekrut pengemudi baru dan melacak
status pelatihan mereka. Ini memastikan bahwa pengemudi memenuhi standar keamanan dan
kualitas yang ditetapkan oleh perusahaan.

2. Penugasan Tugas, SIM dapat secara otomatis menugaskan tugas kepada pengemudi
berdasarkan permintaan pelanggan dan lokasi terkini. Ini memastikan pelayanan cepat dan
efisien.

3. Evaluasi Kinerja, SIM memungkinkan perusahaan untuk memantau dan mengevaluasi
kinerja pengemudi. Ini mencakup evaluasi berdasarkan ulasan pelanggan, waktu respons, dan
peringkat pengemudi.
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Penghargaan dan Insentif, SIM dapat mengelola insentif dan bonus untuk pengemudi yang
berprestasi tinggi, mendorong motivasi dan pelayanan yang lebih baik.

B. Peningkatan Pengalaman Pelanggan

1.

Personalisasi Layanan, SIM mengumpulkan data pelanggan, termasuk preferensi dan sejarah
pemesanan. Informasi ini digunakan untuk menawarkan rekomendasi yang sesuai dan
personalisasi layanan, seperti pemilihan pengemudi favorit.

Pemetaan dan Prediksi, SIM menggunakan pemetaan dan analisis data untuk memprediksi
waktu kedatangan, mengukur waktu perjalanan, dan menawarkan estimasi biaya yang akurat.

Pelayanan yang Mudah, Aplikasi berbasis SIM menyediakan penggunaan yang mudah dan
intuitif bagi pelanggan, memungkinkan mereka dengan cepat memesan layanan tanpa
kerumitan.

Umpan Balik dan Keluhan Pelanggan, SIM memungkinkan pelanggan untuk memberikan
umpan balik dan mengajukan keluhan melalui aplikasi, yang memungkinkan perusahaan
untuk merespons dengan cepat dan meningkatkan kualitas layanan.

Transparansi dan Keamanan, SIM memberikan pelanggan visibilitas tentang pengemudi yang
akan datang dan tindakan keamanan yang telah diimplementasikan, meningkatkan rasa aman
pelanggan.

Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif, SIM di PT Grab Indonesia memainkan peran penting dalam
memastikan bahwa perusahaan dapat memberikan layanan yang berkualitas tinggi, berinovasi, dan
mengatasi tantangan persaingan. Dengan membantu manajemen pengemudi dan meningkatkan
pengalaman pelanggan, SIM mendukung pertumbuhan dan keunggulan kompetitif perusahaan.

3. Sistem yang Digunakan dalam Manajemen Pemasaran

a.

Sistem Pesanan dan Pengiriman: PT GRAB Indonesia telah mengembangkan sistem pesanan
dan pengiriman yang sangat terintegrasi. Ini memungkinkan pelanggan untuk dengan mudah
memesan layanan transportasi atau pengiriman makanan melalui aplikasi GRAB. Lebih penting
lagi, sistem ini memantau secara real-time status pesanan dan pengiriman. Dengan cara ini, PT
GRAB Indonesia dapat mengoptimalkan proses pengiriman dan mengurangi waktu tunggu
pelanggan. Sistem ini tidak hanya menguntungkan pelanggan tetapi juga pengemudi yang dapat
merencanakan perjalanan mereka dengan lebih baik.

Sistem Pembayaran: GRAB mengintegrasikan berbagai metode pembayaran dalam aplikasi
mereka, termasuk kartu kredit, e-wallet, dan bahkan pembayaran tunai. Hal ini memberikan
fleksibilitas yang tinggi kepada pelanggan dan juga membantu dalam mengelola transaksi
dengan aman dan efisien. Selain itu, GRAB juga memiliki sistem otentikasi pembayaran yang
canggih untuk melindungi pelanggan dan mitra pengemudi dari potensi penipuan.

Sistem Poin dan Promosi: PT GRAB Indonesia memiliki program poin dan promosi yang
dikelola melalui sistem poin. Pelanggan dapat mengumpulkan poin dengan setiap transaksi dan
kemudian menukarkannya dengan diskon atau layanan gratis. Dengan cara ini, PT GRAB
Indonesia dapat mendorong pelanggan untuk terus menggunakan layanan mereka dan
memperkuat loyalitas pelanggan. Selain itu, mereka juga dapat meluncurkan promosi khusus
yang menargetkan pelanggan dengan poin tertentu, yang merangsang aktivitas pengguna.

4. Dampak Penggunaan Sistem Informasi Manajemen Pemasaran

Penggunaan SIM dalam manajemen pemasaran PT GRAB Indonesia telah membawa berbagai dampak
positif yang signifikan:
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a) Peningkatan Efisiensi,Dengan sistem pesanan dan pengiriman yang terintegrasi, GRAB dapat
mengelola operasional mereka dengan lebih baik. Ini menghasilkan pengurangan waktu tunggu
bagi pelanggan dan juga mengurangi pemborosan sumber daya. PT GRAB Indonesia dapat
memantau pengemudi dan persediaan secara real-time untuk merespons dengan cepat pada
permintaan pelanggan yang fluktuatif.

b) Personalisasi Layanan, Dengan bantuan CRM, GRAB dapat memahami preferensi pelanggan
dengan lebih baik. Ini memungkinkan mereka untuk menawarkan layanan yang lebih personal
dan relevan. Contohnya, mereka dapat menyesuaikan penawaran atau rekomendasi berdasarkan
riwayat pemesanan pelanggan. Ini memperkuat hubungan dengan pelanggan dan membuat
pelanggan merasa dihargai.

c¢) Pengambilan Keputusan yang Terinformasi, Analisis data yang mendalam membantu PT
GRAB Indonesia dalam mengambil keputusan strategis yang lebih baik. Dengan data yang
relevan dan analisis tren pasar yang kuat, mereka dapat merespons perubahan pasar dengan
cepat dan merancang kampanye promosi yang lebih efektif. Selain itu, PT GRAB Indonesia
dapat merencanakan ekspansi ke wilayah baru berdasarkan data demografis dan permintaan
potensial pelanggan

3. KESIMPULAN

Penggunaan Sistem Informasi Manajemen Pemasaran telah membantu PT GRAB Indonesia
dalam menjaga daya saing mereka di pasar yang sangat kompetitif. Dengan integrasi sistem yang kuat
dan teknologi informasi yang canggih, PT GRAB Indonesia dapat mencapai efisiensi yang lebih tinggi
dalam operasional mereka, mempersonalisasi layanan, dan mengambil keputusan strategis yang lebih
baik. Dalam dunia bisnis yang terus berkembang, kemampuan untuk mengadopsi dan mengelola sistem
informasi dengan baik adalah kunci kesuksesan, dan PT GRAB Indonesia adalah contoh yang baik
dalam hal ini. Dengan komitmen mereka terhadap penggunaan teknologi informasi, mereka terus
menjadi pemimpin dalam industri transportasi dan pengiriman.
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