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Abstract. The utilization of information technology has increased the efficiency and effectiveness of business 

processes, particularly in the transportation sector. To facilitate users, PT.  Kereta Api Indonesia (Persero) offers 

ticket booking services through the KAI Access smartphone application. However, this application has received 

considerable negative feedback regarding its usability, which jeopardizes its effectiveness, efficiency, and user 

experience. The purpose of this study is to evaluate the usability of the KAI Access application and identify areas 

needing improvement. The data collection method used is quantitative, following ISO 9241-11 standards, and 

involves several users to assess the three main aspects of usability: effectiveness, efficiency, and user satisfaction. 

The study's findings indicate that 40% of users experience difficulties in navigating and completing tasks within the 

application, highlighting issues with the interface design. The average time required to complete a task is 8 

minutes,longer than similar applications, indicating a low level of application efficiency. User satisfaction is 

reflected by an average score of 3.2 out of 5, indicating a somewhat disrupted level of satisfaction. The analysis of 

the study results shows that the main issues lie in unclear navigation, incomplete information, unappealing 

visuals,and poor application performance. To improve the usability of the KAI Access application, it is 

recommended to make improvements in navigation design, provide clearer and more comprehensive information, 

refine the visual design, and optimize the application's workflow. 
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Abstrak. Pemanfaatan teknologi informasi telah meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses bisnis, khususnya 

di bidang transportasi. Untuk memudahkan pengguna, PT. Kereta Api Indonesia (Persero) menawarkan layanan 

pemesanan tiket melalui aplikasi smartphone KAI Access. Namun, aplikasi ini mendapat banyak tanggapan 

negatif terkait kegunaan, yang membahayakan efektivitas, efisiensi, dan pengalaman pengguna. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengevaluasi kegunaan aplikasi KAI Access dan mengidentifikasi area yang memerlukan 

perbaikan. Metode pengumpulan data yang digunakan bersifat kuantitatif, mengikuti standar ISO 9241-11, dan 

melibatkan beberapa pengguna untuk menilai tiga aspek utama usability: efektivitas, efisiensi, dan kepuasan 

pengguna.Temuan penelitian menunjukkan bahwa 40% pengguna mengalami kesulitan dalam menavigasi dan 

menyelesaikan tugas di aplikasi, yang menunjukkan adanya masalah pada desain antarmuka. Rata-rata waktu yang 

dibutuhkan untuk menyelesaikan tugas adalah 8 menit, lebih lama dibandingkan dengan aplikasi sejenis, yang 

menunjukkan rendahnya tingkat efisiensi aplikasi. Tingkat kepuasan pengguna ditunjukkan oleh skor rata-rata 3,2 

dari 5, yang mengindikasikan tingkat kepuasan yang agak terganggu. Analisis hasil penelitian menunjukkan 

bahwa masalah utama terletak pada navigasi yang tidak jelas, informasi yang tidak lengkap, tampilan yang tidak 

menarik dan kinerja aplikasi yang buruk. Untuk meningkatkan usability aplikasi KAI Access. 
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1. PENDAHULUAN  

(2012) PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah perusahaan transportasi milik negara 

yang menawarkan layanan pemesanan tiket melalui aplikasi telepon KAI Access. Diharapkan 

pengguna dapat lebih mudah memesan tiket dengan aplikasi ini. Transportasi kereta api ini 

memainkan peran penting dalam bidang sosial dan ekonomi, khususnya dalam memperlancar 

roda ekonomi Indonesia. Menurut penilaian yang diberikan oleh aplikasi KAI Access pada 

PlayStore pada bulan September 2017, perusahaan sebesar PT. Kereta Api Indonesia (Persero) 

memiliki peringkat yang cukup rendah (PlayStore, 2017). Dari skala 1–5, aplikasi ini menerima 

rating 3,8. Ada banyak komentar pengguna yang tidak positif tentang penggunaan aplikasi. 

