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Abstrak

Penelitian ini berfokus pada faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaaan m-Services di bandara dilihat dari
perspektif petugas bandara yang menggunakan m-Services tersebut. Penelitian ini dilatarbelakangi adanya
penelitian-penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa model TAM, ISSM, UTAUT, UTAUT2 merupakan model-
model yang terbukti mampu mempengaruh tingkat penggunaan suatu aplikasi layanan berbasis elekronik mobile
(m-Services). Namun studi literatur yang ada saat ini hanya menjelaskan mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services dari sisi perspektif pengguna ataupun penumpang pesawat. Belum
ada yang membahas mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services dari sisi petugas
bandara yang menggunakan aplikasi tersebut. Tujuan dari penelitian ini adalah mengisi celah yang ada di studi
literatur yaitu literatur mengenai tingkat penggunaan m-Services di bandara, dengan fokus khusus pada faktor
yang mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services dari perspektif petugas bandara. Dalam mencapai tujuan
penelitian ini, digunakan metode studi literatur. Studi literatur yang digunakan dalam jurnal ini berasal dari
berbagai berbagai jurnal internasional yang membahas mengenai faktor tingkat penggunaan dari sisi petugas
bandara. Hasil dari penelitian ini berupa pengembangan model konseptual terkait faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services dari perspektif petugas bandara.

Kata Kunci: m-Services, Intention to use, faktor penerimaan teknologi.

Abstract

This research focus on the factors which affected m-Services utilization in airport from airport’s functionaries point of
view. Also, the background of this research is related to some former researches which defined some models that may
increase the exertion of electronic mobile based service application (m-Services) such as: TAM, UTAUT, and UTAUTZ.
However, the former literature reviews only elucidate the factors which affect the increasing of m-Services or mobile
technologies/ self service technology exertion from customer point of view. While, there are less of them apprising the
factors affected m-Services adoption from airport’s functionaries point of view. The purpose of this study is fulfilling
the lack in the literature review by apprising the study towards airport’s functionaries point of view. To reach the
purpose of the study, this study applies literature review method. The literature review’s source of this study is
originated from some international journals which discuss the factors of airport’s functionaries side. The result of this
study are the Explanation of the factors affected m-Service adoption or mobile technologies/ self-services technology
from airport’s functionaries point of view and the development of conceptual model related to the factors affected m-
Services adoption from airport’s function perspective.
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L. PENDAHULUAN

Pemanfaatan teknologi dan digitalisasi oleh perusahaan menjadi sangat penting untuk menunjang
kegiatan proses bisnis perusahaan. Perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang pengelolaan jasa
bandar udara dan pelayanan lalu lintas udara tentu sangat mengutamakan pelayanan yang akan diberikan
ke pengguna jasa bandara. Kemunculan covid 19 di awal tahun 2020 sangat berdampak pada industri
Bandar udara. Munculnya konsep ‘New Normal’ atau kebiasaan baru berdampak pada penyesuaian
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pelayanan Bandara di Indonesia. Sebagai perusahaan pengelola bandar udara tentu dituntut untuk selalu
meningkatkan pelayanan kepada pengguna jasa bandara dan beradaptasi dengan kebiasaan baru di masa
pandemi covid 19 dengan tetap menerapkan standar protokol kesehatan yang baik. Salah satu bentuk
peningkatan pelayanan tersebut yakni dengan menerapkan m-Services Technologies. Diharapkan dengan
diterapkannya m-Services Technologies bandara ini bisa memenuhi kebutuhan pengguna jasa bandara
untuk memberikan rasa save travel dalam menggunakan jasa bandar udara. m-Services merupakan sebuah
layanan yang digitalkan untuk mempermudah pelanggan (Amir Batouei, 2020). m-Services juga diartikan
sebagai alat untuk mempermudah proses bisnis perusahaan dalam bentuk mobile elektronik (Zamorano et
al,, 2020). m-Services erat kaitannya dengan perusahaan yang memiliki core business penjualan jasa (Amir
Batouei, 2020). m-Services ini diharapkan dapat memberikan nilai lebih pada perusahaan guna dapat
bersaing dengan perusahaan lain (Nursyuhada Taufik, 2019). m-Services dalam perkembangannnya
ditujukan hanya untuk pelayanan namun dalam perkembangannya bisa ditingkatnya untuk di monetize
dalam bentuk premium services guna meningkatkan pendapatan perusahaan (Amir Batouei, 2020).
Fenomena penerapan m-Services di bandara mulai dikenal dan diterapkan di periode tahun 2005-2010
(Juho Hamaria, 2020; Amir Batouei, 2020; Nursyuhada Taufik, 2019). Dalam hal adopsi penerapan m-
Services bandara ini didapat data bahwa penerapan ini telah dilakukan di 20 bandara di Indonesia (Udara,
2020).

