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ABSTRAK

Penelitian ini mengeksplorasi perilaku pengguna aplikasi Access by KAI yang dikembangkan oleh PT KAI untuk memfasilitasi
pemesanan tiket kereta api, dengan fokus pada rute lokal Bandung Raya. Kebaruan penelitian ini terletak pada penggunaan
Structural Equation Modeling - Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan modifikasi model UTAUT untuk mengidentifikasi
faktor-faktor yang mempengaruhi niat dan perilaku penggunaan aplikasi dalam konteks layanan transportasi publik di Indonesia.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data primer melalui kuesioner yang melibatkan 145
responden yang dipilih secara accidental sampling. Hasil analisis menunjukkan bahwa Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi Usaha,
Pengaruh Sosial, Pengalaman Pengguna, dan Desain Estetika Minimalis memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Niat
Berperilaku, yang pada gilirannya memengaruhi Perilaku Penggunaan aplikasi. Namun, Kondisi Memfasilitasi tidak
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap perilaku pengguna, menyoroti dominasi faktor personal dan persepsi pengguna.
Penelitian ini memberikan kontribusi baru dengan menekankan pentingnya peningkatan pengalaman pengguna dan desain
aplikasi yang lebih intuitif sebagai strategi untuk meningkatkan loyalitas pengguna Access by KAI. PT KAI disarankan untuk
fokus pada perbaikan antarmuka, penambahan fitur, peningkatan kecepatan dan stabilitas aplikasi, serta pengumpulan umpan
balik pengguna secara berkala untuk memastikan aplikasi terus memenuhi kebutuhan pengguna.

Kata kunci: Access by KAI, Layanan Transportasi Publik, Perilaku Pengguna

ABSTRACT

This study explores the user behavior of the Access by KAI application developed by PT KA to facilitate train ticket bookings,
with a focus on the local Bandung Raya route. The novelty of this study lies in the use of Structural Equation Modeling - Partial
Least Squares (SEM-PLS), incorporating a modification of the UTAUT model, to identify factors influencing the intention and
behavior of using the application within the context of public transportation services in Indonesia. The study employs a
quantitative approach, with primary data collected through a questionnaire involving 145 respondents selected through
accidental sampling. The results of the analysis show that Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, User
Experience, and Minimalist Aesthetic Design have a significant positive effect on Behavioral Intention, which in turn affects
Application Usage Behavior. However, Facilitating Conditions do not have a significant effect on user behavior, highlighting
the dominance of personal factors and user perceptions. This study contributes to the literature by emphasizing the importance
of improving user experience and creating a more intuitive application design as strategies to increase user loyalty to Access by
KAI. PT KAl is advised to focus on enhancing the interface, adding relevant features, improving the speed and stability of the
application, and regularly collecting user feedback to ensure that the application continues to meet user needs.
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termasuk area metropolitan seperti Bandung. Kereta
1 PENDAHULUAN Lokal Bandung, yang berada di bawah manajemen
Daerah Operasi (DAOP) Il Bandung, adalah salah satu
layanan unggulan yang dioperasikan oleh PT KA.
Layanan ini sangat penting bagi penduduk di kawasan
Bandung dan sekitarnya, dengan rute-rute yang
menghubungkan berbagai kota dan daerah di Jawa
Barat. Melalui pelayanan kereta lokal ini, PT KAI tidak
hanya memfasilitasi kebutuhan transportasi harian
tetapi juga berperan dalam mengurangi kemacetan

PT Kereta Api Indonesia (KAI) merupakan entitas
utama dalam sektor perkeretaapian di Indonesia di
bawah naungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN),
terutama dalam layanan angkutan penumpang dan
barang. Sebagai operator kereta api nasional, PT KAl
memiliki tanggung jawab besar dalam memastikan
kelancaran mobilitas masyarakat di berbagai wilayah,
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jalan raya dan mendukung pertumbuhan ekonomi lokal

dengan menyediakan transportasi yang aman, nyaman,
dan terjangkau.

Jumlah Penumpang Kereta Api Lokal
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Gambar 1. Data Jumlah Penumpang Kereta Api Lokal
Daop Il Bandung

Berdasarkan data yang diperoleh dari unit Angkutan
Penumpang DAOP Il Bandung menjelaskan terjadi
peningkatan volume penumpang setiap tahunnya
secara signifikan dan konsisten, yang menekankan
pentingnya peran transportasi kereta api lokal dalam
mendukung mobilitas masyarakat dalam kehidupan
sehari-hari. Kereta api lokal DAOP Il Bandung
melayani empat relasi dengan frekuensi perjalanan
yang tinggi. Di antara relasi yang ada, kereta api lokal
Bandung Raya menjadi prioritas operasional dengan 35
perjalanan per hari. Peningkatan jumlah penumpang
kereta api ini biasanya mencapai puncaknya pada
musim liburan sekolah dan perayaan hari raya besar.

Dengan integrasi komputasi, komunikasi, dan
pengolahan informasi yang semakin terhubung, kita
dituntut untuk terus beradaptasi dengan kemajuan
teknologi [1]. Perkembangan teknologi yang pesat
telah mengubah cara kerja dari proses manual menjadi
digital, yang kini digunakan secara luas di seluruh
dunia [2]. Seiring dengan transformasi digital yang
cepat, teknologi informasi telah menjadi bagian
integral dari kehidupan sehari-hari, memunculkan
aplikasi mobile yang mempermudah berbagai aktivitas,
termasuk di sektor transportasi. Aplikasi sebelumnya,
KAI Access, berhasil memberikan motivasi kepada
konsumen dan menciptakan pengalaman positif yang
mendorong mereka untuk aktif menggunakan aplikasi
tersebut karena kemudahan penggunaannya [3]. Hal ini
juga terbukti, pada pelayanan pembelian tiket melalui
KAI Access khususnya kereta lokal mendapatkan
respon positif dari masyarakat [4]. Di situs resminya,
www.kai.id, PT KAI berkomitmen untuk terus
berinovasi sebagai bagian dari upaya digitalisasi,
dengan memberikan kemudahan kepada pelanggan
melalui aplikasi yang dapat diakses dengan mudah.
Untuk menyesuaikan diri dengan kemajuan teknologi,
PT KAI secara berkala melakukan pembaruan aplikasi
dengan mengembangkan dan meningkatkan fitur-fitur,

termasuk perubahan nama dari KAl Access menjadi
Access by KAL.

Pada 10 Agustus 2023, PT KAI meluncurkan aplikasi
Access by KAI sebagai penyempurnaan dari aplikasi
sebelumnya. Inovasi ini bertujuan untuk meningkatkan
minat masyarakat dalam menggunakan aplikasi dengan
menyediakan pengalaman pengguna yang lebih baik.
Fokus utama dari aplikasi baru ini adalah generasi
milenial dan generasi Z, dengan harapan dapat
memperkuat keterlibatan mereka dalam memanfaatkan
layanan transportasi massal kereta api. Access by KAI
diharapkan menjadi solusi modern yang memudahkan
penumpang dalam mengakses layanan digital, baik
untuk merencanakan perjalanan maupun memenuhi
kebutuhan sehari-hari. Selain fitur pemesanan tiket,
aplikasi ini juga menawarkan berbagai layanan
tambahan, seperti pelacakan langsung (live tracking),
perencana perjalanan (trip planner), pembatalan tiket,
pendaftaran pengenalan wajah (face recognition),
transfer tiket penumpang, layanan pembayaran PPOB
(Payment Point Online Bank), dan fitur-fitur lainnya.
Dengan pembaruan antarmuka yang lebih segar dan
modern, Access by KAI mengintegrasikan seluruh
layanan dalam satu sistem yang komprehensif.
Transformasi ini bertujuan untuk mempermudah akses
layanan digital bagi penumpang kereta api. Langkah ini
diambil sebagai respons terhadap meningkatnya
permintaan untuk digitalisasi, berdasarkan hasil survei
kepuasan pelanggan, ulasan di App Store dan Play
Store, serta masukan dari Contact Center CC121 dan
konsultan KAL.

