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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi machine learning pada 

aplikasi penjualan produk digital, yaitu GrabKios. Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kualitatif-fenomenologi. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu 

wawancara dan dokumentasi. Metode analisis data yang digunakan adalah Metode PIECES 

dari James Wetherbe. Data dianalisis dengan enam komponen yaitu Performance (Kinerja), 

Information (Informasi), Economy (Ekonomi), Control (Pengendalian/Keamanan), Efficiency 

(Efisiensi), dan Service (Layanan). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi 

machine learning pada aplikasi GrabKios sudah cukup baik dari segi performa dalam 

melakukan transaksi dan verifikasi, kelengkapan informasi mengenai transaksi dan sistem 

rekomendasi, membantu meningkatkan pendapatan penggunanya, dan juga sebagai sistem 

yang aman, cepat, dan akurat yang menjadi kunci pelayanan yang maksimal kepada 

penggunanya.   

 

Kata kunci : Aplikasi Penjualan Produk Digital, GrabKios, Metode PIECES, Machine 

Learning 

 

ABSTRACT 

The aim of this study is to find out how machine learning is implemented in the digital product 

selling application of GrabKios. The utilized research method in this study was 

qualitativephenomenology. The utilized data collection techniques were interviews and 

documentation. The utilized data analysis method was the PIECES Method from James 

Wetherbe. Data were analyzed with six components: Performance, Information, Economy, 

Control, Efficiency, and Service. The results of this study indicated that the implementation of 

machine learning in the GrabKios application is quite good in terms of performance in 

conducting transactions and verification, completeness of information about transactions and 

the recommendation system, helping to increase user revenue, and as a safe, fast, and accurate 

system that is also the key to maximum service to users.   

 

Keywords: Digital Product Sales Application, GrabKios, PIECES Method, Machine 

Learning 



PENDAHULUAN 

Keberadaan teknologi sistem 

informasi yang tidak terbendung saat ini 

dapat mempengaruhi perkembangan 

beberapa bidang seperti industri, pertanian, 

peternakan, seni, hingga ekonomi. 

Pengaruh ini bisa berdampak positif 

maupun negatif. Dampak positifnya yaitu 

dapat mempermudah pekerjaan manusia, 

mengurangi biaya operasional, 

mempercepat pekerjaan, dan memunculkan 

beberapa pekerjaan baru, sedangkan 

dampak negatifnya dapat mengakibatkan 

manusia menjadi malas, kecanduan produk 

dari teknologi sistem informasi, dan 

menggeser beberapa pekerjaan manusia. 

Salah satu dampak positif yang paling 

dirasakan adalah ekonomi digital yang saat 

ini terus bertumbuh dan terus didorong 

pertumbuhannya oleh pemerintah 

Indonesia. Masyarakat tidak hanya menjadi 

konsumen, namun ikut langsung berperan 

dalam pelaku usaha berskala mikro dan 

makro.  

Menurut data survey yang 

dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia (APJII) dari total 

penduduk Indonesia berjumlah 264,14 juta 

orang, ternyata 171,17 juta orang di 

antaranya sudah terhubung dengan jaringan 

internet hingga tahun 2019. Ini artinya 

sekitar 64% penduduk Indonesia telah 

terhubung dengan internet, angka tersebut 

merupakan potensi yang besar dalam 

mendukung pertumbuhan ekonomi digital 

di Indonesia. Kementerian Koperasi dan 

Usaha Kecil Menengah (Kemenkop UKM) 

melansir sebanyak 3,79 juta usaha mikro, 

kecil, dan menengah (UMKM) sudah 

memanfaatkan platform online dalam 

memasarkan produknya. Jumlah ini 

berkisar 8 persen dari total pelaku UMKM 

yang ada di Indonesia, yakni 59,2 juta.  

  Warung kelontong sebagai salah 

satu bagian dari UMKM, sudah go online 

berkat bantuan aplikasi penjualan produk 

digital. Aplikasi penjualan produk digital 

merupakan aplikasi yang menjual berbagai 

produk digital dan melayani berbagai 

pembayaran. Aplikasi tersebut menjual 

berbagai produk digital atau layanan 

lainnya seperti pulsa, token listrik, uang 

elektronik, pengiriman paket, daftar mitra 

ojek online, dan sebagainya. Beberapa 

contoh aplikasinya adalah Mitra Bukalapak 

dari Bukalapak, Mitra Tokopedia dari 

Tokopedia, Mitra Shopee dari Shopee, dan 

GrabKios dari Kudo.  

 Untuk mendukung kelancaran 

sistem dari aplikasi penjualan produk 

digital, diterapkan sebuah teknologi yang 

bernama machine learning. Machine 

learning merupakan bagian dari kecerdasan 

buatan. Machine learning adalah teknik 

untuk melakukan inferensi terhadap data 

dengan pendekatan matematis (Putra, 

2019). Mandala (2006) menjelaskan, 

machine learning dapat memperbaiki 

kinerja pada mesin pencarian, sehingga 

akurasi informasi yang dicari oleh 

pengguna menjadi lebih tepat. Sedangkan 

menurut Kratsch et al. (2020) untuk 

meningkatkan akurasi klasifikasi pada data, 

harus dilakukan optimalisasi pencarian 

secara acak terhadap parameter yang ketat. 

Ariyadi (2019) menyatakan, tantangan 

terpenting dalam penerapan teknologi 

dibidang ekonomi adalah cybersecurity 

(keamanan). Karena keamanan merupakan 

hal yang susah untuk dikendalikan, 

ancaman keamanan tersebut bisa datang 

dari internal maupun eksternal sistem. 

Selain keamanan, machine learning juga 

digunakan sebagai alat rekomendasi untuk 

pelanggan. Recommender System sangat 

berhubungan dengan machine learning, 

(Laksana, 2014). Recommender System 

bertujuan untuk memberikan rekomendasi 

produk yang berhubungan dengan referensi 

pelanggan, data referensi produk pengguna 

disimpan kemudian diolah menggunakan 

teknik statistik, sehingga menghasilkan 

rekomendasi produk terkait (Stormer, 

2007). Dengan machine learning, estimasi 

permintaan atas suatu produk dapat 

diprediksi dengan akurat (Bajari et al., 

2015).  

