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ABSTRAK

Aplikasi ticketing diluncurkan sebagai inovasi baru dan ditujukan untuk
memangkas proses tiket manual. Dalam peningkatan jumlah penumpang
setiap tahunnya, penggunaan aplikasi masih rendah, beberapa ulasan
negatif dan kendala dari proses pembayaran kerap dikeluhkan pengguna.
Dari permasalahan yang muncul dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
pengguna yang juga berpengaruh kepada niat berperilaku. Tujuan
penelitian ini yaitu mengetahui faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi  kepuasan dan niat berperilaku pengguna dalam
menggunakan aplikasi Access by KAI, serta apakah kepuasan pengguna
berpengaruh dalam niat berperilaku. Dalam mencapai tujuan penelitian
penggabungan dua metode digunakan dalam penelitian ini yaitu End User
Computing Satisfaction (EUCS) dan Unified Theory of Acceptance and
Use Technology (UTAUT 2). Data dikumpulkan melalui google form.
Sebanyak 125 responden dan diolah sebanyak 96 berdasarkan rumus
lemeshow dalam menentukan jumlah minimum sampel, kemudian diana-
lisis lebih lanjut menggunakan SMARTPLS 4.0.9.6 dengan metode PLS-
SEM. Hasil menunjukkan User Satisfaction berpengaruh positif dengan
Behavioral Intention. Content terbukti berpengaruh paling positif ter-
hadap kepuasan. Habit terbukti berpengaruh paling signifikan dan positif
terhadap niat berperilaku dalam penggunaan aplikasi Access by KAI

ABSTRACT

The ticketing application was launched as a new innovation aimed at
streamlining manual ticketing processes. Despite the increasing number
of passengers each year, the usage of the application remains low, with
some negative reviews and complaints about payment processes fre-
quently voiced by users. These emerging issues could affect user satisfac-
tion levels, which in turn influence behavioral intentions. The purpose of
this research is to identify the factors influencing user satisfaction and
behavioral intentions in using the Access by KAI application, and
whether user satisfaction affects behavioral intentions. To achieve this
research objective, a combination of two methods is utilized: End User
Computing Satisfaction (EUCS) and Unified Theory of Acceptance and
Use Technology (UTAUT 2). Data is collected through a Google Form,
with 125 respondents initially, and further analyzed with 96 respondents
based on the Lemeshow formula to determine the minimum sample size.
The data is then analyzed using SMARTPLS 4.0.9.6 with the PLS-SEM
method. The results indicate that User Satisfaction positively influences
Behavioral Intention. Content is proven to have the most positive influ-
ence on satisfaction. Habit is demonstrated to have the most significant
and positive impact on behavioral intentions in using the Access by KAI
application.

I. PENDAHULUAN

aat ini Indonesia sudah mengalami kemajuan teknologi informasi, hal ini menunjukkan bahwa masyarakat
telah terbuka terhadap perkembangan teknologi [1]. Dimulai dari kehidupan sehari-hari hingga sektor-sektor
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perekonomian, kini memanfaatkan teknologi informasi untuk terus berinovasi. Aplikasi mobile adalah salah
satu produk dari teknologi informasi yang memberikan peluang dan kemampuan konektivitas jarak jauh dengan
fleksibelitas fungsi dan desain [2]. Kesempatan ini menjadi peluang bagi perusahaan terutama yang bergerak
dibidang jasa untuk meningkatkan pelayanan kepada penumpang serta mendapatkan sisi kompetitif dengan
perusahaan lain. Salah satu perusahaan yang menggunakan aplikasi mobile untuk memberikan pelayanan terbaik
kepada penumpang adalah PT. KAI.

PT. KAI berinovasi dengan meluncurkan aplikasi ticketing berbasis mobile yang disebut dengan Access by KAI
E-ticketing merupakan teknologi elektronik yang berisi informasi dan tiket perjalanan tanpa kertas [3]. E-ticketing
menjadi kemajuan signifikan dalam perdagangan internet, konsumen dapat membeli atau memesan tiket dimana
saja dan kapan saja dengan proses yang mudah dipahami [4]. Teknologi ini dapat memangkas 80-100% proses tiket
manual, sehingga memungkinkan pegawai administrasi untuk fokus pada tugas-tugas lainnya [5]. Banyak sisi
positif dalam perubahan tiket manual menjadi e-ticketing dimulai dari pengurangan penggunaan kertas, informasi
lebih cepat, mengurangi tenaga manusia, dan fleksibelitas penumpang.

Survey kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh PT. KAI pada tahun 2021 menyatakan ada 74,23% penumpang
sering membeli tiket melalui channel eksternal, berarti bukan hanya menggunakan Access by KAI namun juga
aplikasi pemesanan tiket lainnya. Penumpang disarankan untuk menggunakan aplikasi ini sebagai bentuk
kemudahan pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Menurut Badan Pusat Statistik secara kumulatif jumlah
penumpang kereta api selama bulan Januari-Mei tahun 2023 sebanyak 144 juta penumpang, jumlah tersebut
meningkat dibandingkan penumpang kereta api dengan periode yang sama tahun 2022 sebanyak 93,55 juta
penumpang.

Dalam implementasinya penggunaan aplikasi Access by KAI masih rendah, dibuktikan dengan rating di Google
playstore yang hanya sebesar 2,2. Angka ini kalah jauh dibandingkan dengan aplikasi ticketing lainnya. Banyak
ditemukan keluhan dan ulasan negatif setelah pembaharuan aplikasi ini yang mempengaruhi kepuasan pengguna.
Disaat penggunaan channel eksternal dan jumlah penumpang yang tinggi, mengapa rating dan ulasan aplikasi
Access by KAI tergolong rendah.

Berdasarkan survei yang dilakukan kepada 30 penumpang terdapat 56% atau 17 orang yang mengalami kendala
dalam menggunakan aplikasi Access by KAI. Sebanyak 10 orang mendapatkan kendala di pembayaran, seperti
barcode QR pembayaran tidak muncul, tidak bisa di scan, pembayaran berhasil dilakukan namun tiket tetap hangus.
4 orang lainnya mengatakan aplikasi sering logout, lainnya mengatakan tampilan aplikasi masih rumit dan
membingungkan, dan sisanya mengatakan menu pada aplikasi sering tidak merespon perintah.

