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ABSTRAK 

Aplikasi Access by KAI, dikembangkan oleh PT. Kereta Api Indonesia, 

digunakan untuk memudahkan pengguna kereta api dalam melakukan berbagai 

tiket. akan tetapi pengguna tidak merasa puas dengan kinerja sistem, yang 

mengindikasikan adanya kendala yang memerlukan perbaikan lebih lanjut. Oleh 

karena itu, diperlukan evaluasi dan rekomendasi untuk meningkatkan performa 

aplikasi dan pengalaman pengguna, sehingga aplikasi ini dapat memberikan 

layanan yang lebih baik. Dan juga memberikan rancangan desain admin yang dapat 

dijadikan acuan desain. Untuk memperbaiki dan merancang desain, Human 

Centered Design (HCD) menjadi pilihan dalam metode ini untuk mengetahui lebih 

dalam kebutuhan pengguna. Evaluasi desain menggunakan metode System 

Usability Scale (SUS). Berdasarkan hasil evaluasi, didapatkan nilai SUS sebesar 80 

dengan grade B dan termasuk kategori good mendekati excellent. Hasil ini 

menunjukkan bahwa  desain rekomendasi yang diberikan dapat diterima oleh 

pengguna. 

Kata Kunci: Human Centered Design (HCD), System Usability Scale (SUS) 
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ABSTRACT 

The Access application by KAI, developed by PT. Kereta Api Indonesia, is designed 

to simplify the process for train passengers in booking various types of tickets. 

However, users have expressed dissatisfaction with the system's performance, 

indicating issues that require further improvement. Therefore, an evaluation and 

recommendations are needed to enhance the application's performance and user 

experience, so it can provide better service. Additionally, an admin design blueprint 

is required as a reference for redesign. To improve and redesign the system, Human-

Centered Design (HCD) is chosen as the methodology to better understand user 

needs. The design evaluation uses the System Usability Scale (SUS) method. Based 

on the evaluation results, the SUS score obtained is 80 with a grade of B, which 

falls under the "good" category, approaching excellent. This result shows that the 

recommended design improvements are well-received by users. 

Kata Kunci: Human Centered Design (HCD), System Usability Scale (SUS) 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi saat ini berkembang dengan lebih cepat. Salah satu 

bidang yang memanfaatkan perkembangan teknologi ini adalah pelayanan publik. 

Teknologi informasi memungkinkan entitas sektor publik dan swasta untuk 

menyediakan layanan dan informasi secara cepat dan mudah (Frizni & Adnan, 

2024). Diera globalisasi saat ini, teknologi informasi berkembang pesat dengan 

cepat, kemajuan teknologi ini dimulai dengan munculnya jaringan internet yang 

menghubungkan berbagai media komunikasi dengan perangkat komunikasi 

lainnya. teknologi informasi telah diimplementasikan di berbagai sektor (E. 

Silalahi, 2024). Inovasi dalam teknologi informasi dan komunikasi berbasis 

internet, baik secara sadar maupun tidak, telah membawa perubahan signifikan 

bagaimana cara hidup masyarakat di berbagai sektor. Teknologi informasi kini 

menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan individu di era modern. Dalam 

Bahasa inggris, istilah ini dikenal sebagai information technology, yang 

mencangkup berbagai teknologi yang mendukung manusia dalam berbagai 

kegiatan seperti pembuatan, pengelolaan, penyimpanan, komunikasi, dan distribusi 

informasi (Al Faraby, 2024). Perkembangan dan kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi (TIK) penting untuk mempermudah dan menyelesaikan berbagai 

masalah yang dihadapi manusia dengan lebih cepat. Selain itu masyarakat saat ini 
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menginginkan segala sesuatu yang praktis dan tidak memakan banyak waktu 

(Radiena & Nugroho, 2023).  

Diera modern ini, sarana transportasi menjadi bagian yang tak terpisahkan 

dan  dibutuhkan oleh masyarakat dalam kehidupan sehari-hari. Transportasi 

memainkan peran penting dalam memindahkan barang atau orang dari satu lokasi 

ke lokasi lain. Selain itu, transportasi juga berperan besar dalam perekonomian 

wilayah atau kota, seta menjadi faktor yang mendorong, menggerakkan serta 

mendukung kemajuan pembangunan (Pratama et al., 2024). Saat ini, sektor 

transportasi di indonesia telah mulai memanfaatkan internet untuk meningkatkan 

kualitas layanan transportasi. Contohnya aplikasi Access by KAI, yang 

dikembangkan oleh PT. Kereta Api Indonesia, yang dirancang untuk memudahkan 

pengguna kereta api dalam melakukan berbagai transaksi, seperti pemesanan dan 

pembatalan tiket, serta mengakses layanan perjalanan kereta api lainnya (Ariyanti 

& Susanti, 2024). Aplikasi ini memungkinkan pengguna memesan tiket kereta 

secara online serta mendapatkan informasi terkait. Aplikasi tersebut dapat diakses 

melalui Google Playstore dan App Store.  

Meskipun aplikasi Access by KAI menawarkan kemudahan dalam 

pemesanan teket kereta api, seperti pemilihan kursi dan pembayaran digital, 

sebagian pengguna tidak merasa puas dengan kinerja sistem, yang mengindikasikan 

adanya kendala yang memerlukan perbaikan lebih lanjut. Pada tahun 2024, aplikasi 

Access by KAI telah diunduh lebih dari 10 juta kali dengan rating 2,4/5 dan 210 

ribu ulasan di Google Playstore. Berdasarkan data yang tersedia, terdapat 
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permasalahan utama dihadapi pengguna, diperkirakan pada aspek kinerja, sekitar 

35% pengguna melaporkan bahwa aplikasi berjalan lambat dan sering mengalami 

error. Pada aspek pelayanan, terdapat keluhan terkait kesulitan dalam proses refund 

dan pembatalan tiket serta kebijakan sistem, yang mencangkup sekitar 27% dari 

total keluhan. Dari segi kualitas, Sebanyak 48% pengguna menyatakan adanya 

keterbatasan dalam fitur top-up saldo, seperti terbatasnya metode pembayaran yang 

tersedia, serta permasalahan dalam proses pembayaran seperti transaksi yang gagal. 