 Salah satu aplikasi penjualan 

produk digital yang menerapkan machine 

learning dalam sistemnya adalah GrabKios 



yang dulunya bernama Kudo. Hal tersebut 

dinyatakan oleh Vice President of 

Engineering Kudo, Addy Dermawan 

menjelaskan dalam kanal Youtube resmi 

milik GrabKios, sistem keamanan yang 

diterapkan GrabKios meliputi anti-fraud 

system, digital ecryption, sampai machine 

learning, untuk memastikan transaksi yang 

dilakukan melalui aplikasinya berjalan 

dengan aman. Intan Febrita Head of 

Customer Experience Kudo menambahkan, 

sistem pengawasan internal secara otomatis 

juga dilakukan selama 24 jam selama 

seminggu untuk mengawasi seluruh 

transaksi yang ada di Kudo. Head of 

Engineering Kudo Panji Gautama juga 

menjelaskan, tim GrabKios melakukan 

otomatisasi dengan mengimplementasikan 

machine learning. Otomatisasi ini 

digunakan untuk proses verifikasi 

dokumen, sehingga proses verifikasi 

dokumen menjadi lebih cepat dan 

mengurangi potensi kesalahan yang 

disebabkan oleh proses manual.  

 Berdasarkan uraian latarbelakang di 

atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang membahas tentang 

implementasi  machine learning pada 

aplikasi penjualan produk digital. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana implementasi machine learning 

pada aplikasi penjualan produk digital. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Sistem Informasi 

Menurut Agustinus Mujilan (2015) 

sistem informasi dijabarkan sebagai 

berikut. Yang pertama adalah informasi, 

yaitu data yang berguna dan telah diolah 

sehingga dapat dijadikan dasar untuk 

mengambil keputusan yang tepat. Yang 

kedua adalah sistem, yaitu suatu proses 

untuk mengubah masukan (input) menjadi 

keluaran (output). Secara umum sistem 

informasi adalah kumpulan sumberdaya, 

seperti manusia dan peralatan, yang diatur 

untuk mengubah data menjadi informasi 

yang bermanfaat untuk pengambilan 

keputusan. Sistem informasi berbasis 

komputer memadukan antara perangkat 

keras dan perangkat lunak untuk mengolah 

data menjadi informasi yang berguna bagi 

organisasi bisnis. Informasi tersebut dapat 

dijadikan sebagai dasar dalam pengambilan 

keputusan penggunanya. Revolusi industri 

4.0 secara signifikan mempengaruhi kinerja 

sebuah perusahaan. Dalam hal ini kegiatan 

bisnis dilakukan melalui kantor secara 

virtual dan tidak menggunakan banyak 

kertas. Bisnis yang dilakukan melalui 

kantor secara virtual dapat mempercepat 

proses bisnis dan tidak tergantung lokasi 

geografis rekan bisnis dan perusahaan. 

Bisnis yang tidak menggunakan kertas 

berdampak pada masukan dan keluaran, 

yaitu tidak memerlukan dokumen dan 

laporan yang dicetak secara fisik 

(Sukoharsono, 2020). 

 

Kecerdasan Buatan 

Menurut Haag dan Keen dalam 

Victor Amrizal dan Qurrotul Aini (2013) 

“kecerdasan buatan adalah bidang studi 

yang berhubungan dengan penangkapan, 

pemodelan, dan penyimpanan kecerdasan 

manusia dalam sebuah sistem teknologi 

informasi sehingga sistem tersebut dapat 

memfasilitasi proses pengambilan 

keputusan yang biasanya dilakukan oleh 

manusia”. 

 

Machine Learning 

Pengertian Machine Learning 

menurut Putra (2019) adalah teknik untuk 

melakukan inferensi (menitikberatkan 

ranah hubungan variabel) terhadap data 

dengan pendekatan matematis. Inti machine 

learning adalah untuk membuat model 

(matematis) yang merefleksikan pola-pola 

data. Machine learning memungkinkan 

komputer atau suatu program dapat 

menemukan pengetahuan tanpa diprogram 

secara eksplisit.  

 

Penerapan Machine Learning 

Situs web, program, aplikasi dan 

perangkat modern yang ada saat ini berisi 

berbagai macam program machine 

learning. Model tersebut digunakan untuk 



mengklasifikasikan atau memprediksi data 

baru yang memungkinkan kita untuk 

membuat atau mendukung suatu 

pengambilan keputusan (Lisam, 2019). 

Berikut beberapa contoh penerapan 

machine learning yang bisa kita temukan 

saat ini: 

1. Mobil Pintar  

Mobil pintar dapat terhubung 

dengan internet serta memiliki program 

yang dapat membantu pengemudi maupun 

penumpangnya. Machine learning 

membantu pengemudi untuk 

mengendalikan laju mobil, membantu 

navigasi, mempelajari perilaku pengemudi 

saat mengendalikan mobilnya, parkir 

otomatis, serta mengidentifikasi peraturan 

lalu lintas yang berlaku di wilayah sekitar.  

2. Rekomendasi Untuk Pelanggan 

Beberapa dari kita mungkin pernah 

mengakses situs belanja online atau layanan 

streaming video/musik. Kemudian saat kita 

mengakses situs itu lagi, iklan yang muncul 

adalah produk yang pernah kita cari atau 

produk yang saling berkaitan. Machine 

learning mempelajari perilaku kita sehari-

hari dengan memanfaatkan data yang 

pernah kita akses atau yang pernah kita 

buat/tulis. 

3. Deteksi Kecurangan 

Seperti diketahui sebelumnya 

bahwa machine learning bekerja sesuai 

dengan data dan algoritma yang telah 

dibuat oleh penciptanya. Machine learning 

dapat mendeteksi kecurangan yang terjadi 

melalui sekumpulan data dan algoritma. 

Misalnya surat elektronik atau biasa disebut 

email, dapat mendeteksi apakah surat yang 

kita terima mengandung spam, virus, atau 

phising.  

 

Ekonomi Digital 

Menurut Tapscott dalam Setiawan 

(2018), ekonomi digital adalah sebuah 

fenomena sosial yang mempengaruhi 

sistem ekonomi, fenomena tersebut 

mempunyai karakteristik sebagai sebuah 

ruang intelijen, meliputi informasi, 

berbagai akses terhadap instrumen 

informasi, kapasitas informasi, dan 

pemrosesan informasi. Kegiatan ekonomi 

yang dulunya konvensional dan manual 

menjadi terkomputerisasi dan otomatis. 