Menurut informasi yang terdapat pada profil
perusahaan dan berita di situs resmi PT KAI pada tahun
2023 (www.kai.id), sejak 1 September 2019, tiket
untuk kereta api lokal dapat dibeli melalui Aplikasi
KAI Access atau di loket stasiun. Namun, mulai 1
Agustus 2023, semua layanan pemesanan tiket kereta
api lokal hanya dapat diakses melalui aplikasi Access
by KAI. Dengan kebijakan baru ini, calon penumpang
dapat memesan tiket hingga 7 hari sebelum
keberangkatan dan melakukan reservasi dari mana saja
tanpa perlu mengantri di loket stasiun. Penjualan tiket
kereta api lokal di loket stasiun kini hanya tersedia
untuk lansia berusia 50 tahun ke atas, ibu hamil, atau
penyandang disabilitas, khusus untuk pembelian tiket
go-show (mulai 3 jam sebelum jadwal keberangkatan),
dan hanya jika masih tersedia kapasitas penumpang.

Pengalaman pengguna terhadap aplikasi Access by KAI
tampaknya kurang memuaskan, seperti yang terlihat
dari rating per 25 April 2024. Aplikasi ini memperoleh
rating 1,4 dari 5 bintang di App Store dan 2,2 dari 5
bintang di Google Play Store. Ulasan pengguna yang
negatif mendukung temuan ini, dengan banyak keluhan
terkait kewajiban pemesanan tiket melalui aplikasi
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untuk perjalanan dengan kereta api lokal Bandung
Raya. Beberapa keluhan yang sering muncul termasuk
kesulitan dalam mendaftar sebagai anggota aplikasi,
masalah saat melakukan pemesanan tiket dalam waktu
singkat, kinerja aplikasi yang lambat pada beberapa
smartphone, pemotongan saldo pembayaran tanpa
mendapatkan tiket, serta berbagai masalah lainnya.
Berdasarkan keluhan tersebut, tampak jelas bahwa
aplikasi ini masih belum memenuhi ekspektasi
pengguna.

Dalam mengeksplorasi perilaku pengguna terhadap
teknologi informasi, berbagai metode evaluasi dapat
digunakan. Pertama, Theory of Reasoned Action
mengemukakan bahwa perilaku individu dipengaruhi
oleh niat untuk bertindak. Kedua, Theory of Planned
Behavior menilai bagaimana persepsi kontrol, yang
dipengaruhi oleh keyakinan terhadap kontrol yang
dimiliki pengguna, dapat memengaruhi niat dan
perilaku mereka. Selanjutnya, Technology Acceptance
Model (TAM) berfokus pada pemahaman faktor-faktor
yang berdampak pada penggunaan dan penerimaan
aplikasi. Berdasarkan penelitian sebelumnya [3], TAM
digunakan untuk memahami faktor-faktor yang
memengaruhi penggunaan dan penerimaan aplikasi
KAI Access. Namun, TAM dianggap kurang
komprehensif ~ karena  tidak ~ memperhitungkan
pengaruh sosial terhadap adopsi teknologi, serta tidak
mempertimbangkan kendala-kendala yang mungkin
menghalangi niat pengguna. Terakhir, Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
merupakan model yang lebih menyeluruh dalam
menjelaskan alasan di balik penolakan atau penerimaan
teknologi dari berbagai sudut pandang.

Mengingat latar belakang dan pertimbangan yang telah
dijelaskan, penelitian ini menekankan pentingnya
mengeksplorasi perilaku pengguna terhadap Aplikasi
Access by KAI. Memahami perilaku ini sangat penting
untuk memastikan bahwa aplikasi yang dikembangkan
dapat memenuhi kebutuhan pengguna dan diterima
dengan baik. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan rekomendasi yang berguna bagi PT KAI
untuk  meningkatkan layanan mereka dengan
mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
penggunaan  aplikasi  berdasarkan  pengalaman
pengguna.

2 KAJIAN LITERATUR

2.1 Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai
pemikiran dan tindakan manusia yang melibatkan
berbagai aktivitas yang dilakukan oleh konsumen
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka [5].
Rantai aktivitas ini mencakup berbagai proses

psikologis yang berbeda yang mengarah pada
penciptaan nilai-nilai tertentu, seperti pikiran, perasaan
dan perilaku. Penelitian ini memfokuskan perhatian
pada pemenuhan keinginan dan kebutuhan konsumen
dengan mengeksplorasi perilaku pengguna dalam
penggunaan aplikasi. Respon pengguna terhadap
sebuah aplikasi dapat mencerminkan sikap positif
maupun negatif terhadapnya[6]. Kehadiran sistem
teknologi informasi telah memiliki dampak signifikan
pada organisasi, tidak hanya pada tingkat organisasi itu
sendiri, tetapi juga dalam proses bisnis dan transaksi
yang melibatkan organisasi tersebut[7].

Untuk melakukan eksplorasi perilaku konsumen dalam

penelitian ini diwakili oleh variabel berikut ini:

1. Ekspektasi Kinerja (Performance Expectancy)
Keyakinan bahwa penggunaan sistem akan
meningkatkan kinerja pengguna, meliputi persepsi
kegunaan,  motivasi  ekstrinsik,  kesesuaian
pekerjaan, keuntungan relatif, dan ekspektasi hasil.

2. Ekspektasi Usaha (Effort Expectancy): Kemudahan
penggunaan sistem yang mempengaruhi seberapa
banyak usaha (energi dan waktu) yang diperlukan
untuk menyelesaikan tugas, mencakup persepsi
kemudahan penggunaan, kompleksitas, dan
kejelasan teknologi.

3. Pengaruh Sosial (Social Influence): Dampak orang
lain terhadap keputusan penggunaan aplikasi,
termasuk norma subjektif, faktor sosial, dan citra
sosial yang Dberkaitan dengan penggunaan
teknologi.

4. Kondisi Memfasilitasi (Facilitating Conditions):
Keyakinan bahwa infrastruktur dan dukungan yang
diperlukan untuk menggunakan sistem tersedia,
mencakup kondisi memfasilitasi, kompatibilitas,
dan persepsi kontrol perilaku.

5. Niat Berperilaku (Behavioral Intention): Keinginan
atau niat seseorang untuk terus menggunakan
aplikasi, dipengaruhi oleh keyakinan pada Kinerja,
kemudahan penggunaan, dan dukungan lingkungan.

6. Perilaku Penggunaan (Use Behavior): Frekuensi
atau intensitas penggunaan teknologi, Yyang
dipengaruhi oleh niat pengguna dan kepuasan
terhadap sistem.