Untuk mengetahui seberapa Teknologi informasi akan meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

proses bisnis dan pekerjaan. Aplikasi mobile yang memiliki mobilitas tinggi adalah salah satu 

contoh kemajuan teknologi informasi. Sangat mudah bagi pengguna untuk melakukan transaksi 

dan mendapatkan informasi. Pada dasarnya, layanan internet seperti aplikasi mobile 

memudahkan proses pelayanan. Namun, tidak semua pengguna yang menjalankan aplikasi 

mobile merasa mudah. Aspek stoner friendly aplikasi mobile memengaruhi. Ketika elemen ini 

ada dalam sebuah layanan, pelanggan akan merasa nyaman dan puas. Pengguna sering 

mengalami masalah dengan aplikasi, seperti kurangnya informasi yang diberikan, kesulitan 

saat menggunakannya, dan masalah lainnya. Salah satu elemen penting dalam pembuatan 

aplikasi adalah usability. Secara umum, usability mengacu pada seberapa mudah sebuah 

produk atau layanan digunakan oleh pengguna untuk mencapai tujuannya dan seberapa mudah 

antarmuka aplikasi digunakan,yang dapat menghasilkan nilai kepuasan pengguna dalam 

menggunakan produk tersebut. Nielsen et al. udah aplikasi, pengujian usability diperlukan. 

Jadi, untuk meningkatkan nilai usability dan bersaing dengan aplikasi sejenis, penelitian 

diperlukan. User interface (UI) aplikasi KAI Access adalah masalah utama. Aplikasi dengan 

UI yang buruk memiliki tingkat kesalahan menggunakan yang lebih tinggi. Aplikasi KAI 

Access memiliki kekurangan, menurut review beberapa pengguna di PlayStore. Pengguna 

mengeluh tentang navigasi yang tidak jelas, tampilan yang tidak tepat, dan fitur yang 

seharusnya ada dalam aplikasi KAI Access tetapi tidak ada. Ketiga aspek usability efisiensi, 

efektivitas, dan kepuasan adalah masalah yang ada dengan aplikasi KAI Access. 
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2. METODE 

Di sini kami menggunakan metode kuantitatif di karenakan agar lebih mudah melihat 

respon dari pengguna web aplikasi Mobile KAI Access. Faktor yang mempengaruhi sebuah 

aplikasi adalah kemudahan penggunaan.Menurut Jakob Nielsen (2012), usability adalah metrik 

yang mengukur seberapa mudah aplikasi digunakan. Ada kemungkinan bahwa antarmuka yang 

mudah digunakan akan dirancang dengan baik. Selain itu, dapat meningkatkan nilai dalam hal 

kepuasan konsumen. Efektivitas, efisiensi, dan kepuasan adalah tiga ukuran usability (ISO, 

1998). Parameter berdasarkan ISO 9241-11 meliputi:  

A. Berhasil  

Accuracy dan completeness, ketepatan pengguna dalam mencapai tujuan dan 

menyelesaikan tugas. Kriteria ini dihitung berdasarkan jumlah kesalahan yang dibuat 

oleh pengguna selama menggunakan aplikasi.  

B. Keefektifan  

Usaha atau daya yang digunakan pengguna untuk mencapai tujuan tertentu; untuk kriteria 

ini, biasanya diukur dalam satuan waktu.  

C. Kepuasan  

Kepuasan adalah kebebasan dari rasa tidak nyaman dan perilaku yang baik terhadap 

sebuah produk. 

Pengalaman pengguna saat menggunakan aplikasi adalah dasar evaluasi usability. 

Menurut Nielsen (2012), berikut adalah beberapa komponen kualitas: 

1. Learnability (Learnability) adalah ukuran seberapa mudah pengguna baru menggunakan 

sebuah produk. 

2. Efisiensi (Efisiensi) ukuran kecepatan pengguna dalam menyelesaikan tugas setelah 

mempelajari antarmuka. 

3. Memorabilitas Pengguna dapat mengingat aplikasi yang baru digunakan atau yang telah 

lama digunakan. 

4. Kesalahan (Errors): Tingkat kesalahan aplikasi ditentukan oleh berapa banyak kesalahan 

yang terjadi saat pengguna menggunakan aplikasi, sejauh mana kerusakan yang 

disebabkan oleh kesalahan tersebut, dan seberapa mudah pengguna memperbaiki 

kesalahan tersebut. 