Dengan memanfaatkan perangkat keras 

seperti, komputer, smartphone, server, 

pemancar internet, dan perangkat lunak 

misalnya, sistem operasi komputer atau 

smartphone, serta aplikasi, para pelaku 

ekonomi dapat menjalankan bisnisnya 

dengan efektif  dan efisien. Ekonomi digital 

memangkas biaya yang cukup signifikan 

dan praktis, sehingga siapapun bisa 

memulai bisnis dari skala yang kecil, tidak 

memerlukan sumberdaya yang besar. 

 

Aplikasi Penjualan Produk Digital 

PPOB adalah singkatan dari 

Payment Point Online Banking.  PPOB 

menjadi salah satu cara dalam melakukan 

pembayaran yang terhubung secara online 

secara langsung atau real time. Penyedia 

aplikasi penjualan produk digital menjalin 

kerjasama dengan pihak perbankan. Akibat 

terjalinnya kerjasama ini pengumpulan data 

dapat dilakukan dengan cara yang sangat 

cepat dan valid. Maka tidak perlu khawatir 

lagi data akan hilang atau tidak terdeteksi 

(kios.grab.com). 

 

Produk Digital 

Menurut Mustikasari (2018) dalam 

website iprice, produk digital adalah produk 

yang tidak berwujud dan tidak memiliki 

bentuk secara fisik, yang diperjual-belikan. 

Produk digital tersebut contohnya: (1) Buku 

elektronik; (2) Musik; (3) Video; (4) 

Perangkat Lunak; (5) Pulsa; (6) Token 

Listrik; (7) Tiket pesawat, kereta api, taman 

hiburan, dan bioskop; (8) Voucher game. 

 

Pengukuran Kinerja dalam Penerapan 

Teknologi Informasi 

Pengukuran kinerja dalam 

penerapan teknologi informasi perusahaan 

sangat diperlukan untuk menyesuaikan 

dengan keadaan dan lingkungan 

perusahaan. Kerangka kerja yang 

digunakan perusahaan harus sesuai dengan 

keadaan lingkungan. Pada dasarnya 

kerangka kerja teknologi informasi ini 



membantu tata kelola perusahaan. 

Beberapa kerangka kerja teknologi 

informasi menurut Sarno (2009) yang 

umum digunakan yaitu, (1) Information 

Technology Infrastructure library (ITIL); 

(2) ISO 17799 (27002); (3) Control 

Objective for Information and related 

Technology (COBIT). 

 

METODE PENELITIAN 

 

Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian yang akan 

digunakan pada penelitian ini adalah 

kualitatif. Creswell dalam Raco (2010) 

mendefinisikan penelitian kualitatif sebagai 

suatu pendekatan untuk dan memahami 

suatu gejala sentral.  

Pada penelitian ini akan 

menggunakan pendekatan phenomenology 

untuk menyajikan data kualitatif. 

Fenomenologi berfokus untuk 

menggambarkan pengalaman individu akan 

suatu fenomena atau konsep lalu 

mengambil makna dari pengalaman 

individu (Creswell, 2007). Untuk lebih 

memahami tentang metode ini, ada 

beberapa langkah yang penting untuk 

diimplementasikan dalam riset 

fenomenologi sebagai berikut. Pertama, 

peneliti harus memahami perspektif filosofi 

dari apa fenomenologi ini secara kuat. 

Kedua, objek dan partisipan dari studi yang 

dipilih tersebut harus secara hati-hati 

diputuskan, khususnya partisipan yang 

terlibat harus mempunyai pengalaman 

terhadap fenomena tersebut. Ketiga, tipikal 

data diperoleh dari wawancara mendalam 

yang diikuti dengan refleksi diri dari 

peneliti tersebut. Keempat, peneliti harus 

melaporkan pemahaman akan fenomena 

yang diteliti dari pengalaman partisipan 

yang terlibat dan menganalisanya secara 

intersubjective ways (Sukoharsono, 2006). 

Peneliti ingin mengetahui makna dari 

pengalaman Mitra GrabKios dalam 

menggunakan aplikasi GrabKios. Dari 

pengalaman mitra tersebut akan diketahui 

bagaimana kinerja implementasi machine 

learning pada aplikasi GrabKios, sesuai 

dengan metode analisis PIECES yang 

dikenalkan oleh James Wetherbe. 

 

Sumber Data dan Teknik Pengumpulan 

Data 

 Sumber data yang digunakan pada 

penelitian ini ada 2 yaitu, data primer dan 

data sekunder. Data primer berupa data 

yang diperoleh secara langsung dari 

sumbernya (Waluya, 2007). Data primer 

diperoleh dengan teknik wawancara kepada 

narasumber yaitu pemilik toko/warung 

yang menggunakan aplikasi GrabKios. 

Sedangkan data sekunder yang digunakan 

berupa jurnal, laporan, dan berita, yang 

diperoleh dengan teknik dokumentasi.  

 

Teknik Pengambilan Sampel 

 Pada penelitian ini peneliti 

menggunakan  teknik purposeful sampling 

Menurut Creswell (2009) dalam 

menentukan narasumber pada penelitian 

ditentukan sesuai dengan tujuan penelitian. 

Narasumber ditentukan berdasarkan 

kriteria tertentu. Kriteria ini dibuat agar 

informasi yang didapat akurat, sesuai 

dengan kebutuhan penelitian dan 

menggambarkan pengalaman narasumber. 

Kriteria narasumber pada penelitian ini 

yaitu, (1) Pengguna/pemilik toko yang 

menggunakan aplikasi GrabKios/Kudo 

yang data diri dan data tokonya sudah 

terverifikasi; (2) Pengguna/pemilik toko 

yang memahami dalam mengoperasikan 

GrabKios/Kudo; (3) Sudah menggunakan 

aplikasi Grabkios/Kudo lebih dari 6 bulan. 