Berdasarkan analisis deskriptif yang dilakukan terlihat ketidakpuasan pada pengguna aplikasi Access by KAIL
Kepuasan pengguna sangat penting dalam menjangkau konsumen dan merupakan inti dalam mempertahankan
pengguna aplikasi [6]. Selaras dengan penumpang yang semakin meningkat dari tahun ke tahun namun aplikasi
pemesanan tiket yang diluncurkan oleh PT. KAI masih kurang diminati, perlu diadakan tingkat penerimaan
aplikasi. Variabel kepuasan sangat penting dalam menemukan perilaku pengguna terhadap suatu teknologi. Jika
pengguna puas dengan aplikasi yang digunakan maka akan timbul niat penggunaan aplikasi berulang dan
memberikan respon positif [7]. Hal ini tentu saja belum tergambar dalam implementasi dari aplikasi Access by
KAI berdasarkan penjelasan diatas.

Penelitian ini menggabungkan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT 2). Metode EUCS dikembangkan oleh Doll & Torkzadeh, metode ini
untuk mengeksplorasi faktor yang menjadi kesenangan yang dirasakan oleh pengguna [8]. Model ini mengukur
kepuasan pengguna akhir dengan lima variabel yaitu Content, Accuracy, Format, Ease of Use, Timeliness, dan
User Satisfaction. [8]. Model ini fokus dalam mengukur sejauh mana kepuasan pengguna bukan bagaimana cara
meningkatkan kepuasan pengguna akhir. Menilai kepuasan pengguna sangat penting dalam mengukur keberhasilan
sistem, mengabaikan dan meremehkan ekspektasi pengguna akhir akan menghilangkan manfaat dari inovasi yang
diciptakan [9]. Instrument EUCS telah divalidasi secara luas untuk berbagai aplikasi “[10][11][12]”. Seluruh
dimensi pengukuran kepuasan oleh model ini digunakan untuk mengukur kepuasan pada aplikasi Access by KALI

UTAUT 2 dikembangkan oleh Venkatesh dkk. untuk penerimaan teknologi dari sisi pengguna dimana
sebelumnya model ini lebih kepada sisi organisasi [13]. Model ini mengukur penerimaan teknologi melalui dua
komponen utama yaitu niat berperilaku dan perilaku pengguna dengan empat variabel pengukur yaitu Performance
Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, dan Facilitating Condition [14]. Sebagai perluasan dari model
sebelumnya UTAUT 2 memiliki tiga konstruk baru yaitu, Hedonic Motivation, Price Value, dan Habit sehingga
total dari semua variabel adalah tujuh.

Mengukur kepuasan menggunakan EUCS dipilih karena telah terbukti semua variabel nya dapat diandalkan
dalam mengukur kepuasan pengguna sistem informasi [15]. Tingkat kepuasan pengguna adalah motivator paling
langsung yang menentukan niat individu untuk menggunakan sebuah layanan. Kepuasan dapat meningkatkan atau
menghambat niat berkelanjutan dalam penggunaan aplikasi [16]. Dalam penelitian yang dilakukan [17] untuk uji
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coba aplikasi EUCS dapat menjelaskan 53,1% tingkat kepuasan yang dirasakan dengan kelima variabel yang
digunakan. UTAUT 2 dipilih karena model ini sebagai pengukur penerimaan teknologi terbaik dari delapan teori
lainnya dan 70% niat berperilaku dari seorang pengguna terhadap aplikasi yang digunakanya dapat dijelaskan oleh
model ini [13]. Niat dikatakan sebagai sejauh mana seseorang berniat untuk terus menggunakan teknologi. Niat
berperilaku dapat diukur dengan tujuh variabel UTAUT 2 [18]. Satu lagi variabel pengukur penerimaan Use
Behavior tidak digunakan karena bahwasanya niat perilaku adalah faktor utama dari perilaku pengguna [19],
sehingga dengan penelitian ini Behavioral Intention saja sudah cukup untuk mencapai tujuan penelitian. Telah
banyak penelitian yang membahas kepuasan pengguna dan niat berperilaku seperti pada bidang pendidikan dengan
m-learning [20], aplikasi kesehatan [21], dan bidang ekonomi [22]. Sehingga juga perlu dilakukan dengan menilai
kepuasan dan niat berperilaku pengguna aplikasi ticketing, khususnya aplikasi Access by KAI. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Access by KAI dan
niat berperilaku dalam penggunaan aplikasi, serta apakah kepuasan mempengaruhi niat berperilaku pengguna.

II. METODE PENELITIAN

A. Pengembangan Hipotesis

Gambar 1 menunjukkan kerangka penelitian dengan 13 hipotesis. Satisfaction dan Behavioral Intention
merupakan variabel dependent untuk setiap variabelnya, sedangkan Satisfaction menjadi variabel independent bagi
Behavioral Intention.
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Gambar. 1. Kerangka Penelitian

B. Perumusan Hipotesis

1. Hipotesis 1: Content berpengaruh positif terhadap User Satisfaction
Variabel ini mengukur kepuasan pengguna dari penyajian isi dan informasi yang jelas pada suatu sistem.
Bila konten yang ditampilkan akurat dan relevan maka akan meningkatkan kepuasan pengguna begitupun
sebaliknya jika konten tidak relevan akan berdampak buruk kepada kepuasan pengguna kedepannya [23].
Ditemukan juga bahwa konten mendapatkan nilai tertinggi dalam kepuasan pengguna akhir sistem “[24]”.

2. Hipotesis 2: Accuracy berpengaruh positif terhadap User Satisfaction
Variabel ini menilai kepuasan pengguna dari output yang dihasilkan sudah benar atau eror. Dalam sebuah
penelitian terbukti keakuratan isi dan informasi dalam aplikasi memuaskan pengguna karena terdapat min-
imnya kesalahan [25].

3. Hipotesis 3: Format berpengaruh positif terhadap User Satisfaction
Variabel ini mengukur kepuasan yang dilihat dari inferface sistem, apakah desain dan estetika tampilan
yang diberikan sudah memudahkan dalam penggunaan sistem. Kebanyakan dari pengguna mendapatkan
ketertarikan awal kepada sebuah aplikasi berdasarkan tampilan awal yang disajikan [26].

4. Hipotesis 4: Ease of Use berpengaruh positif terhadap User Satisfaction
Variabel ini mengukur kepuasan pengguna dalam mengolah data, memasukkan data, dan mencari infor-
masi yang diperlukan. Kemudahan pengguna sangat berdampak pada kepuasan [27]. Penelitian juga me-
nyebutkan bahwa kemudahan yang dirasakan pengguna mendapat nilai paling tinggi terhadap kepuasan
[28].

5. Hipotesis 5: Timeliness berpengaruh positif terhadap User Satisfaction
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Variabel ini mengukur kepuasan pengguna dari kecepatan dan ketepatan sebuah sistem mengolah dan
menyajikan informasi yang dibutuhkan. Dalam beberapa hal juga dilihat kecepatan respon layanan otom-
atis [29].