7. Desain Estetika dan Minimalis (Aesthetic and
Minimalist Design): Penyajian informasi dengan
desain yang menarik secara visual, yang dapat
meningkatkan persepsi manfaat aplikasi meskipun
tidak selalu lebih efektif secara teknis.

8. Pengalaman Pengguna (User Experience): Respon
pengguna terhadap penggunaan aplikasi, termasuk
persepsi, emosi, keinginan, dan kepuasan yang
dialami selama interaksi dengan layanan atau
produk [8].
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2.2 Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT)

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT) dikembangkan oleh Venkatesh dkk. [9],
menawarkan model yang lebih efektif dalam mengukur
penerimaan dan penggunaan teknologi informasi
dibandingkan dengan model-model sebelumnya,
seperti TAM. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa
penerapan teknologi informasi selalu berkaitan dengan
bagaimana pengguna menerima teknologi tersebut.
Penting untuk memahami sejauh mana pengguna dapat
mengerti teknologi ini untuk menilai keberhasilan
implementasinya. Model ini menggabungkan berbagai
perspektif teori dari literatur sebelumnya seperti TRA,
TAM, TPB, C-TAM TPB, MPCU, IDT dan SCT.
UTAUT mencakup empat moderator untuk menilai
pengaruh dinamis, termasuk konteks organisasi,
pengalaman pengguna, dan karakteristik demografis.
Model TAM dianggap kurang memadai karena tidak
mempertimbangkan faktor sosial yang signifikan
dalam  adopsi  teknologi baru dan tidak
memperhitungkan hambatan yang dapat mencegah
individu menggunakan sistem yang sebenarnya mereka
ingin gunakan. Dengan demikian, UTAUT dianggap
lebih efektif dalam menjelaskan penerimaan individu
terhadap penggunaan teknologi serta keputusan
penggunaan. Kelebihan metode UTAUT,
dibandingkan dengan TAM, terletak pada akurasinya
yang lebih tinggi. Menurut Yel dan Ningtyas [10],
UTAUT dapat mengukur sekitar 73% dari aspek
perilaku  pengguna yang  digunakan  untuk
mengevaluasi akseptabilitas sistem, sementara TAM
mungkin hanya mencakup 63%. Keunggulan utama
UTAUT dibandingkan model-model sebelumnya
terletak pada cakupan variabel yang lebih luas. Model
ini mengintegrasikan variabel-variabel dari model-
model sebelumnya ke dalam satu konsep, sehingga
memungkinkan pemahaman yang lebih mendalam
tentang persepsi dan respons pengguna terhadap
aplikasi.

Performance
Expectancy

Behavioral Use
Intention Behavior

Facilitating
Conditions

Voluntariness
of Use

Gambar 2. Kerangka UTAUT

Penelitian ini memperkenalkan dua variabel baru yang
belum dibahas sebelumnya, yaitu variabel pengalaman
pengguna dan desain estetika serta minimalis. Kedua
variabel ini  memiliki hubungan erat dengan

penerimaan teknologi dan penting untuk mengevaluasi
keberhasilan strategis layanan aplikasi. Variabel
pengalaman pengguna mencakup semua aspek
interaksi  pengguna dengan aplikasi, termasuk
kepuasan, persepsi, dan emosi yang dirasakan selama
penggunaan. Sementara itu, desain estetika dan
minimalis berfokus pada tampilan visual aplikasi, yang
dapat memengaruhi persepsi pengguna terhadap
kegunaan dan efisiensi aplikasi tersebut. Penambahan
variabel ini bertujuan untuk memberikan pemahaman
yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku pengguna dalam
menggunakan aplikasi Access by KAI untuk
pemesanan tiket kereta lokal Bandung Raya, terutama
setelah dilakukan pembaruan total pada tampilan
aplikasinya. Dengan mempertimbangkan kedua
variabel ini, penelitian diharapkan dapat memberikan
wawasan yang lebih komprehensif tentang bagaimana
aspek desain dan pengalaman pengguna memengaruhi
adopsi dan kepuasan terhadap aplikasi yang telah
diperbarui.

2.3 Mobile Application Access by KAI

Access by KAI merupakan aplikasi yang disediakan
oleh PT KAI untuk layanan pemesanan tiket kereta api
untuk penumpang, dibuat untuk memberikan
kemudahan dan kenyamanan bertransaksi. Access by
KAl diluncurkan oleh PT KAI sejak 10 Agustus 2023.
Berikut adalah fitur layanan yang tersedia di Access by
KAIL

a. Pembelian tiket kereta api untuk berbagai jenis
layanan seperti kereta lokal, kereta jarak jauh,
kereta LRT, kereta cepat Jakarta—Bandung, kereta
commuter line dan kereta bandara.

b. Pembatalan tiket kereta api dapat melalui aplikasi
pemesan.

c. Reschedule perjalanan dengan mengubah jadwal
tiket kereta api yang sudah dipesan untuk
menyesuaikan ulang jadwal perjalanan.

d. Pemesanan makanan di dalam kereta api jarak jauh
melalui aplikasi untuk memastikan kenyamanan
selama perjalanan.kereta api jarak jauh

e. E-boarding pass untuk memudahkan proses
boarding dengan menggunakan tiket elektronik
yang terintegrasi dalam aplikasi. Ditambah fitur
transfer tiket penumpang antar pengguna Access by
KAL

f. Trip planner yang membantu pelanggan
merencanakan perjalanan dengan memberikan
informasi terkait rute, jadwal dan detail perjalanan
lainnya.

g. Pemesanan hotel melalui aplikasi  untuk
memudahkan pelanggan dalam merencanakan
perjalanan lengkap.

h. Layanan cek resi pengiriman, tarif dan informasi
outlet KAI Logistik Express untuk memonitor
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pengiriman barang dan mendapatkan informasi
terkait layanan logistik.

i. Live tracking untuk melacak status perjalanan
kereta api secara real-time.

j. Loyalty point yang memungkinkan pelanggan untuk
mengumpulkan poin  sebagai reward atas
penggunaan layanan KAL.

k. Pendaftaran untuk menggunakan fitur face
recognition boarding gate pada boarding gate untuk
kemudahan proses boarding.

I. Premium entertainment, menawarkan konten
hiburan khusus yang dapat diakses oleh pelanggan.
Penambahan layanan PPOB (Payment Point Online
Bank) menyediakan kemudahan bagi pelanggan
dalam melakukan transaksi keuangan, seperti
pembelian pulsa, paket data dan token listrik.

