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Abstrak  

Perubahan perilaku belanja konsumen yang suka berbelanja online dan perkembangan 
teknologi yang sangat cepat menuntut para pelaku usaha mikro, kecil dan menengah 
(UMKM) terutama kuliner mencari cara dalam memanfaatkan teknologi yang mudah 
digunakan sebagai sistem pemasaran online yaitu dengan menjadi mitra gofood dan 
menggunakan aplikasi gobiz. Penelitian ini bertujuan untuk menguji kepercayaan mitra 
gofood dalam memanfaatkan aplikasi gobiz sebagai media pemasaran online melalui 
penilaian model kesuksesan sistem informasi DeLone & McLean. Populasi dalam penelitian 
ini adalah pelaku UMKM kuliner. Sampel penelitian ini diambil dengan menggunakan metode 
non probability sampling dengan pendekatan purposive sampling dengan pertimbangan 
bahwa sampel dipilih berdasarkan tujuan penelitian yaitu pelaku UMKM yang bermitra 
dengan gofood dan memanfaatkan aplikasi gobiz dalam kegiatan usahanya. Ukuran sampel 
yang digunakan sebanyak 200 pengguna aplikasi gobiz. Teknik analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini dengan analisis structural equation model (SEM) dengan bantuan 
software smartPLS 3. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan mitra gofood 
dapat dipengaruhi oleh kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas layanan dari aplikasi 
gobiz, kemudian kepercayaan juga berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan 
pengguna dan manfaat yang dirasakan oleh mitra gofood, serta kepercayaan juga dapat 
memediasi kualitas informasi dan kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna dan manfaat 
yang dirasakan oleh mitra gofood. Sehingga hasil penelitian ini dapat memberikan dukungan 
empiris bahwa kepercayaan dapat dikombinasikan dengan model Delone & McLean terhadap 
keberhasilan mitra gofood dalam memanfaatkan aplikasi gobiz 
 

Kata Kunci: Aplikasi Android, UMKM, Kinerja Dan Kualitas. 

 

PENDAHULUAN  

Saat ini pengguna internet dengan perangkat mobile & tablet telah mengalami 

peningkatan yang signifikan setiap tahunnya dan juga semakin banyak berkembangnya 

aplikasi-aplikasi pada mobile atau smartphone yang merupakan bagian dari digitalisasi 

akibat berkembang pesatnya internet (Arifah & Fernando, 2022; Gotama et al., 2021; 

Hamzah et al., n.d.; Wibowo Putro et al., 2022). Sistem informasi telah menjadi bagian 

dari kebutuhan setiap orang sehingga dunia pun semakin bergeser menuju era digital (A. 

D. Putri & Ghazali, 2021; E. Putri & Sari, 2020; Saputra & Pasha, 2021; Soraya & 

Wahyudi, 2021). Digitalisasi menjadi sebuah hal yang wajar untuk diterapkan di berbagai 
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bidang kehidupan yang sebelumnya masih dilakukan secara manual pun sekarang mulai 

bergeser menuju ranah digital sehingga pergeseran ini pun mempengaruhi sektor usaha 

terutama pada usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) (Ilir, 2020; Puspaningtyas et al., 

2022; Sedyastuti et al., 2021). Perubahan perilaku belanja konsumen yang suka berbelanja 

online juga menuntut pelaku bisnis UMKM untuk bertransformasi ke digital (LIA FEBRIA 

LINA, 2019; Pasha et al., 2023; Purwarianti, 2014). Pelaku UMKM khususnya kuliner 

diharuskan untuk go digital dengan memanfaatkan aplikasi mobile sebagai sistem 

pemasaran online dalam memasarkan produk kulinernya (Permatasari & Anggarini, 2020; 

Purnama et al., 2018; Suwarni et al., 2021). Salah satunya dengan menggunakan aplikasi 

pesan antar makanan seperti gofood sehingga bisa menjangkau pasar yang lebih luas lagi 

namun UMKM diharuskan menjalin kerjasama terlebih dahulu dengan salah satu 

perusahaan start-up unicorn di Indonesia yaitu Go-Jek untuk menjadi mitra gofood (Defia 

Riski Anggarini, 2020; Maharani, 2020; Priandika, 2016). 