Dalam penerapannya, m-Services bandara ini menunjukkan laporan ketidakhandalan system yang
cukup sering dilaporkan petugas per hari nya, rata-rata dalam sehari ada sedikitnya 5 laporan
ketidakhandalan system yang dilaporkan (Antwi et al, 2021). Fenomena adopsi tingkat penerapan m-
Services bandara ini menimbulkan pertanyaan atau research question yang ingin dijawab yaitu apakah
adopsi m-Services bandara ini dapat diterima dan digunakan dengan baik oleh petugas bandara?. Dan
faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi adopsi penerapan m-Services bandara ini dari perspektif
petugas bandara?.

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan review sistematis terhadap literatur terkini mengenai
tingkat penggunaan m-Services bandara, dengan fokus khusus pada faktor yang mempengaruhi tingkat
penggunaan dari sisi petugas bandara. Dalam mencapai tujuan tersebut, akan dilakukan pencarian
terhadap jurnal internasional melalui berbagai sumber yang berkaitan dengan faktor yang mempengaruhi
tingkat penggunaan m-Services, kemudian memilih jurnal yang sesuai dengan fokus penelitian, selanjutnya
melakukan review dari jurnal yang telah dipilih sehingga didapatkan daftar faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services bandara dari perspektif petugas bandara, dari faktor-
faktor tersebut kemudian dikembangkan sebuah model konseptual dari faktor-faktor yang mempengaruhi
penggunaan m-Services bandara.

II. METODE PENELITIAN

Bagian ini menjelaskan langkah-langkah yang dilakukan pada penelitian sehingga penelitian ini dapat
diselesaikan secara sistematis, terarah dan jelas. Alur pengerjaan penelitian ini, sebagai berikut:

A. Metode Pencarian Literatur

Metode pencarian literatur yang digunakan dalam paper ini menggunakan pendekatan pencarian
berdasarkan kata kunci untuk menemukan paper yang relevan dan berkaitan. Beberapa kata kunci yang
digunakan dalam penelitian ini yakni “m-Services”, “intention to use”. Pencarian kata kunci dilakukan pada
portal jurnal terkenal antara lain (1) Science Direct, (2) IEEE, (3) Google Scholar. Hasil dari pencarian
jurnal-jurnal dari penelitian terdahulu menggunakan kata kunci diatas kemudian dicek dan dipastikan
berhubungan dengan kata kunci yang disebutkan. Pencarian jurnal-jurnal menghasilkan temuan yang

dijelaskan dalam Tabel 1.

Table 1 Number of related journal findings

Journal Portal Results Keyword
Science direct 55 “m-Services”
Science direct 90 “intention to use”
Google Scholar 75 “m-Services”
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Google Scholar 115 “intention to use”
IEEE 40 “m-Services”
IEEE 8o “intention to use”

B.  Memilih jurnal

Jurnal yang dihasilkan dari tahap pencarian kemudian dipilih yang sesuai. Dalam melakukan
pemilihan jurnal, kemudian di cek apakah mengulas tentang faktor tingkat penggunaan aplikasi, tingkat
penggunaan mobile application dan juga m-Services. Konten dari jurnal yang dipilih diharuskan memiliki
kriteria yaitu membahas mengenai tingkat penggunaaan m-Services atau sebuah aplikasi online /mobile.

C. Melakukan review terhadap jurnal yang dipilih

Jurnal yang telah ditemukan dan dipilih kemudian dilakukan ulasan sehingga didapatkan daftar
faktor yang mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services di bandara dari perspektif petugas bandara
yang menggunakan.

D. Identifikasi faktor yang mempengaruhi tingkat penggunaan m-Services di
bandara dari perspektif petugas bandara yang menggunakan

Tahap selanjutnya dilakukan analisis terhadap hasil review berupa faktor yang mempengaruhi
tingkat penggunaan m-Services di bandara dari perspektif petugas bandara yang menggunakan. Pada
tahapan ini dilakukan identifikasi dari setiap faktor dengan melakukan pendefinisian tiap faktor dan
pengembangan model konseptual.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini akan dipaparkan hasil dan pembahasan mengenai faktor yang mempengaruhi
tingkat penggunaan m-Services di bandara dari perspektif petugas bandara.
A.  Definisi m-Services

Pada bagian ini akan dijelaskan beberapa definisi m-Services dari beberapa sumber/literature dari
penelitian-terdahulu. Beberapa detail definisi tersaji dalam Tabel 2.

