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ABSTRAK

Saat ini, teknologi kecerdasan buatan (Al) berkembang dengan sangat cepat dan telah
digunakan dalam banyak bidang, seperti industri telekomunikasi. Salah satunya adalah
layanan asisten virtual berbasis web chatbot, mirip dengan fitur Veronika di aplikasi
MyTelkomsel, yang dirancang untuk meningkatkan produktivitas dan pengalaman digital
pelanggan. Dengan menggunakan Model Penerimaan Teknologi (TAM), pada penelitian
ini akan menyelidiki variabel yang memengaruhi penerimaan pengguna terhadap asisten
virtual Veronika. Tiga variabel utama digunakan dalam model ini adalah Perceived Ease
of Use (PEOU), Perceived Usefulness (PU), dan Attitude toward Using (ATU). Metode
kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Kuesioner dibagikan kepada pengguna
MyTelkomsel yang pernah menggunakan fitur Veronika. Teknik sampling acak
sederhana digunakan untuk memilih subjek. Data dianalisis menggunakan perangkat
lunak SmartPLS untuk validitas, reliabilitas, dan pengujian hipotesis. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel Persepsi Kemudahan Penggunaan dan Persepsi Kegunaan
memengaruhi Persepsi Penggunaan secara positif dan signifikan. Kedua variabel tersebut
mampu menjelaskan 11,4 persen variasi sikap pengguna terhadap asisten virtual
Veronika, menurut nilai R-square sebesar 0,114. Kedua komponen ini sangat penting
untuk membentuk opini pengguna, meskipun kontribusi pengaruhnya tergolong kecil. Di
masa mendatang, penelitian ini akan menjadi referensi untuk pengembangan layanan Al
untuk layanan pelanggan.

Kata kunci: Al, MyTelkomsel, TAM, Veronika, Asisten Virtual

ABSTRACT
The telecommunications sector is one of the many industries that have adopted artificial
intelligence (Al) technology, which is currently developing at an accelerated rate. One
of its uses is chatbot-based virtual assistant services, such the MyTelkomsel app's
Veronika function, which attempts to improve productivity and customer satisfaction
through digital means. The purpose of this study is to apply the Technology adoption
Model (TAM) to examine the variables affecting users' adoption of the Veronika virtual
assistant. Three primary variables are used in this model: Attitude Toward Using (ATU),
Perceived Utility (PU), and Perceived Ease of Use (PEOU). MyTelkomsel users who
have previously used the Veronika feature are given questionnaires as part of a
quantitative research approach. These users were chosen using a straightforward
random selection procedure. Using phases of validity testing, reliability testing, and
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hypothesis testing, SmartPLS software was used to analyze the data. The findings of the
study demonstrate that Attitude Toward Using is positively and significantly impacted by
the variables Perceived Ease of Use and Perceived Usefulness. These two factors can
account for 11.4% of the variation in user opinions regarding the use of the Veronika
virtual assistant, according to the R-square value of 0.114. Both elements contribute
significantly to the development of consumers' favorable attitudes, despite their
comparatively little roles. It is anticipated that this research will be used as a guide for
future advancements in Al customer support.

Keywords: Virtual Assistant, Veronika, MyTelkomsel, TAM, and Al

1. PENDAHULUAN

Kehidupan masyarakat sekarang sangat bergantung pada teknologi informasi.
karena mampu menyediakan informasi secara cepat dan akurat guna mendukung
penyelesaian berbagai permasalahan dalam aktivitas sehari-hari [1]. Salah satu bentuk
pemanfaatannya adalah Al atau kecerdasan buatan yang telah berkembang dengan cepat
dan diterapkan pada berbagai industri, termasuk telekomunikasi [2]. Salah satu
implementasi Al yang signifikan dalam industri ini adalah asisten virtual berbasis chatbot
yang berfungsi sebagai layanan pelanggan otomatis. Aplikasi MyTelkomsel, sebagai
platform layanan digital dari Telkomsel, telah mengadopsi teknologi Al untuk
meningkatkan efisiensi dan pengalaman pengguna melalui fitur chatbot Veronika [3].
Teknologi ini dirancang untuk memberikan layanan cepat dan responsif bagi pengguna,
mengurangi ketergantungan pada layanan pelanggan konvensional yang sering Kali
memerlukan waktu lebih lama untuk merespons keluhan pelanggan [3]. Namun, Dalam
pengadopsian teknologi informasi, tidak ada kepastian bahwa kemajuan teknologi akan
selalu diikuti oleh keberhasilan atau kesiapan pengguna dalam menerimanya [4].
Meskipun Al menawarkan manfaat yang signifikan, tingkat penerimaan pengguna
terhadap teknologi ini masih bervariasi. Oleh karena itu, diperlukan analisis mendalam
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan pengguna terhadap fitur Al dalam
aplikasi MyTelkomsel.

