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Abstract. Business is a human activity that aims to profit through producing and distributing 
goods or services. In the world of transportation, mobile technology increasingly provides 
opportunities, especially in booking transportation tickets. One of the latest innovations is the 
Access by KAI application developed by PT KAI to meet the needs of train passengers. However, 
it has not been able to attract consumer interest as much as other ticket-booking applications. 
Based on a survey, the percentage of Access by KAI usage is still relatively low compared to 
other platforms such as Traveloka and Tiket.com. This shows a challenge for PT KAI in 
increasing the attractiveness of the application in order to compete with other, more popular 
applications. This study aims to evaluate the behavior of KAI application users regarding access 
by developing a conceptual model that integrates variables in the DeLone and McLean model 
with UTAUT2 to understand the factors that influence the application's success in meeting user 
expectations and increasing user satisfaction. The method used in this study combines the 
DeLone and McLean model to measure the quality of information systems and the UTAUT2 
model to analyze factors of technology acceptance by users. The results of the study show that 
service quality, user satisfaction, performance expectancy, effort expectancy, and price value 
significantly influence behavioral intention. In addition, it was found that user satisfaction is 
significantly influenced by service quality. 
Keywords: Transportation, Applications, Behavioral Evaluation, DeLone and McLean, 
UTAUT2 
 
Abstrak. Bisnis merupakan aktivitas manusia yang bertujuan untuk memperoleh keuntungan 
melalui produksi dan distribusi barang atau jasa. Dalam dunia transportasi, perkembangan 
teknologi mobile semakin memberikan peluang, terutama dalam hal pemesanan tiket 
transportasi. Salah satu inovasi terbaru adalah aplikasi Access by KAI yang dikembangkan oleh 
PT KAI untuk memenuhi kebutuhan penumpang kereta api, namun belum mampu menarik minat 
konsumen sebesar aplikasi pemesanan tiket lainnya. Berdasarkan survei yang dilakukan, 
persentase penggunaan Access by KAI masih tergolong rendah dibandingkan dengan platform 
lain seperti Traveloka dan Tiket.com. Hal ini menunjukkan adanya tantangan bagi PT KAI untuk 
meningkatkan daya tarik aplikasi tersebut agar dapat bersaing dengan aplikasi lain yang lebih 
populer. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi perilaku pengguna aplikasi Access by KAI 
dengan mengembangkan model konseptual yang mengintegrasikan variabel pada model DeLone 
and McLean dengan UTAUT2 guna memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan 
aplikasi dalam memenuhi ekspektasi pengguna dan meningkatkan kepuasan pengguna. Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kombinasi dari model DeLone and McLean untuk 
mengukur kualitas sistem informasi, dan model UTAUT2 untuk menganalisis faktor-faktor 
penerimaan teknologi oleh pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality, user 
satisfaction, performance expectancy, effort expectancy, dan price value mempengaruhi 
behavioral intention secara signifikan. Selain itu, ditemukan bahwa user satisfaction dipengaruhi 
secara signifikan oleh service quality. 
Kata Kunci: Transportasi, Aplikasi, Evaluasi Perilaku, DeLone and McLean, UTAUT2 

 
1. Pendahuluan  

Bisnis merupakan suatu aktivitas manusia yang bertujuan untuk memperoleh keuntungan 
melalui produksi dan distribusi barang atau jasa. Konsep bisnis merujuk pada gagasan dasar yang 

mendasari proses produksi, sistem informasi, serta mekanisme pembayaran dan pemasaran yang ada 

dalam suatu entitas bisnis (Agustian & Hadimin, 2022). Perkembangan teknologi di bidang perangkat 

mobile yang diterapkan pada sarana transportasi masih relatif jarang ditemukan pada transportasi, 
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meskipun perangkat mobile saat ini telah dilengkapi dengan fitur internet yang mendukung berbagai 
kebutuhan komunikasi dan informasi (Suzana, 2021). Saat ini, pemesanan transportasi, khususnya 

kereta api, dapat dilakukan melalui aplikasi mobile, di mana salah satu fitur utamanya adalah mobile 

ticketing, yang memungkinkan proses pembelian dan pemesanan tiket secara daring (Syifa & Maulani, 
2022). Jumlah layanan pemesanan tiket kereta api secara online yang pesat sejak tahun 2012 hingga 

kini telah mendorong munculnya berbagai aplikasi yang dapat diunduh melalui Google Play Store 

maupun App Store, yang pada gilirannya memicu terjadinya persaingan ketat antar aplikasi tersebut 
(Syifa & Maulani, 2022). Terdapat beberapa aplikasi pemesanan tiket online yang bermunculan, antara 

lain Traveloka, Tiket.com, Blibli, Tokopedia, Bukalapak, dan lain sebagainya. 

Tingginya jumlah pengguna internet dan perangkat smartphone mendorong PT KAI untuk 

terus berinovasi dan melakukan pembaruan, sambil tetap mengikuti perkembangan era globalisasi dan 
digitalisasi, serta memenuhi tuntutan pasar bebas, melalui pengembangan aplikasi yang dikenal 

sebagai Access by KAI (Suzana, 2021). Access by KAI adalah aplikasi resmi yang dikembangkan oleh 

PT KAI untuk memenuhi kebutuhan penumpang kereta api, baik untuk perjalanan jarak jauh, 
menengah, maupun rute lokal atau Commuter Line (Zacky et al., 2024). Namun dalam 

implementasinya, Access by KAI masih belum dapat unggul menarik minat konsumen. Presentase 

penggunaan platform pembelian tiket online dapat dilihat pada gambar 1. 

