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ABSTRAK
PT KAI meluncurkan aplikasi mobile dengan nama KAI Access untuk menunjang pelayanan

terhadap konsumen. Perusahaan telah melakukan beberapa kali pembaruan hingga sekarang pada
versi 6.4.1 dan berubah nama menjadi Access by KAI. Aplikasi dapat diunduh melalui Google Play
Store atau Apps Store. Aplikasi ini diharapkan dapat memberikan kemudahan kepada calon
penumpang dalam mengakses dan melakukan transaksi pembelian tiket secara online. Terjadi
penurunan rating yang cukup signifikan pada aplikasi KAl Access. Pada tahun 2024 rating tersebut
turun hingga mencapai 2,2 di Play Store. Rating yang diberikan oleh pengguna tersebut terbilang
cukup rendah dan terdapat banyak ulasan berupa kritik terhadap aplikasi seperti button e-bording
pass yang sulit untuk ditemukan, beberapa fitur yang tidak perlu, dan fitur filter yang dirasa kurang
efektif. Ulasan-ulasan tersebut berkaitan dengan aspek-aspek usability yang merepresentasikan
kemudahan penggunaan, efektivitas, dan kepuasan pengguna terhadap aplikasi. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui tingkat usability dan memberikan usulan perbaikan pada aplikasi
Access by KAL. Think aloud dan heuristic evaluation adalah dua pendekatan yang digunakan untuk
melakukan penelitian ini. Selain itu penelitian ini, dilakukan oleh 30 responden untuk mengetahui
perbedaan antara kedua metode. Responden yang dipilih dengan rentang usia 17-31 tahun. Hasil dari
penelitian ini diperoleh tingkat usability dari aplikasi Access by KAI sebesar 80,24% menggunakan
metode think aloud dan 81,13% menggunakan metode heuristic evaluation. Severity rating rata-rata
masalah setiap aspek usability yang diidentifikasi menggunakan metode think aloud dan heuristic
evaluation tidak terdapat perbedaan yang signifikan (P>0,005). Setelah dilakukan pengujian
diberikan ditemukan beberapa masalah dengan tingkat severity rating 4 atau masalah yang penting
untuk diperbaiki antara lain fitur bantuan yang sulit untuk diakses, lokasi penjemputan yang terbatas,
dan ukuran font yang terlalu kecil. Sehingga diberikan beberapa usulan perbaikan fitur bantuan
dibuat dalam bentuk live chat, menambahkan lokasi penjemputan, menambahkan peringatan ketika
jaringan yang digunakan tidak stabil, dan memperbesar font pada informasi penting.

Kata Kunci: Mobile Apps, Usability, Think Aloud, Heuristic Evaluation.

ABSTRACT
PT KAI launched a mobile application called KAI Access to support customer service. The company
has made several updates until now in version 6.4.1 and changed its name to Access by KALI. changed
its name to Access by KAI. The application can be downloaded through Google Play Store or Apps
Store. This application is expected to provide convenience to prospective passengers in accessing
and making ticket purchase transactions online. online. There was a significant decrease in rating
significant decrease in the KAI Access application. In 2024 the rating rating dropped to 2.2 in the
Play Store. The rating given by the user is quite low and there are many reviews in the form of
criticism of the application such as the e-bording pass button which is difficult to find, some
unnecessary features, and filter features that are deemed unnecessary. unnecessary features, and
filter features that are deemed ineffective. Reviews These reviews relate to aspects of usability that
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represent ease of use, effectiveness, and user satisfaction with the application. use, effectiveness,
and user satisfaction with the application. This research was conducted to determine the level of
usability and provide suggestions for improvements to the Access by KAI application. Think aloud
and heuristic evaluation are two approaches used to conduct this research. In addition, this research
was conducted by 30 respondents to find out the difference between the two methods. Respondents
were selected with an age range of 17-31 years. The results of this study obtained a usability level
of the Access by KAI application of 80.24% using the think aloud method and 81.13% using the
heuristic evaluation method. The average severity rating of each usability aspect problem identified
using the think aloud and heuristic evaluation methods has no significant difference (P>0.005).
After testing was given, several problems were found with a severity rating of 4 or problems that are
important to fix, including help features that are difficult to access, limited pick-up locations, and
font sizes that are too small. So given some suggestions for improvement, the help feature is made
in the form of live chat, adding a pick-up location, adding a warning when the network used is
unstable, and enlarging the font on important information.