Table 2 Definisi m-Services

Definitions Author
m-Services merupakan sebuah layanan yang digitalkan untuk (Csiszar & Nagy,
mempermudah pelanggan 2017)
m-Services dapat diartikan sebagai alat untuk mempermudah proses bisnis | (Ayodeji & Rjoub,
perusahaan dalam bentuk mobile elektronik atau layanan elektronik 2021)
m-Services erat kaitannya dengan perusahaan yang memiliki core business (Moon et al.,
penjualan jasa 2021)

m-Services ini diharapkan dapat memberikan nilai lebih pada perusahaan (Lien et al., 2021)
guna dapat bersaing dengan perusahaan lain

m-Services dalam perkembangannnya ditujukan hanya untuk pelayanan (M. H. Kim et al.,
namun dalam perkembangannya bisa ditingkatnya untuk di monetize 2020)
dalam bentuk premium services guna meningkatkan pendapatan
perusahaan

B.  Comparison of Related Work

Comparison of related work dilakukan untuk membandingkan penelitian-penelitian sebelumnya
terkait data source yang dipakai, context atau obyek penelitian yang dipakai, based model yang dipakai,
metode penelitian yang dipakai, variable-variabel yang dipakai pada penelitian sebelumnya dan outcome
variabel yang dihasilkan terkait dengan penelitian-penelitian yang terkait dengan tingkat penerimaan atau
adopsi teknologi m-Services. Pada table 3 dapat dijelaskan perbandingan penelitian yang dikumpulkan dari
penelitian-penelitian sebelumnya terkait dengan adopsi teknologi m-Services.
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Table 3 Comparison of Related Work

Study Data Context Based Method Antecedents Outcome
Source Model Variable
(Bakshi et 120 m- Mobile UTAUT2 Offline Performance Adoption of
al., 2019) Health Health Survey, Expectancy; Effort m-Health
Users SEM Expectancy; Social
Influence;
Facilitating
conditions; Hedonic
motivation; Price
Value; Habit
(J. H. Kim 12 Online E-Service Offline ISSM; IT Service E-Service
& Park, manager store Qualitiy Survey, Management; IT quality
2019) ] SEM Governance
(Moon et 377 Airport Airport Offline Sociological Social
al.,, 2021) travellers | experience | Experience | Survey, dimensions, fairness,
Model SEM Psychological Service
dimensions, Service escape,
marketing Service
dimensions encounter,
self service
technology,
WoM,
Revisit,
Satisfaction
(Morosan, 309 e- e-wallet UTAUT2 Offline Performance Optimism;
2016) wallet Survey, Expectancy; Effort | Innovativenes
users SEM Expectancy; Social s; Discomfort;
Influence; Insecurity.
Facilitating
conditions; Social
Influence; hedonic
motivation; Price
Value;
(Thamarais 552 Self Service | Technolog | Offline Technology Technology
elvan, 2019) | passenge | Technolog y Survey, readiness readiness
r at y Readiness SEM (Optimism; (Optimism;
Chennai Model & (AMOS) Innovativeness; Innovativenes
Airport, TAM Discomfort; s; Discomfort;
India Insecurity); Insecurity)
Perceived Ease of positively
Use, Intention to use | influences on
Intention to
use SST.
Perceived
Ease of Use
have no
significant
effect on
Intention to
use SST.
(Ginting & 220 Technolog TAM Offline Perceived Ease of Perceived
Azmi, 2021) | passenge y for Survey, Use; Perceived Ease of Use;
r at Contactles Likert Usefulness;Actual Perceived
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Indonesi | s Prosess scale use of Technology Usefulness
an (E-gates, techniqu for Contactless have a
Airports self es Prosess Significant
checkin, effect on
biometrics Actual use of
Technology
for
Contactless
Prosess
(Kusumah, 600 Self Check TAM Offline Perceived Ease of Perceived
et al,, 2020) | passenge In Kiosk Survey, Use; Perceived Ease of Use;
rat SEM usefulness; Perceived
Indonesi Passenger attitude; usefulness
an Behaviour intention have
Airports significant
effect on
Passenger
attitude &
Behaviour
intention.
(Park, 307 Airport IT TAM Offline Perceived Ease of Perceived
2020) Passenge service Survey, Use; Perceived Ease of Use
r SEM Usefulness; and Perceived
Incheon Technology Usefulness
Airport, Acceptance have
Korea Intention Significant
effect on
Technology
Acceptance
Intention
(Suwannak 382 Self Service | Technolog | Offline Optimism; Optimism;
ul, 2021) passenge | Technolog y Survey, Innovativeness; Innovativenes
r at y Readiness | ANOVA Discomfort; s; Discomfort;
Thailand Model Method Insecurity; Insecurity;
Airport Perceptions of SST positively
Quality. influences
Perceptions
of SST
Quality.
(Rady, 150 Mobile Proposed Offline Reduce waiting Reduce
2017) passenge | checkin, Model Survey,C times; customer waiting times
r at Cairo | Web check hi square satisfaction positively
Airport, in. Self test influences
Mesir check in customer
kiosk satisfaction.
(Lee & 700 Mobile Technolog | Offline Technological Technological
Naidoo, passenge Check In y Survey, Readiness; Attitudes | Readiness has
2018) rat Readiness SEM to mobile check in; a strong
South Model adoption of mobile positive
African check in.. relationships
Airport between
attitudes and
adoption of
mobile check
in.
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(Lien & 582 Self service TAM & Offline Perceived Ease of Perceived
Lien, 2019) | passenge kiosk TPB Survey, use; Perceived Ease of use;
rat SEM Usefulness; Perceived
Taiwan Perceived Attitutde; Usefulness;
Airport Intention; Perceived
positively
influences
attitude
intention.
(Gures, et 450 Self Service | Proposed Offline Enjoyment; Actual Enjoyment;
al., 2018) passseng | Technologi Model Survey, usage have
er at es SEM Significant
Turkish (LISREL) effect on SST
Airports actual usage