 
Gambar 1.  

Sumber: https://kip.kereta-api-co.id  
Gambar 1 menampilkan hasil survey penggunaan platform pembelian tiket online yang diisi 

oleh 30 responden. Terlihat bahwa Access by KAI hanya memiliki 29,43%. Presentase tersebut 

tergolong rendah jika dibandingkan dengan platform lainnya seperti Traveloka dengan presentase 

48,22% dan convenience store dengan presentase 30,08%.  
Vankatesh, James Thong, and Xin Xu mengembangkan model pemanfaatan dan penerapan 

teknologi informasi dalam studi Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT 2) 

pada tahun 2012, mengkaji perilaku penerimaan konsumen terhadap layanan berbasis teknologi (Haris 
et al., 2020). Kekuatan model UTAUT2 terletak pada kemampuannya dalam memberikan penjelasan 

lebih detail mengenai perspektif konsumen sebagai pengguna teknologi internet seluler. Selain itu 

model UTAUT ini mengintegrasikan beberapa variabel dari teori-teori sebelumnya menjadi gagasan 
pokok yang mendasari teori-teori yang dimaksud. (Haris et al., 2020). 

Metode Delon dan Mclean digunakan untuk mengukur tingkat keberhasilan sistem informasi 

yang dikembangkan oleh Delon dan Mclean. Metode ini telah diterapkan untuk mengukur tingkat 

pemanfaatan dan kepuasan pengguna pada situs web, di mana hasilnya membuktikan bahwa 
keberhasilan sistem informasi dipengaruhi oleh kualitas sistem informasi tersebut (Siswanto & 

Triyonowati, 2022). Menurut model DeLone dan McLean, formula kesuksesan didasarkan pada faktor 

service quality dan memperhitungkan pengaruh individu dan organisasi. menggantinya dengan net 
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benefit (Haris et al., 2020). Dalam penelitian (Haris et al., 2020) tahun 2020 menggunakan model 

UTAUT2 dan model kesuksesan DeLone and McLean dalam melakukan evaluasi aplikasi. Variabel 

yang signifikan pada perilaku penggunaan adalah performance expectancy, facilitating conditions, 
price value, dan habit yang dimoderasi umur (age). Berdasarkan uraian dari latar belakang tersebut, 

maka penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi perilaku pengguna aplikasi Access by KAI 

menggunakan integrasi model DeLone and McLeand dan UTAUT2. Susunan dari bab artikel ini 

adalah sebagai berikut; pendahuluan, teori terkait model konseptual yang berisikan system quality, 
information quality, service quality, user satisfaction, performance expectancy, price value. Dilanjut 

dengan bab selanjutnya yaitu metode penelitian, pembahasan, dan kesimpulan.  

 

2. Model Konseptual 

Pada penelitian ini, sebuah model konseptual dikembangkan berdasarkan teori Information 

System Success Model (ISSM) yang diperluas dengan beberapa variabel dari Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology (UTAUT). ISSM dipilih karena teori tersebut berhasil 
menggambarkan pengaruh sistem terhadap kepuasan serta perilaku pengguna khususnya pada 

penggunaan aplikasi mobile. Beberapa penelitian menganalisis perilaku pengguna aplikasi mobile 

dengan ISSM. Seperti Nurakbar (2021) menganalisis kepuasan pengguna aplikasi Grab dengan model 
ISSM. Sepriyanti (2024) juga menganalisis kepuasan dan perilaku pengguna pada aplikasi tiket.com 

dengan model ISSM yang ditambah dengan variabel trust. Sehingga model ISSM secara langsung 

terbukti dapat menggambarkan pengaruh sistem terhadap kepuasan dan perilaku pengguna.  
Namun saat ini, menurut Jeyaraj (2020) diperlukan eksplorasi terhadap variabel lain untuk 

meningkatkan relevansi ISSM untuk mengukur perilaku pengguna. Konsep Behavioural Intention (BI) 

atau perilaku pengguna memiliki faktor penentuan secara psikologis dimana akan menentukan apakah 

pengguna ingin menggunan teknologi atau sistem tersebut (Puspitarini & Retnowardhani, 2022). 
Selain itu, menurut Mardiana (2015) diperlukan teori dan faktor niat penggunaan secara langsung 

seperti TAM atau UTAUT untuk menggambarkan perilaku pengguna tidak hanya dari sisi sistem 

namun dari sisi penggunaan langsung. Berdasarkan historisnya, TAM merupakan teori yang muncul 
dari tahun 1989 dan mengalami perkembangan menjadi TAM2 dan TAM3 di tahun 2008. UTAUT 

sendiri berkembang di tahun 2003 dan berkembang menjadi UTAUT2 di tahun 2012. Pada penelitian 

ini, UTAUT2 dipilih karena teori tersebut memiliki kekuatan penjelasan yang lebih baik dibanding 
model penerimaan teknologi lainnya pada konteks pengguna internet dan mobile apps (Rondan-

Cataluña et al., 2015). Selain itu, UTAUT2 tergolong muda dibandingkan dengan teori lain sehingga 

secara langsung lebih relevan pada konteks penelitian ini.  

