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Abstrak 
Kota Surabaya telah berhasil mengimplementasikan Teknologi Informasi Komunikasi 

dalam proses pemerintahan yang diluncurkan oleh Dinas Perhubungan Kota Surabaya yaitu 

aplikasi Surabaya Intelligent Transport System (SITS), sebuah sistem cerdas untuk 

mendukung manajemen transportasi dengan memanfaatkan TIK. Didalam penerapannya 

tidak semuanya berjalan dengan mulus, ada saja permasalahan yang muncul seperti 

kejadian CCTV tidak menyala alhasil tidak dapat memantau melalui SITS dan masih 

banyak komentar negatif pada Play Store, maka penelitian ini bertujuan untuk mengukur 

dan mengevaluasi penerapan SITS di Surabaya dengan pendekatan TAM yang 

dikembangkan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang kemudian 

didistribuskan secara acak kepada 270 warga Surabaya yang pernah menggunakan SITS 

lalu dilakukan pengolahan data menggunakan SmartPLS. Hasil dari penelitian 

menerangkan 5 hipotesis yang diajukan, 4 hipotesis diterima sedangkan 1 hipotesis ditolak, 

adapun pengaruh langsung terhadap perilaku pengguna SITS adalah faktor kualitas sistem 

dan sikap penggunaan. 

Kata kunci: Kualitas Teknologi, Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, TAM, SITS. 

 

Abstract 

The city of Surabaya has successfully implemented Communication Information 

Technology in the government process, which was launched by the Surabaya City 

Transportation Service, namely the Surabaya Intelligent Transport System (SITS) 

application, an intelligent system to support transportation management by utilizing ICT. 

In its application, not everything goes smoothly, there are problems that arise such as the 

CCTV incident not turning on as a result it cannot monitor through SITS and there are still 

many negative comments on the Play Store, so this study aims to measure and evaluate the 

application of SITS in Surabaya with the TAM approach developed. This study uses a 

quantitative approach which is then randomly distributed to 270 Surabaya residents who 

have used SITS and then data processing is carried out using SmartPLS. The results of the 

study explain the 5 hypotheses proposed, 4 hypotheses are accepted while 1 hypothesis is 

rejected, while the direct influence on SITS user behavior is the system quality factor and 

usage attitude. 

Keyword: Technology Quality, System Quality, Information Quality, TAM, SITS. 

 
1.  PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi semakin pesat sejalan dengan proses globalisasi, termasuk 

jalan raya [1]. Masalah yang perlu mendapat perhatian saat ini adalah masalah lalu lintas, 

hal ini terlihat dari tingkat pertumbuhan jumlah kendaraan beromtor yang semakin 
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meningkat, semakin mudah seseorang untk mendapatkan kendaraan artinya semakin 

mempercepat kemacetan yang ada dijalan raya, belum lagi ditambah dengan pelanggaran 

dan kecelakaan yang semakin meningkat setiap tahunnya [2]. Berkaitan dengan itu, 

Pemerintahan daerah seakan berlomba untuk dapat mengurai kemacetan, pelanggaran dan 

kecelakaan yang ada pada jalan raya. Tidak terkecuali dengan Pemerintahan Kota 

Surabaya, Kota Surabaya mengimplementasikan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

dalam proses pemerintahan yang diluncurkan oleh Dinas Perhubungan Kota Surabaya yaitu 

Aplikasi Surabaya Intelligent Transport System (SITS). Aplikasi SITS sendiri merupakan 

sistem cerdas untuk mendukung manajemen transportasi dengan memanfaatkan Teknologi 

Komunikasi Informasi, sensor, kontrol, dan komputer untuk membangun sistem informasi 

dan manajemen transportasi secara otomatis [3][4][5]. 

Erat kaitannya penerapan SITS ini dengan perencanaan Electronic Government yang 

ada di Surabaya, Electronic Government yang kemudian disebut dengan e-Gov suatu 

bentuk atau model sistem pemerintahan yang didasarkan pada kekuatan teknologi digital 

[7], dimana semua pekerjaan administrasi, pelayanan publik, pengawasan dan 

pengendalian sumber daya organisasi, keuangan, pajak, retribusi, pegawai dan sebagainya, 

dikendalikan dalam satu sistem. e-Gov merupakan perkembangan baru dalam rangka 

peningkatan pelayanan publik berbasis pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi 

sehingga pelayanan publik menjadi lebih transparan, akuntabel, efektif dan efisien [8]. Saat 

ini Surabaya telah menerapkan e-Gov pada lalu lintas melalui implementasi SITS. 