2.4 Pengembangan Hipotesis

Ekspektasi Kinerja(FE)
(Performance Expectancy)

Ekspektaszi Usaha (EE)
(Effort Expectancy)

/E
=

Pengaruh Sosial (ST) H3 =| Niat Berperilaku (BI)
(Sacial Influence) | (Behavioral Intention)

Kondisi Memfasilitasi (FC) | g4
(Facilitating Conditions) HY

¥
| Perilaku Pengguna (UB)
(Use Behavior)

Pengalaman Pengguna (UX)
(User Experience)

Hé

Desain yang Estetika dan
Minimalis (AMD) (desthetic
and Minimalist Desigin)

Gambar 3. Hipotesis Penelitian

H1 : PE memiliki pengaruh positif terhadap Bl
untuk menggunakan Access by KAI

H2 : EE memiliki pengaruh positif terhadap Bl
untuk menggunakan Access by KAI

H3 : SI memiliki pengaruh positif terhadap Bl
untuk menggunakan Access by KAI

H4 : FC memiliki pengaruh positif terhadap UB
untuk menggunakan Access by KAI

H5 : UX memiliki pengaruh positif terhadap Bl
untuk menggunakan Access by KAI

H6 : AMD memiliki pengaruh positif terhadap
BI untuk menggunakan Access by KAI

H7 : BI memiliki pengaruh positif terhadap UB
untuk menggunakan Access by KAI

3 METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, di
mana data berupa angka yang diolah agar menjawab
tujuan dalam penelitian [11]. Target responden pada
penelitian ini adalah pengguna aplikasi Access by KAI
untuk pemesanan kereta api lokal Bandung Raya di
DAOP Il Bandung. Peneliti menghimpun data

sebanyak 145 responden yang memenuhi kriteria
sampel melalui teknik accidental sampling. Dalam
teknik ini, responden yang ditemui secara kebetulan
dan memenuhi karakteristik yang telah ditentukan
dapat dijadikan subjek penelitian. Kriteria sampel
mencakup pengguna aplikasi untuk pemesanan tiket
kereta api lokal Bandung Raya yang berusia antara 12
hingga 50 tahun atau lebih, serta merupakan pengguna
aktif aplikasi Access by KA Kuesioner penelitian
menggunakan skala Likert, yang meminta responden
untuk  menunjukkan tingkat kesetujuan  atau
ketidaksetujuan mereka terhadap 23 pernyataan. Skala
penilaian berkisar dari skor minimum 1 untuk "sangat
tidak setuju™ hingga skor maksimum 5 untuk "sangat
setuju.”.
Agar interpretasi rata-rata skor jawaban responden
bermakna, skala penilaian dihitung dengan rentang
skala. Rentang skala = (5-1) / 5 = 0,8, dengan kategori:

1,00 — 1,80 = sangat rendah

1,81 — 2,60 = rendah

2,61 — 3,40 = sedang

3,41 — 4,20 = tinggi

4,21 — 5,00 = sangat tinggi
Data yang diperoleh dari responden masih berupa skala
ordinal, sehingga perlu diubah menjadi data interval.
Untuk meningkatkan skala pengukuran, transformasi
data dilakukan dengan menggunakan Method of
Successive Interval (MSI).

Tabel 1. Variabel Operasional
Variabel Indikator Notasi  Sumber
Ekspekt Meyakini  bahwa PE1 [12]
asi menggunakan
Kinerja  aplikasi akan
meningkatkan hasil
kerja atau Kinerja
pengguna.
Bermanfaat untuk PE2
keseharian individu
Dapat membantu PE3
pengguna  sesuai
dengan kebutuhan
Ekspekt  Aplikasi ini mudah EE1 [13]
asi untuk dipelajari
Usaha Mudah untuk EE2
menyelesaikan apa
yang diinginkan
oleh pengguna
Meningkatkan EE3
efisiensi waktu
Besarnya dukungan SI1 [14]
orang sekitar
Persepsi dari  SI2
lingkungan sekitar
Sejauh mana SI3
aplikasi

Pengaru
h Sosial
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Variabel

Indikator

Notasi  Sumber

meninggkatkan
status pengguna

Kondisi
Memfas
ilitasi

Tingkat pengguna
merasa bisa
menggunakan
aplikasi

FC1  [15]

Tingkat
percaya
adanya bantuan
yang  mendukung
penggunaan
aplikasi

pengguna
bahwa

FC2

Pengguna memiliki
fasilitas untuk
menjalankan
aplikasi

FC3

Pengala
man
Penggun
a

Proses transaksi
layanan pada
aplikasi dinilai
lebih aman

UX1  [16]

Pengguna lancar
dan terbantu
menggunakan
aplikasi

keinginannya

sesuai

uXx2

Desain
yang
Estetika
dan
Minimal
is

Tata letak sudah
konsisten

AMD1 [17]

Pemilihan tulisan,
font dan tampilan
layar sudah baik

AMD?2

Pemilihan  warna
yang menarik

AMD3

Niat
Berperil
aku

Pengguna
mempunyai
keinginan
menggunakan
kembali

BIL  [18]

Pengguna  yakin
memilih aplikasi

BI2

Kualitas  layanan
teknologi sudah
memadai

BI3

Perilaku
Penggun
aan

Tingkat
senang
menggunakan
aplikasi

pengguna
untuk

UBL  [19]

Frekuensi pengguna
dalam mengunakan
aplikasi

uB2

Menggunakan
aplikasi tidak hanya
untuk keperluan
tertentu

UB3

3.1 Analisis Deskripsi

Analisis  yang  dilakukan  bertujuan  untuk
menggambarkan data yang telah terkumpul dengan
menyoroti karakteristik dari masing-masing variabel
penelitian.

3.2 Analisis Instrumen Penelitian

Analisis instrumen penelitian merupakan proses
evaluasi terhadap variabel yang akan digunakan dalam
penelitian. Instrumen penelitian berfungsi sebagai alat
ukur untuk variabel yang akan diteliti, digunakan untuk
mengukur nilai variabel tersebut [20]. Analisis
instrumen menjadi langkah penting untuk memastikan
bahwa instrumen memenuhi syarat pengukuran dan
penilaian. Analisis ini melibatkan dua tahap, yaitu uji
validitas dan uji reliabilitas instrumen.

3.3 Analisis UTAUT Menggunakan SEM-PLS

Analisis ini adalah proses pengukuran model yang
digunakan. Dalam analisis ini terdapat beberapa tahap,
yaitu pengujian outer model dan pengujian inner
model. Pengujian outer model terdiri dari evaluasi
validitas dan evaluasi reliabilitas model. Sedangkan
pengujian inner model terdiri dari uji path coefficient
(), coefficient of determination (R?), effect size,
predictive relevance dan uji hipotesis (t-statistic).

4 HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden pada penelitian ini adalah
identitas umum responden pengguna aplikasi Access by
KAI pada pemesanan tiket kereta lokal Bandung Raya.
Data responden yang berhasil dikumpulkan dalam
waktu kurang lebih dua minggu (25 Juni hingga 9 Juli
2024) sebanyak 145 orang. Sebaran karakteristik
responden pada penelitian ini diunjukkan pada tabel 1.

Berdasarkan hasil survei yang telah dilakukan,
mayoritas responden pengguna aplikasi Access by KAI
adalah perempuan, yang menunjukkan tingkat
kesediaan lebih tinggi untuk menjadi responden
dibandingkan laki-laki. Sebagian besar responden
merupakan mahasiswa atau pelajar yang memilih
menggunakan kereta lokal Bandung Raya karena
harganya yang terjangkau dan jangkauan jarak yang
memadai. Dari segi usia, mayoritas responden berusia
antara 20 hingga 35 tahun (77,9%), yang termasuk
dalam kategori generasi milenial dan Generasi Z yang
mahir dalam teknologi informasi. Data dari unit CPD
PT KAI mendukung temuan ini dengan menunjukkan
bahwa generasi milenial dan Generasi Z adalah
pengguna terbanyak aplikasi ini dibandingkan dengan
generasi lainnya. Hal ini sejalan dengan target
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pengembangan aplikasi yang memang difokuskan pada
generasi tersebut.