6. Hipotesis 6: Performance Expectancy berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengacu kepada tingkat kinerja sistem sehingga dapat bermanfaat untuk penggunanya. Jika
kinerja sistem bagus maka akan meningkatkan kesediaan pengguna untuk terus menggunakan sistem lagi
dan lagi [30].

7. Hipotesis 7: Effort Expectancy berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengacu kepada seberapa mudahnya sistem digunakan. Penelitian yang pernah dilakukan
menemukan bahwa kemudahan pengguna dalam mengoperasikan aplikasi ticketing akan mendorong niat
konsumen mengadopsi aplikasi tersebut [31].

8. Hipotesis 8: Social Influence berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengacu kepada sejauh mana seseorang dipengaruhi oleh lingkungannya untuk menggunakan
teknologi. Manusia adalah makhluk yang condong meniru apa yang ada disekitarnya, maka pengaruh pal-
ing besar dalam niat berperilaku tentu datang dari lingkungan sosialnya. Niat sescorang dalam
menggunakan aplikasi juga dapat berubah tergantung orang-orang disekitarnya [32].

9. Hipotesis 9: Facilitating Condition berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengacu kepada kondisi fasilitas yang dimiliki untuk mendukung teknologi yang digunakan.
Jika seseorang ingin bepergian dan menyadari bahwa suatu aplikasi dapat membantu dalam banyak maka
akan timbul niat dalam penggunaan aplikasi [33].

10. Hipotesis 10: Hedonic Motivation berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengcau kepada pengalaman dan perasaan senang pengguna yang diperoleh dalam
menggunakan teknologi. Hasil penelitian menyatakan bahwa persepsi masyarakat terhadap aplikasi smart
city menimbulkan kesenangan sehingga mencul niat untuk terus menggunakan aplikasi kedepannya [34].

11. Hipotesis 11: Price Value berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengacu kepada biaya yang dikeluarkan apakah sebanding dengan keuntungan dan manfaat
yang dirasakan oleh konsumen. Tidak dipungkiri bahwa harga yang murah akan memunculkan niat
pengguna mengadopsi teknologi baru [35].

12. Hipotesis 12: Habit berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Variabel ini mengacu kepada kebiasan pengguna yang seberapa sering berinteraksi dan mengandalkan
teknologi baru. Saat pengguna sudah terbiasa dengan teknologi maka akan dilakukan tanpa disadari secara
terus-menerus. Hasil penelitian juga menyatakan bahwa kebiasan berpengaruh signifikan terhadap niat
perilaku berkelanjutan [36].

13. Hipotesis 13: User Satisfaction berpengaruh terhadap Behavioral Intention
Kepuasan adalah persepsi pengguna dengan membandingkan harapan dengan apa yang diterima dalam
penggunaan teknologi [37]. Dalam penelitian yang dilakukan niat diartikan sebagai kesediaan seseorang
terlibat dalam perilaku tertentu [38]. Niat dalam berperilaku dianggap sebagai awal munculnya perilaku
seseorang. Dalam beberapa penelitian menyebutkan kepuasaan merupakan tolak ukur dan keberhasilan
suatu sistem sebagai prediktor niat berperilaku dan penggunaan sistem “[22][39]”. Bukti bahwa kepuasan
berpengaruh kepada niat berperilaku adalah ketika seseorang puas dengan teknologi yang digunakan, maka
akan muncul penggunaan berulang, loyalitas, dan menerapkan niat berkelanjutan [40].

C. Penentuan Populasi dan Sampling

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang yang menggunakan aplikasi Access by KAI. Metode
penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling yaitu purposive sampling.
Teknik ini memberikan kriteria penilaian tersendiri untuk calon sampel [41], penelitian ini memberikan dua kriteria
; 1). Pengguna aplikasi Access by KAI 2). Penumpang kereta api di wilayah Kota Padang, untuk memenuhi kriteria
disertakan pertanyaan validasi sebelum pengisian kuesioner.

Jumlah populasi pengguna aplikasi Access by KAI diwilayah regional II tidak diketahui secara pasti, maka untuk
mengetahui jumlah minimum sampel dihitung menggunakan rumus Lemeshow dan mendapatkan jumlah minimum
sebanyak 96 responden [42].

D. Pengumpulan Data

Pengumpulan data kuantitatif dilakukan dengan penyebaran kuesioner online menggunakan Google Form
kepada penumpang kereta api wilayah regional II Kota Padang. Responden mengisi kuesioner secara sukarela dan
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privasinya terjaga. Kuesioner dibagikan melalui Twitter, Instagram, dan WhatsApp. Terkumpul sebanyak 125 re-
sponden berpartisipasi dalam pengisian kuesioner dan yang diolah berdasarkan sampel minimum sebanyak 96 re-
sponden.

Berikut pada Tabel 1, ditampilkan karakteristik demografi responden. Sebanyak (76%) responden didominasi
oleh Perempuan, sebagian besar responden masih berada pada umur 18-22 Tahun (74%) dan penggunaan aplikasi
Access by KAI oleh responden didominasi oleh pengguna yang telah menggunakan selama 1-2 Tahun (42,7%).

TABEL I
KARAKTERISTIK DEMOGRAFI
Karakteristik Jumlah  Persentase
Jenis Kelamin
Laki-Laki 23 24%
Perempuan 73 76%
Usia
18-22 Tahun 71 74%
23-27 Tahun 16 16,7%
28-32 Ahun 2 2,1%
>32 Tahun 7 7,3%
Lama Penggunaan Aplikasi Access by KAI
<1 Tahun 27 28,1%
1-2 Tahun 41 42,7%
3-4 Tahun 22 22,9%
> 4 Tahun 6 6.3%

E. Pembuatan Kuesioner

Sebanyak 40 pertanyaan dalam kuesioner yang mengacu kepada metode yang digunakan, 15 pertanyaan untuk
EUCS dan 25 pertanyaan untuk UTAUT 2. Pengukuran indikator menggunakan skala /ikert 1-5, mulai dari 1 (san-
gat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Penelitian memodifikasi dan menerjemahkan pertanyaan agar sesuai
dengan topik yang diangkat oleh penelitian. Berdasarkan desain kuesioner EUCS dan UTAUT 2 yang asli kami
memodifikasi dengan menerjemahkan ke Bahasa Indonesia dan mengambil dari beberapa penelitian lain namun
masih dalam konteks item pertanyaan yang sesuai dengan desain aslinya. Tahap awal melakukan penyebaran uji
kuesioner kepada daerah sample yang lebih kecil atau 30 responden atau biasa disebut dengan pilot testing untuk
melihat kualitas dan efektivitas dari kuesioner sebelum disebarluaskan [43], lainnya memastikan kepahaman
pengguna, relevannya isi kuesioner dengan aplikasi Access by KAI, dan mengukur waktu pengisian. Dari sini uji
awal ini akan mendapatkan hasil kuesioner yang baik dari segi validitas dan reliabilitas. Berdasarkan Tabel 2,
disusun berdasarkan variabel, kode, item, dan informasi sumber.