Aplikasi MyTelkomsel terus meningkatkan kinerjanya dengan memanfaatkan
Artificial Intelligence pada layanan asisten virtual pada aplikasi MyTelkomsel [5]. Dalam
penelitian ini, Technology Acceptance Model (TAM) adalah model yang sering
dimanfaatkan untuk mempelajari proses adopsi teknologi informasi. [6]. Menurut teori
dari Fred Davis, TAM adalah sebuah model guna meramalkan serta memaparkan cara
penikmat teknologi mengadopsi teknologi yang terkait dengan kebutuhan mereka [7].
Memberikan pemahaman yang mendalam tentang proses yang mendasari penerimaan
teknologi adalah tujuan utama dari Model Penerimaan Teknologi. Model ini bertujuan
mengamati perilaku pengguna, menjelaskan secara teoritis keberhasilan implementasi
teknologi, serta menjadi langkah mendasar untuk menelusuri pengaruh faktor eksternal
terhadap keyakinan internal, sikap, dan niat pengguna [8].

2. METODE
Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini diterapkan pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif
merupakan metode yang menggunakan data berupa angka dalam proses pengumpulan
serta pengolahan data guna memperoleh hasil yang berbentuk numerik [9]. Instrumen
utama yang dimanfaatkan dalam penelitian ini adalah kuesioner, yang berfungsi untuk
memperoleh data terkait persepsi pengguna mengenai Perceived Ease of Use, Perceived
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Usefulness, dan Attitude Toward Using teknologi kecerdasan buatan dalam layanan
digital pelanggan [10]. Pendekatan ini diterapkan untuk mengetahui tingkat penerimaan
pengguna terhadap Veronika, asisten virtual berbasis Al pada aplikasi MyTelkomsel,
dengan menggunakan model Technology Acceptance Model (TAM) yang telah
disesuaikan dengan konteks penelitian ini.

Model Konseptual Penelitian

Model konseptual dalam penelitian ini mengacu pada Technology Acceptance
Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989), dengan penyesuaian terhadap
variabel yang digunakan. Model ini menilai penerimaan teknologi berdasarkan dua faktor
utama, yaitu Perceived Usefulness (PU), Perceived Ease of Use (PEOU) mengacu pada
sejauh mana pengguna merasa bahwa Veronika mudah untuk digunakan dalam
mengakses layanan Telkomsel. Perceived Usefulness (PU) mengukur seberapa besar
manfaat yang dirasakan pengguna dari penggunaan Veronika dalam membantu
memenuhi kebutuhan layanan mereka secara efektif. Kedua faktor ini memengaruhi
Attitude Toward Using (ATU) , yang pada akhirnya memengaruhi niat dan perilaku
penggunaan aktual [16], sehingga merepresentasikan sikap positif atau negatif pengguna
terhadap penggunaan Veronika, yang tercermin dari kenyamanan, kepuasan, dan
preferensi mereka dalam memanfaatkan layanan tersebut.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use (PEOU) dan
Perceived Usefulness (PU) memiliki hubungan signifikan terhadap Attitude Toward
Using (ATU) serta minat untuk menggunakan teknologi. Sebagai contoh, studi pada
referensi [11], mengungkap bahwa persepsi terhadap kegunaan berperan penting dalam
mendorong penerimaan teknologi Al generatif di lingkungan pendidikan. Sementara itu,
penelitian lain[12] menemukan bahwa faktor kepercayaan dan Perceived Usefulness (PU)
menjadi elemen utama yang memengaruhi sikap konsumen terhadap penggunaan Al
dalam aktivitas belanja daring.