Tabel 1. Karakteristik Responden
Karakteristik Jumlah  Persentase

(orang) (%)
Jenis Kelamin
Perempuan 85 58,6
Laki-laki 60 41,4
Status Pekerjaan
Wiraswasta 7 4,8
TNI/POLRI/PNS 6 4,1
Buruh 5 3,4
Mahasiswa/Pelajar 97 66,9
Ibu Rumah Tangga 9 6,2
Karyawan Swasta 19 13,1
Pegawai BUMD 1 0,7
Pengusaha Tambang 1 0,7
Usia
<20 Tahun 23 15,9
20-35 Tahun 113 77,9
36-50 Tahun 6 4,1
>50 Tahun 3 2,1
Sistem Operasi
Android 109 75,2
10S 36 24,8
Frekuensi Penggunaan
Setiap hari 9 6,2
2-3 kali dalam satu minggu 14 9,7
1 kali dalam seminggu 6 4,1
2-5 kali dalam satu bulan 21 14,5
Jarang  (Minimal 1 Kkali
sebulan) 20 13,8
Diwaktu tertentu
(liburan/rekreasi) 75 51,7
Lama Pengguna Menggunakan Aplikasi
1 -4 bulan 39 26,9
5 - 8 bulan 15 10,3
9 - 12 bulan 16 11,0
> 12 bulan 75 51,7

Sebagian besar pengguna aplikasi menggunakan sistem
operasi Android, terutama untuk membeli tiket kereta
api lokal Bandung Raya. Frekuensi penggunaan
aplikasi lebih banyak terjadi pada waktu-waktu
tertentu, seperti saat liburan atau rekreasi, yaitu sebesar
51,7%, yang bertepatan dengan penyebaran kuisioner
pada masa libur sekolah. Ini menunjukkan bahwa
banyak pengguna memilih transportasi ini untuk
keperluan rekreasi karena harganya yang relatif
terjangkau dan kedekatan destinasi wisata dengan
stasiun. Selain itu, sebanyak 51,7% pengguna telah
menggunakan aplikasi ini selama lebih dari 12 bulan,

yang mencerminkan tingkat retensi yang tinggi dan
pengalaman positif terhadap aplikasi yang terus
diperbarui. Sebanyak 26,9% responden merupakan
pengguna baru yang telah menggunakan aplikasi ini
selama 1-4 bulan. PT KAI diharapkan terus
meningkatkan kualitas layanan, baik melalui aplikasi
maupun kepada penumpang, untuk mempertahankan
loyalitas pengguna terhadap transportasi ini.

4.2 Analisis Instrumen Penelitian
a. Uji validitas

Uji ini bertujuan untuk data yang terkumpul dievaluasi
sejauh  mana penelitian sesuai dengan kondisi
lapangan yang sebenarnya. Nilai rupe dilihat dari df =
n-2. Dalam penelitian ini terdapat 145 responden,
maka dfnya 143 yaitu sebesar 0,1631.

Tabel 2. Uji Validitas Instrumen Penelitian

Kode r hitung r tabel Keterangan
PE1 0,441 0,1631 Valid
PE 2 0,678 0,1631 Valid
PE 3 0,375 0,1631 Valid
EE 1 0,854 0,1631 Valid
EE 2 0,767 0,1631 Valid
EE 3 0,694 0,1631 Valid
SI'1 0,833 0,1631 Valid
Sl 2 0,857 0,1631 Valid
SI3 0,692 0,1631 Valid
FC1 0,396 0,1631 Valid
FC?2 0,757 0,1631 Valid
FC3 0,590 0,1631 Valid
Bl 1 0,353 0,1631 Valid
Bl 2 0,440 0,1631 Valid
BI 3 0,855 0,1631 Valid
UB1 0,827 0,1631 Valid
UB 2 0,579 0,1631 Valid
UB 3 0,595 0,1631 Valid
Ux1 0,581 0,1631 Valid
UX2 0,786 0,1631 Valid
AMD 1 0,464 0,1631 Valid
AMD 2 0,486 0,1631 Valid

AMD 3 0,530 0,1631 Valid

Dapat disimpulkan bahwa dari pengujian validitas
menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki nilai
Mhiung > Tabel. Oleh karena itu, seluruh pernyataan dalam
kuesioner valid dan dapat digunakan untuk penelitian.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas diperlukan untuk mengetahui tingkat
konsistensi suatu instrumen penelitian dari waktu ke
waktu. Instrumen dianggap dapat dipercaya jika
memiliki koefisien reliabilitas alpha > 0,60. Berikut
adalah hasil perhitungan uji realibilitas dari pada
penelitian ini:
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Tabel 3. Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Jumlah Cronbach's Koefisien Keteranaan
Indikator ~ Alpha Reliabilitas 9
23 0,918 0,6 Realibel

Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini menunjukkan
nilai cronbach's alpha pada 23 indikator lebih besar
dari 0,60. Dengan demikian, seluruh instrumen dalam
penelitian ini dinyatakan reliabel dan dapat digunakan
untuk analisis selanjutnya.

4.3 Analisis UTAUT Menggunakan SEM-PLS
a. Uji Kecocokan Model Pengukuran (Outher
Model)

Tabel 4. Uji Model Pengukuran
Evahuesi Validitas Evaluasi Feliahilitas

Wariabel Laten

Variabel Eode LF  FL  Eet AVE CR Eet
PE1 0742 Valid
Ekspektasi 0,652 0741  apg | 0554 0787 Ralighel
Kinega @E) _E2 X . valid O . o
PE3 0822 Valid
EE 1 0.263 Valid
Ekzpektaci 0,84 0848 g 0720 0385 Ralighel
Tsma@m B2 : ; Valid % : o
EE: 0.239 Valid
BI1 0884 Valid
Pengamuh 2 D008 0843 gng 0717 0883 Ralighal
Sasiel (31) 512 : ; vatid % ) o
B3 0.726 Valid
. FC 1 0,771 Valid
Eondisi
Mamfasilitasi  FC 2 0761 0301 +gq 0644 0344 Raliabel
[ =
(FC) FC3 0871 Valid
Pengelaman U7X 1 0,861 Valid
Pengzuna 0895 " 0798 0887 Pejighel
R UX 2 0.524 Valid
Desaimyanz ~ AMD1 0,263 Valid
actetilea dan -
0,864 P 7
mimalis ammz D 0312 vaid 0674 0,861 Faliabel
(AMD) amp: 0730 Valid
. EIl 0,887 Valid
Hiatr
Bemperilaku =~ EIZ2 0808 0282 vaHd 0778 0913 Relighel
I -
ED BI: 0851 Valid
UE1 0.881 Valid
Perilaku =
Pepgrmzan  UB2 0778 0767 walid 0507 0314 Relishel
(B} UBS 0.641 Valid

Hasil pengukuran kecocokan model menunjukkan
semua indikator memiliki nilai loading factor lebih
besar dari 0,5, sehingga dapat dikatakan bahwa semua
indikator valid dan mampu mengukur setiap variabel
latennya. Nilai average variance extracted (AVE) pada
seluruh indikator sudah diatas 0,5, yang menunjukkan
bahwa model memiliki validitas dengan indikator
reflektif yang baik. Untuk menguji reliabilitas nilai
composite reliability (CR) dengan nilai > 0,7,
menunjukkan bahwa varian indikator yang didukung
oleh variabel latennya memiliki konsistensi yang baik.
Dengan demikian setelah melakukan  model

pengukuran dapat disimpulkan bahwa model penelitian
ini valid dan reliabel.

b. Uji Path Coefficient

Uji path coefficient digunakan untuk melihat seberapa
besar pengaruh satu variabel terhadap variabel lainnya.
Hasil path coefficient jika nilai berada pada rentang -1
sampai dengan 0 dinyatakan negatif, sedangkan jika
nilai berada pada rentang 0 sampai 1 maka dinyatakan
positif.