 

Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2013) analisis 

data adalah proses mencari dan menyusun 

data secara sistematis, yang diperoleh dari 

hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

sumber lainnya, agar mudah dipahami dan 

temuannya dapat diinformasikan kepada 

orang lain. Menurut Miles dan Huberman 

dalam Emzir (2012) ada tiga tahap dalam 

analisis data kualitatif: (1) Reduksi data, 

merupakan proses pemilihan, pemfokusan, 

dan penyederhanaan data yang telah 

didapat. Data dapat direduksi dengan cara 



seleksi halus, dirangkum atau parafrase, 

menjadikannya dalam suatu pola, dan lain 

sebagainya; (2) Model data, dalam tahap ini 

informasi yang didapat dari narasumber 

diproses menjadi suatu model dalam bentuk 

grafik, diagram alir, bagan, dan tabel. 

Model data membantu peneliti dalam 

memahami data yang didapat; (3) 

Penarikan kesimpulan, proses pemodelan 

data yang telah dibuat digunakan sebagai 

acuan dalam menarik kesimpulan. Peneliti 

menentukan makna dari data yang didapat 

dengan mencatat polanya, penjelasan, dan 

alur informasinya.  

 

Perangkat Keras, Sistem Operasi, dan 

Perangkat Lunak 

Perangkat keras merupakan 

seperangkat fisik yang digunakan untuk 

memproses data masukan menjadi data 

keluaran (Frankenfeld, 1982). Perangkat 

keras berinteraksi dengan sistem operasi 

dan perangkat lunak untuk menghasilkan 

informasi yang berguna bagi pengguna. 

Sistem operasi merupakan seperangkat 

sistem yang mengendalikan berbagai 

sistem komputer dan menyediakan 

sekumpulan layanan untuk program-

program yang dioperasikan oleh pengguna. 

Sedangkan perangkat lunak adalah program 

yang dioperasikan oleh pengguna untuk 

memecahkan masalah yang dihadapi 

pengguna dan dijalankan dibawah kendali 

sistem operasi (Garrido et al., 2012). Dalam 

penelitian ini aplikasi yang diteliti adalah 

aplikasi GrabKios yang berjalan pada 

sistem operasi android dan ponsel pintar 

sebagai perangkat kerasnya. 

 

Metode Analisis PIECES 

Peneliti menggunakan metode 

analisis PIECES yang dikenalkan oleh 

James Wetherbe, dalam Whitten & Bentley 

(2007) sebagai acuan untuk menilai 

bagaimana penggunaan machine learning 

pada aplikasi penjualan produk digital. 

Metode ini juga dijadikan dasar dalam 

menentukan pertanyaan dalam melakukan 

wawancara dengan narasumber. Enam 

komponen metode analisis PIECES yaitu: 

1. Performance (Kinerja) 

Aktivitas atau tugas yang 

dilaksanakan harus sesuai dengan target 

yang sudah ditentukan oleh perusahaan. 

Selain itu kecepatan dalam menyelesaian 

tugas juga diukur. Serta seberapa banyak 

pekerjaan yang dapat diselesaikan dalam 

waktu tertentu. 

2. Information (Informasi) 

Informasi merupakan sesuatu yang 

sangat penting bagi pengguna akhir. 

Evaluasi terhadap kemampuan sistem 

informasi dalam menghasilkan informasi 

yang bermanfaat perlu dilakukan untuk 

menyikapi peluang dan menangani masalah 

yang muncul.  

3. Economy (Ekonomi) 

Secara umum biaya dan keuntungan 

merupakan landasan seorang manajer 

dalam menentukan suatu proyek. Biaya 

harus dapat ditelusuri dengan jelas serta 

dikelola dengan bijak. Saat biaya dapat 

dikelola dengan baik perusahaan dapat 

meperluas pangsa pasar, memperbaiki 

pemasaran, dan meningkatkan jumlah 

penjualan. 

4. Control (Pengendalian/Keamanan) 

Aktivitas bisnis perlu diawasi dan 

diperbaiki jika ditemukan kinerja yang di 

bawah standar. Pengendalian diterapkan 

untuk meningkatkan kinerja sistem, 

mencegah, atau mendeteksi kesalahan 

sistem, menjamin keamanan data, 

informasi, dan persyaratan. Tetapi perlu 

diperhatikan, bahwa pengendalian secara 

berlebihan dapat memperlambat kinerja 

sistem serta menganggu kepuasan 

karyawan dan pelanggan.  

5. Efficiency (Efisiensi) 

Efisiensi berkaitan erat dengan 

menghasilkan output sebanyak mungkin 

dengan input seminimal mungkin. Sumber 

daya yang berkaitan dengan sistem 

informasi harus dikelola dengan bijak agar 

tidak terjadi pemborosan. Proses 

pengolahan data dan informasi seharusnya 

dilakukan dengan sederhana untuk 

menghemat waktu. 

6. Service (Layanan) 



Berikut adalah beberapa kriteria 

penilaian kualitas suatu sistem: (1) Sistem 

menghasilkan produk yang tepat untuk 

penggunanya. (2) Sistem menghasilkan 

produk yang konsisten. (3) Sistem 

menghasilkan produk yang dapat dipercaya 

keandalannya. (4) Sistem dapat dimengerti. 

(5) Sistem mudah digunakan. (6) Sistem 

fleksibel sesuai keinginan pengguna.  

 

Uji Keabsahan 

Menurut Ibid dalam Djunaidi 

(2016) salah satu teknik yang dapat 

digunakan untuk menguji keabsahan data 

adalah Triangulasi. 

Triangulasi merupakan teknik 

pemeriksaan keabsahan data yang 

memanfaatkan data lain di luar data yang 

didapat sebagai perbandingan yang 

memungkinkan untuk memperbaiki temuan 

dan interpretasi akan dapat dipercaya. 

Menurut Denzin dalam buku Rulam (2016) 

triangulasi data adalah pemeriksaan yang 

dilakukan dengan membandingkan data 

dari berbagai sumber misalnya 

membandingkan hasil wawancara dengan 

dokumen yang berkaitan. 

