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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi telah mempengaruhi perdagangan online baik 

pemasaran dan penjualan barang maupun jasa, khususnya melalui m-commerce. 

Tingginya pengguna layanan e-commerce membuat banyak perusahaan 

memanfaatkan perkembangan IT dengan menciptakan aplikasi berbasis website 

atau mobile. Salah satu perusahaan yang kini telah masuk ke dunia m-commerce 

adalah Grab. Grab meluncurkan aplikasi GrabMerchant pada 11 Juni 2020 yang 

ditujukan untuk membantu Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) di 

Indonesia bertransformasi menjadi bisnis online. Walaupun banyak kemudahan 

yang ditawarkan, tak sedikit pengguna mengeluhkan terkait aplikasi ini sehingga 
dirasa perlu dilakukan suatu evaluasi terkait kesuksesan aplikasi GrabMerchant 

berdasarkan perspektif penggunanya untuk melihat kesesuaian terhadap tujuan 

awal organisasi. 
Skripsi ini menggunakan model Delone & McLean modifikasi dengan 

menambahkan variabel trust untuk mengevaluasi kesuksesan aplikasi 

GrabMerchant. Populasi dalam skripsi ini adalah pelaku UMKM Kuliner di Kota 

Surabaya yang bermitra dengan GrabFood. Sampel dalam skripsi ini diambil 

dengan menggunakan metode Probability Sampling dengan pendekatan Simple 

Random Sampling. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 397 pengguna 

aplikasi GrabMerchant. Teknik analisis yang digunakan dalam skripsi ini adalah 

analisis SEM-PLS dengan menggunakan software SPSS dan smartPLS 3.  

Hasil skripsi menunjukkan bahwa variabel information quality 

berpengaruh signifikan terhadap use, user satisfaction, trust dan net benefits. 

Sedangkan system quality dan service quality berpengaruh signifikan terhadap 

use, user satisfaction dan trust namun tidak berpengaruh signifikan terhadap net 

benefits. Kemudian use dan trust berpengaruh signifikan terhadap user 

satisfaction dan net benefits. Sedangkan user satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap net benefits. 

 

Kata kunci : m-commerce, Delone & McLean, Trust, UMKM, SEM-PLS 
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