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ABSTRAK 

Kemudahan yang diberikan aplikasi seluler memberikan peluang 

substansial bagi perusahaan khususnya yang bergerak di sektor jasa untuk 

meningkatkan kinerja dan pelayanan pada pelanggan serta mendapatkan umpan 

balik terbaik sebagai nilai keunggulan kompetitif perusahaan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi behavioral 

intention dan use behavior pada aplikasi KAI Access menggunakan model 

UTAUT2 kepada pengguna aplikasi KAI Access. Variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah performance expectancy, effort expectancy, social 

influence, facilitating conditions, hedonic motivation, price value, habit, 

behavioral intention, dan use behavior. Jumlah responden yang dapat digunakan 

untuk analisis dan pengolahan data pada penelitian ini sebanyak 257 responden, 

dengan rincian 27 responden luring dan 230 responden daring. Data diperoleh 

dari penyebaran google form melalui beragam media sosial serta pembagian 

kuesioner secara langsung di stasiun Kertapati Palembang. Metode penelitian 

menggunakan metode kuantitatif dan teknik analisis menggunakan uji validitas 

dan reliabilitas dengan Pemodelan Rasch, Path Analysis, Uji Asumsi Klasik, Uji 

Anova dan Uji Parsial. Hasil dari penelitian disimpulkan bahwa performance 

expectancy, facilitating conditions, hedonic motivation, price value, dan habit 

berpengaruh terhadap behavioral intention dan use behavior aplikasi KAI 

Access. Variabel yang paling berpengaruh/paling signifikan adalah facilitating 

conditions, hedonic motivation, price value, dan habit. 

 

KATA KUNCI: KAI Access, UTAUT2, Model Rasch, Behavioral Intention,  

                           Use Behavior 
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ABSTRACT 

The convenience provided by mobile applications provides substantial 

opportunities for companies, especially those engaged in the service sector to 

improve performance and service to customers and get the best feedback as the 

value of the company's competitive advantage. This study aims to determine the 

factors that influence behavioral intention and use behavior in the KAI Access 

application using the UTAUT2 model for users of the KAI Access application. 

The variables used in this study are performance expectancy, effort expectancy, 

social influence, facilitating conditions, hedonic motivation, price value, habit, 

behavioral intention, and use behavior. The number of respondents who can be 

used for data analysis and processing in this study were 257 respondents, with 

details of 27 offline respondents and 230 online respondents. The data was 

obtained from the distribution of google forms through various social media and 

the distribution of questionnaires directly at the Kertapati Palembang train 

station. The research method uses quantitative methods and analytical techniques 

using validity and reliability tests with Rasch Modeling, Path Analysis, Classical 

Assumption Test, Anova Test and Partial Test. The results of the study concluded 

that performance expectancy, facilitating conditions, hedonic motivation, price 

value, and habit affect the behavioral intention and use behavior of the KAI 

Access application. The most influential/significant variables are facilitating 

conditions, hedonic motivation, price value, and habit. 

 

KEYWORDS: KAI Access, UTAUT2, Rasch Model, Behavioral Intention, Use 

Behavior 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan teknologi informasi meningkatkan intensitas penggunaan 

perangkat seluler seperti ponsel pintar, tablet, arloji pintar, dll dengan dukungan 

jaringan koneksi internet 3G dan 4G. Penduduk Indonesia, yang berjumlah ±271 juta 

jiwa (Kompas, 2020) merupakan salah satu negara dengan pengguna ponsel pintar 

terbesar di dunia (Rema dan Setyohadi, 2016). Menurut data Emarketer (2014), 

diperkirakan pada tahun 2018 jumlah pengguna aktif ponsel pintar di Indonesia akan 

berjumlah lebih dari 100 pengguna. Negara Indonesia telah menempati peringkat 

keempat di dunia setelah India, Amerika Serikat, dan Cina dengan pengguna ponsel 

pintar aktif terbesar keempat (Rahmayani, 2015). Salah satu produk teknologi 

informasi pada perangkat seluler yang populer digunakan oleh masyarakat ialah 

aplikasi seluler. Aplikasi seluler menawarkan konten dan layanan yang semakin meluas 

serta memberikan beragam kemudahan dalam mengakses informasi (Baptista dan 

Tiago, 2015). 