Selain itu sekitar 36% pengguna mengindikasikan perlunya peningkatan 

kemudahan dalam melakukan pendaftaran dan login, proses pemesanan tiket dan 

waktu pembelian. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi dan rekomendasi untuk 

meningkatkan performa aplikasi dan pengalaman pengguna, sehingga aplikasi ini 

dapat memberikan layanan yang baik. Selain itu juga penelitian ini menambahkan 

rancangan desain admin untuk dijadikan acuan referensi penelitian. 

Tampilan memiliki peran penting dalam sebuah aplikasi karena semakin 

menarik tampilan tersebut, maka semakin besar kemungkinan pengguna tertarik 

untuk menggunakan aplikasi tersebut (Priyandini, 2024). Agar Aplikasi dapat 

berfungsi dengan optimal,  user interface (UI) dan user experience (UX) perlu 

memenuhi ekspektasi pengguna. UI mengacu pada tata letak dan desain visual 

aplikasi. Desainer UI harus mengembangkan aplikasi dengan mempertimbangkan 

kebutuhan pengguna. Sehingga interaksi dengan aplikasi menjadi lebih mudah 

(Hana & Dirgahayu, 2024a). User Experience (UX) menggambarkan bagaimana 

mereka berinteraksi dengan situs aplikasi atau aplikasi pengalaman ini dapat dinilai 

dari seberapa mudah pengguna dapat mengoperasikan situs aplikasi atau aplikasi 
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tersebut. Dengan kata lain, aplikasi dengan pengalaman pengguna yang baik akan 

memudahkan pengguna untuk mencapai tujuan mereka tanpa kesulitan (Yusri et al., 

2024).  User interface (UI) dan user experience (UX) saling berhubungan dalam 

pengembangan aplikasi, meskipun fokusnya berbeda. UI berkaitan dengan tampilan 

visual dan tata letak aplikasi, sementara UX lebih kepada bagaimana pengalaman 

pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi (M. R. Silalahi et al., 2024) 

Salah satu metode UI/UX yaitu Human Centered Design (HCD), 

Pendekatan ini memperhatikan karakteristik umum manusia dan berfokus pada 

pemahaman mendalam mengenai persepsi serta aspek psikologis manusia dalam 

proses pengembangan produk. Metode HCD digunakan untuk meningkatkan aspek 

efektivitas, efisiensi, kenyamanan, dan kepuasan pengguna, sehingga dapat 

menghasilkan solusi yang mampu memenuhi kebutuhan pengguna (Thamrin et al., 

n.d.).  keunggulan HCD dibandingkan dengan metode lain adalah penekanannya 

yang kuat pada pengguna. Hal ini memungkinkan pengembang untuk mendapatkan 

wawasan yang mendalam tentang keinginan dan kebutuhan pengguna (Kusuma, 

2024).  Berikut langkah pendekatan metode yang diambil dari berbagai sumber 

penelitian terdahulu yang pertama analisis kebutuhan pengguna, kedua spesifikasi 

persyaratan pengguna, ketiga solusi desain, dan terakhir yaitu evaluasi desain. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti akan melakukan sebuah penelitian 

UI/UX terhadap Aplikasi Access by KAI menggunakan metode Human Centered 

Design (HCD). Berikut adalah judul penelitian “ANALISIS DAN 
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PERANCANGAN UI/UX PADA APLIKASI ACCESS BY KAI 

MENGGUNAKAN METODE HUMAN CENTERED DESIGN (HCD)”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini berfokus pada analisis dan perancangan aplikasi Access by KAI 

dengan menggunakan metode Human Centered Design (HCD) 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk memberikan rekomendasi desain  pada 

Aplikasi Access by KAI menggunakan metode Human Centered Design (HCD) 

agar aplikasi dapat memberikan pelayanan yang baik serta dapat menyelesaikan 

permasalahan pengguna dalam menggunakan aplikasi 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu: 

1. Peneliti dapat mengaplikasikan ilmu yang telah dipelajari selama masa 

perkuliahan 

2. Dapat mengetahui kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi Access 

by KAI melalui desain antarmuka yang sesuai dengan kebutuhan mereka 

dan menjadi acuan untuk memberikan rekomendasi desain untuk 

meningkatkan pelayanan dan performa pada aplikasi 

3. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi penelitian selanjutnya yang 

menggunakan metode Human Centered Design (HCD) 
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1.5 Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada beberapa aspek sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menggunakan pendekatan HCD untuk mendesain ulang 

tampilan dan pengalaman pengguna yang telah menggunakan aplikasi 

Access by KAI. 

2. Data yang digunakan dalam penelitian ini hanya berasal dari responden dan 

ulasan di playstore yang telah melakukan pemesanan tiket di aplikasi  

Access by KAI, dengan fokus pada ulasan, keluhan dan kebutuhan 

pengguna 

3. Penelitian ini mencangkup tahapan untuk memberikan rekomendasi dan 

evaluasi pada desain aplikasi Acces by KAI dan tidak termasuk dengan 

implementasi teknis  
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