Keywords: Mobile Apps, Usability, Think Aloud, Heuristic Evaluation.

PENDAHULUAN

Pada era revolusi industri 4.0, teknologi informasi adalah salah satu cara yang
membuat pekerjaan menjadi lebih mudah. Teknologi informasi merupakan serangkaian
proses mengubah suatu data menjadi informasi dan menyebarkannya (Rintho, 2018).
Penerapan teknologi informasi di perusahaan pada awalnya bertujuan untuk menekan biaya.
Akan tetapi, saat ini perusahaan juga memanfaatkannya untuk meningkatkan kinerja
perusahaan. Perusahaan dapat menerapkan teknologi informasi dengan digitalisasi sistem
yang berlangsung.

Perusahaan melakukan digitalisasi sistem yang ada dengan pembuatan mobile apps.
Aplikasi mobile merupakan aplikasi yang dirancang dan dapat dioperasikan menggunakan
internet pada piranti mobile (Turban et al., 2012). Aplikasi tersebut dirancang sesuai dengan
sistem yang berlangsung pada perusahaan. Aplikasi mobile membuat suatu proses berjalan
menjadi jauh lebih efektif dan efisien. Berdasarkan hal tersebut dalam proses perancangan
harus dilakukan sebaik mungkin sehingga mobile apps dapat dimanfaatkan secara optimal.

Salah satu perusahaan yang telah menerapkan teknologi informasi berbasis mobile
ialah PT Kereta Api Indonesia (Persero). Perusahaan penyedia layanan transportasi ini
meluncurkan aplikasi mobile yang diberi nama KAI Access. Aplikasi tersebut dirancang
untuk menunjang pelayanan terhadap konsumen. Perbaikan aplikasi dilakukan beberapa
kali hingga sekarang pada versi 6.4.1 dan berubah nama menjadi Access by KAI. Aplikasi
dapat diunduh melalui Play Store atau Apps Store. Tujuan perusahaan membuat aplikasi
adalah untuk memberikan kemudahan kepada calon penumpang dalam mengakses dan
melakukan transaksi pembelian tiket secara online. Aplikasi tersebut sudah memasuki tahun
ke-10 setelah peluncurannya di tahun 2014. Terjadi penurunan rating yang cukup signifikan
pada aplikasi KAI Access. Pada tahun 2017 KAI Access memiliki rating sebesar 3,8 dari
skala 1 sampai 5 di Play Store (Hadi et al., 2018). Namun, pada Februari 2024 rating tersebut
mengalami penurunan hingga mencapai 2,2 di Play Store dan 1,4 di App Store. Rating
tersebut cukup rendah dibandingkan dengan aplikasi KAI access pada tahun 2017.