Pada penelitian ini penulis 

menggunakan triangulasi data. Peneliti 

menggunakan teknik wawancara yang 

sama dengan beberapa narasumber yang 

berbeda lalu hasil wawancara dibandingkan 

dengan sumber data yang berbeda seperti 

berita, laporan, dan jurnal. Untuk 

membuktikan bahwa data yang diterima 

oleh penulis dapat dipercaya. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Aplikasi GrabKios 

GrabKios adalah aplikasi penjualan 

produk digital dan melayani berbagai 

pembayaran tagihan rutin untuk 

pelanggan/pembeli. Pada awalnya Kudo 

didirikan pada tahun 2014 oleh Albert 

Lucius dan Agung Nugroho, mereka 

mencoba menyelesaikan masalah masih 

banyaknya orang Indonesia yang belum 

memiliki rekening bank dan kesulitan 

melakukan belanja online. Aplikasi ini 

bertujuan untuk memajukan warung 

tradisional agar serba bisa. Kudo memberi 

komisi kepada mitranya untuk setiap 

transaksi. Hingga akhirnya pada tahun 2017 

Kudo diakuisisi oleh Grab dan sekarang 

berubah nama menjadi GrabKios.   

Aplikasi GrabKios diterbitkan oleh 

Kudo Digital Solutions sejak 1 Maret 2016 

di Google Playstore.  Aplikasi GrabKios 

hanya bisa diunduh di Google Playstore dan 

digunakan di sistem operasi android. 

Ukuran file dari aplikasi GrabKios sebesar 

29 megabyte dan dapat digunakan pada 

ponsel pintar android minimal versi 4.1.2. 

Menu utama yang ditampilkan pada 

aplikasi seperti, layanan keuangan, bayar 

tagihan, isi ulang, daftarkan rekan, grosir, 

notifikasi, dan dompet. 

  

Fitur dan Layanan 

Fitur dan layanan yang diberikan 

oleh aplikasi GrabKios sangat beragam. 

Dalam aplikasi tersebut Mitra GrabKios 

dapat menjual berbagai produk digital 

seperti pulsa, paket  data token listrik, dan 

saldo pengemudi Grab. Mitra GrabKios 

dapat membeli persediaan toko melalui 

aplikasi, mengirim uang, layanan keuangan 

digital, mendaftarkan pengemudi Grab, 

membayar iuran BPJS, layanan nabung 

emas , proteksi handphone, dan kirim 

paket. Warung GrabKios dapat berupa 

warung kelontong, toko pulsa, warung 

makan, toko elektronik, hingga loket 

pembayaran (kios.grab.com). 

 

Penyajian Data 

Data yang disajikan oleh peneliti 

merupakan data dari hasil penelitian 

tentang implementasi machine learning 

pada aplikasi penjualan produk digital. 

Data diklasifikasikan berdasarkan 

komponen PIECES yaitu Performance, 

Information, Economy, Control, Efficiency, 

Service. Data yang disajikan merupakan 

data primer yang dikumpulkan dengan cara 

wawancara kepada 7 pengguna aplikasi 

GrabKios dari berbagai daerah. Hasil 

wawancara dianalisis dan dibandingkan 



dengan data sekunder yang didapat dengan 

teknik dokumentasi. 

 

Performance (Kinerja) 

Semua narasumber merasakan 

bahwa aplikasi Grabkios cukup cepat dan 

akurat dalam memproses transaksi. Tidak 

hanya transaksi, aplikasi Grabkios dapat 

melakukan verifikasi data pengguna secara 

online sehingga pengguna dimudahkan 

dalam memverifikasi datanya. Verifikasi 

ini dapat dilakukan secara online dengan 

bantuan teknologi machine learning. 

Machine learning dapat digunakan untuk 

mengelompokkan dokumen. Machine 

learning menganalisa pola dokumen 

berdasarkan isi dari dokumen tersebut (Patil 

dan Thakur, 2018; Manikandan, 2018; Jun 

et al., 2014). Dalam penelitian Yaram 

(2017), data yang dikumpulkan berupa 

dokumen, gambar, suara, dan video. 

Artinya, proses verifikasi menggunakan 

machine learning dapat dilakukan juga oleh 

aplikasi Grabkios. Dalam proses verifikasi 

data yang dilakukan oleh pengguna 

Grabkios, pengguna harus mengunggah 

kartu identitas dalam bentuk foto. Dengan 

begitu pengguna tidak perlu mengirim 

dokumen fisik yang dibutuhkan secara 

manual ke kantor Grabkios. 

Walaupun begitu, sistem aplikasi 

Grabkios tidak selalu berjalan lancar, 

semua narasumber pernah mengalami 

kendala saat melakukan transaksi melalui 

aplikasi Grabkios. Beberapa contoh 

kendala yang dialami narasumber yaitu 

gagal melakukan transaksi, gagal 

melakukan isi ulang saldo penjual, hingga 

mengalami kesulitan dalam melakukan 

verifikasi data pengguna. Kedala dapat 

disebabkan oleh transaksi yang tidak dicatat 

sesuai dengan waktu terjadinya transaksi 

tersebut. Baik dicatatat setelah transaksi 

terjadi maupun transaksi yang akan terjadi. 

Phillips-Wren et al., (2004) menyimpulkan 

dalam penelitiannya, transaksi yang 

dilakukan secara online  dapat dicatat 

secara real-time atau sesuai dengan waktu 

terjadinya. Aplikasi Grabkios merupakan 

aplikasi yang mengharuskan penggunanya 

terhubung dengan internet sehingga proses 

transaksi sangat bergantung pada kualitas 

jaringan internet yang digunakan oleh 

penggunanya. 

Gao dan Rexford (2001), Le et al. 

(2009), dan Oppenheimer et al. (2003) 

menyatakan dalam penelitiannya, 

kesalahan jaringan internet disebabkan oleh 

kesalahan interaksi antara aplikasi 

pemancar dan alat pemancar sinyal internet, 

kebijakan jaringan yang berubah-ubah, dan 

kesalahan oleh aplikasi itu sendiri. Kualitas 

jaringan internet dan performa aplikasi 

merupakan hal yang saling berkaitan. 

Pembaharuan dan pemeliharaan harus tetap 

dilakukan secara rutin oleh pengembang 

aplikasi, agar pengguna merasa puas saat 

melakukan transaksi menggunakan aplikasi 

Grabkios. 