C. Exploring the literature of m-Services indicator assessment models
1. Understanding Mobile Health Service Use : An Investigation of Routine and Emergency Use
Intentions

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan memeriksa keterhubungan terkait dengan niat
perilaku individu menggunakan layanan kesehatan mobile (mHealth).

‘Control Variables

Mabile us¢ experiences

.................

Mabil,

Gambar 1 Mobile Health Service Use(Srivastava et al., 2021)

Penelitian ini menganalisa tentang niat perilaku individu dari layanan mobile health (mHealth).
Penelitian ini mengadopsi teori motivasi sebagai kajian teori, di mana pada penelitian ini menyelidiki
pengaruh motivasi individu dan niat penggunaan rutin pada layanan mHealth. Penelitian ini juga
menyelidiki pengaruh teknologi dan psikologis pada pengguna mHealth. Berdasarkan data yang
dikumpulkan dari 241 pengguna, ditemukan bahwa variable perceived usefulness dapat meningkatkan
people’s emergency dan niat penggunaan rutin pada layanan mHealth. Selain itu, dalam penelitian ini
ditemukan bahwa kredibilitas sumber, ketersediaan layanan (perceived service availability), dan diagnostik
yang dirasakan mempengaruhi penggunaan mHealth (Srivastava et al,, 2021).

2. Investigation of Physicians Awareness and Use of mHealth Apps : A Mixed Method Study

Penelitian ini bertujuan untuk memahami kesadaran dokter tentang aplikasi kesehatan seluler
(mHealth) dan niat dokter untuk menggunakan aplikasi ini dalam praktik medis.
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Compatibility
Technical Supportand
Training

Perceived Service
Availability

Gambar 2 Physicians Awareness and Use of mHealth Apps (Thamaraiselvan & Thanigaiarul, 2019)

Survei online dilakukan untuk mendapatkan data responden. Dokter diundang untuk berpartisipasi
dalam survei. Pemodelan Persamaan Struktural (SEM) menggunakan analisis data kuantitatif. Hasil
penelitian ini dapat disampaikan bahwa 151 dokter berpartisipasi dalam survei, mewakili tingkat respons

15%. Model penelitian yang diusulkan mampu memberikan signifikansi yang baik pada niat dokter untuk
menggunakan aplikasi mHealth (Thamaraiselvan & Thanigaiarul, 2019).

3. The Adoption of Mobile Healthcare by Hospital’s Professionals : An Integrative Perspective
Tingkat adopsi layanan aplikasi mobile kesehatan relatif rendah di rumah sakit. Dalam praktiknya,

studi tentang bagaimana profesional kesehatan mengadopsi layanan seluler untuk mendukung pekerjaan
mereka sangatlah penting.
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Gambar 3 The Adoption of Mobile Healthcare by Hospital’s Professionals (Baashirah & Elleithy, 2019)

Integrasi TAM dan TPB, mengenai aspek teknologi dan organisasi, penting untuk memahami adopsi
layanan kesehatan mobile. Ketentuan layanan untuk penggunaan yang meresap dan tepat waktu dan
keadaan psikologis individu sangat penting dalam menentukan penggunaannya. Dengan demikian,
ketersediaan layanan (Perceived Services Availability) dan inovasi pribadi dalam TI (PIIT) mungkin menjadi
pendorong penting untuk dimasukkan dalam TAM dan TPB. Dengan demikian, penelitian ini mengusulkan
kerangka penelitian dari perspektif yang lebih luas dan integratif. Pemeriksaan empiris menunjukkan daya
prediksi yang tinggi untuk niat adopsi dan peran berpengaruh dari variabel-variabel penting ini.
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4. Mobile Computing Acceptance Factors In The Healthcare Industry : A Structural Equation
Model

Penelitian ini menyajikan model penerimaan teknologi untuk memeriksa faktor apa yang
menentukan penerimaan sistem kesehatan mobile (MHS) oleh para profesional perawat kesehatan.