 

 
Gambar 2. Model konseptual penelitian 
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Beberapa penelitian telah mengembangkan IS Success Model dalam berbagai konteks 

khususnya dengan variabel UTAUT2. Bayastura (Bayastura et al., 2022) mengintegrasikan UTAUT2 

dan Delone & Mclean untuk mengevaluasi penerimaan aplikasi video konferensi. Hasilnya ditemukan 
bahwa variabel dari Delone & Mclean dapat menggambarkan pengaruhnya terhadap Continuance 

Intention. Ramdani (Ramdani et al., 2024) juga mengembangkan model konseptual untuk 

menganalisis penerimaan dan tingkat penggunaan e-training. Hasilnya ditemukan bahwa variabel 
Delone & Mclean dapat berintegrasi dengan variabel UTAUT untuk menggambarkan pengaruhnya 

terhadap Behavioural Intention. Sehingga pada penelitian ini, ISSM akan dikembangkan dengan 

menambahkan variabel Performance Expectancy (PE), Effort Expectancy (EE) dan Price Value (PV) 

untuk menggambarkan faktor yang mempengaruhi penggunaan Access by KAI tidak hanya dari sisi 
kepuasan terhadap sistem namun melihat faktor psikologis dalam menentukan penggunaan sistem 

tersebut. Model konseptual penelitian ini dapat dilihat pada gambar 2 model konseptual penelitian. 

 

2.1. System Quality 

System Quality dapat didefinisikan sebagai kemampuan sebuah sistem untuk melakukan tugas 

secara mudah, fleksibel, dan terpercaya (Sabeh et al., 2021). Menurut Sharma (2019), apabila 

pengalaman pengguna melebihi performa dari sistemnya, maka mereka akan merasa lebih puas dan 
kemungkinan akan menggunakan sistem ini lagi. Pada konteks aplikasi Access, pengguna akan merasa 

puas dengan aplikasi ini apabila dapat memberikan kemudahan dalam memesan tiket kereta serta 

menjamin data-data yang diberikan dirahasikan dengan baik. Bashiri (2023) juga menemukan bahwa 
system quality krusial dalam meningkatkan perilaku pengguna dan kepuasannya. Sehingga 

dikembangkan hipotesis berikut: 

H1a. System Quality mempengaruhi User Satisfaction secara positif signifikan 
H1b. System Quality mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan 

 

2.2. Information Quality 

 Information Quality dapat didefinisikan sebagai kualitas informasi yang diberikan oleh sebuah 
sistem (Sabeh et al., 2021). Information quality dapat juga diartikan sebagai sebuah batas nilai untuk 

menentukan apakah informasi yang diberikan sistem tergolong baik atau tidak. Pada konteks aplikasi 

Access, kualitas informasi yang dimaksud adalah informasi seperti jadwal kereta, biaya tiket, hingga 
informasi promo. Keakuratan informasi juga menjadi kunci dalam menentukan kualitas dari informasi 

dan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna (Bayastura et al., 2022). Sehingga dikembangkan 

hipotesis berikut: 

H2a. Information Quality mempengaruhi User Satisfaction secara positif signifikan 
H2b. Information Quality mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan 

 

2.3. Service Quality  
 Service Quality berfokus pada hubungan antara penyedia layanan dengan pengguna, dimana 

melihat persepsi dan harapan dari pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia 

layanan (Sabeh et al., 2021). Menurut Sharma (2019), Service Quality merepresentasikan sebuah 
standar dukungan yang diterima pengguna dari suatu sistem atau sistem pendukungnya. Bashiri 

(Bashiri et al., 2023) menemukan bahwa Service Quality memiliki hubungan signifikan dengan User 

Satisfaction. Shim (2020) juga menemukan bahwa Service Quality mempengaruhi perilaku pengguna 

serta kepuasannya. Sehingga dikembangkan hipotesis berikut:  
H3a. Service Quality mempengaruhi User Satisfaction secara positif signifikan 

H3b. Service Quality mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan 

 

2.4. User Satisfaction 

 User Satisfaction dapat didefinisikan sebagai tingkatan sebuah produk memenuhi ekspektasi 

pengguna (Sabeh et al., 2021). Kepuasan pengguna sangat krusial pada setiap produk atau layanan 
karena akan berpengaruh ke tingkatan pertumbuhan produk atau layanannya. Rofi’i (Rofi’i et al., 
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2023) menemukan bahwa User Satisfaction mempengaruhi secara signfikan behavioural intention 

pengguna. Bayastura (Bayastura et al., 2022) juga menemukan bahwa User Satisfaction 

mempengaruhi secara signifikan intensi pengguna. Sehingga dikembangkan hipotesis berikut: 
H4. User Satisfaction mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan 

 

2.5. Performance Expectancy 

Performance Expectancy merupakan perasaan bahwa penggunaan teknologi akan memberikan 
manfaat dalam menjalankan aktivitas tertentu (Tamilmani et al., 2021). Secara umum, pengguna akan 

termotivasi dalam menggunakan teknologi apabila mereka merasa teknologi tersebut dapat membantu 

dalam kehidupan sehari-hari. Pada konteks aplikasi Access, motivasi pengguna dalam menggunakan 
aplikasi Access akan meningkat apabila pengguna mendapatkan manfaat yang sesuai bahkan lebih 

dengan aplikasi lain. Semakin terpenuhinya ekspektasi pengguna terhadap aplikasi maka pengguna 

akan semakit tertarik untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut. Haris (2020) menemukan bahwa 

performance expectancy berpengaruh secara signifikan terhadap behavioural intention. Sehingga 
dikembangkan hipotesis berikut: 