TABEL II
VARIABEL PENELITIAN
Variabel Kode Item Sum-
ber
Content CT1 Apakah isi informasi yang diberikan aplikasi Access by KAI sesuai dengan kebutuhan anda [8]

CT2  Apakah isi informasi aplikasi Access by KAI mudah dimengerti

CT3 Apakah informasi yang diberikan dalam aplikasi Access by KAI sudah lengkap dan jelas

CT4  Apakah aplikasi Access by KAI memberikan laporan e-tiket, riwayat transaksi, dan informasi perjalanan yang sesuai
Accuracy AC1  Apakah aplikasi Access by KAI sudah memberikan informasi benar dan akurat [8]

AC2  Apakah anda puas dengan keakuratan aplikasi Access by KAI

AC3  Apakah tombol aplikasi Access by KAI memiliki tampilan yang sesuai dengan apa yang di klik

Format FT1 Apakah tampilan/design aplikasi Access by KAI menarik [10]
FT2  Apakah tampilan/design aplikasi memberikan kemudahan saat menggunakanya
Ease of Use EOU1  Apakah aplikasi Access by KAI sangat mudah digunakan [8]
EOU2  Apakah orang awam membutuhkan waktu lama mempelajari penggunaan aplikasi Access by KAI
Timeliness TS1 Apakah informasi yang anda butuhkan pada aplikasi Access by KAI disajikan tepat waktu [8]
TS2 Apakah aplikasi Access by KAI memberikan informasi terbaru
User US1 Saya membuat keputusan yang tepat memesan tiket menggunakan Aplikasi Access by KAI [44]
Satisfaction ~ US2  Aplikasi Access by KAI memberikan saya kepuasan dalam menggunakannya
Perfor- PE1 Saya merasa aplikasi Access by KAI berguna dalam kehidupan sehari-hari saya [14]
mance PE2 Saya merasa dengan menggunakan aplikasi Access by KAI meningkatkan produktivitas saya
Expectancy PE3 Saya merasa menggunakan aplikasi Access by KAI membuat pembelian tiket saya menjadi lebih cepat
Effort EE1 Saya merasa mudah mempelajari cara menggunakan aplikasi Access by KAI [13]

Expectancy EE2 Saya merasa aplikasi Access by KAI mudah digunakan
EE3 Saya cepat mahir dalam menggunakan aplikasi Access by KAI

Social S11 Orang terdekat saya berpendapat sebaiknya saya menggunakan aplikasi Access by KAI [13]
Influence S12 Orang yang memiliki pengaruh pada perilaku saya berfikir bahwa saya seharusnya menggunakan aplikasi Access by
KAI
SI3 Orang yang saya hargai lebih suka saya menggunakan aplikasi Access by KAI dalam pemesanan tiket
Facilitating FC1 Saya memiliki fasilitas yang diperlukan untuk menggunakan aplikasi Access by KAI [13]

Condition FC2 Saya memiliki pengetahuan dalam menggunakan fitur-fitur yang terdapat di aplikasi Access by KAI
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FC3 Saya bisa mendapatkan bantuan dari orang lain ketika saya mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi Ac-

cess by KAI
FC4  Aplikasi Access by KAI kompatibel dengan teknologi lainnya
Hedonic HM1  Saya merasa senang menggunakan aplikasi Access by KAI [45]
Motivation =~ HM2  Saya merasa menggunakan aplikasi Access by KAI memberikan kepuasan
Price Value PV1 Harga tiket pada aplikasi Access by KAI terjangkau [46]

PV2  Harga tiket kereta pada aplikasi Access by KAI lebih murah dibandikan pemesanan menggunakan aplikasi lainnya
PV3 Saya merasa layanan aplikasi Access by KAI sudah memenuh harapan saya sebagai pengguna
Habit H1 Pembelian tiket pada aplikasi acces by KAI sudah menjadi kebiasaan bagi saya [13]
H2 Saya harus menggunakan aplikasi acces by KAI
H3 Saya kecanduan menggunakan aplikasi Access by KAI
H4 Menggunakan aplikasi Access by KAI sudah menjadi hal yang wajar bagi saya

Behavioral BI1 Saya akan terus menggunakan aplikasi Access by KAI di masa depan [47]
Intention BI2 Saya bersedia memakai aplikasi Access by KAI dalam pembelian tiket, pembatalan tiket, dan mengubah jadwal per-
jalanan

BI3 Saya akan merekomendasikan orang lain menggunakan aplikasi Access by KAI

F. Pengolahan Data

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SmartPLS versi 4.0.9.6. dan Microsoft Excel Analisis
penelitian menggunakan PLS-SEM, pendekatan ini dipilih karena penelitian bersifat ekploratif. PLS-SEM juga
dapat menangani sampel kecil dengan model penelitian yang mempunyai jalur dan indikator yang kompleks [48].
Metode pengukuran SEM ini melakukan analisis statistik model multivariant yang menggunakan beberapa pen-
dekatan yaitu path analysis, factor analysis, dan structural model [49], dengan analisis jalur (path analysis) hasil
penelitian dapat memperkirakan bagaimana hubungan persamaan struktural dalam diagram jalur [50]. SEM
menganalisis kesalahan yang ada pada setiap variabel yang digunakan sehingga hasil pengujian menjadi lebih tepat.
Model ini juga efektif menangani variabel laten dengan banyak indikator seperti yang dilaksanakan oleh penelitian
ini. Microsoft Excel berfungsi merekap hasil kuesioner sebelum diolah ke SMARTPLS dengan format file csv dan
sebagai konversi deskripsi ke bentuk nilai menggunakan tools pivot table.

G. Pengujian Model

Dari hasil pengujian PLS-SEM diperoleh tiga model yaitu model pengukuran (outer model), model struktural
(inner model), dan pengujian hipotesis.