H3a

Compatitility b
3c Perceived
Had
Usefulness
Haa H1
MHS
Self-Efficacy H2b
A wved Behavioral
erceive .
[——=——% Intention
H2a
Het " Ease of Use Ta Use
Technical Support T
and Training Héb

Gambar 4 Mobile Computing Acceptance Factors In The Healthcare Industry (Florido-Benitez, 2016a)

Analisis faktor konfirmasi dilakukan untuk menguji reliabilitas dan validitas model pengukuran.
Teknik pemodelan persamaan struktural digunakan untuk mengevaluasi model kausal. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kompatibilitas, manfaat yang dirasakan dan kemudahan yang dirasakan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap niat penggunaan aplikasi. Efikasi diri MHS memiliki dampak tidak
langsung yang kuat pada niat perilaku profesional kesehatan melalui mediator kegunaan yang dirasakan
dan kemudahan penggunaan yang dirasakan. Namun, hipotesis untuk dukungan teknis dan efek pelatihan
pada manfaat yang dirasakan dan kemudahan penggunaan yang dirasakan tidak didukung. Penelitian ini
memberikan wawasan awal tentang faktor-faktor yang mungkin memiliki pengaruh dari perencanaan dan
penerapan layanan kesehatan mobile untuk meningkatkan penerimaan MHS profesional. Variabel model
yang diusulkan menjelaskan 70% dari varians dalam niat perilaku untuk menggunakan MHS; studi lebih
lanjut diperlukan untuk mengeksplorasi anteseden ekstra signifikan dari penerimaan TI/IS baru untuk
perawatan kesehatan seluler. Seperti masalah privasi dan keamanan, kualitas sistem dan informasi,
keterbatasan perangkat seluler.

D. Model Konseptual m-Services bandara dari sisi Petugas bandara.

Adopsi m-Services bandara merujuk pada penelitian-penelitian sebelumnya berkaitan,
memunculkan faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan mobile technology oleh staff atau petugas..
Berdasarkan ulasan yang telah dilakukan dari berbagai jurnal yang membahas mengenai faktor adopsi m-
Services bandara, ditemui adanya beberapa faktor yang mempengaruhi penggunaan m-Services bandara
diantaranya:

Table 4 Tingkat Penggunaan m-Services

Faktor-Faktor Tingkat Penjelasan Referensi
Penggunaan m-Services
Performance Expectancy Petugas percaya bahwa dengan (Al-Maroof et al., 2020)

menggunakan system m-services, akan
membantu individu tersebut dalam
mencapai keuntungan pada kinerja
pekerjaan.

Effort Expectancy Petugas menitik beratkan pada besar (Park, 2020)
kecilnya usaha/effort yang diberikan
dalam mengakses sistem
Social Influence Sejauh mana seorang Petugas merasakan | (Ayodeji & Rjoub, 2021)
bahwa rekan-rekan mereka, supervisor,
manajemen dan orang penting lainnya
percaya bahwa mereka harus
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menggunakan m-Services

Facilitating Conditions Petugas menitik beratkan pada (Moon et al., 2021)

ketersediaan infrastruktur dan teknis

yang memadai dalam mendukung

penggunaan sistem

Perceived Service Availability Petugas percaya bahwa ketersediaan (Fernando et al., 2020)

layanan yang handal dan memadai dalam

mendukung penggunaan system dapat

membantu kinerja.

Technical Support and Petugas menitik beratkan pada (Florido-Benitez,
Training ketersediaan support layanan yang 2016b)
memadai dalam mendukung penggunaan
sistem

Faktor tingkat penggunaan m-Services di bandara dari perspektif petugas bandara, mengarah pada
beberapa hal penting yang harus menjadi perhatian bagi perusahaan yang akan menerapkan m-Services
agar petugas memiliki inisiatif melakukan penggunaan m-Services di bandara, yaitu:

1. Perusahaan harus memperhatikan bahwa system yang dipakai dapat mencapai keuntungan pada
kinerja pekerjaan.

2. Perusahaan harus memperhatikan besar kecilnya usaha/effort yang diberikan dalam mengakses
system, semakin kecil effort yang dikeluarkan semakin baik system tersebut.

3. Perusahaan harus memperhatikan keberpengaruhan orang penting yang berkaitan dengan petugas
dalam hal penggunaan system.