5. Kepuasan (Kepuasan) Kepuasan pengguna bersifat subjektif dan mencakup pengalaman 

pengguna saat menggunakan aplikasi, pendapatnya tentang aplikasi, dan faktor lainnya. 
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Usability testing Rubin et al. (2008) menyatakan bahwa pengujian usability merupakan 

metode untuk menilai sebuah produk. Pengujian langsung pada sampel pengguna adalah bagian 

dari proses evaluasi produk. Menurut Tullis dan Albert (2008), ada dua cara untuk mengevaluasi 

usability: menggunakan usability metrik dan asumsi sendiri. Metrics kemampuan digunakan 

untuk membantu orang membuat keputusan yang tepat. Selain itu, metrik usability dapat 

memberikan jawaban atas pertanyaan seperti apakah produk tersebut disukai pelanggan, apakah 

lebih efisien digunakan daripada produk sejenisnya, apakah usabilitynya lebih baik dari 

persaingan, dan sebagainya. 

Pengujian usability terdiri dari empat tahap yaitu, 

1. Pilih metode kuis yg ingin di pakai. 

2. Pilih peserta atau populasi.  

3. Tentukan jumlah sampel yang diambil.  

4. Mengolah dan menginterpretasikan data sesuai dengan hasil pengujian. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian  

Pada penelitian ini, kami melakukan penilaian kegunaan pada aplikasi KAI Access 

menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengevaluasi tiga aspek kegunaan utama: 

efektivitas, efisiensi, dan pengalaman pengguna. Kajian ini dilakukan sesuai dengan standar ISO 

9241-11 yang mencakup parameter kinerja, efektivitas, dan privasi. 

1. Efektivitas  

Efektivitas dievaluasi berdasarkan kecepatan dan ketahanan pengguna dalam mencapai 

tujuan dan menyelesaikan tugas. Temuan penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar 

pengguna mengalami kesulitan saat mencoba menyelesaikan tugas di aplikasi KAI Access. Dari 

50 pengguna yang disurvei, 30 pengguna (atau 60%) berhasil menyelesaikan setiap tugas yang 

diberikan tanpa ada kesalahan berarti. Namun, 20 pengguna (atau 40%) melaporkan mengalami 

kesulitan dalam navigasi dan proses tiket, yang menunjukkan adanya masalah pada desain UI 

yang mempengaruhi seberapa baik pengguna berinteraksi dengan aplikasi. 

2. Efisiensi  

ditentukan oleh banyaknya waktu yang dibutuhkan pengguna. untuk menetapkan tugas 

setelah mempelajari aplikasi antarmuka. rata-rata waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan 

tugas tiket adalah delapan menit. Namun, pengguna yang lebih mahir dengan aplikasi lain saja 

yang diperlukan hanya membutuhkan waktu lima menit untuk menyelesaikannya Hal ini 

menunjukkan bahwa aplikasi KAI Access membutuhkan waktu yang lebih lama untuk 
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menyelesaikan tugas, sehingga menunjukkan perlunya perbaikan pada antarmuka pengguna dan 

navigasi. 

3. Mata Pribadi  

Kepuasan dinilai pengguna melalui survei setelah kegunaannya terganggu. pengguna 

diinstruksikan untuk menilai pengalaman mereka menggunakan aplikasi dengan skala 1 sampai 

5, dimana 1 sangat tidak memuaskan dan 5 sangat memuaskan. Hasil survei menunjukkan. rata-

rata kepuasan pengguna adalah 3,2. Banyak pengguna memberikan umpan balik negatif  atas 

informasi yang tidak jelas dan navigasi yang tidak terlalu akurat. Beberapa  komentar pengguna 

menyoroti instruksi  tidak jelas untuk mengikat simpul. fitur-fitur yang harus ada dan tampilan 

yang tampak tidak mengesankan..  