Model pengukuran (outer model)

Model pengukuran bekerja untuk mengevaluasi hubungan indikator dengan konstruk penelitian, memastikan
bahwa indikator dapat mengukur variabel latenya. Dua uji yang digunakan pada tahapan ini yang terdiri dari relia-
bilitas dan validitas [48]. Reliabilitas diukur menggunakan cronbach’s alpha dan composite reliability, yaitu nilai
yang mengukur kehandalan pengukuran semua indikator penelitian, penting memastikan bahwa setiap indikator
yang terdapat dalam kuesioner reliabel. Terdapat dua uji validitas, pertama yaitu validitas konvergen bermakna
bahwa indikator berhasil mempresentasikan sebuha variabel laten, pada tahap ini dinilai menggunakan nilai ko-
relasi atau Averange Variance Extracted (AVE). Kedua, validitas diskriminan bermakna bahwa indikator yang
diukur tepat atau bernilai lebih tinggi dalam mengukur konstruknya tanpa dicampuri oleh konstruk lain yang tidak
relevan.

Model struktural (inner model)

Model struktural mengukur hubungan antar konstruk sehingga menjelaskan hasil hubungan dan keterkaitan se-
tiap konstruk yang ada pada model penelitian [48]. Dalam penelitian ini menggunakan beberapa tahapan dalam
mengukur model struktural, sebagai berikut :

Uji multicollinearity bermakna menampilkan hubungan antar konstruk dan pengaruhnya satu sama lain, diawali
dengan memeriksa multikolineritas untuk mengetahui kemungkinan adanya hubungan antar konstruk saling terkait.
Jika nilai multikolinearitas tinggi akan mengakibatkan sulitnya menenmukan hubungan signifikan pada konstruk
yang sedang diujikan dan mengurangkan kekuatan statistik. hasil uji ini dilihat dari hasil pembobotan variance
inflation factor (VIF).

R-square dilakukan untuk mengukur besarnya signifikansi variabel independent terhadap variabel dependent.
F-square mengukur seberapa besar variabel independent mempengaruhi model.

Selanjutnya, uji hipotesis dengan bootsrapping dilakukan untuk menilai signifikan model [51], pengaturan boot-
strapping yang digunakan dengan subsample 5000, test type two failed, dan menggunakan signifikan level 0,5.
Signifikan model melalui tahapan uji path coefficient () yang meninjau hipotesis dengan menjelaskan besar dan
kecilnya pengaruh antar variabel laten. Melihat suatu hipotesis lolos atau tidaknya dilakukan dengan uji p-values
dan t-statistik [52].
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III. HASIL DAN ANALISIS

A. Outer Model

Outer model fokus dalam mengukur validitas dan reliabilitas, sebelum itu dilakukan tahap uji Outer Loading.
Uji ini menggambarkan besarnya korelasi antar indikator dengan konstruknya, jika nilai outer loading > 0,7 maka
sudah dianggap baik dan dapat dilanjutkan ke uji berikutnya.

Tabel 3, menunjukkan nilai outer loading pada tiap indikator berkisar antara 0,709-0,937 yang artinya seluruh
indikator sudah memenuhi nilai ambang batas dan memiliki korelasi yang kuat dan valid dengan konstruk yang
diukur.

TABEL III
NILAI OUTER LOADING
Variabel Kode  Outer Loading
Content CT1 0,853
CT2 0,749
CT3 0,806
CT4 0,823
Accuracy ACl 0,853
AC2 0,872
AC3 0,788
Format FT1 0,842
FT2 0,920
Ease of Use EOU1 0,876
EOU2 0,909
Timeliness TS1 0,875
TS2 0,886
User Satisfaction US1 0,912
Us2 0,924
Performance Expectancy PE1 0,905
PE2 0,766
PE3 0,812
Effort Expectancy EE1 0,869
EE2 0,892
EE3 0,882
Social Influence SI1 0,836
SI2 0,882
SI3 0,893
Facilitating Condition FCl 0,820
FC2 0,765
FC3 0,718
FC4 0,823
Hedonic Motivation HM1 0,937
HM2 0,920
Price Value PVl 0,864
PV2 0,848
PV3 0,831
Habit H1 0,870
H2 0,780
H3 0,709
H4 0,772
Behavioral Intention BIl1 0,808
BI2 0,875
BI3 0,877

Pengujian validitas konvergen dilanjutkan dengan uji rata-rata varians (AVE), dalam tahap ini nilai AVE > 5,0
menunjukkan bahwa konstruk laten mampu menjelaskan lebih dari 50% varians indikatornya. Dapat dilihat pada
Tabel 4, hasil pengujian berkisar diantara 0,616-0,797 sudah melebihi 0,5. Dapat dijelaskan bahwa validitas kon-
vergen yang baik, dimana konstruk laten memiliki korelasi yang cukup tinggi dengan masing-masing indikatornya.

TABEL IV

SKOR AVE
Variabel AVE
Content 0,654
Accuracy 0,703
Format 0,778
Ease of Use 0,797
Timeliness 0,776
User Satisfaction 0,843
Performance Expectancy 0,688
Effort Expectancy 0,776
Social Influence 0,758

Facilitating Condition 0,613
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Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji kesesuaian alat ukur melalui nilai Cronbach’s Alpha dan Composite
Reliability yang harus berada > 0,7 maka bisa dikatakan bahwa konstruk laten dalam penelitian memiliki tingkat
konsistensi yang baik [48]. Tabel 5, menyajikan bahwa nilai dari setiap variabel telah berada di atas ambang batas
0,7. Artinya, model pengukuran memiliki reliabilitas yang kuat sehingga hasil analisis dapat diandalkan dan di-

percaya.

TABEL V
RELIABILITAS

Variabel CA CR
Content 0,824 0,883
Accuracy 0,788 0,876
Format 0,721 0,875
Ease of Use 0,746 0,887
Timeliness 0,711 0,874
User Satisfaction 0,814 0915
Performance Expectancy 0,771 0,868
Effort Expectancy 0,856 0,912
Social Influence 0,840 0,904
Facilitating Condition 0,789 0,863
Hedonic Motivation 0,840 0,926
Price Value 0,806 0,885
Habit 0,790 0,864

Behavioral Intention

__0.814 _0.890

Tahap selanjutnya untuk mengetahui validitas diskriminan yang menunjukkan akar kuadrat AVE untuk setiap
konstruk lebih tinggi dibandingkan korelasi konstruk lainnya, pengujian menggunakan Fornell-Lacker’s dengan
hasil dapat dilihat pada Tabel 6, menunjukkan hasil pengujian bahwa setiap konstruk menilai varians indikatornya
sendiri dibandingkan varians yang dijelaskan oleh indikator lain.