H5. Performance Expectancy mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan 

 

2.6. Effort Expectancy 

Effort Expectancy merupakan tingkat kemudahan bagi pengguna dalam menggunakan suatu 

teknologi. Seseorang akan menerima teknologi tersebut berdasarkan nilai positif yang diperoleh dan 
tingkat kemudahan serta effort yang perlu dikeluarkan dalam menggunakan teknologi tersebut 

(Tamilmani et al., 2021). Diperlukan kemampuan dan pemahaman yang cukup agar effort expectancy 

dapat menentukan niat pengguna. Pada konteks aplikasi Access, ekspektasi pengguna terkait effort 

adalah kemudahan dalam menggunakan aplikasi tersebut dibandingkan dengan aplikasi lain. Semakin 
tinggi kemudahan yang didapat serta sesuai dengan ekspektasi pengguna maka tingkat penggunaan 

aplikasi akan semakin tinggi juga (Syifa & Maulani, 2022). Bayastura (2022) menemukan bahwa 

Effort Expectancy mempengaruhi secara signifikan Behavioural Intention. Sehingga dikembangkan 
hipotesis berikut: 

H6. Effort Expectancy mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan 

 

2.7. Price Value 

 Price Value merupakan perbandingan antara biaya yang diterima dengan manfaat atau 

keuntungan yang diperoleh (Tamilmani et al., 2021). Menurut Maulida (2022) tingkat kesebandingan 

antara manfaat dan biaya menjadi kunci dalam konsep Price Value. Pada konteks aplikasi Access, 
biaya yang diberikan dalam melakukan pembelian tiket kereta serta perbandingan biaya dengan 

aplikasi lain menjadi kunci dalam meningkatkan tingkat penggunaan. Pengguna biasanya akan 

membandingkan biaya serta promo yang ditawarkan, semakin menarik biaya tersebut maka tingkat 
penggunaan akan semakin tinggi juga (Setyawan et al., 2021). Maulida (Maulida et al., 2022) 

menemukan bahwa Price Value mempengaruhi secara signifikan Behavioural Intention. Sehingga 

dikembangkan hipotesis berikut: 

H7. Price Value mempengaruhi Behavioural Intention secara positif signifikan.  

 

3. Metode Penelitian 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis berbagai faktor yang memengaruhi perilaku 
pengguna dalam memanfaatkan Access by KAI. Terdapat beberapa tahapan yang dilakukan dalam 

penelitian ini. Metodologi penelitian dapat dilihat pada gambar 3 alur penelitian. 

 

 
Gambar 3. Alur Penelitian 
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 Hipotesis yang telah dijabarkan diuji secara kuantitatif. Sebuah kuesioner yang terdiri dari 31 
pernyataan dibentuk. Pernyataan kuesioner diadopsi dari beberapa penelitian dari Bayastura (2022),  

Ramdani (Ramdani et al., 2024), Puspitarini (Puspitarini & Retnowardhani, 2022), Banafo (Banafo 

Akrong et al., 2022), dan Hidayatullah (Hidayatullah et al., 2022) dan dimodifikasi sesuai dengan 
konteks penelitian ini yaitu perilaku penggunaan aplikasi Access by KAI. Digunakan skala likert 5-

poin dengan skor dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Penelitian ini juga menerapkan 

metode pengambilan sampel non-probabilistik yang memungkinkan untuk mengumpulkan data dari 
calon responden berdasarkan ketersediaan mereka. Pengambilan data berfokus pada responden yang 

telah menggunakan Access by KAI untuk memesan tiket kereta api setidaknya satu kali. Fokus 

penelitian ini adalah untuk memahami perilaku pengguna setelah menggunakan aplikasi tersebut. 

Selain itu, dengan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan aplikasi pada pengguna 
yang telah berpengalaman dan merasa nyaman menggunakan aplikasi, akan dikembangkan sebuah 

rekomendasi sesuai dengan faktor yang signifikan dan bertujuan untuk menarik pengguna baru 

(Taherdoost, 2019). Total terdapat 447 pengguna yang menjadi responden pada penelitian ini. 
 Penelitian ini menggunakan PLS-SEM pada analisisnya dikarenakan pendekatan ini dapat 

didasari oleh teori yang eksploratif. Selain itu persyaratan data PLS-SEM lebih rendah dibandingkan 

dengan CB-SEM dimana data sangat berpengaruh pada beberapa aspek seperti estimasi parameter, 

kecocokan model, hingga kekuatan statistik (Hair et al., 2022). Pada pendekatan CB-SEM, data 
diharuskan berdistribusi normal, dikarenakan harus memberikan standard error yang akurat serta 

goodness of fit yang tinggi. Sedangkan PLS-SEM tergolong fleksibel dikarenakan data yang 

dibutuhkan tidak harus terdistribusi normal.  
 Pada pendekatan PLS-SEM terdapat beberapa tahapan estimasi yaitu tahapan analisis model 

pengukuran dan analisis model struktural. Analisis model pengukuran dilakukan dengan menerapkan 

uji validitas konvergen dan diskriminan. Uji validitas konvergen dilakukan dengan mengukur nilai 
loading factor dari setiap indikator. Sebuah indikator suatu variabel dikatakan memiliki validitas yang 

baik apabila memiliki nilai loading factor diatas 0,5. Untuk pengujian validitas diskriminan dilakukan 

dengan mengamati nilai Average Variance Extracted (AVE) dan Heterotrait-monotrait ratio (HTMT). 