4. Perusahaan harus memperhatikan ketersediaan infrastruktur dan teknis yang memadai dalam
mendukung penggunaan system.

5. Perusahaan harus memperhatikan ketersediaan layanan yang memadai dalam mendukung penggunaan
system.

6. Perusahaan harus memperhatikan ketersediaan support layanan yang memadai dan juga pelatinhan
dalam mendukung penggunaan system.

E. Model Konseptual m-Services bandara dari sisi Petugas bandara.

Kerangka konseptual yang dikembangkan dalam penelitian ini merupakan sebuah model yang
disusun berdasarkan model UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) yang sudah ada
dan dipadukan dengan hasil penelitian sebelumnya sehingga memunculkan sebuah gagasan yang dapat
dikaji lebih lanjut yaitu menganalisa faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan m-Services oleh
petugas bandara.

UTAUT adalah teori penerimaan teknologi yang diusulkan oleh Davis (1989), yang mana teori ini
digunakan untuk mengidentifikasi berbagai kebiasaan pengguna dalam hal penerimaan teknologi baru.
Tiga konstruk utama UTAUT yaitu Performance Expectancy, Effort Expectancy dan Facilitating condition
untuk memprediksi sikap individu terhadap penerimaan teknologi tertentu. Oleh karena itu banyak
digunakan oleh peneliti sebelumnya dalam konteks yang berbeda seperti penggunaan internet,
penggunaan media sosial, penggunaan layanan perbankan online, dan penggunaan e-government (Tayyba
Fatima, 2021).

UTAUT dianggap sebagai model yang sangat penting, namun disisi lain juga banyak dikritik karena
penjelasan yang terbatas (Tarhini et al, 2015). UATUT sebagian besar berfokus pada penggunaan
komputer secara individu, dengan konsep 'manfaat yang dirasakan', dan mengabaikan efek esensi sosial
dari perkembangan informasi dan implementasi (Riffai et al., 2012). Terutama dalam konteks m-Services,
dimana informasi dihasilkan dari sejumlah individu, UTAUT saja dimungkinkan tidak dapat memberikan
pemahaman tentang niat dan perilaku pengguna (Ayeh, 2015) . Dalam UTAUT juga ditemukan gap yaitu
mengabaikan hubungan niat dan perilaku dengan faktor eksternal seperti faktor psikologis dan
instrumental (Bagozzi, 2007).

Dalam penelitian sebelumnya dijelaskan bahwa harapan kinerja (performance expectancy) tidak
berpengaruh terhadap minat penggunaan (intention to use) mobile banking (Reza, 2018). Di penelitian
(Astrid, 2018) disampaikan bahwa harapan usaha (effort expectancy) tidak berpengaruh terhadap minat
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membeli e-book. Kemudian dalam penelitian-penelitian terdahulu data source (responden) yang
digunakan kebanyakan menggunakan end user customer masih sedikit penelitian yang mengangkat
petugas bandara sebagai responden penelitian. Dalam penelitian (Paulo Duartea, 2019) dijelaskan
responden yang digunakan untuk penelitian adopsi m-Health yakni end user dari m-Health menggunakan
model UTAUT2. Dalam penelitian (Sabri Alrawi, et al., 2020) responden yang digunakan untuk penelitian
adopsi mobile commerce yakni pengguna smartphone di Malaysia menggunakan model UTAUT. Adanya
gap research ini menarik untuk dilakukan kajian lebih mendalam untuk mengidentifikasi faktor-faktor
yang mempengaruhi adopsi m-Services di bandara.

Beberapa faktor seperti ketersediaan layanan yang diterima oleh petugas (Perceived Service
Availability), kualitas layanan system dan fleksibilitas system bisa diakses kapan saja dan dimana saja
menjadi perhatian utama bagi para petugas utamanya oleh petugas bandara (K. Hung, 2003). Hal ini
dikarenakan penggunaan m-Services terkait erat dengan kegiatan operasional dan pelayanan bandara dan
petugas perlu memastikan bahwa pelayanan system yang diberikan m-Services dapat memberikan akses
atau dukungan yang baik untunk menunjang kinerja petugas. Banyak penelitian telah menunjukkan
kekhawatiran yang sama tentang ketersediaan layanan yang diterima oleh petugas (Perceived Service
Availability) ketika mencoba memahami adopsi mobile technology untuk membantu aktivitas kinerja (F.D.
Davis, 1989; S.-]. Hong, 2006; K. Hung, 2003; V. Venkatesh, 2003).