TABEL VI

FORNELL-LACKER’S

AC BI CT EOU EE FC FT H HM PE PV SI TS US
AC 0,838
BI 0,644 0,854
CT 0,637 0,622 0,809
EOU 0,664 0464 0,494 0,893
EE 0,632 0,662 0,540 0,559 0,881
FC 0502 0,736 0,628 0435 0,620 0,783
FT 0475 0443 0512 0443 0,534 0,523 0,882
H 0,456 0,718 0,384 0,304 0,544 0,438 0,349 0,785
HM 0,642 0,627 0,592 048 0536 0,503 0393 0441 0,928
PE 0493 0,681 0427 0,277 0,547 0,519 0,383 0,643 0467 0,830
PV 0460 0,683 0433 0411 0502 0522 0331 0,549 0414 0,520 0,848
SI 0,582 0,680 0,585 0,429 0,600 0,691 0,509 0465 0,535 0474 0,534 0,871
TS 0,545 0,654 0,575 0417 0511 0551 0513 0,518 0,553 0,541 0,533 0,518 0,881

US _0.686 _0.706 _0.705 _0.542 _0.577 _0.620 _0.588 _0.476 _0.587 _0.502 _0.545 _0.652 _0.641 _0,918

B. Inner Model

Model ini akan menampilkan hubungan antar konstruk dan pengaruhnya satu sama lain, diawali dengan me-
meriksa multikolineritas untuk mengetahui kemungkinan adanya hubungan antar konstruk saling terkait. Kriteria
nilai VIF < 0,5 dan disarankan < 3,0. Tabel 7 disajikan hasil multikolineritas dalam model penelitian dengan angka
paling tinggi hanya 2,440. Artinya, variabel independent satu sama lain memiliki korelasi yang rendah sehingga
tidak ada kesulitan dalam menentukan pengaruh individual tiap variabelnya dan informasi diterima oleh variabel
dependent secara tepat.

TABEL VII
MULTICOLLINEARITY
VIF
Accuracy -> User Satisfaction 2,440
Content -> User Satisfaction 2,025
Ease of Use -> User Satisfaction 1,869
Effort Expectancy -> Behavioral Intention 2,165
Facilitating Condition -> Behavioral Intention 2,402
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Format -> User Satisfaction 1,575
Habbit -> Behavioral Intention 2,039
Hedonic Motivation -> Behavioral Intention 1,761
Performance Expectancy -> Behavioral Intention 2,057
Price Value -> Behavioral Intention 1,828
Social Influence -> Behavioral Intention 2,453
Timeliness -> User Satisfaction 1,747
User Satisfaction -> Behavioral Intention 2,307

Tahap selanjutnya mendapatkan nilai R-square untuk melihat seberapa penting dan kokohnya variabel dependen.
Pada Tabel 8, disajikan hasil 79,8 % variabel niat berperilaku pengguna aplikasi Access by KAI dapat dijelaskan
oleh kepuasan pengguna. Nilai ini dinyatakan berpengaruh kuat, sedangkan 64% variabel kepuasan pengguna ap-
likasi Access by KAI dapat dijelaskan oleh Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness, nilai ber-
pengaruh sedang.

TABEL VIII
HASIL_R-SQUARE
R-

Square
BI 0,798

US _0,640

Berikutnya menyajikan hasil pengujian dengan empat nilai; path coefficient (), effect size (f?), p-values, dan t-
statistik. Dimulai dengan effect size karena model penelitian memiliki variabel yang kompleks, uji ini mengukur
seberapa besar pengaruh dan kontribusi variabel independent terhadap variabel dependent dengan nilai (0,01-0,13
= pengaruh kecil), (0,14-0,30 = sedang), dan ( > 30,0 = pengaruh besar).

Tahapan uji berikutnya dilakukan dengan bootstrapping memenuhi kriteria jika path coefficient (), p-values
dengan nilai > 0,5 dan t-statistik > 1,96 dianggap hipotesis diterima. Hasil pengujian hipotesis dapat dilihat pada

Tabel 9 dibawah.
TABEL IX
HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS
Hipotesis Path Effect Size (f?) Path Coefficient p-Values #-Statistik  Hasil Hipotesis
H1 CT— US 0,130 0,299 0,009 2,601 Diterima
H2 AC— US 0,079 0,256 0,043 2,028 Diterima
H3 FT — US 0,059 0,178 0,033 2,136 Diterima
H4 EOU — US 0,005 0,056 0,585 0,546 Ditolak
H5 TS — US 0,078 0,215 0,031 2,159 Diterima
H6 PE — BI 0,031 0,109 0,082 1,742 Ditolak
H7 EE — BI 0,001 0,017 0,802 0,251 Ditolak
HS8 SI— BI 0,006 0,051 0,561 0,582 Ditolak
H9 FC — BI 0,170 0,275 0,003 2,941 Diterima
H10 HM — BI 0,050 0,127 0,025 2,239 Diterima
HI11 PV — BI 0,078 0,163 0,008 2,669 Diterima
H12 HT — BI 0,213 0,283 0,000 4,283 Diterima
H13 US — BI 0,046 0,139 0,048 1,975 Diterima

Berdasarkan pengujian didapatkan hasil masing-masing hipotesis :

1.

H1 = Content berpengaruh positif terhadap User Satisfaction

Hipotesis ini diterima dengan nilai = 0,299, p=0,009, dan t=2,601. Artinya, menurut responden isi Con-
tent sudah baik dan mudah dipahami, informasi sudah dapat diterima dan sesuai dengan kebutuhan
pengguna. Informasi berupa e-tiket, riwayat transaksi, dan informasi perjalanan sudah sesuai, sehingga
meningkatkan kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi Access by KAI dengan efek tergolong
kecil berdasarkan nilai f2=0,130. Dalam penelitian yang dilakukan oleh [24] menyatakan bahwa Content
merupakan faktor yang mempunyai nilai paling tinggi untuk mempengaruhi kepuasan pengguna.
H2 = Accuracy berpengaruh positif terhadap User Satisfaction

Hipotesis ini diterima dengan nilai B = 0,256, p=0,043, dan t=2,028. Artinya, menurut responden
keakurasian dari output dan tombol menu didalam aplikasi Access by KAI sudah baik sehingga mem-
berikan kepuasan kepada pengguna dengan efek tergolong kecil berdasarkan nilai 2=0,079 namun tetap
tidak bisa diabaikan. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [53] bahwa akurasi sistem
membuat pengguna nyaman dan merasa puas dalam menggunakan teknologi. Berdasarkan hasil survei
bahwa terdapat beberapa ketidak akuratan dalam aplikasi nampaknya tidak terlalu berpengaruh dengan
kepuasan yang dirasakan oleh penumpang. Pemeliharaan dan umpan balik kepada aplikasi dan pengguna
tentu akan semakin meningkatkan kepuasan pengguna berdasarkan akurasi informasi dan fungsional serta
output yang diberikan oleh apikasi Access by KAIL
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3. H3 = Format berpengaruh positif terhadap User Satisfaction