 

Information (Informasi) 

Menurut Rahmatian (2003), sebuah 

aksi (transaksi) akan menimbulkan sebuah 

reaksi terhadap aksi tersebut, ini merupakan 

interaksi antara penjual memberikan detail 

informasi kepada pembeli, dan pembeli 

mendapat informasi mengenai rincian 

pesanannya. Rincian pesanan juga memiliki 

spesifikasi tertentu, seperti rincian produk, 

kuantitas, dan rincian transaksi (estimasi 

waktu pengiriman, metode pembayaran, 

dan lain-lain) (Rahmatian, 2003). Sebuah 

transaksi online yang aman memiliki 

beberapa parameter, yakni terdapat nomor 

transaksi, kode penjual atau pedagang, 

jumlah uang yang akan ditransfer, nomor 

referensi yang dikeluarkan oleh bank, dan 

status transaksi (Shilpa dan Sharma, 2013). 

Dalam menyajikan informasi, Grabkios 

sudah cukup lengkap. Berdasarkan 

pengalaman seluruh narasumber, informasi 

mengenai pengumuman, fitur, informasi 

transaksi, dan laporan transaksi sudah 

disajikan dengan baik. Pengguna dapat 

menemukan riwayat transaksi di bilah 

“rekam transaksi” yang ada pada aplikasi. 

Narasumber 4 melampirkan tangkapan 

layar smartphonenya. Pada bilah rekam 

transaksi dapat diketahui nomor transaksi, 

jumlah uang yang transfer, jenis produk, 



dan status transaksi. Dengan munculnya 

informasi tersebut, pengguna dapat 

mengetahui bagaimana proses transaksi 

hingga produk terkirim kepada pembeli.  

Sayangnya, tidak semua informasi 

berhasil didapatkan oleh pengguna, seperti 

fitur grosir. Sebagian besar narasumber 

tidak dapat menemukan barang grosir yang 

mereka cari. Namun beberapa narasumber 

dapat menemukan barang yang mereka cari 

pada fitur grosir. Nampaknya hal tersebut 

dipengaruhi oleh lokasi jangkauan 

pengriman grosir. Narasumber 7 di daerah 

Jakarta dapat menemukan barang grosir 

yang beliau cari, tetapi menurut 

pengalaman narasumber 6 di daerah lain 

seperti Cirebon, tidak dapat 

menemukannya.  

Masih berkaitan tentang informasi, 

sistem rekomendasi dapat 

diimplementasikan pada sebuah aplikasi 

menggunakan machine learning. Sistem 

rekomendasi ini membantu pengguna untuk 

memprediksi produk yang ingin dicari 

dengan mengumpulkan informasi 

pengguna (Schafer et al., 2007; Stormer, 

2007). Data dan informasi yang 

dikumpulkan oleh sistem sangat beragam 

diantaranya, barang atau produk, minat 

pengguna, dan transaksi. Pada aplikasi 

Grabkios yang digunakan adalah informasi 

transaksi. Berdasarkan penjelasan tersebut 

transaksi muncul karena adanya interaksi 

pengguna dan sistem rekomendasi. 

Misalnya transaksi produk yang pernah 

dipilih oleh pengguna. Menurut beberapa 

pengguna sistem rekomendasi berjalan 

dengan baik. Narasumber 1 menyatakan 

bahwa rekomendasi muncul saat pengguna 

pernah melakukan transaksi yang sama 

dengan pelanggan yang sama. Hal ini 

tentunya mempermudah pengguna dalam 

bertransaksi, sehingga tidak perlu 

membutuhkan waktu lama dan 

meminimalisir kesalahan saat transaksi. 

 

Economy (Ekonomi) 

Penerapan teknologi dalam bidang 

ekonomi membawa dampak yang baik bagi 

pertumbuhan ekonomi. Dengan bantuan 

teknologi, sebuah perusahaan dapat 

memperluas pemasaran. Penerapan 

tekonologi pemasaran dalam bidang 

ekonomi, perusahaan menghasilkan lalu 

lintas data melalui situs resminya, 

mendapatkan respon dari konsumen, 

meningkatkan penjualan, mendapatkan 

data secara efisien, dan membangun 

hubungan yang lebih baik dengan 

konsumen (Fawzeea et al., 2019). 

Perkembangan jaringan internet sangat 

membantu pemasaran suatu produk 

sehingga dapat dikenal oleh banyak orang 

dan informasi tentang suatu produk mudah 

didapat. Perusahaan dapat mengenalkan 

dan menjelaskan tentang produknya 

melalui internet, sehingga konsumen dapat 

mengetahui dengan jelas harga dan 

spesifikasi suatu produk. Pada aplikasi 

Grabkios pengguna dapat mengetahui 

dengan jelas detail harga beli dan 

spesifikasi suatu produk, sehingga 

pengguna dapat menentukan harga jual 

akhir kepada pembeli. Pengguna tidak 

dikenakan biaya tertentu untuk 

menggunakan aplikasi Grabkios, sehingga 

keuntungan penjualan murni untuk 

pengguna. Hal tersebut jelas dapat 

meningkatkan pendapatan para pengguna 

aplikasi Grabkios. Sebagian besar 

perangkat keras pendukung pembayaran 

bergerak dan layanan perbankan sudah 

tertanam dalam perangkat seluler yang 

digunakan oleh masyarakat sehingga hanya 

perlu mengembangkan perangkat lunak dan 

tidak perlu mengeluarkan biaya produksi 

lagi. Dengan begitu adopsi teknologi 

pembayaran bergerak dan layanan 

perbankan menjadi lebih cepat dan 

biayanya rendah (Grüschow et al., 2015; 

Humphrey et al., 2001; Yang dan Lin, 

2016).  

Pada dasarnya aplikasi Grabkios 

merupakan penyedia layanan pembayaran 

bergerak. Pengguna mendapatkan komisi 

dari setiap transaksi yang dilakukan, meski 

jumlahnya tidak terlalu besar, namun 

produk yang dijual merupakan kebutuhan 

penting di zaman modern seperti sekarang, 

sehingga transaksi yang dilakukan menjadi 



sering dan meningkatkan pendapatan 

warungnya. Berbeda dengan pernyataan 

tersebut, menurut narasumber 5 dan 7 

setelah Kudo diakuisisi oleh Grab, harga 

beli produknya menjadi naik dan 

pendapatan mereka dari aplikasi Grabkios 

menjadi berkurang. Pengguna berharap 

pihak Grabkios meninjau ulang harga 

produknya dan memperbanyak fitur 

pembayaran agar dapat meningkatkan 

pendapatan pengguna seperti dahulu. 