Pada penerapan aplikasi SITS ditemukan beberapa keluhan tentang penggunaan 

aplikasi ini masih saja bermunculan, bahkan yang terbaru pada Play Store, Aplikasi SITS 

ini memiliki rating 3.9 dengan tidak sedikit komentar sentimen negatif tentang ketidak 

puasan pengguna terhadap SITS. Seperti berikut "Aplikasi yang tidak berguna. 

Sebelumnya, ini berfungsi dengan lebih sedikit CCTV, sekarang setelah pembaruan, tidak 

dapat membuka halaman. Sinyal bagus dengan 4G tetapi memuat ulang setiap saat dan 

layar kosong. Bukan cara yang cerdas untuk menjadi sebagai slogan.", "Sebagian besar 

CCTV tidak berfungsi"; "Selalu reload tanpa hasil."; "Tidak bisa dibuka hanya isi ulang."; 

"Kamera selalu error kenapa.". Dengan adanya permasalahan tersebut maka perlu 

dilakukan evaluasi secara empiris faktor pengaruh dari perilaku pengguna dengan 

pendekatan kualitas teknologi. 

Secara umum keualitas teknologi telah diusung oleh Delone and Mclean dengan 

konsep penerapan keberhasilan penerapan sistem informasi, kualitas teknologi ini menjadi 

tolak ukur penerimaan SITS oleh warga Surabaya. Untuk mengetahui reaksi dan persepsi 

pengguna Teknologi Informasi (TI) maka Model TAM yang dikembangkan akan menjadi 

hipotesis penelitian dalam evaluasi penerapan SITS [6]. Salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhinya adalah persepsi pengguna tentang kegunaan dan kemudahan 

penggunaan TI sebagai tindakan beralasan dalam konteks pengguna teknologi, sehingga 

alasan seseorang melihat manfaat dan kemudahan penggunaan TI membuat tindakan orang 

tersebut/ perilaku yang menjadi tolak ukur dalam menerima suatu teknologi [9][10]. 

 

2.  METODOLOGI 

2.1  Populasi dan sampling 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang 

memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya [11]. Pada penelitian ini, jumlah pengguna yang 

mengunduh aplikasi Surabaya Intelligent Transport System (SITS) di PlayStore hingga 

Agustus 2020 sebanyak 100.000 pengunduh yang menggunakan aplikasi Surabaya 

Intelligent Transport System (SITS). 

Sedangkan sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi [12]. Penelitian ini menggunakan tabel Isaac dan Michael [13] untuk menentukan 

jumlah responden yang ditetapkan, menurut tabel Isaac dan Michael, responden dapat 
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ditetapkan dengan melihat jumlah N (populasi) pada penelitian, kemudian ditentukan 

ambang batas kesalahan pada penelitian antara 1%, 5% dan 10%. Semakin kecil kesalahan 

maka semakin banyak responden yang ditetapkan. Penelitian menggunakan tingkat 

kesalahan 10% maka sesuai tabel Isaac dan Michael jumlah responden yang ditetapkan 

sebesar 270 responden. Penelitian ini menggunakan metode pengambilan kuesioner secara 

acak (Simple Random Sampling) [14]. 

 

2.2 Model struktural dan Hipotesis penelitian 

 
Gambar 1. Model usulan penelitian 

 

Model penelitian ini diambil dari penelitian sebelumnya [1][2][6][7][9] dimana para 

pendahulu memberikan simpulan bahwa untuk meneliti penerapan e-gov sering kali dapat 

menggunakan alat ukur / model ukur TAM (Technology Acceptance Model) dan atau 

ISSM (Information Sistem Succes Model) yang dimana dalam kesempatan penelitian ini 

sdebuah model ukur dikembangkan kembali sesuai dengan kebutuhan penelitian maupun 

studi kasus yang diangkat. Sehingga diperoleh sebuah hipotesis sebagai berikut: 

H1: Kualitas Sistem (SQ) berpengaruh terhadap Sikap Penggunaan (ATU) 

H2: Kualitas Informasi (IQ) berpengatuh terhadap Sikap Penggunaan (ATU) 

H3: Kualitas Sistem (SQ) berpengatuh terhadap Perilaku Pengguna (BI) 

H4: Kualitas Informasi (IQ) berpengatuh terhadap Perilaku Pengguna (BI) 

H5: Sikap Penggunaan (ATU) berpengatuh terhadap Perilaku Pengguna (BI) 
 