Tabel 5. Uji Path Coefficient

Variabel PEEE SI FC UX AMD BI UB
Ekspetasi 0,237
Kinerja
Ekspektasi 0,316
Usaha
Pengaruh 0,155
Sosial
Kondisi -
Memfasilitasi 0,047
Pengalaman 0,152
Pengguna
Desain yang 0,129
estetika dan
minimalis
Niat 0,796
Berperilaku
Perilaku
Pengguna

Hasil pengukuran uji path coefficient dari tujuh jalur
dalam pada model penelitian menunjukkan bahwa
enam jalur menunjukkan arah hubungan yang positif,
dan satu jalur memiliki arah hubungan negatif. Nilai
koefisien jalur yang memiliki hubungan positif atau
pengaruh searah semakin tinggi nilai variabel
(Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi Usaha, Pengaruh
Sosial, Pengalaman Pengguna dan Desain yang
Estetika dan Minimalis), maka semakin tinggi pula
nilai variabel Niat Berperilaku. Ada satu lagi nilai
koefisien jalur yang memiliki hubungan positif,
semakin tinggi variabel Niat Berperilaku, maka
semakin tinggi pula variabel Perilaku Pengguna. Untuk
pengaruh negatif atau pengaruh beda arah, bila semakin
tinggi nilai variabel Kondisi Memfasilitasi, maka
semakin rendah Perilaku Pengguna atau sebaliknya.

c. Uji Coefficient of Determination (R?)

R-square digunakan untuk mengevaluasi nilai
pengaruh setiap variabel independen terhadap variabel
dependen. Ini mengukur kriteria kualitas model atau
goodness of fit model, sekaligus berfungsi sebagai
koefisien determinasi. Standar pengukuran RZ adalah
sebagai berikut: nilai melebihi 0,75 menunjukkan
varian kuat, 0,50 menunjukkan moderat dan 0,25
menunjukkan varian lemah. Berikut adalah hasil
perhitungan R-square pada penelitian:
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Tabel 6. Uji Coefficient of Determination (R2)

Variabel R-Square Keterangan
Niat Berperilaku (BI) 0,646 Moderat
Perilaku Pengunaan (UB) 0,592 Moderat

Berdasarkan tabel diatas nilai R-Square pada kriteria
model mengindikasikan bahwa masing-masing model
struktural dikategorikan “moderat”. Nilai R? variabel
niat berperilaku sebesar 0,646, yang menunjukkan
bahwa 64,6% dari niat berperilaku dijelaskan oleh
model, sementara sisanya 35,4% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain diluar model penelitian. Nilai R2 pada
variabel perilaku penggunaan sebesar 0.592, yang
menunjukkan bahwa 59,2% dari niat berperilaku
dijelaskan oleh model, sementara sisanya 40,8%
dipengaruhi oleh faktor-faktor diluar model penelitian.
Dengan demikian kedua variabel independen
menjelaskan variabel dependen secara moderat.

Niat Berperilaku (BI)

Bl

PE1
OBST/v

-
0T49___
PEz  4-0652—]
082z
&
PE3 Ekspektasi Kinerja (PE)
A’ 863___
EED  4-0344— 316 —> QL oz B2
039 0851
ot

~
Ekspektasi Usaha (EE)

s
¥~0.804
—
Sz 4-0908—
0726
&«

Pengaruh Sosial (SI) 0.152

b
077‘1\
FC2 +0.761— 0.129
0. 871/
&

Kondisi Memfasilitasj

Bl 3

UB1
Eg
__osg1
—o0778%  UB2
T
0641y

UB3
Pengalaman Perilaku Pengguna (PP}

Pengguna (UX),

AMD 1

-
0.863___
AMD2 4-0.854—
40730

AMD 3
Desain yang Estetika

dan Minimalis (AMD}

Gambar 4. Hasil UTAUT menggunakan Pendekatan SEM-
PLS

d. Uiji Effect Size (f?)

Uji effect size dalam struktural model digunakan dalam
mengetahui besarnya pengaruh hubungan variabel satu
dengan variabel lainnya. Kriteria uji ini adalah sebagai
berikut: jika nilai £2<0,02, maka prediktor variabel
laten memiliki pengaruh yang lemah; jika nilai
£?>0,15, maka prediktor variabel laten memiliki
pengaruh yang sedang; dan jika nilai f2> 0,35 maka
prediktor variabel laten memiliki pengaruh yang kuat
[3]. Hasil pengujian Effect Size (f ?) pada penelitian ini
sebagai berikut:

Tabel 7. Uji Effect Size (f2)

Jalur Penelitian F-Square  Analisis
Ekspetasi Kinerja (PE) — 0,071 Lemah
Niat Berperilaku (BI)

Ekspetasi Usaha (EE) — 0,112 Lemah
Niat Berperilaku (BI)

Pengaruh Sosial (SI) — Niat 0,043 Lemah
Berperilaku (BI)

Kondisi Memfasilitas (FC) 0,004 Lemah
— Perilaku Pengguna (UB)

Niat Berperilaku (BI) — 1,028 Lemah
Perilaku Pengguna (UB)

Pengalaman Pengguna (UX) 0,030 Lemah
— Niat Berperilaku (BI)

Desain yang Estetika dan 0,030 Lemah

Minimalis (AMD) — Niat
Berperilaku (BI)

Berdasarkan hasil uji Effect Size (f?2) pada struktur
model memiliki satu hipotesis yang memiliki pengaruh
besar yaitu Niat Berperilaku ke Perilaku Pengguna,
sementara pada jalur lainnya memiliki pengaruh lemah
atau tidak berpengaruh pada struktur model.

e. Uji Predictive Relevance (Q?)

Uji Predictive Relevance menggunakan metode
blindfolding untuk membuktikan bahwa variabel
tertentu dalam suatu model memiliki keterkaitan secara
prediktif dengan variabel lainnya, dengan ambang
batas pengukuran di atas nol. Pada uji ini
menggambarkan kecocokan relasi model secara
struktural. Hasil perhitungan uji Predictive Relevance
(Q?) sebagai berikut:

Tabel 8. Uji Predictive Relevance (Q?)