 

Gambar 1. Komentar pengguna Aplikasi Seluler KAI Access 

 

Pembahasan  

Berdasarkan pada hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa aplikasi KAI Access 

memiliki beberapa masalah kegunaan yang menonjol. Meskipun aplikasi ini dirancang untuk 

memudahkan pemesananan tiket, banyak pengguna yang mengalami kesulitan saat 

menggunakan antar muka yang tersedia. Berikut beberapa poin penting yang perlu diperhatikan: 

Kurangnya dari Kejelasan Navigasi: Banyak pengguna yang mengeluhkan navigasi 

yang tidak jelas dan tidak mudah digunakan Hal ini menurunkan ambang ambang batas 

kesalahan dan mengurangi efisiensi pengguna aplikasi. Terdapat sebuah kebutuhan dalam 

desain navigasi untuk memastikan bahwa pengguna dapat dengan mudah menemukan dan 

mengakses fitur yang mereka perlukan. 
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Informasi yang Tidak Lengkap: Pengguna juga mungkin Juga mengabaikan informasi 

tidak lengkap yang disediakan oleh aplikasi. Informasi yang tidak pasti atau tidak jelas dapat 

menimbulkan kesulitan dan masalah saat menangani tiket. Menyediakan informasi lebih 

lengkap dan jelas akan membantu pengguna dalam menggunakan aplikasi dengan lebih efektif. 

Detail yang paling detailnya adalah kritik pengguna terhadap estetika aplikasi juga hadir. 

Tampilan buruk  berdampak negatif pada pengalaman pengguna dan menurunkan ambang 

kegagalan. Penyempurnaan desain itu visual aplikasi meningkatkan keterlibatan pengguna dan 

produktivitas sehari-hari. 

Waktu Kerja: Membutuhkan lebih sedikit waktu untuk menyelesaikan tugas dalam suatu 

aplikasi dibandingkan dengan aplikasi serupa lainnya. Meningkatkan efisiensi dan pengiriman 

aplikasi akan membantu pengguna melakukan tugas dengan lebih cepat dan lebih efisien.  

Berdasarkan pada hasil penelitian ini, maka dapat diberikan rekomendasi sebagai berikut 

untuk meningkatkan penggunaan aplikasi KAI Access: 

1. Desain Ulang Navigasi: Ciptakan sistem  navigasi yang ramah pengguna dan intuitif. 

2. Pemberian Informasi yang Jelas dan Komprehensif Luas: Menambahkan informasi dan 

pengingat yang lebih informasi yang akurat  untuk membantu pengguna pengguna.  

3. Tingkatkan Desain visual: buat latar belakang lebih menarik secara visual dan lebih 

mudah digunakan. 

4. Optimalisasi Kerja: meningkatkan daya tanggap aplikasi dan meningkatkan respons 

aplikasi. Memenuhi rekomendasi ini, rekomendasi diharapkan aplikasi KAI Access 

dapat memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik, meningkatkan kebutuhan 

pengguna, dan bekerja lebih efisien dengan aplikasi terkait lainnya. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

1. Penelitian ini melakukan evaluasi usability pada aplikasi mobile KAI Access 

menggunakan metode kuantitatif berdasarkan standar ISO 9241-11. 

2. Evaluasi berfokus pada tiga aspek utama usability: efektivitas, efisiensi, dan kepuasan 

pengguna.  

3. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa aplikasi KAI Access memiliki beberapa masalah 

usability yang signifikan dan perlu ditangani.  

4. Sebanyak 40% pengguna mengalami kesulitan dalam menavigasi dan menyelesaikan 

tugas di aplikasi, mengindikasikan masalah pada desain antarmuka pengguna (UI).  
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5. Rata-rata waktu pengguna menyelesaikan tugas adalah 8 menit, lebih lama dibandingkan 

aplikasi sejenis lainnya yang hanya 5 menit, menunjukkan rendahnya tingkat efisiensi.  

6. Skor rata-rata kepuasan pengguna hanya 3,2 dari skala 5, disertai banyak keluhan terkait 

navigasi yang tidak jelas, informasi kurang lengkap, dan tampilan yang kurang menarik.  

7. Masalah utama teridentifikasi adalah navigasi sulit, informasi tidak lengkap, desain 

visual kurang menarik, dan kinerja aplikasi yang buruk. 

Saran  

Untuk meningkatkan kegunaan aplikasi, beberapa rekomendasi yang dapat diterapkan:  

1. Lakukan redesain sistem navigasi agar lebih ramah pengguna dan intuitif.  

2. Berikan informasi yang lebih jelas, lengkap dan komprehensif. 

3. Tingkatkan tampilan visual dengan desain yang lebih menarik dan userfriendly. 

4. Optimalkan kinerja aplikasi seperti waktu respons dan pengoperasian. 
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