Kemudahan yang diberikan aplikasi seluler tersebut memberikan peluang 

substansial bagi perusahaan khususnya yang bergerak di sektor jasa untuk 

meningkatkan kinerja dan pelayanan pada pelanggan serta mendapatkan umpan balik 

terbaik sebagai nilai keunggulan kompetitif perusahaan. Salah satu contohnya adalah 

peningkatan pelayanan di bidang transportasi, khususnya transportasi perkeretaapian 

di era digital saat ini yang dilakukan oleh PT KAI.  

Untuk meningkatkan pelayanan kepada publik di era digital saat ini, PT KAI



2 

 

  

 berinovasi dengan membuat sebuah aplikasi e-ticketing berbasis seluler.  

E-Ticketing adalah sistem elektronik tanpa kertas (paperless) yang digunakan 

untuk pemesanan tiket, biasanya digunakan oleh pelancong tiket (Awni dan Al-Zoubi, 

2011). E-ticketing yang dibuat oleh PT KAI bernama KAI Access. 

KAI Access merupakan aplikasi resmi dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) 

yang dirilis pada tahun 2014 dan dapat diunduh oleh siapa pun melalui google play 

store dan app store. Aplikasi KAI Access menyediakan fasilitas / fitur pemesanan tiket 

kereta, perubahan jadwal tiket kereta (reschedule ticket), pembatalan tiket kereta 

(cancel tiket), e-boarding pass, dll. Sosialisasi mengenai aplikasi KAI Access gencar 

dilakukan. PT KAI merekomendasikan kepada penumpang untuk menggunakan 

aplikasi KAI Access sebagai bentuk kemudahan layanan yang ditawarkan oleh PT 

KAI, khususnya di masa pandemi seperti saat ini.  

Namun, dalam implementasinya, penggunaan aplikasi KAI Access masih 

rendah. Hal ini dibuktikan dengan jumlah pengunduhan aplikasi di Play Store yang 

masih berjumlah 5 juta unduhan. Padahal, jumlah penumpang kereta api selama 

periode Januari-November 2020 secara kumulatif mencapai 172,6 juta penumpang 

(Putra, 2021). Penggunaan aplikasi KAI Access yang masih rendah ini menandakan 

bahwa behavioral intention dan use behavior oleh pengguna untuk menggunakan 

aplikasi KAI Access masih rendah.  

Padahal, behavioral intention dan use behavior oleh pengguna menentukan 

keberhasilan adopsi layanan aplikasi karena behavioral intention dan use behavior 

terbentuk dari sikap dan persepsi pengguna terhadap suatu layanan aplikasi tersebut. 

Di sisi lain, PT KAI juga belum pernah melakukan observasi atau mengetahui 
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mengenai faktor-faktor apa saja yang memengaruhi behavioral intention dan use 

behavior suatu pengguna aplikasi KAI Access. Oleh karena itu, perlu dilakukan 

penelitian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi behavioral intention dan use 

behavior aplikasi KAI Access.  

Ada banyak model penelitian yang dikembangkan untuk mengetahui faktor-

faktor yang memengaruhi behavioral intention dan use behavior sebuah teknologi 

informasi (Putri, 2020). Salah satu model yang banyak dipakai pada berbagai macam 

penelitian saat ini adalah Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT2) (Ispriandina dan Sutisna, 2019). Model UTAUT2 dikembangkan oleh 

Venkatesh, Xin Xu, dan James Thong pada tahun 2012 (Haris, 2019). Model UTAUT1 

memiliki empat kunci konstruk yaitu effort expectancy, performance expectancy, 

social influence, dan facilitating conditions terhadap behavioral intention untuk 

penerimaan teknologi (use technology). Kemudian, UTAUT2 menambahkan tiga 

konstruk baru dari UTAUT sebelumnya, yaitu hedonic motivation, price value, habit 

(Venkatesh dkk, 2012).  

Konstruk/faktor-faktor pada model Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT2) tepat untuk digunakan karena konstruk pada UTAUT2 

mampu menjelaskan pengaruh terhadap behavioral intention dan use behavior aplikasi 

yang konteksnya penggunaan konsumen (consumer use) (Venkatesh dkk, 2012), 

Sehingga lebih unggul dibandingkan konstruk UTAUT1 yang konteksnya lebih 

mengarah kepada aplikasi yang konteksnya organisasional (Putra dan Ariyanti, 2017). 