2.3 Definisi operasional penelitian 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, sehingga adapun untuk 

memberikan kejelasan dalam setiap variabelnya perlu didefiniskan sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Definisi operasional 
Variabel Kode Instrumen 
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System 

Quality 

SQ1 SITS memiliki sistem yang aman 

SQ2 SITS memiliki sistem dengan akses yang mudah 

SQ3 SITS memiliki fitur yang sesuai  

SQ4 SITS dapat digunakan kapan saja dan dimana saja 

Information 

Quality 

IQ1 
SITS memberikan informasi yang akurat sesuai dengan 

lokasi yang saya cari  

IQ2 SITS memberikan informasi lengkap sesuai lokasi 

IQ3 
SITS memberikan informasi yang tepat sesuai lokasi di 

kota Surabaya 

IQ4 
SITS memberikan informasi yang tepat waktu saat 

menentukan lokasi 

IQ5 
SITS memberikan informasi lokasi yang relevan (saat 

digunakan) 

Attitude 

Toward Using 

ATU1 
Saya, menggunakan SITS sebagai ide bagus untuk 

merencanakan perjalanan dengan mudah dan aman 

ATU2 
Saya, menggunakan SITS sebagai ide yang menyenangkan 

dalam mencari lokasi di kota Surabaya 

ATU3 
Saya, menggunakan SITS sebagai ide positif dalam 

meningkatkan kelancaran lalu lintas di kota Surabaya 

Behavaior 

Intention 

BI1 
Saya bermaksud menggunakan SITS untuk memantau 

kondisi lalu lintas di kota Surabaya 

BI2 

Saya bermaksud menggunakan SITS secara terus menerus 

untuk membantu memantau kondisi lalu lintas di kota 

Surabaya 

BI3 
Saya menyarankan orang lain menggunakan SITS untuk 

memantau kondisi lalu lintas di kota Surabaya 

BI4 
Saya bermaksud menggunakan SITS sebagai ide bagus 

untuk merencanakan perjalanan dengan mudah dan aman 

 Dengan demikian diharapkan tabel definisi operasional ini dapat memberikan 

persepsi dan sudut pandang yang sama dalam melihat indikator dan instrumen pertanyaan 

yang akan ditanyakan kepada 270 responden. 

 

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini meliputi pembahasan karakteristik demografi responden, 

pembahasan analisis inferensial dan pengujian hipotesis. Hasil yang disajikan telah 

dinyatakan lulus uji validasi dan reliabilitas menggunakan SPSS. 
Tabel 2. Uji Validasi 

Indikator r hitung r tabel Sig Hasil 

BI1 0.894 0.361 0.000 Valid 

BI2 0.935 0.361 0.000 Valid 

BI3 0.902 0.361 0.000 Valid 

BI4 0.928 0.361 0.000 Valid 

ATU1 0.97 0.361 0.000 Valid 

ATU2 0.882 0.361 0.000 Valid 

ATU3 0.93 0.361 0.000 Valid 

SQ1 0.877 0.361 0.000 Valid 

SQ2 0.937 0.361 0.000 Valid 

SQ3 0.87 0.361 0.000 Valid 

SQ4 0.867 0.361 0.000 Valid 

IQ1 0.923 0.361 0.000 Valid 

IQ2 0.896 0.361 0.000 Valid 
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IQ3 0.937 0.361 0.000 Valid 

IQ4 0.848 0.361 0.000 Valid 

IQ5 0.882 0.361 0.000 Valid 

Hasil olah data 2021. 

Tabel 3. Reliabilitas  

Variabel Cronbach’s Alpha Hasil 

Behavior Intention 0,934 Reliabel 

Attitude Toward Using 0,918 Reliabel 

Perceived Usefulnses 0,885 Reliabel 

Perceived Ease of Use 0,846 Reliabel 

Information System Quality 0,910 Reliabel 

Information Quality 0,937 Reliabel 

Hasil olah data 2021. 

 

Dibuktikan secara empiris bahwasannya pengujian validasi dan reliabilitas 

menggunakan metode r hitung > r tabel maka semua indikator dinyatakan valid, sekaligus 

dinyatakan relibel untuk semua variabel. 

 

3.1 Analisis Demografi 

Melalui analisis demografi diharapkan dapat mengetahui sebaran-sebaran respoden 

yang mengisi kuesioner untuk kemudian diamati secara general. Berikut gambar pie chart 

dari sebaran respoden. 