Aplikasi telah mendapatkan ulasan sebanyak 195.000 ulasan terhitung pada Februari
2024. Dari seluruh ulasan tersebut 54% di antaranya berupa kritik pengguna terhadap
aplikasi. Berdasarkan ulasan-ulasan aplikasi ditemukan kritik berkaitan dengan aspek-aspek
usability yaitu learnability, efficiency, memorability, error, dan satisfaction. Misalnya,
aspek learnability memperoleh ulasan penggunaan bahasa yang tidak biasa untuk
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digunakan. Pada aspek efficiency, memperoleh ulasan antara lain fitur sortir harga kurang
efektif karena menampilkan hasil yang tercampur antara tiket habis terjual dan tiket tersedia,
fitur e-boarding pass tidak dapat diakses dengan cepat oleh pengguna, dan pemesanan tiket
antar kota harus melalui beberapa langkah yang tidak berkaitan sehingga memakan waktu
lebih lama. Dalam aspek memorability, masalah yang ditemukan antara lain tampilan user
interface menggunakan banyak warna yang menggunakan memori pengguna ketika
mengaksesnya dan ketika kembali ke laman sebelumnya sudah diisi semua terhapus
otomatis. Dalam aspek error, masalah yang ditemukan yaitu metode pembayaran tiket hanya
menyediakan satu metode pembayaran ketika terjadi error sehingga beberapa metode lain
tidak dapat digunakan, ketika terjadi error tidak dapat mengetahui penyebab kejadian
tersebut dan cara menanganinya, dan tidak dapat berkomunikasi dengan admin secara
langsung ketika terjadi kesalahan. Dalam aspek satisfaction, masalah yang ditemukan yaitu
ketika melakukan aksi namun tidak terdapat respons status sistem berjalan. Ulasan tersebut
menunjukkan aplikasi belum memberikan kepuasan kepada pengguna sehingga perlu
dilakukan penelitian usability testing pada Access by KA.

Berdasarkan permasalahan yang ada, maka penelitian ini perlu dilakukan untuk
mengevaluasi tingkat usability aplikasi. Dalam mengoptimalkan tingkat usability aplikasi
penelitian ini dilakukan dengan memfokuskan pada Kkriteria pengguna pada rentang usia 17
- 31 tahun sebagai kelompok usia yang dominan dalam penggunaan teknologi. Rentang usia
17 - 31 tahun termasuk dalam kategori generasi yang akrab dengan teknologi dan
digitalisasi. Generasi tersebut cenderung menjadi pengguna aktif aplikasi mobile dan
layanan berbasis internet terutama aplikasi untuk transportasi seperti Access by KA.
Demikian, pada rentan usia 17 - 30 tahun memiliki mobilitas tinggi untuk keperluan
pendidikan, pekerjaan, maupun rekreasi. Selain itu, pada usia tersebut memiliki preferensi
pengalaman pengguna atau user experience rentang usia ini memiliki harapan tinggi
terhadap pengalaman pengguna dalam aplikasi mobile (Pratama et al., 2019), rentang usia
ini lebih kritis terhadap kecepatan dan kemudahan penggunaan. Penelitian pada rentang usia
ini dapat memberikan insght untuk perbaikan Ul/UX dari aplikasi Access by KA.

Dalam penelitian ini, metode think aloud dan heuristic evaluation digunakan untuk
mengevaluasi tingkat usability aplikasi Access by KAI. Metode evaluasi ini digunakan
untuk mengetahui permasalahan yang dialami pengguna ketika menggunakan aplikasi dan
memberikan rekomendasi perbaikan berdasarkan temuan masalah yang terjadi (Thaib et al.,
2022) . Kelebihan metode ini antara lain yaitu fleksibel untuk menilai segala jenis antarmuka
(Diarsaetal., 2021). Metode heuristic evaluation digunakan untuk mengetahui pelanggaran
aspek-aspek usability pada aplikasi. Metode ini memiliki kelebihan yang mudah digunakan
dan dapat mengidentifikasi banyak masalah untuk aplikasi yang akan diuji (Armyoktora &
Muzakir, 2021). Dari kedua metode yang digunakan pada penelitian ini diharapkan mampu
mengidentifikasi permasalahan usability pada aplikasi dan memberikan usulan perbaikan
untuk pengembangan aplikasi ke depannya. Penelitian ini diharapkan juga mampu
mengetahui perbedaan antara kedua metode yang digunakan.