Hipotesis ini diterima dengan nilai p = 0,178, p=0,033, dan t=2,136. Artinya, menurut responden tampilan
desain dan estetika sudah baik sehingga memberikan rasa puas kepada pengguna aplikasi Access by KAI.
Efek nya kecil berdasarkan nilai f2=0,059 namun tetap tidak bisa diabaikan. Format dinilai dari kemu-
dahan pengguna mengoperasikan aplikasi dengan tampilan yang menarik, dengan hipotesis ini telah dibuk-
tikan dan didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh [54] yang menyatakan Format termasuk kepada
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna.

4. H4 = Ease of Use berpengaruh positif terhadap User Satisfaction

Hipotesis ini ditolak dengan nilai B = 0,056, p=0,585, dan t=0,546. Artinya, menurut responden aplikasi
masih sulit untuk digunakan oleh pengguna awam karena belum menyediakan bantuan untuk pengguna
baru. Berdasarkan kuesioner pengguna baru belum merasakan kemudahan dari fitur yang ditawarkan oleh
aplikasi dan membutuhkan waktu lama untuk beradptasi hingga bisa lancar menggunakan aplikasi Access
by KAI. Tidak tercapainya kemudahan pengguna dalam menggunakan aplikasi yang terhalang oleh
lamanya waktu memahami penggunaan apikasi mempengaruhi ketidakpuasan pengguna.

Menurut [55] persepsi kemudahan pengguna terhadap fitur aplikasi menjadi syarat dala kepuasan
pengguna. Menurut [25] PT. KAI disarankan membuat panduan dan ilustrasi penggunaan aplikasi untuk
memudahkan pengguna baru supaya lebih baik dalam pengoperasian aplikasi ini.

5. HS = Timeliness berpengaruh positif terhadap User Satisfaction

Hipotesis ini diterima dengan nilai p = 0,215, p=0,031, dan t=2,159. Artinya, menurut responden aplikasi
sudah sukses dalam memberikan informasi yang dibutuhkan secara tepat waktu, sehingga kepuasan
pengguna aplikasi Access by KAI dapat tercapai. Efeknya kecil berdasarkan nilai f2=0,078 namun tidak
bisa diabaikan. Timeliness diukur melalui pada jangka waktu kecepatan data dimasukkan dan diolah hingga
memberikan informasi yang dibutuhkan. Tampaknya aplikasi Access by KAI sudah baik dalam melakukan
hal tersebut sehingga pengguna dapat merasakan kepuasan. Pernyataan ini didukung dengan hasil
penelitian oleh [56] mengatakan ketepatan waktu pemberian informasi dan output menjadi faktor penting
dalam kepuasan pengguna.

6. H6 = Performance Expectancy berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention

Hipotesis ini ditolak dengan nilai B = 0,109, p=0,082, dan t=1,742. Artinya, menurut pengalaman re-
sponden berdasarkan hasil survei, ada faktor yang menyebabkan aplikasi Access by KAI tidak meningkat-
kan produktivitas pengguna dan pembelian tiket menjadi terhambat oleh beberapa kasus salah satunya
kesulitan dalam pembayaran. Akibatnya, Pembelian tiket dan penjadwalan menjadi terhambat. Kekurangan
ini berakibat kepada niat pengguna dalam memilih aplikasi Access by KAI untuk digunakan dalam perjal-
anan kereta api. Pengguna yang memahami manfaat dan kinerja aplikasi tentu saja akan memiliki keinginan
dan niat berperilaku yang kuat untuk penggunaan aplikasi. sama hal nya dalam penelitian yang sudah dil-
akukan [35] juga menyatakan bahwa behavioral intention tidak dipengaruhi oleh performance expectancy.
Harus dilakukan peningkatan keandalan aplikasi Access by KAI dimulai dari memperbaiki bug dan eror.
Menambahkan pelayanan dukungan pelanggan juga bisa dilakukan sebagai peningkatan produktivitas pen-
galaman pengguna sehingga niat perilaku dapat ditingkatkan.

7. H7 = Effort Expectancy berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention

Hipotesis ini ditolak dengan nilai B = 0,017, p=0,802, dan t=0,251. Artinya, menurut pengalaman re-
sponden aplikasi Access by KAI tidak mudah untuk dipelajari dan masih sulit digunakan. Tampilan ap-
likasi yang rumit dan beberapa menu yang tidak merespon saat digunakan menjadi faktor tingkat kemu-
dahan tidak dirasakan pengguna untuk aplikasi Access by KAI. Tentu saja hal ini mengurangi niat berper-
ilaku untuk penggunaan selanjutnya oleh penumpang. Perlunya dilakukan perbaikan dengan kondisi yang
terjadi dimulai dengan membuat video tutorial untuk mempermudah pengguna mempelajari aplikasi. me-
nyederhanakan tampilan aplikasi namun tetap memudahkan dan menarik pengguna untuk menimbulkan
niat perilaku penggunaan terus-menerus. Jika penumpang merasakan kemudahan dari pengalamannya
menggunakan aplikasi barulah akan timbul niat dan penggunaan berulang. Hal ini sama dengan penelitian
yang dilakukan oleh [57] bahwa Effort Expectancy tidak berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
karena dirasa kurangnya kemudahan yang diberikan.