H1
Perceived Ease Of Use

A 4

Attitude Toward Using

Perceived Usefulines T
H2

Gambar 1. Model konseptual penelitian

Berdasarkan model diatas dapat diambil hipotesis bahwa:
1. H1: Perceived Ease of Use memiliki pengaruh positif terhadap Attitude Toward
Using
2. H2: Perceived Usefulness memiliki pengaruh positif terhadap Attitude Toward
Using.
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Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi sendiri adalah sekelompok individu, benda dan ukuran dalam jumlah yang
besar dan luas yang memiliki potensi menjadi subjek penelitian [13]. Sedangkan sampel
merupakan subset populasi dengan karakteristik yang mirip dengan objek sumber data
[13]. Populasi dalam penelitian ini merupakan pengguna aplikasi MyTelkomsel yang
telah menggunakan fitur asisten virtual Veronika. Berdasarkan data dari laman resmi
MyTelkomsel, jumlah pengguna aplikasi ini mencapai 46 juta [14].

Dari populasi tersebut, perhitungan sampel akan dilakukan menggunakan rumus
Slovin, karena jumlah populasi yang besar dengan tingkat kesalahan (margin of error)
sebesar 10%. Rumus Slovin banyak digunakan untuk menentukan ukuran sampel
minimum dalam survei sosial maupun pendidikan karena kesederhanaannya dan
efektivitas dalam populasi besar [15], [16]. Berdasarkan hasil perhitungan, sampel
minimum yang dibutuhkan pada penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Dimana
setiap individu dalam populasi sama sama memiliki kesempatan terpilih sebagai
responden dalam survei.

Instrumen Penelitian
1. Variabel dan Indikator Penelitian
Penelitian ini menggunakan tiga variabel utama berdasarkan Technology
Acceptance Model (TAM) yang telah dimodifikasi, yaitu:

Tabel 1. Variabel dan Indikator Penelitian

Variabel Kode Indikator Sumber
Mempelajari Al
PEOU1 Veronika dengan [17]
mudah.
Menggunakan Al
. PEOU2 Veronika mudah [17]
Perceived Ease Interaksi jelas dan
of Use PEOU3 .. . [17]
mudah dipahami
PEOUA4 Dapat  beradaptasi (17]
dengan mudah
PEOUS Mudah  digunakan (17]
secara keseluruhan
PU1 I\/_Ienl_ngkatkan hasil [17]
Kinerja
Perceived Usefulness  PU2 I\/Ienl_ngkatkgn . [17]
efektivitas kinerja
PU3 Penyederhanaa_n _ [17]
dalam proses kinerja
ATUL Ker_1yaman§1n dalam [17]
berinteraksi
Senang dalam
Attitude Toward Using ATU2 penggunaan [17]
ATU3 Menikmati [17]
penggunaan
ATU4 Tidak membosankan [17]
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2. Item Pertanyaan
Tabel 2. Item Pertanyaan

Variabel Kode Pertanyaan
| | | |
Saya merasa mudah untuk

PEOU1 mempelajari cara
menggunakan Al Veronika.

| | |
PEOU? Saya merasa Al Veronika

mudah untuk dioperasikan.

| | |
Interaksi saya dengan Al

PEOU3 Veronika jelas dan mudah
Perceived Ease untuk dipahami.
of Use | I |
Saya mudah beradaptasi
untuk  menggunakan Al
Veronika dalam berbagai
kebutuhan layanan.