Gofood bisa dimanfaatkan oleh pelaku bisnis rumah makan, café, kedai, restoran, 

foodcourt, franchise, dan catering (Nurkholis et al., 2022; Prayoga & Utami, 2021; Sartika 

& Pranoto, 2021). Gofood memiliki beberapa merchant atau mitra UMKM kuliner yang 

tersebar dikota-kota besar di Indonesia) (Darma et al., 2021; Handayani et al., 2022; 

Priandika et al., 2022). Beberapa pertimbangan UMKM yang bermitra dengan Gofood 

adalah untuk meningkatkan pemasaran dan ingin mengadopsi perkembangan teknologi 

yang ada (Andi & Obligasi, 2004; Bhakti et al., 2022; Lina & Nani, 2020). Saat ini Gojek 

memiliki aplikasi terpisah yang diperuntukan bagi mitra gofood yaitu aplikasi gobiz 

(Agustin et al., 2022; Firdaus et al., 2022; Prabowo & Damayanti, 2021). Aplikasi Gobiz 

berfungsi untuk mengelola dan memanajerial usaha kuliner seperti mengelola produk, 

harga, keuangan, pemasaran, jam operasional dan lainnya sehingga pelaku UMKM kuliner 

bisa memanfaatkan sistem pemasaran online semaksimal mungkin hanya menggunakan 

aplikasi mobile saja (Fakhrurozi et al., 2021; Lestari et al., 2020; Sari et al., 2018). 

Keberhasilan wirausaha dengan menggunakan aplikasi mobile dipengaruhi oleh dua 

faktor yaitu persepsi pengguna dan manfaat yang dirasakan (Ahdan et al., 2020; 

Puspaningrum et al., 2020; Riski et al., 2021; Sulistiani et al., 2022). Agar tercapainya 

kepuasan dalam memanfaatkan sistem pemasaran online berbasis aplikasi mobile salah 

satunya menggunakan aplikasi gobiz dibutuhkan sebuah kepercayaan dari pengguna 

aplikasi gobiz sehingga pengguna dapat menggunakan aplikasi gobiz secara berkala dan 
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akan berdampak terhadap keberhasilan suatu usaha dengan mengetahui seberapa baik 

kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas layanan yang ada pada aplikasi gobiz 

(Abidin et al., 2021; Darwis et al., 2021; Ferdiana, 2020; Septiani & Pasaribu, n.d.; Setri & 

Setiawan, 2020; Wibowo & Priandika, 2021). Dampak keberhasilan suatu usaha kuliner 

dalam memanfaatkan sistem pemasaran online juga dapat diketahui dengan adanya 

peningkatan jumlah konsumen, meningkatnya produktifitas, menghemat biaya dan waktu 

(Parjito & Permata, 2017; Samsugi et al., 2020; Sintaro et al., 2022; Wijayanto, 2022). 

Namun sebagian mayoritas UMKM kuliner akan ragu ketika belum mendapatkan manfaat 

yang dirasakan dalam menggunakan sistem pemasaran online seperti aplikasi gobiz ini dan 

mungkin akan beralih ke aplikasi lain (Nuraini, 2022; Septiani & Pasaribu, n.d.; Surakarta 

et al., 2021; Yasin et al., 2022). Sehingga dalam memanfaatkan sistem pemasaran online 

seperti aplikasi gobiz dibutuhkan sebuah kepercayaan pelaku UMKM kuliner untuk 

memproyeksikan seberapa pentingnya pengelolaan dan memanajerial usaha terhadap 

keberhasilan usahanya dalam memanfaatkan aplikasi gobiz (Borman;Imam Ahmad; Yuri 

Rahmanto; Devin Pratama; Rohmat Indra, 2021; Darwis et al., 2020; Hendrastuty et al., 

2021; Lestari et al., 2020; Phelia et al., 2021). 

Berdasarkan fenomena-fenomena dan permasalahan yang telah dijelaskan dimana sektor 

kuliner terutama pelaku UMKM diharapkan mampu untuk go digital yaitu dengan cara 

bermitra dengan gofood dan memanfaatkan aplikasi gobiz sebagai sistem pemasaran online 

(Damuri et al., 2021; Najib et al., 2021; Pranoto, 2021; Pratiwi et al., 2022; Utami Putri et 

al., 2022). Sehingga penelitian ini bertujuan untuk menguji kepercayaan mitra gofood 

dalam memanfaatkan aplikasi gobiz sebagai media pemasaran online melalui penilaian 

model kesuksesan sistem informasi DeLone & McLean sebagai model yang sederhana atau 

parsimoni dan sering digunakan oleh para peneliti dalam meneliti sistem informasi 

terutama mencari seberapa sukses sistem informasi yang diteliti namun dengan 

menambahkan satu variabel kepercayaan sebagai salah satu variabel yang mampu berperan 

baik dalam memprediksi kepuasan pengguna dan manfaat yang dirasakan dengan 

memediasi variabel kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna dan manfaat yang dirasakan oleh mitra gofood. 