Aplikasi KAI Access sendiri merupakan sebuah produk inovasi teknologi yang 

konteksnya penggunaan konsumen (consumer use) sehingga sangat tepat diteliti 
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dengan model UTAUT2. 

Model UTAUT2 digunakan untuk mengukur sejauh mana behavioral intention 

dan use behavior aplikasi atas beberapa faktor yang memengaruhi pengguna untuk 

menggunakan aplikasi tersebut serta menganalisis faktor-faktor yang memengaruhinya 

berdasarkan konstruk yang ada pada UTAUT2. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, penulis akan membahas 

faktor-faktor dalam model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT2) yang memegaruhi behavioral intention dan use behavior aplikasi KAI 

Access dengan judul skripsi: “PENGARUH FAKTOR-FAKTOR DALAM 

MODEL UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF TECHNOLOGY 

2 (UTAUT2) TERHADAP NIAT PERILAKU (BEHAVIORAL INTENTION) 

DAN PERILAKU PENGGUNAAN (USE BEHAVIOR) PADA APLIKASI KAI 

ACCESS”.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan penjabaran yang terdapat di latar belakang, rumusan masalah yang 

didapat adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh performance expectancy terhadap behavioral intention 

aplikasi KAI Access? 

2. Bagaimana pengaruh effort expectancy terhadap behavioral intention aplikasi 

KAI Access? 

3. Bagaimana pengaruh social influence terhadap behavioral intention 
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aplikasi KAI Access? 

4. Bagaimana pengaruh facilitating conditions terhadap behavioral intention 

aplikasi KAI Access? 

5. Bagaimana pengaruh hedonic motivation terhadap behavioral intention 

aplikasi KAI Access? 

6. Bagaimana pengaruh facilitating conditions terhadap use behavior aplikasi 

KAI Access? 

7. Bagaimana pengaruh price value terhadap behavioral intention aplikasi KAI 

Access? 

8. Bagaimana pengaruh habit terhadap behavioral intention aplikasi KAI 

Access? 

9. Bagaimana pengaruh habit terhadap use behavior aplikasi KAI Access? 

10.  Bagaimana pengaruh ketujuh konstruk terhadap use behavior aplikasi KAI 

Access yang dimediasi oleh behavioral intention? 

  

1.3 Tujuan 

 

Adapun tujuan penelitian ini ialah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pengaruh performance expectancy terhadap behavioral 

intention aplikasi KAI Access. 

2. Untuk mengetahui pengaruh effort expectancy terhadap behavioral intention 

aplikasi KAI Access. 

3. Untuk mengetahui social influence terhadap behavioral intention aplikasi 
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KAI Access. 

4. Untuk mengetahui pengaruh facilitating conditions terhadap behavioral 

intention aplikasi KAI Access. 

5. Untuk mengetahui pengaruh hedonic motivation terhadap behavioral 

intention aplikasi KAI Access. 

6. Untuk mengetahui pengaruh facilitating conditions terhadap use behavior 

aplikasi KAI Access. 

7. Untuk mengetahui pengaruh price value terhadap behavioral intention 

aplikasi KAI Access. 

8. Untuk mengetahui pengaruh habit terhadap behavioral intention aplikasi KAI 

Access. 

9. Untuk mengetahui pengaruh habit terhadap use behavior aplikasi KAI 

Access. 

10. Untuk mengetahui pengaruh ketujuh konstruk terhadap use behavior aplikasi 

KAI Access yang dimediasi oleh behavioral intention. 

 

1.4 Manfaat 

 

1.4.1 Manfaat teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memengaruhi behavioral intention dan use behavior aplikasi KAI Access 

menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT 2). Hasil penelitian ini juga diharapkan bisa menjadi pengembangan 
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bagi ilmu pengetahuan di bidang teknologi.  

1.4.2 Manfaat praktis  

Memberikan rekomendasi pada pihak PT KAI mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi penggunaan aplikasi KAI Access. 