METODE PENELITIAN

Aplikasi Access by KAI
Tampilan Access by KAI versi 6.4.1 dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1 Tampilan beranda
Sumber: aplikasi Access by KAI
Pada tampilan beranda pengguna dapat melihat beberapa fitur yang disediakan. Fitur

yang disediakan terbagi menjadi dua yaitu utama dan penunjang. Fitur utama digunakan
untuk melihat jadwal dan/atau melakukan pembelian tiket antar kota, lokal, computer line,
bandara, dan Whoosh atau Kereta Cepat Indonesia China (KCIC). Fitur penunjang pada
aplikasi antara lain yaitu fitur hotel digunakan untuk melakukan pemesanan hotel, fitur KAl
logistik digunakan untuk mengecek tarif pengiriman dan informasi outlet, fitur pulsa
digunakan untuk melakukan pembelian pulsa, fitur paket data digunakan untuk pembelian
paket data, fitur PLN dilakukan untuk melakukan pembayaran listrik, fitur railfood
digunakan untuk memesan makanan saat melakukan perjalanan menggunakan kereta, dan
fitur bus digunakan untuk melakukan pemesanan bus. Selain itu, pada bagian atas tampilan
beranda terdapat scan untuk melakukan registrasi ketika akan memasuki stasiun dan top up
digunakan untuk menambahkan saldo pada aplikasi. Pada bagian bawah beranda terdapat
beberapa fitur yaitu beranda, kereta, tiket saya, promo, dan akun.
Responden

Penelitian ini akan dilakukan dengan jumlah responden mengacu pada tinjauan
pustaka (Wahyuningrum, 2021). Pihak-pihak yang dijadikan sampel penelitian yaitu
evaluator dengan pemilihan responden menggunakan metode purposive sampling. Metode
pemilihan responden ini digunakan dengan memilih berdasarkan karakteristik tertentu yang
relevan dengan topik penelitian. Pemilihan responden yang memiliki pengalaman terkait
aplikasi Access by KAI. Metode purposive sampling digunakan pada penelitian ini karena
penentuan sekumpulan subjek berdasarkan dari identitas khusus yang dilihat memiliki
hubungan erat dengan ciri-iri populasi yang telah diketahui sebelumnya. Unit sampel yang
digunakan akan disesuaikan dengan karakteristik tertentu yang ditetapkan berdasarkan
tujuan penelitian. Responden dari penelitian ini terdiri dari pengguna aplikasi Access by
KAI yang dikategorikan menjadi single expert. Pemilihan single expert untuk memberikan
merancang perbaikan aplikasi dengan mempertimbangkan aspek usability dan perspektif
pengguna. Pengguna aktif aplikasi atau seseorang yang telah mempelajari mengenai
usability dimasukkan ke dalam responden single expert karena sudah memahami struktur
aplikasi (Sara & Nurwulan, 2021). Jumlah responden penelitian adalah 30 orang. Pemilihan
jumlah 30 responden tersebut didasarkan pada pertimbangan dengan data tersebut cukup
mengidentifikasi permasalahan usability, efisiensi dalam proses pengumpulan data ketika
pengambilan data dengan jumlah responden yang lebih besar akan memerlukan banyak
waktu dan sumber daya.
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Karakteristik responden berusia produktif dengan rentang usia 17-31 tahun. Rentang
usia tersebut memiliki relevansi dengan target pengguna aplikasi, usia tersebut memiliki
kemampuan cepat beradaptasi dengan teknologi baru, dan preferensi harapan user
experience tinggi terhadap pengalaman pengguna dalam aplikasi mobile. Responden dengan
jenis kelamin laki-laki maupun perempuan dipilih karena aplikasi ini bersifat universal
tanpa memandang jenis kelamin pengguna. Pernah menggunakan aplikasi minimal 2 kali
ketentuan pemilihan responden dilakukan untuk memastikan bahwa pengguna telah
memahami betul mengenai pengoperasian aplikasi Access by KAI. Responden dapat
menggunakan gawai. Responden yang menjadi objek penelitian ini berjumlah 30 orang
dengan penyebaran jumlah responden wanita(n) 21 dan jumlah responden laki-laki(n) 9
laki-laki. Karakteristik responden yang terpilih untuk mengikuti pengujian dapat dilihat
pada Tabel 1.