Suatu variabel dikatakan lolos uji validitas diskriminan apabila nilai AVE diatas 0,5 dan nilai HTMT 
dari setiap kemungkinan hubungan variabel dibawah 0,9 (Hair et al., 2022). Analisis model struktural 

dilakukan dengan mengukur koefisien determinasi dan koefisien jalur. Analisis koefisien jalur 

dilakukan dengan melakukan bootstrapping dengan SmartPLS. Hal tersebut dilakukan untuk 
menentukan signifikansi suatu hubungan dan membantu menjawab hipotesis yang ditentukan 

sebelumnya. Suatu hubungan dinyatakan signifikan jika P-value berada dibawah 0,05 dan T-Statistic 

berada diatas 1,96 (Hair et al., 2022). 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1. Data Demografi Responden 

 Analisis demografi responden dilakukan untuk mendapatkan wawasan terkait distribusi 
karakteristik serta preferensi dari responden. Total terdapat 447 pengguna yang mengisi dan bersedia 

untuk menjadi responden pada penelitian ini. Responden pada penelitian ini berasal dari berbagai 

wilayah di Jawa Timur, dimana keseluruhan responden berasal dari kota-kota besar seperti Surabaya, 
Malang, Mojokerto, Sidoarjo, dan sebagainya. Analisis demografi dilakukan dengan mengkategorikan 

data berdasarkan lima kategori meliputi jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, repetisi penggunaan, dan 

pemesanan terakhir. Tabel 1 menampilkan hasil analisis demografi yang telah terkategorikan sesuai 

dengan karakteristik responden.  

 
Tabel 1. Data Demografi Responden 

Kategori Karakteristik % Frekuensi 

Jenis Kelamin Pria 51,2% 229 

Wanita 48,80% 218 

Usia 
(tahun) 

17 – 25 37,4% 167 

26 – 35 31,3% 140 

36 – 45 19,5% 87 
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46 – 55 4,7% 21 

55 – 65 7,2% 32 

Jenis Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 21,7% 97 

Pegawai Swasta 28,9% 129 

Pegawai Negeri 27,1% 121 

Wiraswasta 18,3% 82 

Lain-lain 4,0% 18 

Waktu Penggunaan 
(dalam sebulan) 

1 – 3 kali 88% 393 

4 – 6 kali 6% 27 

7 – 10 kali 5% 23 

> 10 kali 1% 4 

Pemesanan Terakhir < 1 minggu yang lalu 3% 15 

1 – 2 minggu yang lalu 23% 101 

3 – 4 minggu yang lalu 9% 42 

1 bulan yang lalu 37% 165 

>  1 bulan yang lalu 28% 124 

 

4.2. Analisis Model Pengukuran 

 Pada penelitian ini, dilakukan pengujian validitas konvergen dan divergen. Pengujian validitas 

konvergen dilakukan dengan mengamati nilai loading factor dari setiap indikator variabel. Sedangkan 

pengujian validitas divergen dilakukan dengan mengamati nilai AVE dan HTMT. Tabel 2 
menampilkan hasil pengujian validitas konvergen.  

 
Tabel 2. Data Demografi Responden 

Variabel Pernyataan Indikator Loading 

Factors 

(> 0,5) 

AVE 

(> 0,5) 

System Quality Aplikasi Access mudah diakses (SQ1) 0.902 0.777 

Aplikasi Access mudah digunakan (SQ2) 0.904 

Aplikasi Access mudah dalam mengoperasikan 
fiturnya (SQ3) 

0.842 

Saya merasa aplikasi Access terstruktur dengan baik 
(SQ4) 

0.877 

Information Quality Informasi yang ditampilkan pada aplikasi Access 
akurat (IQ1) 

0.841 0.701 

Informasi yang ditampilkan pada aplikasi Access 

terpercaya (IQ2) 

0.855 

Informasi yang ditampilkan pada aplikasi Access 
selalu terupdate (IQ3) 

0.886 

Informasi yang ditampilkan pada aplikasi Access 
jelas dan lengkap (IQ4) 

0.764 

Service Quality Aplikasi Access tanggap terhadap permasalahan 

sistem yang dialami pengguna (SEQ1) 

0.810 0.667 

Aplikasi Access menyediakan layanan call center 
yang tanggap (SEQ2) 

0.814 

Saya merasa aplikasi Access tersedia setiap saat 
(SEQ3) 

0.783 

Saya  merasa aplikasi Access aman dan menjamin 

perlindungan privasi (SEQ4) 

0.859 

User Satisfaction Saya merasa aplikasi Access menarik dan harus 
digunakan (US1) 

0.784 0.590 

Saya merasa aplikasi Access telah memenuhi 
kebutuhan saya (US2) 

0.785 

Saya merasa nyaman ketika menggunakan aplikasi 

Access (US3) 

0.811 

Saya sebagai pengguna merasa puas secara 
keseluruhan terhadap aplikasi Access (US4) 

0.686 

Performance Expectancy Aplikasi Access memudahkan saya dalam melakukan 
pemesanan tiket kereta (PE1) 