 

Control (Pengendalian) 

Aplikasi Grabkos menggunakan 

sistem keamanan yang umum digunakan 

pada teknologi sistem informasi, yaitu 

cryptography. Kriptografi dapat 

menyembunyikan informasi sehingga tidak 

bisa dibaca atau diakses oleh siapapun 

kecuali pengirim dan penerima informasi 

tersebut (Tyagi & Ganpati, 2014). 

Informasi yang dikirim menggunakan 

metode pengkodean yang disebut enkripsi. 

Enkripsi merupakan pengkodean informasi, 

merubah teks biasa menjadi kode yang 

tidak bisa dibaca, kecuali pengirim dan 

penerima informasi (Agrawal & Mishra, 

2012). Selain menggunakan metode 

enkripsi, aplikasi Grabkios juga 

menggunakan machine learning dalam 

mengamankan datanya.  

Machine learning berguna pada 

mesin pencarian, penyaring informasi tidak 

berguna, penempatan iklan, penliaian 

kredit, perdagangan saham, dan salah 

satunya adalah pendeteksi kecurangan 

(Bahnsen et al., 2016; Domingos, 2012). 

Pada aplikasi Grabkios, machine learning 

berperan dalam proses pengendalian 

keamanan. Cara yang digunakan adalah 

dengan menentukan seperangkat aturan 

untuk mendeteksi anomali yang terjadi 

pada lalu lintas data transaksi aplikasi. 

Aturan ini penting agar perusahaan dan 

pengguna terhindar dari kecurangan yang 

dilakukan oleh pihak yang tidak 

bertanggung jawab. Machine learning 

dapat mendeteksi potensi kesalahan untuk 

memberikan peringatan kepada ahli 

statistik atau pengelola data tersebut (FSB 

,2017), pada penelitian ini pihak yang 

dimaksud adalah pengelola aplikasi 

Grabkios. Data yang didapat oleh peneliti, 

semua narasumber tidak pernah mengalami 

hal-hal yang berkaitan  dengan keamanan 

data pribadi atau data akun Grabkios. 

Selama mereka menggunakan aplikasi 

Grabkios tidak merasa bahwa akunnya 

disalahgunakan, adanya percobaan login 

akun Grabkios oleh orang yang tidak 

dikenal, atau aktifitas transaksi yang 

mencurigakan lainnya.  

 

Efficiency (Efisiensi) 

Kenyamanan dalam pembayaran 

elektronik sangat penting karena dapat 

membuat catatan transaksi yang jelas, 

tanggung jawabnya jelas, dan mengurangi 

arus uang tunai. Selain beberapa hal 

tersebut, pembayaran yang didudukung 

menggunakan teknologi akan mengurangi 

masalah kurang bayar atau lebih bayar 

antara penjual dan pembeli, sehingga 

pembayaran lebih cepat, mudah dan akurat 

(Yusof et al., 2018). Pembayaran yang 

dimaksud disini adalah pembayaran secara 

elektronik. Pembayaran elektronik dapat 

meningkatkan produktifitas dan efektivitas 

kegiatan ekonomi, dalam transaksi 

keuangan dan informasi teknologi 

menawarkan fasilitas yang menguntungkan 

seperti kenyamanan dalam transaksi, 

keandalan, keamanan, kecepatan transaksi, 

dan pencatatan transaksi (Amromin et al., 

2007; Jonker, 2007).  

Hampir semua narasumber 

menyatakan, bahwa transaksi 

menggunakan aplikasi Grabkios cukup 

cepat dan akurat. Narasumber 1 

menyebutkan, bahwa pengintegrasian 

pembayaran elektronik dengan aplikasi 

Grabkios sangat memudahkan pengguna 

saat membayar produk yang ada di dalam 

aplikasi Grabkios. Pembayaran elektronik 

yang dimaksud disini adalah dompet digital 

resmi Grab di Indonesia, yaitu OVO. 

Pengguna diharuskan mengisi saldo 

dompet digital tersebut agar bisa membeli 

produk yang ada pada aplikasi Grabkios. 

Berbeda dengan narasumber tersebut, 



narasumber lainnya seperti narasumber 2 

mengeluh, mengisi saldo dompet digital 

cukup merepotkan karena harus memasang 

aplikasi khusus dompet digital OVO. 

Beliau menjelaskan, sebelum Kudo 

diakuisisi oleh Grab, pengisian saldo 

langsung masuk ke aplikasi Kudo, tidak 

memerlukan aplikasi tambahan. 

 

Service (Layanan) 

Kualitas pelayanan sangat penting 

bagi perusahaan dan pengguna, hal tersebut 

lebih lengkap dijelaskan oleh Auka et al., 

(2013), bahwa kualitas pelayanan yang baik 

akan menimbulkan kesetiaan konsumen, 

Perusahaan yang memberikan pelayanan 

terbaik pada pelanggan akan lebih unggul 

dalam persaingan bisnis yang semakin 

ketat, tidak hanya itu, pelanggan akan 

membeli kembali produk dari perusahaan 

tersebut dimasa depan, serta hubungan 

pelanggan dan perusahaan akan terpelihara 

dalam jangka panjang atau dengan kata lain 

timbul kesetiaan pelanggan.  

Pada penelitian ini narasumber 

merasakan puas terhadap kualitas sistem 

aplikasi Grabkios. Menurut mereka aplikasi 

Grabkios cukup membantu dalam 

menunjang bisnisnya. Selain itu, aplikasi 

cukup mudah digunakan dan dimengerti 

oleh pengguna. Layanan yang diberikan 

juga cukup baik, terkait aplikasi maupun 

pelayanan di luar aplikasi. Narasumber 4 

merasakan pelayanan secara emosional 

dengan adanya “sales” dari pihak Kudo. 

Beliau merasakan adanya kedekatan antara 

“sales” Kudo dengan pengguna. Saat 

wawancara dilakukan, beliau berharap 

“sales” Grabkios hadir kembali melayani 

pengguna secara fisik karena dianggap 

lebih tanggap dan dapat memecahkan 

masalah yang dihadapi oleh pengguna 

secara nyata. 