Tabel 1 Karakteristik responden
Variabel Wanita (n=21) Laki-laki (n=9)
Usia 21,8 £+ 1,47 (rata-rata +o)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat usability aplikasi Access by KAI
menggunakan metode think aloud dan heuristic evaluation. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa tingkat usability aplikasi berdasarkan metode think aloud mencapai 80,24%,
sedangkan heuristic evaluation memberikan hasil sebesar 81,13%. Kedua metode ini
menunjukkan hasil yang relatif sebanding dalam mengevaluasi aspek usability aplikasi.

Selama pengujian, beberapa masalah usability berhasil diidentifikasi. Masalah utama
meliputi fitur bantuan yang sulit diakses, lokasi penjemputan yang terbatas, ukuran font
informasi penting yang terlalu kecil, dan respons sistem yang lambat. Masalah-masalah ini
memengaruhi beberapa elemen usability, termasuk learnability, efficiency, dan satisfaction,
yang merupakan komponen utama dalam menentukan kualitas pengalaman pengguna.

Analisis menunjukkan tidak ada perbedaan signifikan antara metode think aloud dan
heuristic evaluation dalam mendeteksi masalah usability (P > 0,005). Metode think aloud
memungkinkan penguji untuk memahami pengalaman langsung pengguna, termasuk
kendala dan reaksi emosional mereka selama menggunakan aplikasi. Di sisi lain, heuristic
evaluation fokus pada pelanggaran prinsip desain antarmuka, memberikan evaluasi berbasis
panduan yang lebih sistematis.

Beberapa usulan perbaikan diberikan untuk meningkatkan usability aplikasi.
Rekomendasi ini meliputi pengembangan fitur bantuan berbasis live chat, penambahan
lokasi penjemputan yang lebih beragam, pembesaran ukuran font pada informasi penting,
dan pemberian notifikasi ketika jaringan pengguna tidak stabil. Perbaikan ini diharapkan
dapat meningkatkan kemudahan penggunaan (learnability) dan efisiensi aplikasi dalam
mendukung kebutuhan pengguna.

Hasil penelitian ini memberikan implikasi yang signifikan bagi pengembangan
aplikasi Access by KAI. Dengan mengintegrasikan rekomendasi perbaikan ke dalam
pembaruan aplikasi, PT KAI diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan
memperbaiki peringkat aplikasi di platform unduhan. Penelitian ini juga menegaskan
pentingnya usability testing untuk memastikan bahwa aplikasi memenuhi kebutuhan
pengguna secara optimal.

KESIMPULAN
1. Berdasarkan hasil evaluasi dengan menggunakan think aloud dan heuristic evaluation
pada aplikasi Access by KAl maka dapat disimpulkan bahwa:
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1. Berdasarkan hasil perhitungan tingkat usability think aloud adalah 80,24 dan tingkat
usability heuristic evaluation adalah 81,13.

2. Berdasarkan hasil severity rating permasalahan yang ditemukan pada kedua metode
dapat diketahui bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan. Sehingga hasil dari
permasalahan yang ditemukan hampir menyerupai.

3. Usulan perbaikan yang dapat diberikan untuk perbaikan aplikasi ke depannya yaitu fitur
bantuan dibuat dalam bentuk live chat, menambahkan lokasi penjemputan, memberikan
peringatan ketika jaringan yang digunakan tidak stabil, dan memperbesar font pada
informasi penting.

Saran

Rekomendasi untuk penelitian selanjutnya adalah dengan melakukan evaluasi aplikasi

Access by KAI dengan menggunakan inquiry methods untuk dapat mengetahui keinginan,
kebutuhan, dan pemahaman pengguna tentang sistem secara lebih mendalam. Perlu adanya
penambahan jumlah responden yang dapat membantu memperluas representasi usia dalam
sampel dan mewakili populasi dengan lebih baik. Selain itu, evaluasi harus dilakukan secara
teratur dan perbaikan untuk versi terbaru agar kepuasan penggunaan aplikasi menjadi
meningkat.
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