METODE  

Penelitian ini bersifat explanatory research dengan mencoba untuk menjelaskan hubungan 

sebab-akibat (Dharlie, 2021; Nurkholis & Sitanggang, 2020; Wardaniningsih & Kasih, 
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2022). Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan data primer yaitu 

dalam hal ini peneliti mendapatkan data dengan memberikan kuesioner yang berisi lembar 

pertanyaan kemudian disebarkan kepada para responden (Hasri & Alita, 2022; Herison et 

al., 2019; Huang & Fitri, 2019; LIA FEBRIA LINA, 2019; Maskar et al., 2020). Kuesioner 

yang dibagikan kepada responden adalah kuesioner yang bersifat tertutup yang artinya 

memberikan kebebasan kepada responden untuk memberikan jawaban dan pendapat 

menurut pilihan-pilihan jawaban yang telah disediakan didalam kuesionernya (Ahdan et 

al., 2020; Priandika, 2016; Priandika et al., 2022; Smk & Huda, 2022). setiap pernyataan 

menggunakan skala likert dengan tingkatan data dimulai dari sangat negatif menjadi sangat 

positif dengan pernyataan berupa sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju, dan sangat setuju 

(Andraini, 2022; Oktavia, 2018; Pratama & Surahman, 2020; Rachman & Nasution, 2017). 

Dimana peneliti menghilangkan opsi netral atau ragu-ragu dengan alasan mempunyai arti 

ganda yang bisa diartikan belum mempunyai jawaban atau keputusan, kecenderungan 

responden untuk memilih opsi netral atau ragu-ragu, kemungkinan akan menghilangkan 

banyak data penelitian sehingga mengurangi banyaknya informasi yang dapat dijaring dari 

responden. 

Adapun populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah para pelaku bisnis UMKM 

disektor kuliner yang bermitra dengan gofood. Metode pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling dengan pendekatan 

purposive sampling yaitu metode pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 

kesempatan yang sama pada responden yang dipilih dengan pertimbangan yang bersifat 

spesifik dengan segmentasi tertentu yaitu mitra gofood yang benar-benar memanfaatkan 

aplikasi gobiz. Ukuran sampel penelitian sebanyak 200 responden dari mitra gofood. 

Teknik analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini adalah 

dengan menggunakan pemodelan persamaan struktural (Structural Equation Model) yang 

berbasis varian atau komponen (component based) yang terkenal dengan Partial Least 

Square (PLS) dengan bantuan software SmartPLS versi 3.3. Pengukuran variabel pada 

penelitian ini dapat disusun dengan melihat model penelitian pada Gambar 2 yang 

diketahui ada 7 variabel dimana terdapat 3 variabel eksogen yaitu information quality, 

system quality dan service quality, 3 variabel mediasi yaitu use, trust dan user satisfaction 

dan 1 variabel endogen yaitu net benefits sehingga dari masing-masing variabel memiliki 
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definisi sesuai tujuan penelitian dan beberapa indikator yang dapat digunakan sebagai 

acuan untuk membuat butir kuesioner berdasarkan literatur dan penelitian sebelumnya. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada 200 responden maka dapat diketahui 

karaktersitik sampel penelitian yang bisa diamati berdasarkan skala usaha, lokasi usaha, 

lama berdirinya usaha, lama menjadi mitra gofood, jabatan atau posisi responden, jenis 

kelamin, usia, Pendidikan terakhir yang ditempuh dan media digital yang digunakan selain 

gofood. 

Dalam penelitian ini pengujian model pengukuran (outer model) bertujuan untuk menguji 

validitas dan reliabilitas dari beberapa indikator yang menjadi instrumen pertanyaan dan 

telah diisi oleh 200 responden sehingga jawaban dari 200 responden dapat diolah dengan 

bantuan software smartPLS versi 3.3 menggunakan metode PLS algorithm. 