Dalam pelayanan pelanggan secara 

online Grabkios menggunakan machine 

learning untuk menangani keluhan 

pengguna. Salah satu masalah yang dapat 

diselesaikan oleh machine learning adalah 

memahami kata-kata yang ditulis oleh 

pengguna. Machine learning dapat 

mengartikan maksud dari tulisan pengguna. 

Dalam penelitian ini utamanya adalah 

keluhan pelanggan. Sistem mengambil kata 

kunci dan mengumpulkan data keluhan 

pengguna kemudian ditindak lanjuti dengan 

mengkategorikan keluhan tersebut (Ceri et 

al., 2013;  Schapire, 2008; Sebastiani, 

2002). Dengan bantuan machine learning 

pekerjaan dalam menanggapi keluhan 

pelanggan menjadi lebih cepat dan tepat. 

Hal itu terbukti, hampir semua narasumber 

mendapat solusi yang sesuai dengan 

keluhan yang dilaporkan. Meskipun begitu, 

sebuah teknologi sistem informasi tidak ada 

yang sempurna. Tidak semua pengguna 

mendapatkan solusi yang tepat dari kendala 

yang dihadapinya. Seperti narasumber 7 

yang tidak mendapatkan solusi dengan 

tepat terhadap keluhan yang beliau 

laporkan kepada customer service. 

Narasumber 7 berharap agar Grabkios 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

sistem dan pelanggan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian dan 

pembahasan implementasi machine 

learning di aplikasi penjualan produk 

digital (Studi Pada Aplikasi Grabkios) 

menggunakan metode analisis PIECES dari 

James Wetherbe dalam Whitten & Bentley 

(2007), dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Performa aplikasi Grabkios sudah 

bagus. Transaksi dapat dieksekusi 

dengan baik. Begitu juga dengan proses 

verifikasi data yang mengandalkan 

machine learning. Namun ada beberapa 

hal yang mempengaruhi kinerja dari 

aplikasi Grabkios seperti kualitas 

jaringan internet dan kesalahan pada 

aplikasi itu sendiri. 

2. Informasi yang disajikan oleh aplikasi 

Grabkios sudah cukup lengkap, seperti 

informasi transaksi, riwayat transaksi, 

pengumuman, dan fitur. Implementasi 

machine learning berupa sistem 

rekomendasi juga dapat berjalan dengan 

lancar, walaupun hanya beberapa 

narasumber yang memahami sistem 



tersebut. Tetapi ada satu fitur yang 

kurang maksimal, yaitu produk grosir. 

Beberapa pelanggan di wilayah tertentu 

tidak dapat menemukan produk grosir, 

karena diluar jangkauan pengiriman. 

3. Ekonomi narasumber cukup terbantu 

dengan adanya aplikasi Grabkios. 

Karena produk digital dan layanan yang 

disediakan merupakan kebutuhan 

penting pada zaman sekarang. Meskipun 

produk dan layanan yang ditawarkan 

cukup lengkap, beberapa narasumber 

mengeluhkan harga produknya naik 

setelah Kudo diakuisisi oleh Grab. 

Sehingga pengguna mengenakan harga 

jual yang lebih tinggi kepada konsumen 

sedikit diatas harga pada umumnya, 

karena pengguna masih harus 

mengenakan biaya jasa pembayaran 

sebagai keuntungannya. 

4. Kontrol keamanan aplikasi Grabkios 

tidak mendapat komplain apapun dari 

pengguna. Sistem keamanan yang 

diterapkan oleh pengelola aplikasi sudah 

sangat baik, yaitu menggunakan sistem 

enkripsi yang melindungi data penting 

dan machine learning yang dapat 

mendeteksi kecurangan. 

5. Efisiensi aplikasi Grabkios pada 

penelitian ini diukur dari kecepatan dan 

keakuratan dalam memproses transaksi. 

Pengguna tidak memerlukan waktu 

banyak untuk memproses transaki. 

Informasi transaksi yang dihasilkan oleh 

aplikasi sudah jelas dan akurat. Riwayat 

dan status transaksi dapat ditelusuri 

dengan jelas pada bilah rekam transaksi 

pada aplikasi. 

6. Layanan dan kualitas sistem aplikasi 

yang diberikan oleh pihak Grabkios 

sudah cukup bagus. Dari segi 

pengoperasian aplikasi, Grabkios mudah 

digunakan. Selain itu, sebagian besar 

pelayanan keluhan pelanggan dapat 

diatasi dengan baik. Namun ada 

beberapa narasumber yang keluhannya 

tidak teratasi dengan cepat dan tepat. 

Salah satu narasumber menyayangkan 

tidak hadirnya “sales” Grabkios seperti 

dulu. “Sales” dianggap dapat melayani 

pengguna dengan lebih tepat karena 

bertatap muka langsung dengan 

pengguna. 

 

Keterbatasan 

 Tersusunnya penelitian ini tentu 

tidak lepas dari keterbatasan. Berikut 

beberapa keterbatasan yang terdapat dalam 

penelitian ini: 

1. Peneliti tidak dapat melihat secara 

langsung pengoperasian aplikasi 

Grabkios karena wabah virus dan 

pemerintah menetapkan kebijakan 

pembatasan sosial berkskala besar yang 

mengharuskan masyarakat menjaga 

jarak secara fisik. Sehingga terjadi 

perbedaan pemahaman terkait 

pertanyaan atau maksud antara peneliti 

dan narasumber. 

2. Perbedaan lokasi setiap pengguna 

mempengaruhi fitur grosir, sehingga 

beberapa pengguna di daerah tertentu 

tidak dapat menggunakan fitur tersebut. 

 

Saran 

Berdasarkan keterbatasan 

penelitian. Peneliti menyarankan beberapa 

hal untuk penelitian selanjutnya sebagai 

berikut: 

1. Penelitian selanjutnya dapat mengamati 

secara langsung dan memahami 

pengoperasian aplikasi Grabkios. Agar 

tidak terjadi kesalahpahaman pertanyaan 

atau maksud antara peneliti dan 

narasumber. 

2. Pada penelitian selanjutnya memilih 

narasumber pada daerah tertentu yang 

dapat mengakses semua fitur aplikasi. 
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