0.818 0.755 

Aplikasi Access membuat pemesanan tiket kereta 

menjadi lebih efisien (PE2) 

0.911 
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Aplikasi Access membuat pemesanan tiket kereta 
menjadi lebih efektif (PE3) 

0.882 

Aplikasi Access membantu saya dalam 
menyelesaikan permasalahan pemesanan tiket kereta 
(PE4) 

0.863 

Effort Expectancy Pemesanan tiket kereta via aplikasi Access mudah 

dilakukan  (EE1) 

0.927 0.830 

Saya dapat mempelajari cara penggunaan aplikasi 
Access dengan mudah (EE2) 

0.878 

Saya merasa aplikasi Access mudah dipahami (EE3) 0.935 

Saya merasa aplikasi Access mudah digunakan (EE4) 0.903 

Price Value Saya merasa biaya layanan aplikasi Access sesuai 

dengan layanan yang diberikan (PV1) 

0.935 0.799 

Saya merasa biaya layanan aplikasi Access masuk 
akal (PV2) 

0.889 

Saya merasa harga tiket kereta pada aplikasi Access 
lebih murah dibanding aplikasi lain (PV3) 

0.856 

Behavioural Intention Saya berencana untuk terus menggunakan aplikasi 

Access (BI1) 

0.913 0.803 

Saya akan menggunakan kembali aplikasi Access di 
masa depan (BI2) 

0.871 

Saya akan menggunakan aplikasi Access dalam 
jangka panjang (BI3) 

0.926 

Ketika ingin melakukan pemesanan tiket kereta, saya 

akan menggunakan aplikasi Access (BI4) 

0.873 

 
 Terlihat bahwa seluruh indikator telah memenuhi nilai minimum 0,5.  Selain itu terlihat bahwa 

nilai AVE dari setiap variabel melebihi 0,5. Sehingga bisa disimpulkan bahwa setiap indikator dan 

variabel telah memenuhi pengujian. Pada tabel 3 terlihat hasil HTMT, dimana seluruh variabel 

memiliki nilai dibawah 0,9. Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator dan variabel telah 
memenuhi pengujian validitas konvergen dan diskriminan. 

 
Tabel 3. Data Demografi Responden 

Variabel SQ IQ SEQ US PE EE PV BI 

SQ         

IQ 0.357        

SEQ 0.342 0.072       

US 0.228 0.046 0.625      

PE 0.359 0.062 0.205 0.159     

EE 0.171 0.108 0.084 0.101 0.416    

PV 0.229 0.213 0.351 0.233 0.157 0.036   

BI 0.043 0.122 0.056 0.057 0.201 0.847 0.048  

 

4.2. Analisis Model Struktural 

 Analisis model struktural dilakukan dengan mengukur koefisien determinasi dan koefisien 

jalur dari model. Hasil pengukuran koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai koefisien 
determinasi untuk variabel User Satisfaction adalah 0.286 sedangkan variabel Behavioural Intention 

bernilai 0.649. Hal ini menunjukkan bahwa model yang diusulkan menjelaskan 28.6% varians dari 

User Satisfaction dan menjelaskan 64.9% varians dari Behavioural Intention. Selain itu, dilakukan 
juga pengujian koefisien jalur yang bertujuan untuk membantu menjawab hipotesis yang telah 

dijelaskan sebelumnya. Tabel 4 menampilkan hasil dari koefisien jalur dari setiap variabel. 

 Hasil pengukuran koefisien jalur menunjukkan bahwa terdapat beberapa hubungan variabel 

yang berpengaruh secara signifikan. Hal ini dilihat dengan mengacu pada nilai t-statistic dan p-values 
pada setiap jalur hubungan. Pada H1a dan H1b, diketahui bahwa System Quality mempengaruhi 

secara positif User Satisfaction dan Behavioural Intention, terlihat dari nilai koefisien jalur dari kedua 

hubungan adalah 0.067 dan 0.129. Namun, dapat dilihat bahwa H1a memiliki t-statistic dengan nilai 
0.892 dan p-value bernilai 0.372. Sedangkan H1b memiliki t-statistic dengan nilai 2.721 dan p-value 

bernilai 0.007. Hal ini mengindikasikan bahwa hubungan H1a tidak signifikan karena nilai t-statistic < 
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1.96 dan p-value > 0.05. Sedangkan untuk H1b tergolong signifikan karena nilai t-statistic > 1.96 dan 

p-value <0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1a ditolak dan H1b diterima. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin bagus kualitas sistem dari Access maka pengguna akan lebih tertarik 
untuk menggunakan, namun hal ini tidak mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Sehingga untuk 

meningkatkan niat penggunaan maka diharapkan aplikasi memperbaiki atau memperbarui secara 

berkala. Hal ini didasari bahwa dengan peningkatan kualitas sistem akan mendorong peningkatan user 

serta meningkatkan jumlah live usernya (Zhang et al., 2022). Hasil ini juga didukung oleh beberapa 
penelitian seperti Ramdani (2024) dan Seta (2018) dimana System Quality secara signifikan 

mempengaruhi perilaku penggunaan. 