 

 
Gambar 2. Sebaran Pengguna SITS Berdasarkan Gender 

 

Dari 270 responden, sebaran responden gender memilki tingkat yang sama, yakni 

50% persen untuk gender laki-laki dan 50% untuk gender perempuan, kondisi ini 

dimaksutkan untuk menjaga generalisasi antar gender, mengingat terkadang masyarakat 

terdikotomi bahwa pengendara laki-laki lebih lincah dari pada perempuan. Pada penelitian 

ini gender dibuat sama agar hasil yang diharapkan dapat tergeneralisasi untuk sudut 

pandang laki-laki dan perempuan. 

Pada gambar 3 disajikan sebaran rerata usia responden, dari 270 responden, 

penelitian ini menjaring setengah lebih banyak responden yang berusia remaja, dari usia 

16-20 tahun (remaja awal), 21-25 tahun (remaja), dan 26-30 tahun {remaja akhir) artinya 

terdapat 83% responden berada pada usia produktif, dimana seseorang dapat dengan mudah 

dalam mengetahui, menggunakan, dan memahami teknologi SITS. Dari peneltian ini 

didapatkan pula gambaran pengguna SITS yang menginjak di usia dewasa, sekalipun tidak 

banyak namun menjelaskan bahwa SITS digunakan pula oleh para pengguna dewasa awa, 

dewasa akhir, tua sebesar 17%.  
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Gambar 3. Sebaran Usia Responden 

 

Fenomena yang menarik dapat kita pantau melalui gambar 4, dimana penggunaan 

SITS selama 1-3 bulan mendominasi daripada penggunaan SITS dalam jangka yang lebih 

lama yakni 4-6 bulan dan lebih dari 7 bulan. 

 

 

 
Gambar 4. Durasi Responden terhadap Penggunaan SITS 

 

Jika menakar dari sentimen komentar yang ada pada Play Store maka bisa 

diindikasikan bahawasannya komentar negatif tentang penerapan SITS benar adanya, 

namun dilain pihak masih terdapat beberapa pengguna yang loyal terhadap aplikasi SITS.  

 

3.2 Analisis Inferensial 

Analisis inferensial dihasilkan dari kuesioner yang telah dikembalikan oleh 

repsonden, data kuesioner diolah menggunakan Smart-PLS untuk mendapatkan nilai 

empiris dari faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku terhadap penggunaan SITS oleh 

warga Surabaya. 

 
Tabel 4. Koefesien Jalur 

Hipotesis Variabel Original Sample 

(O) 

P-Values Kesimpulan 

1 SQ  ATU 0.427 0.000 Diterima 

2 IQ  ATU 0.186 0.006 Diterima 
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3 SQ  BI 0.381 0.000 Diterima 

4 IQ  BI -0.067 0.212 Ditolak  

5 ATU  BI 0.446 0.000 Diterima  

Hasil olah data 2021. 

 

H1: Kualitas Sistem (SQ) berpengaruh terhadap Sikap Penggunaan (ATU) 

Pada tabel 2, nilai loading factor (O) dari koefesien jalur Kualitas Sistem  Sikap 

Penggunaan sebesar 0.427 yang memiliki makna positif, sedangkan nilai P-Values < 0.01 

yakni dengan nilai 0.000. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Sistem berpengaruh 

dan signifikan terhadap Sikap Penggunaan. Berdasarkan temuan tersebut maka dinyakan 

bahwa hipotesis 1 diterima. 

H2: Kualitas Informasi (IQ) berpengaruh terhadap Sikap Penggunaan (ATU) 

Pada tabel 2, nilai loading factor (O) dari koefesien jalur Kualitas Informasi  Sikap 

Penggunaan sebesar 0.186 yang memiliki makna positif, sedangkan nilai P-Values < 0.01 

yakni dengan nilai 0.006. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Informasi 

berpengaruh dan signifikan terhadap Sikap Penggunaan. Berdasarkan temuan tersebut 

maka dinyakan bahwa hipotesis 2 diterima. 

H3: Kualitas Sistem (SQ) berpengatuh terhadap Perilaku Pengguna (BI) 

Nilai loading factor (O) dari koefesien jalur Kualitas Sistem  Perilaku Pengguna sebesar 

0.381 yang memiliki makna positif, sedangkan nialai P-Values < 0.01 yakni mendapatkan 

nilai 0.000. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Sistem berpengaruh dan signifikan 

terhadap Perilaku Pengguna. Berdasarkan temuan tersebut maka dinyakan bahwa hipotesis 

3 diterima. 