| | |
Secara keseluruhan, saya

berpendapat  bahwa Al
Veronika mudah  untuk
digunakan.
| | [ |
Penggunaan Al Veronika
membantu saya
PU1 meningkatkan kualitas hasil
dalam mencari informasi atau
layanan.
| | |
Al Veronika meningkatkan
efektivitas saya  dalam
menyelesaikan urusan terkait
layanan Telkomsel.
| | |
Al Veronika
menyederhanakan proses
PU3 yang biasanya saya lakukan
untuk mengakses layanan
Telkomsel.
| | [ |
Saya merasa nyaman
ATU1 berinteraksi  dengan Al
Attitude Toward Using Veronika.

| |
ATU2 Saya merasa senang saat

PEOU4

PEOUS

Perceived Usefulness PU2

188



Lingga Dwi Al Farizil, M Ahnaf Zaki, M Ikhlasul Amal Akba
JUTIK : Jurnal Teknologi Informasi dan Komputer, Oktober-2026, VVol.12, No.2, Hal. 184-194

Variabel Kode Pertanyaan
| | |

menggunakan Al Veronika.
| |

Saya menikmati
ATU3 menggunakan  fitur Al
Veronika.

| |
Menurut saya, menggunakan
ATU4 Al Veronika tidak
membosankan.

Pengumpulan Data

Penelitian tentang penerimaan teknologi Al Veronika pada aplikasi MyTelkomsel
akan mengumpulkan data melalui kuesioner dengan skala likert 5 poin, nilai 1 memuat
arti "sangat tidak setuju™ dan nilai 5 memuat arti "sangat setuju™. Data dikumpulkan

melalui survei yang dibagikan kepada pengguna MyTelkomsel yang menggunakan fitur
Veronika

Metode Analisis Data
Teknik Structural Equation Modeling (SEM) digunakan pada penelitian ini sebagai
metode analisis data dengan menggunakan perangkat lunak Smart PLS untuk mengolah
data. Teknik SEM digunakan karena dapat menjawab berbagai pertanyaan penelitian
melalui serangkaian analisis yang terstruktur dan komprehensif [24]. Data pada penelitian
ini diperoleh dengan melakukan penyebaran kuesioner secara daring dengan
memanfaatkan platform google form. Tahapan analisis data yang dilakukan meliputi
analisis data demografi responden, analisis inferensial yang terdiri dari outer model, inner
model, dan pengujian hipotesis.
1. Demografi Responden
Analisis data demografi membantu mendeskripsikan karakteristik responden
penelitian (seperti usia, jenis kelamin, dan pengalaman) serta mengidentifikasi
variabel yang dapat memengaruhi hasil penelitian.
2. Outer Model
Analisis outer model melibatkan pengujian reliabilitas dan validitas. Validitas
diuji dengan melihat nilai validitas convergent dan discriminant. Reliabilitas diuji
untuk mengetahui apakah pernyataan dalam kuesioner konsisten, dengan melihat
nilai reliabilitas composite dan Cronbach's alpha.
3. Inner Model
Hubungan antara variabel laten diprediksi melalui analisis inner model. Nilai R-
square dan F-square dapat digunakan untuk mengetahui hubungan ini.
4. Pengujian Hipotesis
Metode bootstrapping digunakan untuk menguji hipotesis. Metode ini digunakan
untuk mengestimasi parameter model seperti path coefficients, factor loadings,
average variance yang dijelaskan, T-statistics, dan P-values.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas

Aplikasi SmartPLS digunakan untuk menguji validitas penelitian ini. Ini dilakukan
untuk mengetahui seberapa baik instrumen dapat mengidentifikasi variabel tertentu.
Validitas diuji dengan menghitung hubungan antara skor total variabel dengan skor
masing-masing item pernyataan. Sebagaimana ditunjukkan oleh penelitian sebelumnya
[18], instrumen dianggap valid jika nilai korelasi melebihi nilai 0,5.

Pengujian validitas pada Gambar 2 menunjukkan keseluruhan item memiliki nilai
korelasi di atas 0,5 sehingga instrumen dapat dinyatakan valid. Temuan ini sejalan dengan
hasil penelitian [18], [19] yang menggunakan model TAM dan memperoleh validitas
instrumen yang baik.