Variabel Predictive  Keterangan
Relevance
Niat Berperilaku (BI) 0,607 Prediktif
Perilaku Pengunaan (UB) 0,467 Prediktif

Tabel 9. Uji Hipotesis

Hipo  Hubungan  Original T P Simpulan
tesis antar Sampel  Statistics  Value
Variabel
H1 PE —BI 0,237 2,418 0,016  Diterima
H2 EE —BI 0,316 4,005 0,000 Diterima
H3 SI —BI 0,155 2,34 0,019 Diterima

H4 FC —-UB -0,047 0,601 0,548 Ditolak

H5 UX —BI 0,152 2,147 0,000 Diterima
H6 AMD —BI 0,129 2,109 0,035 Diterima
H7 BI —-UB 0,796 13,794 0,000 Diterima

Berdasarkan Uji Predictive Relevance terlihat bahwa
seluruh jalur dalam penelitian ini memiliki keterkaitan
prediktif yang baik dengan variabel lainnya. Pengujian
Hipotesis dengan t-statistic menggunakan
bootsrapping dengan uji two-tailed pada tingkat



Jurnal Perkeretaapian Indonesia (Indonesian Railway Journal) Vol.9 No. 1 April, 2025

p-ISSN 2550-1127/e-ISSN 2656-8780

signifikan 5%. Dengan demikian, nilai t-test yang
didapatkan dinyatakan valid jika lebih besar dari 1,96
(Hair, etall, 2017). Hasil perhitungan untuk setiap jalur
ditunjukkan pada tabel 9.

Berdasarkan hasil t-test menunjukkan bahwa enam
hipotesis memiliki pengaruh yang baik atau diterima,
sementara satu hipotesis ditolak. Hal ini dilihat dari
nilai t-statistic pada hipotesis lebih besar dari 1,96 dan
nilai p-value kurang dari 0,1. Berikut adalah
kesimpulan rekapitulasi pengujian bootstrapping dari
ketujuh hipotesis yang diajukan:

1) Pengaruh Ekspektasi Kinerja (PE) terhadap Niat
Berperilaku (BI)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis pertama
diterima, dengan pengaruh yang signifikan terhadap
niat perilaku pengguna Access by KAIL. Responden
dalam penelitian ini merasa yakin bahwa penggunaan
aplikasi ini memberikan dampak positif terhadap
pekerjaan mereka. Meskipun aplikasi Access by KAI
tidak secara langsung membantu dalam menyelesaikan
tugas pekerjaan, namun pengguna merasakan manfaat
dalam hal efisiensi waktu. Penggunaan aplikasi ini
memungkinkan percepatan proses transaksi pembelian
tiket KA Lokal Bandung Raya, sehingga waktu yang
dihemat dapat digunakan untuk kegiatan lain yang
lebih produktif. Hal ini konsisten dengan teori UTAUT
oleh Venkatesh dkk. [9].

Hasil hipotesis ini sejalan dengan penelitian [21],
mengungkapkan bahwa variabel ekspektasi kinerja
(PE) terhadap niat berperilaku (BI) berpengaruh yang
signifikan. Begitu juga pada penelitian [22] yang
menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja (PE) memiki
pengaruh terhadap niat berperilaku (BI) pada aplikasi
Flip. Sehingga dapat disimpulkan bahwa adanya
hubungan antara ekspektasi kinerja (PE) dengan niat
berperilaku (BI) pada pengguna aplikasi Access by KAI
pada pemesanan tiket kereta api lokal Bandung Raya.
Jika pengguna memiliki pandangan positif mengenai
kemampuan aplikasi Access by KAI dalam
meningkatkan kenyamanan dan efisiensi perjalanan,
maka pengguna kemungkinan besar akan memiliki
keinginan yang lebih besar untuk menggunakan
aplikasi tersebut.

2) Pengaruh Ekspektasi Usaha (EE) terhadap Niat
Berperilaku (BI)

Hipotesis kedua menunjukkan pengaruh yang
signifikan, sehingga hiposesis diterima. Pengguna
Access by KAI merasakan kemudahan penggunaan
aplikasi dalam pembelian tiket kereta api lokal
bandung raya, sehingga akan mengurangi upaya
(energi dan waktu) yang harus dilakukan pengguna

10

dalam menjalankan aktivitas kesehariannya. Sejalan
dengan teori disaat pengguna merasa aplikasi lebih
fleksibel, mudah dipahami dan digunakan, yang pada
akhirnya mendorong minat pengguna. Hal ini konsisten
dengan teori UTAUT oleh Venkatesh dkk. [9].

Hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu [23]
yang menyatakan adanya pengaruh signifikan antara
variabel ekspektasi usaha (EE) terhadap niat
berperilaku (Bl) pada pengguna aplikasi BRImo.
Begitu juga penelitian oleh [24] yang menunjukkan
hasil jika antara variabel ekspektasi usaha (EE) memiki
pengaruh terhadap niat berperilaku (BI). Hal ini juga
diperkuat oleh observasi langsung dari peneliti yang
menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Access by KAI
sangat memperhatikan aspek kemudahan dalam
penggunaan. Aplikasi yang bersifat user friendly dapat
membuat  pengguna merasa nyaman  dalam
mengoperasikannya, sehingga tingkat usaha yang
dibutuhkan ini akan mempengaruhi niatan dalam
penggunaan aplikasi.

3) Pengaruh variabel Pengaruh sosial (SI) terhadap
Niat Berperilaku (BI)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa
hipotesis ketiga diterima. Pengguna aplikasi Access by
KAI merasakan pentingnya pengaruh orang lain dalam
keputusan mereka untuk menggunakan aplikasi ini.
Ditambah lagi aplikasi ini wajib dimiliki dan
digunakan bagi pengguna yang akan menggunakan
akomodasi kereta api lokal Bandung Raya pada
pemesanan tiketnya.

Penelitian terdahulu [25] yang menyatakan adanya
pengaruh signifikan antara pengaruh sosial (SI) dan
niat berperilaku (BI). Didukung pula oleh penelitian
[26] dengan menunjukkan hasil antara pengaruh sosial
(SI) terhadap niat berperilaku (BI) yang menyatakan
adanya pengaruh signifikan pada penelitian pengguna
e-wallet. Hal ini konsisten dengan teori UTAUT oleh
Venkatesh dkk. [9]. Ketika pengguna menyaksikan
banyak individu di sekitarnya menggunakan aplikasi
Access by KAI dan memberikan ulasan positif
mengenai keuntungannya, pengaruh sosial cenderung
meningkat. Dukungan atau dorongan dari orang-orang
terdekat, termasuk komunitas, untuk menggunakan
aplikasi dapat secara signifikan memperkuat niat
pengguna untuk mulai menggunakan aplikasi tersebut.

4) Pengaruh Kondisi Memfasilitasi (FC) terhadap
Perilaku Penggunaan (UB)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh
yang negatif antara kondisi memfasilitasi (FC)
terhadap perilaku pengguna (UB). Dari hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa sumber daya yang dimiliki
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pengguna tidak mempengaruhi penggunaan aplikasi
Access by KAI. Dapat disimpulkan bahwa tidak ada
hubungan antara kondisi yang memfasilitasi (FC)
dengan perilaku pengguna (UB). Kondisi memfasilitasi
mengacu pada sejauh mana pengguna percaya bahwa
insrastruktur  organisasi dan teknis yang ada
mendukung penggunaan aplikasi berdasarkan teori
Vankatesh [9]. Hal ini tidak sejalan dengan pada teori
tersebut.

Hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang
diteliti oleh [27] yang menyatakan bahwa kondisi
memfasilitasi terhadap perilaku pengguna tidak
berpengaruh pada pengguna aplikasi Peduli Lindungi.
Didukung pula oleh penelitian [28] yang menunjukkan
hasil jika antara variabel kondisi memfasilitasi (FC)
tidak berpengaruh pada pengguna terhadap perilaku
pengguna (UB). Observasi langsung oleh peneliti juga
memperkuat temuan ini, menunjukkan bahwa kondisi
memfasilitasi tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap perilaku pengguna. Hal ini mungkin
disebabkan oleh status PT KAI sebagai perusahaan
monopoli, yang didukung oleh kebijakan pembelian
tiket yang hanya dapat dilakukan melalui aplikasi.
Dengan demikian, pengguna layanan kereta api lokal
Bandung Raya harus mengikuti prosedur yang telah
ditetapkan, terlepas dari kondisi memfasilitasi yang
ada.