Dukungan teknis dan pelatihan (Technical Support and Training) merupakan faktor penting lainnya
dalam penerimaan SI/TI baru karena teori dan pada penelitian sebelumnya dapat disampaikan bahwa
persepsi individu dalam penerimaan TI/SI baru dapat meningkat seiring waktu dengan dukungan yang
memadai (Rigby, 2006; ].C. Bedard, 2003; D.R. Compeau, 1995; M. Igbaria, 1997). Untuk memfasilitasi
layanan m-Services yang efisien dan efektif, penting untuk memiliki pemahaman yang lebih baik tentang
apa yang dibutuhkan petugas untuk meningkatkan keterampilan teknis mereka dengan sumber daya yang
diperlukan dan juga dukungan teknis terhadap penggunaan m-Services baik mencakup perangkat
keras/lunak dan semua informasi yang relevan (M. Igbaria, 1997). Dukungan terdiri dari berbagai
perspektif petugas seperti konsultan teknis untuk membantu jika ada kendala teknis system dan juga
program pelatihan terkait system (J.C. Bedard, 2003).

Berdasarkan gap yang dijelaskan sebelumnya pada latar belakang, dalam penelitian ini akan
dikembangkan sebuah model untuk mengekplorasi bagaimana informasi yang diperoleh dari platform m-
Services dapat diterima oleh petugas bandara dan dapat mempengaruhi niat penggunaan pada m-Services.

Maka secara umum konseptual model yang dibangun adalah sebagai berikut :

Performance
Expectancy

Behavioural
Intention

Effort Expectancy

Social Influence

Facilitating
Condition

) . Technical
Perceived Service Support and
Availability pport

Training

Gambar 5 Model Konseptual m-Services Bandara
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F.  Hipotesis Penelitian

Dari konseptual model yang dihasilkan berikut disampaikan hipotesis penelitian sebagai berikut.

Hipotesis 1 (H1) : Perceived Service Availability dapat memoderasi pengaruh kegunaan
Performance expectancy terhadap minat penggunaan (behavioural intention) m-Services petugas
bandara.

Hipotesis 1 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Perceived Service
Availability), ketersediaan layanan system yang bisa diakses kapan saja dan dimana saja menjadi perhatian
utama bagi para pengguna (PARK, 2020). Dalam penelitian (Emre Sezgin, 2017) dijelaskan bahwa
Perceived Service Availability dapat memoderasi pengaruh kegunaan performace expectancy terhadap
minat penggunaan mHealth.

Hipotesis 2 (H1) : Perceived Service Availability Availability dapat memoderasi pengaruh
kegunaan Effort expectancy terhadap minat penggunaan (behavioural intention) m-Services
petugas bandara.

Hipotesis 2 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Perceived Service
Availability), ketersediaan layanan system yang bisa diakses kapan saja dan dimana saja menjadi perhatian
utama bagi para pengguna (Lien et al,, 2021). Dalam penelitian (Amir Batouei, 2020) dijelaskan bahwa
Perceived Service Availability dapat memoderasi pengaruh kegunaan effort expectancy terhadap minat
penggunaan airport application.

Hipotesis 3 (H1) : Perceived Service Availability dapat memoderasi pengaruh kegunaan
Facilitating condition terhadap minat penggunaan (behavioural intention) m-Services petugas
bandara.

Hipotesis 3 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Perceived Service
Availability), ketersediaan layanan system yang bisa diakses kapan saja dan dimana saja menjadi perhatian
utama bagi para pengguna (Poleshkina, 2021). Dalam penelitian (Arghya Ray, 2021) dijelaskan bahwa
Perceived Service Availability dapat memoderasi pengaruh kegunaan facilitating condition terhadap minat
penggunaan food delivery services application.

Hipotesis 4 (H1) : Technical Support and Training dapat memoderasi pengaruh kegunaan
Performance expectancy terhadap minat penggunaan (behavioural intention) m-Services petugas
bandara.

Hipotesis 4 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Technical Support and
Training, ketersediaan dukungan teknis dan training menjadi perhatian utama bagi para pengguna
(Exploring the Potentiality of Applying Smart Airport Technologies in Egyptian International Airports
Mahmoud M. O. Mohamed Hala Ahmed Gomaa Nashwa Samir El-Sherif Faculty of Tourism and Hotel
Management Helwan University, 2018). Dalam penelitian (AlHogail, 2018) dijelaskan bahwa Technical
Support and Training dapat memoderasi pengaruh kegunaan performance expectancy terhadap minat
penggunaan mobile healthcare application.

Hipotesis 5 (H1) : Technical Support and Training dapat memoderasi pengaruh kegunaan
Effort expectancy terhadap minat penggunaan (behavioural intention) m-Services petugas bandara.

Hipotesis 5 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Technical Support and
Training, ketersediaan dukungan teknis dan training menjadi perhatian utama bagi para pengguna
(Ginting & Syifa Alawiyah, 2021). Dalam penelitian (Shao et al., 2019) bahwa Technical Support and
Training dapat memoderasi pengaruh kegunaan effort expectancy terhadap minat penggunaan mobile
healthcare application.