 
Tabel 4. Hasil Koefisien Jalur 

Hipotesis β M Std. Dev. T Stats P Values Keterangan 

H1a: SQ  US 0.067 0.064 0.075 0.892 0.372 Ditolak 

H1b: SQ  BI 0.129 0.126 0.047 2.721 0.007* Diterima 

H2a: IQ  US 0.015 0.014 0.070 0.220 0.826 Ditolak 

H2b: IQ  BI 0.013 0.008 0.037 0.351 0.726 Ditolak 

H3a: SEQ  US 0.511 0.517 0.050 10.183 0.000** Diterima 

H3b: SEQ  BI 0.041 0.037 0.041 0.987 0.324 Ditolak 

H4: US  BI 0.071 0.066 0.036 2.007 0.045* Diterima 

H5: PE  BI 0.107 0.104 0.042 2.530 0.012* Diterima 

H6: EE  BI 0.851 0.852 0.042 20.321 0.000** Diterima 

H7: PV  BI 0.027 0.020 0.026 2.034 0.002* Diterima 

Catatan: β = Sample original; M: Mean/Rataan; St.Dev = Standar deviasi; T-Stats = T-Statistic; 
*) = Signifikan p <0.05; **) = Signifikan p <0.001; 

 

 

  Pada  H2a dan H2b, diketahui bahwa Information Quality mempengaruhi secara positif User 
Satisfaction dan Behavioural Intention, terlihat dari nilai koefisien jalur dari kedua hubungan adalah 

0.015 dan 0.013. Namun dapat dilihat bahwa H2a dan H2b memiliki pengaruh yang tidak signifikan. 

Terlihat dari nilai t-statistic kedua jalur bernilai 0.220 dan 0.351 yang berarti t-statistic < 1.96. Selain 
itu nilai p-value dari kedua jalur bernilai 0.826 dan 0.726 yang berarti p-value > 0.05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H2a dan H2b ditolak. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas informasi yang 

diberikan oleh sistem tidak mempengaruhi kepuasan pengguna serta perilaku penggunaan. Hal ini 

selaras dengan penelitian Puspitarini (2022) dan Ramdani (Ramdani et al., 2024) dimana information 
quality tidak berpengaruh secara signifikan terhadap behavioural intention. 

 Pada H3a dan H3b, diketahui bahwa Service Quality mempengaruhi secara positif User 

Satisfaction dan Behavioural Intention, terlihat dari nilai koefisien jalur dari kedua hubungan adalah 
0.511 dan 0.041. Namun dapat dilihat bahwa H3a memiliki t-statistic dengan nilai 10.183 dan p-value 

bernilai 0.000. Sedangkan H3b memiliki t-statistic dengan nilai 0.987 dan p-value bernilai 0.324. Hal 

ini mengindikasikan bahwa hubungan H3b tidak berpengaruh signifikan karena nilai t-statistic < 1.96 
dan p-value > 0.05. Sedangkan untuk H3a tergolong berpengaruh signifikan karena nilai t-statistic > 

1.96 dan p-value < 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa  H3a diterima dan H3b ditolak. Hal ini 

mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh pengelola aplikasi Access 

mempengaruhi peningkatan kepuasan pengguna namun tidak mempengaruhi tingkat penggunaan 
aplikasi. Menurut Misischia (2022) layanan customer service menjadi kunci dalam meningkatkan 

kualitas layanan suatu aplikasi, karena dengan semakin cepatnya tanggapan pengelola aplikasi dalam 

suatu masalah maka semakin tinggi juga kepuasan pengguna. Sehingga secara tidak langsung, Service 
Quality sebenarnya mempengaruhi Behavioural Intention dengan meningkatkan User Satisfaction 

pengguna. Hal ini selaras dengan hasil penelitian Puspitarini (2022) dimana kualitas layanan 

mempengaruhi kualitas pengguna secara signifikan.  

 Pada H4, diketahui bahwa User Satisfaction mempengaruhi Behavioural Intention secara 
positif, terlihat dari nilai koefisien jalur dari hubungan tersebut adalah 0.071. Hasil analisis juga 

menunjukkan bahwa hubungan ini tergolong signifikan. Hal ini terbukti dari t-statistic nya bernilai 

2.007 sehingga t-statistic > 1.96 dan p-value bernilai 0.045 yang berarti p-value < 0.05.  Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa H4 diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kepuasan 

pengguna maka akan meningkatkan niat penggunaan aplikasi. Menurut Aityassine (2022) kepuasan 
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merupakan salah satu kunci utama dalam mempertahankan jumlah pengguna suatu aplikasi. Sehingga 
penting untuk mempertahankan kepuasan pengguna secara berkelanjutan. Hasil penelitian ini selaras 

dengan penelitian Bayastura (2022) dan Haris (2020) dimana kepuasan pengguna mempengaruhi 

secara signifikan perliaku pengguna.  
 Pada H5, diketahui bahwa Performance Expectancy mempengaruhi Behavioural Intention 

secara positif, terlihat dari nilai koefisien jalur dari hubungan tersebut adalah 0.107. Hasil analisis juga 

menunjukkan bahwa hubungan ini tergolong signifikan. Hal ini terbukti dari t-statistic nya bernilai 
2.530 sehingga t-statistic > 1.96 dan p-value bernilai 0.012 yang berarti p-value < 0.05.  Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa H5 diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin bagus performa 

aplikasi dalam memenuhi ekspektasi pengguna maka niat dan perilaku penggunaan akan semakin 

tinggi juga. Pada konteks aplikasi Access, ekspektasi pengguna adalah mereka merasakan secara riil 
kemudahan serta efisiensi dalam memesan tiket kereta api. Selain itu terkadang pengguna akan 

membandingkan keuntungan performa tersebut dengan aplikasi yang lain (Rofi’i et al., 2023). 