ATU PEOU PU

ATU1 0.887

ATU2 0.884

ATU3 0.851

ATU4 0.884

PEOU1 0.712

PEOU2 0.881

PEOU3 0.797

PEOU4 0.722

PEOUS 0.743

PU1 0.881
PU2 0936
PU3 0.896

Gambar 2. Tabel Hasil uji validitas

Hasil Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk menilai seberapa konsisten atau andal
instrumen yang digunakan dalam mengukur setiap variabel penelitian. Pengujian
dilakukan menggunakan aplikasi SmartPLS. Selain itu, analisis hipotesis dilakukan
dengan metode regresi berganda. Hasil uji reliabilitas ditampilkan dalam bentuk gambar.
Berdasarkan hasil tersebut, instrumen yang digunakan untuk mengukur variabel dalam
model TAM dinyatakan andal. Hal ini dibuktikan melalui nilai Composite Reliability,
Average Variance Extracted (AVE), Cronbach's Alpha, dan rho_A yang telah memenuhi
standar kelayakan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian ini
layak dan konsisten untuk digunakan.

Cronbach’s alpha Composite reliability (r... Composite reliability (r..  Average variance extrac...

ATU 0.800 0.916 0.930 0.768
PEOU 0.833 0.846 0.882 0.600
PU 0.890 0.907 0.931 0.819

Gambar 3. Tabel Hasil uji reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai konsistensi instrumen dalam mengukur
variabel penelitian. Pengujian menggunakan SmartPLS menghasilkan nilai Cronbach's
Alpha, Composite Reliability (CR), dan Average Variance Extracted (AVE) yang
memenuhi syarat minimal [20]. Pada Gambar 3 terlihat nilai Cronbach’s Alpha terhadap
masing masing variabel yaitu Attitude Toward Using, Perceived Ease of Use, dan
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Perceived Usefulness memiliki nilai 0,900; 0,833; dan 0,890, yang berarti memiliki
reliabilitas tinggi.

Composite Reliability untuk ketiga variabel juga berada di atas 0,7, yaitu 0,930
untuk ATU, 0,882 untuk PEOU, dan 0,931 untuk PU, sedangkan AVE ketiga variabel
diatas 0,5, yakni 0,768, 0,600, dan 0,819. Hasil ini konsisten dengan temuan sebelumnya
[20] yang menunjukkan reliabilitas tinggi pada instrumen TAM.

Nilai R-square hanya 0.114, artinya model hanya menjelaskan 11.4% variansi sikap
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi PEOU dan PU dalam menjelaskan
sikap pengguna tergolong rendah dan belum cukup signifikan.Nilai f-square
menunjukkan kontribusi kecil dari kedua variabel tersebut, yakni 0.070 untuk PEOU dan
0.043 untuk PU. Meskipun demikian, kedua variabel ini tetap memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap sikap pengguna terhadap sistem. Nilai R-square yang rendah
menunjukkan bahwa faktor lain, seperti faktor sosial, budaya, atau teknologi lain yang
tidak tercakup dalam model ini, mungkin turut memengaruhi sikap pengguna terhadap
penggunaan sistem. Oleh karena itu, meskipun PEOU dan PU memiliki kontribusi,
penelitian lebih lanjut diperlukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor lain yang dapat
meningkatkan pemahaman mengenai sikap pengguna.

Analisis Pengaruh

Original sample (0) Sample mean (M) Standard deviation (ST... T statistics (|O/STDEV]) P values
PEOU -= ATU 0.252 0277 0.092 2739 0.00&
PU-> ATU 0.197 0.197 0093 2.118 0.034