Hipotesis 6 (H1) : Technical Support and Training dapat memoderasi pengaruh kegunaan
Facilitating condition terhadap minat penggunaan (behavioural intention) m-Services petugas
bandara.

Hipotesis 6 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Technical Support and
Training, ketersediaan dukungan teknis dan training menjadi perhatian utama bagi para pengguna (Yau &
Tang, 2018). Dalam penelitian (Wahab & Rady, 2017) bahwa Technical Support and Training dapat
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memoderasi pengaruh kegunaan facilitating condition terhadap minat penggunaan mobile healthcare
application.

Hipotesis 7 (H1) : Performance expectancy dapat memberikan signifikansi yang baik pada
Behavioural Intention.

Hipotesis 7 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Performance Expectancy,
Ekspektasi Kinerja, tingkat dimana seseorang mempercayai dengan menggunakan sistem tersebut akan
membantu orang tersebut untuk memperoleh keuntungan-keuntungan kinerja pada pekerjaan menjadi
perhatian utama bagi para pengguna (Kelly & Lawlor, 2019) . Dalam penelitian (Fernando et al., 2020)
bahwa Performance Expectancy dapat memberikan signifikansi yang positif terhadap minat penggunaan e-
learning application.

Hipotesis 8 (H1) : Effort expectancy dapat memberikan signifikansi yang baik pada
Behavioural Intention.

Hipotesis 8 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Effort Expectancy, tingkat
kemudahan penggunaan sistem yang akan dapat mengurangi upaya (tenaga dan waktu) individu dalam
melakukan pekerjaannya menjadi perhatian utama bagi para pengguna (Verma et al, 2020). Dalam
penelitian (Moon et al, 2021) bahwa Effort Expectancy dapat memberikan signifikansi yang positif
terhadap minat penggunaan e-learning application.

Hipotesis 9 (H1) : Social Influence dapat memberikan signifikansi yang baik pada
Behavioural Intention.

Hipotesis 9 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Social Influence, tingkat
keberpengaruhan orang penting yang berkaitan dengan petugas dapat mempengaruhi penggunaan m-
Services (Ueda & Kurahashi, 2018). Dalam penelitian (Ayodeji & Rjoub, 2021) bahwa Social Influence
dapat memberikan signifikansi yang positif terhadap minat penggunaan e-learning application.

Hipotesis 10 (H1) : Facilitating condition dapat memberikan signifikansi yang baik pada
Behavioural Intention.

Hipotesis 10 didasari oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa Facilitating Condition,
tingkat sejauh mana seorang percaya bahwa infrastruktur organisasional dan teknikal tersedia untuk
mendukung system menjadi perhatian utama bagi para pengguna (Gures et al., 2018). Dalam penelitian
(Wahab & Rady, 2017) bahwa Facilitating Condition dapat memberikan signifikansi yang positif terhadap
minat penggunaan e-learning application.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan tinjauan Pustaka sistematis yang telah dilakukan, didapatkan kesimpulan penelitian
yakni dalam hal tinjauan Pustaka sistematis yang telah dilakukan terhadap adopsi penerapan m-Services
di bandara, dapat disampaikan beberapa faktor yang mempengaruhi tingkat adopsi m-Services di bandara
yakni ketersediaan layanan yang memadai dalam mendukung penggunaan system, kemudian dapat
membantu individu tersebut dalam mencapai keuntungan pada kinerja pekerjaan, memiliki ketersediaan
support layanan yang memadai dalam mendukung penggunaan system, memiliki effort sedikit yang
diberikan dalam mengakses system, manajemen atau orang penting memiliki keberpengaruhan dalam
penggunaan system dan memiliki ketersediaan infrastruktur dan teknis yang memadai dalam mendukung
penggunaan sistem. Tujuan dari dibuatnya penelitian adalah sebagai baseline atau panduan dalam
pengembangan m-Services pada kurun waktu kedepan. Baseline memuat rencana strategis, dan analisis
optimasi terhadapnya, sedemikian sehingga investasi maupun eksploitasi terkait m-Services pada periode
tersebut akan efektif, efisien dan sinergis dengan kebutuhan bisnis. Dalam hal penelitian selanjutnya,
konseptual model berikut dengan faktor-faktor yang ditemukan bisa divalidasi menggunakan responden
penumpang bandara serta kedepan penelitian dapat diterapkan pada perusahaan dengan core business
sejenis baik di Indonesia maupun luar Indonesia. Dalam hal implementasi m-Services perlunya
mempertimbangkan cash flow perusahaan dan diimbangi dengan Digital capabilities dari sumber daya
perusahaan sehingga tidak menganggu jalannya operasional sistem tersebut.
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