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ABSTRAK

Nama Mahasiswa / NPM : Aisyatuz Zahroh / 21082010147
Judul Skripsi . Analisis Faktor Kesuksesan Aplikasi GOBIS
Suroboyo Menggunakan ISSM Delone & Mclean
Dosen Pembimbing : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom.
2. Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., MT

Kota Surabaya tengah menghadapi berbagai tantangan, salah satunya adalah
kemacetan lalu lintas. Sebagai solusi atas permasalahan tersebut, Pemerintah Kota
Surabaya meluncurkan layanan Suroboyo Bus sebagai alternatif transportasi umum.
Untuk mendukung layanan ini, pemerintah juga menghadirkan aplikasi GOBIS
Suroboyo sebagai bentuk implementasi e-government guna meningkatkan efektivitas
penggunaan transportasi publik. Aplikasi ini menyediakan berbagai fitur, seperti
pemantauan pergerakan bus secara real-time, informasi jadwal keberangkatan, rute
perjalanan, serta jarak antar halte. Skripsi ini menganalisis faktor kesuksesan aplikasi
GOBIS Suroboyo menggunakan ISSM Delone & McLean yang telah dimodifikasi
dengan menambahkan variabel Digital Literacy. Analisis dilakukan dengan metode
PLS-SEM menggunakan bantuan sofiware SmartPLS 3. Sampel penelitian terdiri dari
402 responden yang merupakan pengguna aplikasi GOBIS Suroboyo. Hasil skripsi ini
menunjukkan bahwa kualitas informasi, kualitas layanan, kualitas sistem, dan literasi
digital berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, kualitas informasi
dan literasi digital juga memengaruhi seberapa sering aplikasi digunakan. Literasi
digital, tingkat penggunaan aplikasi, dan kepuasan pengguna bersama-sama
memberikan dampak positif terhadap manfaat yang dirasakan, yang berarti aplikasi ini

berhasil meningkatkan kinerja layanan e-government di bidang transportasi publik.

Kata kunci : GOBIS Suroboyo, E-Government, ISSM Delone & McLean, Digital
Literacy, User Satisfaction, Actual Use, Net Benefits, PLS-SEM
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ABSTRACT

Student Name / NPM : Aisyatuz Zahroh / 21082010147

Thesis Title : Analysis of Success Factors of GOBIS Suroboyo
Application Using ISSM Delone & Mclean

Advisor : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom.

2. Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., MT

The city of Surabaya is facing various challenges, one of which is traffic congestion.
As a solution to this problem, the Surabaya City Government launched the Suroboyo
Bus service as an alternative form of public transportation. To support this service,
the government also introduced the GOBIS Suroboyo application as a form of e-
government implementation to improve the effectiveness of public transportation use.
This app offers various features, such as real-time bus movement monitoring,
departure schedule information, travel routes, and distances between stops. This thesis
analyzes the success factors of the GOBIS Suroboyo app using the modified ISSM
Delone & McLean model, which includes the addition of the Digital Literacy variable.
The analysis was conducted using the PLS-SEM method with the assistance of
SmartPLS 3 software. The research sample consisted of 402 respondents who were
users of the GOBIS Suroboyo app. The results of this thesis indicate that information
quality, service quality, system quality, and digital literacy have a positive impact on
user satisfaction. Additionally, information quality and digital literacy also influence
how frequently the app is used. Digital literacy, app usage levels, and user satisfaction
collectively have a positive impact on perceived benefits, meaning the app successfully
enhances the performance of e-government services in the public transportation

sector.

Keywords: GOBIS Suroboyo, E-Government, ISSM Delone & McLean, Digital
Literacy, User Satisfaction, Actual Use, Net Benefits, PLS-SEM
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