Gambar 5. Tabel Analisis Pengaruh
1. Analisis pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap Attitude Toward Using
Perceived Ease of Use (PEOU) bernilai signifikan terhadap Attitude toward Using
(ATU), seperti yang ditunjukkan pada Gambar 5 yang tercermin dari nilai original
sample (O) sebesar 0.252, diikuti oleh T-statistics sebesar 2.739, yang melebihi
nilai ambang batas T-table pada tingkat signifikansi 5% (1.96). Selain itu,
hubungan antara PEOU dan ATU ditunjukkan signifikan secara statistik dengan
nilai P-value 0.006, yang lebih kecil dari 0.05. Hasilnya sejalan dengan
pernyataan penelitian [18] yaitu persepsi kemudahan penggunaan suatu sistem
berpengaruh positif ATU saat menggunakannya, serta penelitian [21] yang
menyatakan bahwa PEOU adalah prediktor yang kuat dalam membentuk sikap
pengguna terhadap teknologi baru, terutama dalam konteks adopsi aplikasi digital.
Oleh karena itu, hipotesis H1 bahwa PEOU berdampak positif ATU dapat
diterima.
2. Analisis pengaruh Perceived Usefulness terhadap Attitude Toward Using

Selain itu, terbukti bahwa Perceived Usefulness (PU) meningkatkan Attitude
Toward Using (ATU). Nilai original sample (O) untuk PU adalah 0.197, dengan
T-statistics sebesar 2.118 dan P-value sebesar 0.034, yang juga lebih kecil dari
0.05, mengindikasikan bahwa PU berpengaruh positif terhadap ATU. Yang
konsisten dengan pernyataan [18] yaitu persepsi kemanfaatan sistem berdampak
langsung pada sikap pengguna, serta penelitian [22] yang menyatakan bahwa PU
adalah faktor yang mempengaruhi sikap pengguna terhadap penggunaan
teknologi, baik dalam konteks aplikasi mobile maupun sistem berbasis internet
Dengan demikian, hipotesis H2, yang menyatakan PU berdampak positif pada
ATU, juga diterima.
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4. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Mengacu pada hasil penelitian tentang penerimaan pengguna terhadap asisten virtual
berbasis Al Veronika pada aplikasi MyTelkomsel menggunakan Technology Acceptance
Model (TAM), maka dapat ditarik kesimpulan yaitu:

1. Perceived Ease of Use (PEOU) memiliki dampak positif dan signifikan pada
Attitude Toward Using (ATU). Hal ini menunjukkan bahwa semakin mudah
pengguna merasakan kemudahan dalam menggunakan asisten virtual Veronika,
maka semakin positif pula sikap mereka terhadap penggunaan layanan tersebut.

2. Perceived Usefulness (PU) juga memiliki dampak positif dan signifikan terhadap

Attitude Toward Using (ATU). Artinya, bertambah besar pengguna merasakan
manfaat dalam menggunakan asisten virtual Veronika, semakin baik pula sikap
mereka dalam memanfaatkan layanan ini.

3. Nilai R-square sebesar 0,114 memiliki arti variabel PEOU dan PU keduanya

mampu menjelaskan 11,4% variasi yang terjadi pada Attitude Toward Using,
sedangkan sisanya adalah variabel lain yang memengaruhi diluar penelitian ini.
Meskipun dampak kedua variabel tersebut tergolong kecil, namun tetap memiliki
signifikansi dalam membentuk sikap pengguna terhadap penggunaan asisten
virtual Veronika.

Saran

[1]

[2]

[3]

[4]

1. Telkomsel disarankan untuk terus mengembangkan fitur-fitur pada asisten virtual
Veronika, khususnya dalam aspek kemudahan penggunaan, agar pengguna
semakin nyaman berinteraksi dan mudah beradaptasi dengan layanan Al ini.

2. Diperlukan peningkatan fitur yang lebih sesuai kebutuhan pengguna agar manfaat

yang diterima pengguna semakin maksimal, sehingga dapat mendorong sikap
positif yang berkelanjutan terhadap penggunaan Veronika.

3. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan menambah variabel lain di luar model

TAM seperti Trust (Kepercayaan) atau Perceived Enjoyment (Kenikmatan) guna
memberikan gambaran lebih komprehensif terhadap faktor-faktor yang
memengaruhi penerimaan teknologi Al di layanan digital.

4. Penelitian ke depan dapat memperluas sampel dengan margin of error yang lebih

kecil dan responden yang lebih banyak supaya memiliki tingkat generalisasi yang
lebih baik terhadap seluruh pengguna MyTelkomsel.
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