Hasil pengujian model pengukuran (outer model) memiliki beberapa ketentuan dimana 

untuk uji validitas dapat diketahui dengan melihat nilai loading factor, nilai AVE dan akar 

AVE sedangkan untuk uji reliabilitas dapat diketahui dengan melihat nilai cronbach’s 

alpha dan composite reliability. 

menunjukan hasil hipotesis dimana dari ketujuh variabel yang terdiri dari tiga variabel 

eksogen yaitu information quality, system quality dan service quality dan tiga variabel 

mediasi yaitu use, trust, dan user satisfaction serta variabel endogen yaitu net benefits 

memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung yang dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Information quality tidak berpengaruh signifikan terhadap use (β = 0.224, p = 0.051 > 

0.05) maka H1a ditolak yang artinya bagi mitra gofood  yang menggunakan aplikasi gobiz 

menganggap bahwa kualitas informasi yang ada pada aplikasi gobiz belum digunakan 

sepenuhnya oleh mitra gofood  tanpa mengetahui dan mempelajari beragam informasi 

pada aplikasi tersebut. 

Information quality berpengaruh signifikan terhadap trust (β = 0.321, p = 0.000 < 0.05) 

maka H1b diterima yang artinya bagi mitra gofood  menganggap bahwa mereka percaya 

dengan kualitas informasi yang disajikan oleh aplikasi gobiz Information quality 

berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction (H1c), Information quality berpengaruh 
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signifikan terhadap user satisfaction yang dimediasi oleh use (H1d) dan Information 

quality berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction yang dimediasi oleh trust (H1e). 

Information quality tidak berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction (β = 

0.155, p = 0.081 > 0.05) maka H1c ditolak yang artinya bagi mitra gofood  menganggap 

bahwa kualitas informasi yang ada pada aplikasi gobiz belum begitu memberikan kepuasan 

yang signifikan pada mereka. Information quality tidak berpengaruh signifikan terhadap 

user satisfaction yang dimediasi oleh use (β = 0.214, p = 0.096 > 0.05) maka H1d ditolak 

yang artinya bagi mitra gofood  menganggap bahwa informasi yang ada pada aplikasi 

gobiz belum begitu memberikan kepuasan yang signifikan meskipun mereka sudah 

menggunakan aplikasi tersebut sehari-hari. Information quality berpengaruh signifikan 

terhadap user satisfaction yang dimediasi oleh trust (β = 0.296, p = 0.002 < 0.05) maka 

H1e diterima yang artinya bagi mitra gofood menganggap bahwa mereka merasa puas 

ketika kualitas informasi pada aplikasi gobiz sudah terpercaya. 

User satisfaction berpengaruh signifikan terhadap net benefits (β = 0.102, p = 0.007 < 

0.05) maka H6 diterima yang artinya mitra gofood  sudah merasa puas dengan aplikasi 

gobiz sehingga memberikan manfaat terhadap aktivitas usahanya baik itu dari 

peningkatan penjualan, profitabilitas, produktifitas, efisiensi, efektivitas, 

bertambahnya konsumen dan perluasan pasar. 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan dengan menggunakan analisis 

structural equation modeling (SEM) dalam menganalisa efek mediasi kepercayaan 

dengan mengadopsi model Delone & McLean terhadap keberhasilan pelaku usaha, 

mikro, kecil dan menengah (UMKM) yang bermitra dengan gofood dalam 

memanfaatkan aplikasi gobiz dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas informasi, 

kualitas sistem dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pengguna aplikasi gobiz dan kepercayaan juga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna dan manfaat yang dirasakan oleh pengguna aplikasi gobiz. 

Selanjutnya kepercayaan juga mampu berperan baik sebagai variabel mediasi dalam 

memediasi pengaruh kualitas informasi dan kualitas sistem terhadap kepuasan 

pengguna dan manfaat yang dirasakan oleh pengguna aplikasi gobiz namun tidak 
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mampu berperan baik dalam memediasi kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna dan manfaat yang dirasakan oleh pengguna aplikasi gobiz. 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dikemukakan implikasi secara internal 

dan eksternal maka saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya sebagai 

berikut: 

1. Kepercayaan (trust) pengguna aplikasi gobiz tidak mampu berperan baik 

dalam memediasi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dan manfaat 

yang dirasakan oleh mitra gofood sehingga untuk penelitian selanjutnya 

sebaiknya menambahkan satu indikator seperti tangible pada variabel service 

quality. 

2. Penggunaan (use) aplikasi gobiz tidak mampu berperan baik dalam 

memediasi kualitas informasi dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna dan manfaat yang dirasakan oleh mitra gofood dikarenakan pada 

variabel use memiliki nilai R-square yang kecil dan berada pada kategori 

model yang lemah sehingga mempengaruhi hasil efek mediasi antara variabel 

eksogen terhadap variabel endogen dan untuk penelitian selanjutnya 

sebaiknya menambahkan beberapa indikator lagi salah satunya accepting 

customer payments pada variabel use atau menggunakan indikator dari 

penelitian yang lain. 
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