Sehingga diperlukan peningkatan performa yang signifikan dengan aplikasi lain agar meningkatnya 
niat penggunaan aplikasi ini. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Puspitarini (2022) dimana 

pemenuhan ekspektasi pengguna terhadap performa aplikasi akan mempengaruhi perilaku pengguna 

secara signifikan. 

 Pada H6, diketahui bahwa Effort Expectancy mempengaruhi Behavioural Intention secara 
positif, terlihat dari nilai koefisien jalur dari hubungan tersebut adalah 0.851. Hasil analisis juga 

menunjukkan bahwa hubungan ini tergolong signifikan. Hal ini terbukti dari t-statistic nya bernilai 

20.321 sehingga t-statistic > 1.96 dan p-value bernilai 0.000 yang berarti p-value < 0.05.  Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa H6 diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa effort yang dibayar untuk 

menggunakan aplikasi mempengaruhi secara signifikan niat penggunaan aplikasi. Pada konteks 

aplikasi Access, effort yang dimaksud adalah tenaga yang digunakan ketika melakukan pemesanan 
tiket. Pengguna biasanya akan membandingkan effort yang digunakan dalam pemesanan tiket kereta 

dari aplikasi lain. Sehingga pengelola aplikasi perlu untuk memperhatikan proses pemesanan tiket 

kereta seperti tingkat kerumitan, pencarian lokasi stasiun, hingga penggunaan promo tiket keretanya. 

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Puspitarini (Puspitarini & Retnowardhani, 2022) dimana 
semakin mudahnya penggunaan aplikasi maka niat penggunaan akan semakin tinggi juga. 

 Pada H7, diketahui bahwa Price Value mempengaruhi Behavioural Intention secara positif, 

terlihat dari nilai koefisien jalur dari hubungan tersebut adalah 0.127. Hasil analisis juga menunjukkan 
bahwa hubungan ini tergolong signifikan. Hal ini terbukti dari t-statistic nya bernilai 2.034 sehingga t-

statistic > 1.96 dan p-value bernilai 0.002 yang berarti p-value < 0.05.  Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H6 diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa besaran biaya moneter yang harus dibayarkan 

mempengaruhi niat penggunaan aplikasi. Pada konteks aplikasi Access, biaya moneter seperti biaya 
layanan, biaya tambahan lain, hingga promo yang diberikan menjadi hal penting yang mempengaruhi 

perilaku pengguna. Pengelola aplikasi perlu memperhatikan biaya layanan yang diberikan harus 

kompetitif dengan biaya layanan aplikasi lain. Selain itu promo khususnya diskon harga menjadi 
perhatian khusus ketika pengguna menentukan aplikasi yang akan digunakan. Sehingga perlunya 

penentuan harga yang kompetitif dibandingkan dengan aplikasi lain. Hasil ini selaras dengan 

penelitian Firmansyah (2023) dimana semakin besar value yang didapat setelah dibayarkan maka 
semakin tinggi niat penggunaan aplikasinya.  

 

5. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi perilaku pengguna aplikasi Access by KAI 
dengan mengembangkan sebuah model konseptual yang mengintegrasikan model Delone & McLean 

dengan beberapa variabel dari UTAUT2. Penelitian ini mengkonfirmasi enam dari sepuluh hipotesis 

yang ditentukan. Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku penggunaan secara signifikan adalah 
User Satisfaction, Performance Expectancy, Effort Expectancy, dan Price Value. Sedangkan kepuasan 

pengguna dipengaruhi secara signifikan oleh Service Quality. Hasil penelitian juga menemukan bahwa 

effort yang diberikan oleh pengguna sangat berpengaruh terhadap tingkat perilaku penggunaan 
aplikasi. Hasil ini menggarisbawahi pentingnya mempertahankan kepuasan pengguna untuk 
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meningkatkan niat penggunaan serta penggunaan yang berkelanjutan. Terlepas dari hasil ini, penelitian 

memiliki keterbatasan yaitu ukuran sampel dan keragaman demografis yang dapat membatasi 

generalisasi hasil. Demografi responden penelitian ini masih berada disekitar Jawa Timur sehingga 
belum dapat mengeneralisasi hasil hingga seluruh Indonesia. Selain itu, diperlukan juga pengambilan 

responden ke pengguna selain Access by KAI untuk mendapatkan insight terkait faktor yang 

mempengaruhi ketidaktertarikan mereka. Selain itu, penelitian ini bersifat cross-sectional dimana 

hanya berfokus pada satu titik waktu tertentu. Sehingga penelitian ini memiliki kemampuan terbatas 
untuk menyimpulkan secara menyeluruh perilaku pengguna. Kedepannya, diperlukan studi secara 

longitudinal dengan mengumpulkan data sampel pada beberapa titik waktu yang berbeda serta 

mengumpulkan data sampel yang lebih besar dan beragam untuk memvalidasi temuan ini. Penelitian 
selanjutnya juga diharapkan melakukan eksplorasi lebih dalam terkait variabel-variabel yang 

mempengaruhi kepuasan, perilaku pengguna, serta efek usia atau gender terhadap perilaku 

penggunaan aplikasi.   
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