8. HS8 = Social Influence berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention

Hipotesis ini ditolak dengan nilai B = 0,051, p=0,561, dan t=0,582. Artinya, menurut pengalaman re-
sponden berdasarkan kuesioner lingkungan sekitar kurang mendukung ataupun merekomendasikan
penggunaan aplikasi Access by KAI, dimana lingkungan menjadi pengaruh besar bagi seseorang dalam
mengadopsi aplikasi yang digunakan untuk aktivitas. Akibatnya niat perilaku pengguna kurang untuk
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memilih aplikasi Access by KAI sebagai aplikasi ticketing dalam perjalanan menggunakan kereta api. Be-
berapa penumpang ada yang masih memilih pembelian tiket manual karena belum mendapatkan influence
dari lingkungan ataupun belum mendapatkan pengetahuan tentang aplikasi Access by KAI dari orang-
orang terdekatnya. Penelitian yang dilakukan oleh [58] juga menyatakan bahwa pembelian tiket pada ap-
likasi m-travel juga kurang diminati dikarenakan kurangnya pengalaman pengguna dan rekomendasi yang
didapat oleh lingkungan.
9. H9 = Facilitating Condition berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Hipotesis ini diterima dengan nilai = 0,275, p=0,003, dan t=2,941. Artinya, seseorang memiliki niat
dalam menggunakan aplikasi Access by KAI karena ada dorongan dari teknologi yang digunakan
mumpuni, pengetahuan fitur-fitur yang digunakan dalam aplikasi, dan mendapatkan bantuan penggunaan
dari orang lain sebagai petunjuk. Dengan kemudahan yang dirasakan muncullah niat dalam menggunakan
terus-menerus. Efeknya sedang berdasarkan nilai f2=0,170. Hasil ini didukung oleh penelitian [59] ling-
kungan yang mendukung dan memiliki teknologi yang diperlukan sangat penting dalam niat perilaku
pengguna untuk menerima aplikasi sebagai pilihan utama pembelian tiket. Kedepannya PT. KAI dapat
meningkatkan kinerja aplikasi dengan sederhana dan selalu kompatibel untuk terus meningkatkan niat per-
ilaku pengguna berdasarkan fasilitas yang mendukung.
10. H10 = Hedonic Motivation berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Hipotesis ini diterima dengan nilai = 0,127, p=0,025, dan t=2,239. Artinya, menurut responden ber-
dasarkan kuesioner pengguna sudah senang dan puas dengan penggunaan aplikasi baik dari segi kinerja
dan efisiensi, sehingga timbullah niat dalam menggunakan aplikasi Access by KAI. Efeknya tergolong
kecil berdasarkan nilai £2=0,050, namun tidak bisa diabaikan. Hedonic Motivation berkaitan dengan per-
sepsi bahwa menggunakan sistem tertentu adalah pengalaman yang menyenangkan, kegembiraan atau
kesenangan inilah yang akan mengembangkan niat perilaku pengguna secara terus menerus menggunakan
aplikasi dan sudah terbukti dengan hipotesis ini. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Chao. [60] juga
menyatakan bahwa Hedonic Motivation menjadi prediktor kuat munculnya niat perilaku kepada seseorang
dalam menerima teknologi. PT.KAI hanya perlu menambah faktor yang menjadi motivasi hedonism akin
meningkat pada pengguna, bisa dimulai dari personalisasi pengalaman aplikasi, desain visual menarik, dan
fitur interaktif.
11. H11 = Price Value berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Hipotesis ini diterima dengan nilai § = 0,163, p=0,008, dan t=2,669. Artinya, menurut responden dari segi
harga pengguna lebih percaya dengan pembelian melalui aplikasi Access by KAI Layanan yang ditawar-
kan pun sesuai dengan kebutuhan dan keinginan penumpang. Hal ini meningkatkan niat pengguna untuk
selalu melakukan pembelian dengan aplikasi Access by KAI. Efeknya tergolong kecil berdasarkan
f2=0,078, namun tidak bisa diabaikan. Biaya dan manfaat yang dirasakan tentu menjadi faktor untuk be-
berapa konsumen menentukan niat perilaku berkelanjutan. Lewat hipotesis ini menyatakan bahwa manfaat
yang dirasakan oleh pengguna lebih besar dibandingkan harga yang dibayar, sudah menjadi bukti bahwa
Price Value menentukan niat perilaku seseorang [61].
12. H12 = Habit berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Hipotesis ini diterima dengan nilai § = 0,283, p=0,000, dan t=4,283. Artinya, menurut responden ber-
dasarkan kuesioner pembelian tiket dengan aplikasi Access by KAI sudah menjadi kebiasaan penumpang
yang difaktori oleh kemudahan yang dirasakan, hal ini menjadi pemicu niat perilaku penumpang untuk
memprioritaskan pemesan tiket menggunakan aplikasi Access by KAI. Efeknya tergolong sedang ber-
dasarkan nilai f2=0,213. Dari kebiasaan menjadi perilaku yang sudah menjadi cara biasa dalam melakukan
suatu hal tanpa disengaja, inilah yang terjadi dengan pengguna aplikasi Access by KAl Sejalan dengan
hasil penelitian oleh [62] bahwa Habit menjadi faktor paling kuat dalam menentukan niat perilaku.
13. H13 = User Satisfaction berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Hipotesis ini diterima dengan nilai § = 0,139, p=0,048, dan t=1,975. Artinya, menurut responden kepuasan
pengguna ditandai dengan perasaan puas disaat penggunaan aplikasi Access by KAI, perasaan ini muncul
setelah penumpang merasa mengambil keputusan tepat untuk membeli tiket melalui aplikasi. Pengalaman
ini menimbulkan niat perilaku untuk terus melakukan kegiatan transaksi pembelian, pembatalan, mencari
informasi, dan merekomendasikan kepada orang-orang sekitar tentang aplikasi Access by KAI. Adanya
rasa puas mendorong niat perilaku penumpang memanfaatkan aplikasi dalam perjalanan, merekomendasi-
kan, dan loyal terhadap aplikasi Access by KAI. Efeknya tergolong kecil berdasarkan nilai £2=0,046. Da-
lam beberapa penelitian [63][21] menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap niat perilaku
berkelanjutan untuk menggunakan aplikasi Access by KAI. Dapat dikatakan bahwa metode EUCS dan
UTAUT 2 berhasil menganalisis kepuasan dan niat berperilaku terhadap pengguna aplikasi Access by KAI.
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IV. KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan niat berperilaku pengguna
aplikasi Access by KAI, serta apakah kepuasan mempengaruhi niat berperilaku pengguna. Hasil penelitian dapat
disimpulkan 9 dari 13 hipotesis signifikan dalam mengukur faktor-faktor kepuasan dan niat berperilaku pengguna
aplikasi Access by KAI. Kepuasan pengguna dipengaruhi oleh Content, Accuracy, Format, dan Timeliness,
variabel Content yang memiliki pengaruh paling besar dalam pengukuran kepuasan pengguna daripada lainnya.
Niat berperilaku dipengaruhi oleh Facilitating Condition, Hedonic Motivation, Price Value, dan Habit, variabel
Habit yang mempunyai pengaruh paling besar dalam penentuan niat berperilaku pengguna. Terakhir User
Satisfaction berpengaruh signifikan kepada Behavioral Intention dengan pengaruh rendah.
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