H4: Kualitas Informasi (IQ) berpengatuh terhadap Perilaku Pengguna (BI) 

Loading factor (O) dari koefesien jalur Kualitas Informasi  Perilaku Pengguna sebesar -

0.067 yang memiliki makna negatif, sedangkan nilai P-Values > 0.01 yakni mendapatkan 

nilai 0.212. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Informasi tidak berpengaruh dan 

tidak signifikan terhadap Perilaku Pengguna sehingga berdasarkan temuan tersebut 

hipotesis 4 dinyakan ditolak. 

H5: Sikap Penggunaan (ATU) berpengatuh terhadap Perilaku Pengguna (BI) 
Pada hipotesis 5, nilai loading factor (O) dari koefesien jalur Sikap Penggunaan  Perilaku 

Pengguna sebesar 0.446 yang memiliki makna positif, sedangkan nialai P-Values < 0.01 

yakni dengan nilai 0.000. Hal tersebut menunjukkan bahwa Sikap Penggunaan berpengaruh 

dan signifikan terhadap Perilaku pengguna. Berdasarkan temuan tersebut maka dinyakan 

bahwa hipotesis 5 diterima. 

 

 

 
Hasil olah data 2021. 

Gambar 5. Hasil Struktural Model 
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 Hasil analisis pada tabel 2 dapat diperkuat dengan meilhat gambar 5, dimana 

terdapat hasil struktural model yang menjelasakan analisis jalur antar variabel bebas dan 

terikat. Mengamati hasil olah data struktural model, 2 faktor external variabel yakni 

kualitas informasi dan kualitas sistem masing-masing dapat mempengaruhi pola sikap 

penggunaan warga Surabaya terhadap penerapan SITS. 2 faktor ini menjadi bahan agar 

supaya pengembang SITS dapat memberikan perhatian dalam tahapan mengembangan 

SITS secara berkelanjutan, mengingat sudah banyak komentar negatif pada kolom 

komentar Play Store yang menyasar kepada kualitas informasi dan kualitas sistem. 

 Beda pengaruh antara external variabel terhadap sikap penggunaan dan external 

variabel terhadap perilaku pengguna, pada temuan hasil penelitian, faktor kualitas sistem 

berpengaruh terhadap perilaku pengguna sedangkan kualitas informasi tidak berpengaruh 

terhadap perilaku, fenomena ini bisa saja terjadi akibat kebutuhan pengguna akan SITS 

yang sejatinya hanya ingin memantau lalulintas. Dengan aplikasi SITS pengguna 

disuguhkan CCTV yang dapat diakses, sekalipun bukan informasi yang informatif, CCTV 

sudah mewakili kebutuhan tahu pengguna akan kemanfaatan menggunakan SITS. Maka, 

masih dalam kondisi yang wajar saja apabila kualitas informasi tidak berpengaruh terhadap 

perilaku pengguna terhadap penggunaan SITS. 

Jika melihat hasil struktural model, maka yang paling berpengaruh dalam 

menstimulan perilaku pengguna terhadap SITS adalah sikap penggunaan. Menurut bukti 

empiris, sikap seseorang dalam menggunakan SITS mampu memperngaruhi perilaku 

pengguna SITS dalam jangka waktu yang panjang. Hasil demografi menyebutkan bahwa 

lama penggunaan SITS oleh pengguna paling besar prosentasinya adalah 3 bulan, 

sedangkan yang lebih dari 7 bulan tidak terlalu besar. Artinya, sangat dimungkinkan untuk 

menaikkan perilaku pengguna SITS melalui pemerhatian secara kontinyu terhadap kualitas 

sistem dan kualitas informasi sehingga memicu adanya sikap penggunaan SITS yang lebih 

baik, memilki empati, memiliki spirit yang sama dalam memajukan layanan pemerintahan 

Kota. 

 

4.  KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil pembahasan yang telah disajikan, penelitian ini menyimpulkan bahwa: 

1. kualitas teknologi mampu memperngaruhi perilaku pengguna dengan cara yang 

langsung maupun tidak langsung.  

2. Kualitas sistem menjadi faktor yang dapat mempengaruhi perilaku pengguna SITS 

baik secara langsung maupun tidak langsung dengan dimediasi oleh sikap 

penggunaan.  

3. Sedangakan dimensi dari kualitas teknologi lainnya yakni kualitas informasi hanya 

mempengaruhi perilaku pengguna secara tidak langsung yakni melalui faktor sikap 

penggunaan,  

4. Diantara 3 faktor yang dihipotesiskan dapat mempengaruhi perilaku pengguna 

secara langsung didominasi oleh faktor sikap penggunaan. 
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