5) Pengaruh Pengalaman Pengguna (UX) terhadap
Niat Berperilaku (BI)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa
adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara
pengalaman pengguna (UX) terhadap niat berperilaku
(BI). Pengguna merasakan pengalaman yang baik
selama menggunakan aplikasi yang sudah sesuai
dengan harapan pengguna pada aplikasi, sehingga
secara langsung memengaruhi keinginan mereka untuk
terus menggunakan aplikasi atau menggunakannya
kembali di masa mendatang. Hal tersebut didukung
oleh penelitian terdahulu yang mengemukakan bahwa
pengalaman pengguna yang penting dalam penggunaan
aplikasi yang akan berdampak pada niat penggunaan
aplikasi dalam jangka panjang [29]. Pada aplikasi ini
kemudahan dalam mencari jadwal kereta, memesan
tiket, atau melakukan pembayaran dapat meningkatkan
niat pengguna untuk menggunakan aplikasi di masa
mendatang. Meskipun nilai pengalaman pengguna
(UX) tinggi, pengembang aplikasi tetap perlu
dilakukan dalam memahami faktor-faktor yang
memengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan
aplikasi tersebut, serta merancang strategi yang
bertujuan untuk  meningkatkan  kepuasan dan
keterlibatan pengguna.
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6) Pengaruh Desain yang Estetika dan Minimalis
(AMD) terhadap Niat Berperilaku (BI)

Pada hipotesis ini menujukkan bahwa adanya pengaruh
yang positif dan signifikan antara desain yang estetika
dan minimalis (AMD) terhadap niat berperilaku (BI).
Desain yang estetika dan minimalis (AMD) merupakan
variabel yang pengaruhnya paling kecil dibanding
dengan variabel lainnya untuk pengaruh positif.
Pengguna merasa pada aplikasi Access by KAl
memiliki tampilan yang menarik secara virtual, simpel
yang mudah digunakan serta kebermanfaataan dari
fitur yang disediakan. Dengan tampilan yang lebih
segar dan kekinian sehingga membuat banyak
pengguna yang merasa mudah menggunakan aplikasi.
Hal ini didukung pada penelitian terdahulu bahwa
desain aplikasi yang menarik secara visual juga
berperan penting dalam meningkatkan minat pengguna
untuk menggunakannya[30]. Oleh sebab itu, aplikasi
yang digunakan harus menyenangkan, modern,
memiliki desain visual yang inovatif dan terpenting
aplikasi yang mudah dioperasikan (user friendly).

7) Pengaruh Niat Berperilaku (Bl) terhadap Perilaku
Penggunaan (UB)

Hasil pada hipotesis menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang positif dan signifikan antara Niat
Berperilaku (BI) terhadap Perilaku Penggunaan (UB).
Dalam konteks ini, semakin kuat niat seseorang untuk
menggunakan aplikasi, semakin besar kemungkinan
pengguna akan benar-benar menggunakan aplikasi atau
sistem tersebut. Niat berperilaku merupakan prediktor
kuat dari perilaku pengguna, sehingga memahami dan
memengaruhi niat ini sangat penting dalam merancang
strategi untuk meningkatkan penggunaan aplikasi.
Penelitian [31] yang menyatakan adanya pengaruh
signifikan antara niat berperilaku (Bl) terhadap
perilaku penggunaan (UB), didukung pula oleh
penelitian [32].

Berdasarkan hasil pengujian outer dan inner model
yang telah dilakukan membuktikan bahwa modifikasi
UTAUT ini dapat dijadikan acuan perilaku pengguna
terhadap aplikasi Access by KAI. Hasil kajian ini
memperoleh implikasi manajerial yang nantinya
diharapkan dapat diterapkan dan menjadi bahan
pertimbangan oleh PT KAI dalam memberikan layanan
yang lebih maksimal kepada masyarakat. Berbagai
strategi dapat dilakukan sebagai upaya
mempertahankan eksistensi aplikasi Access by KAl
sendiri agar tetap sustainable, yakni:
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memudahkan pemesanan
Bandung Raya.
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- Meminimalkan langkah-langkah yang diperlukan
dalam pemesanan tiket, dengan menghilangkan
langkah yang tidak diperlukan seperti pemilihan
kursi dan layanan lainnya.

- Memperpanjang  waktu
menghindari time-out.

- Memperbaiki bug dan masalah teknis dengan
mempercepat aplikasi dan melakukan pembaruan
update secara berkala.

- Penyediaan jalur tap kartu untuk kereta lokal
Bandung Raya

- User Testimonials and Reviews dalam fitur ini
dapat berupa halaman khusus di dalam aplikasi
yang menampilkan testimoni dan ulasan dari
pengguna.

- Evaluasi dan pembaruan tampilan agar tetap
relevan dengan tren desain terkini.

- Loyalty Rewards Program dalam fitur ini program
loyalitas kereta lokal Bandung Raya dengan
mengumpulkan poin setiap kali keberangkatan.

pemesanan  untuk

Adanya variabel tambahan pengalaman pengguna dan
desain yang estetik dan minimalis lebih menggali lagi
perilaku konsumen pada saat menggunakan aplikasi
tersebut.

5 KESIMPULAN DAN SARAN

a. Kesimpulan

Pengguna aplikasi Access by KAI menunjukkan
beragam perilaku yang dipengaruhi oleh faktor-faktor
seperti kemudahan penggunaan, kepercayaan terhadap
aplikasi, dan pengalaman pengguna  secara
keseluruhan. Aplikasi ini memiliki potensi untuk
meningkatkan layanan jika faktor-faktor tersebut
dikelola dengan baik. Pengguna merasakan bahwa
aplikasi Access by KAI memudahkan proses
pembelian tiket kereta api lokal, yang berdampak
positif pada pengalaman mereka. Hal ini menunjukkan
bahwa kemudahan penggunaan berperan penting
dalam memotivasi konsumen untuk menggunakan
aplikasi tersebut. Pengguna menunjukkan niat untuk
terus menggunakan aplikasi Access by KAI di masa
depan, mencerminkan kepuasan mereka terhadap
layanan yang diberikan.

b. Saran

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi masukan
dan bahan evaluasi bagi perusahaan untuk membantu
meningkatkan kualitas layanan pada aplikasi agar
menjadi lebih baik lagi. Untuk pengembangan aplikasi
Access by KAI, disarankan agar PT KAI fokus pada
beberapa aspek kunci:
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1. Meningkatkan tampilan aplikasi agar lebih intuitif
dan menarik, dengan desain yang responsif untuk
berbagai perangkat.

2. Menyediakan pusat bantuan yang komprehensif
dengan tutorial langkah-demi-langkah dan FAQ
untuk mendukung pengguna baru.

3. Berkala mengumpulkan umpan balik pengguna
untuk terus melakukan perbaikan dan inovasi
berdasarkan kebutuhan dan harapan pengguna.
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