   

1.5 Batasan Masalah 

 

Agar penelitian tidak melenceng dari pembahasan, peneliti hanya berfokus 

kepada aplikasi pemesanan tiket resmi dari PT KAI, yakni KAI Access. Responden 

pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi KAI Access. Responden pada penelitian 

ini murni merupakan user aplikasi, bukan responden pegawai operator aplikasi KAI 

Access. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

73  

DAFTAR PUSTAKA 

 

Andrianto, Aries (2020). “Faktor yang Memengaruhi Behavioral Intention untuk 

Penggunaan Aplikasi Dompet Digital Menggunakan Model UTAUT2”, 

Jurnal Ilmiah Ekonomi Bisnis, 25 (2), 2412. 

Baptista, G., dan Oliveira, Tiago (2015). "Understanding Mobile Banking: The 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology Combined with 

Cultural Moderators", Computers in Human Behavior, 50, 418–430. 

Diana, N. (2018). "Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Minat Penggunaan 

Electronic Money di Indonesia". Skripsi. Fakultas Ekonomi Universitas Islam 

Indonesia Yogyakarta. 

Haris, C. A., WA, B. S., dan Nasiri, A. (2019). "Penerapan Model UTAUT2 Untuk 

Mengevaluasi Aplikasi Ruang Guru", Jurnal Teknologi Informasi, 3(2), 192. 

Indah, R. (2015). "Indonesia raksasa teknologi digital Asia", Kominfo. 

Ispriandina, A., dan Sutisna, M. (2019). "Faktor-Faktor Penerimaan Teknologi 

Yang Memengaruhi Intensi Kontinuitas Penggunaan Mobile Wallet Di Kota 

Bandung", Prosiding Industrial Research Workshop and National Seminar, 

10(1), 1046–1055. 

Jati, N. J., dan Laksito, H. (2012). "Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Minal Pemanfaatan dan Penggunaan Sistem E-Ticket", 1(2003), 1–15. 

Kit, Adelyn Kuan Lai (2014). “UTAUT2 Influencing the Behavioural Intention to 

Adopt Mobile Applications”. Skripsi. Fakultas Bisnis dan Keuangan Jurusan 

Pemasaran dan Akuntansi Universiti Tungku Abdul Rahman. 

Nasir, M. (2013). "Evaluasi Penerimaan Teknologi Informasi Mahasiswa di 

Palembang Menggunakan Model UTAUT", Seminar Nasional Aplikasi 



 

74  

Teknologi Informasi (SNATI), 1(1), 15–2013. 

Putra, G., dan Ariyanti, M. (2017). "Pengaruh Faktor-Faktor Dalam Modified 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) Terhadap 

Niat Prospective Users Untuk Mengadopsi Home Digital Services PT Telkom 

Di Surabaya", Jurnal Manajemen Indonesia, 14(1), 59. 

Ramdhani, A. B., dkk (2017). "Pengaruh Adopsi Teknologi Layanan Uang 

        Elektronik Telkomsel Cash Menggunakan Pendekatan UTAUT2", E-

Proceeding of Management, 4(1), 53–60. 

Rema, Y. O. L., dan Setyohadi, D. B. (2016). "Faktor-faktor yang Mempengaruhi 

Penerimaan Mobile Banking Studi Kasus : BRI Cabang Bajawa", Seminar 

Riset Teknologi Informasi, 114–122. 

Septriani, Aris (2020). “Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Use Behavior 

Gopay dengan Behavioral Intention sebagai Variabel Interving”.  

Sumintono, B. (2014). "Model RASCH untuk Penelitian Ilmu-Ilmu Sosial". 

Taiwo, A. A., dan Downe, A. G. (2013). "The Theory of User Acceptance and Use 

of Technology (UTAUT): A Meta-analytic Review of Empirical Findings", 

Journal of Theoretical and Applied Information Technology, 49(1), 48–58. 

Venkatesh, V., dkk (2012). "Consumer Acceptance and Use of Information 

Technology", MIS Quarterly, 36(1), 157–178. 

Yu, C. S. (2012). "Factors Affecting Individuals to Adopt Mobile Banking: 

Empirical Evidence from the UTAUT Model", Journal of Electronic 

Commerce Research, 13(2), 105–121. 

Zeyad Alfawaer, Mohammad Awni (2011). "Mobile E-Ticketing Reservation 

System for Amman International Stadium in Jordan", Education, 3, 848–852.


