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Abstrak-PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah perusahaan yang mengelola perkeretaapian di berbagai wilayah

Indonesia dan mengoperasikan kereta api untuk penumpang. Selain itu kereta api adalah alat transportasi yang digunakan
untuk memindahkan atau mengantarkan orang atau barang dari suatu tempat ke tempat lain, dengan tujuan yang ditentukan
oleh pelanggan atau penumpang dengan menggunakan kendaraan yang digerakkan oleh manusia serta mesin. Aplikasi KAI
Access pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik moderated usability testing, pengujian usability dengan
menggunakan metode kuesioner System Usability Scale(SUS) dalam mengukur tingkat kepuasan, yang diberikan setelah
melakukan pengujian dengan memberikan tugas yang dikerjakan oleh responden.Hasil dari penelitian ini berupa data kualitatif
dan kuantitatif Moderated usability testing menghasilkan kualitatif berupa feedback rekomendasi perbaikan sistem dari
pengalaman user aplikasi KAI Access . Hasil data kuantitatif didapatkan dari hasil pengamatan metode moderated usability
testing pada UX metriks, hasil dari efficiency time-based pengujian 6 task pada Aplikasi KAI Access adalah 0,8 goal/sec, dan
hasil dari perhitungan SUS ditemukan 77 serta dikategorikan “Acceptable” kedalam “ Good ” atau grade “ C .

Kata Kunci: usability testing, KAI access, evaluasi, moderated usability testing, ux matrik

Abstract-PT. Kereta Api Indonesia (Persero) is a company that manages railways in various parts of Indonesia and operates

trains for passengers. In addition, the train is a means of transportation that is used to move or deliver people or goods from
one place to another, with a destination determined by the customer or passenger using a vehicle driven by humans and
machines. The KAI Access application in this study was carried out using the moderated usability testing technique, usability
testing using the System Usability Scale (SUS) questionnaire method in measuring the level of satisfaction, which is given
after carrying out the test by giving the tasks carried out by the respondents. The results of this study are data qualitative and
quantitative Moderated usability testing produces qualitative feedback in the form of system improvement recommendations
based on user experience of the KAI Access application. Quantitative data results were obtained from observations of the
moderated usability testing method on UX metrics, the results of the efficiency time-based testing of 6 tasks on the KAI Access
Application were 0.8 goals/sec, and the results of the SUS calculation found 77 and were categorized as "Acceptable” into "
Good” or grade “C”.

Keywords: usability testing, KAl access, evaluation, moderated usability testing, ux metrics

1. PENDAHULUAN

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah perusahaan yang mengelola perkeretaapian di berbagai wilayah
Indonesia dan mengoperasikan kereta api untuk penumpang. Selain itu kereta api adalah alat transportasi yang
digunakan untuk memindahkan atau mengantarkan orang atau barang dari suatu tempat ke tempat lain, dengan
tujuan yang ditentukan oleh pelanggan atau penumpang dengan menggunakan kendaraan yang digerakkan oleh
manusia serta mesin [1]. Dengan berkembangnya zaman, PT KAI sangat menyadari pentingnya penyediaan
layanan secara online melalui aplikasi mobile, dan berharap dapat memberikan kemudahan akses dan transaksi
melalui aplikasi tersebut. Namun faktanya, aplikasi yang disediakan oleh PT KAI, yaitu aplikasi KAI Access,
memiliki jumlah pengguna yang terbilang rendah berdasarkan rating dan reaksi pengguna di Google PlayStore
seperti pada Gambar 1 [2].
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Gambar 1. Rating Aplikasi KAI Access Google PlayStore

Salah satu penyedia perdagangan elektronik berbasis ponsel memiliki tanggapan luas dari masyarakat melalui
aplikasinya bernama KAI Access. KAl Access adalah sebuah aplikasi penjualan tiket kereta resmi PT Kereta Api
Indonesia (Persero) yang tidak hanya menawarkan layanan tiket saja Kereta api, tetapi ada juga jenis yang berbeda
fitur tambahan untuk kemudahan penggunaan dan Kenyamanan pelanggan pada perkereta apian Indonesia KAl
[3]. Beberapa masalah sudah banyak diketahui perusahaan dalam memahami perilaku konsumen dan benar karena
terlalu banyak faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen. Menurut Kotler dalam penelitiannya pada tahun
2020 mengatakan bahwa perilaku konsumen dipengaruhi oleh empat faktor utama, yaitu: budaya (budaya,
subkultur dan kelas sosial), sosial (kelompok afinitas, keluarga dan peran). dan kondisi), personal (usia dan tahap
siklus). Kehidupan, pekerjaan, situasi keuangan, gaya hidup dan kepribadian dan konsep diri) dan psikologis
(motivasi, persepsi, pengetahuan dan keyakinan dan sikap) [4].

Dalam mengukur kualitas suatu aplikasi dapat dilakukan dengan mengukur nilai usability [5]. Aplikasi KAl
Access pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik usability testing, pengujian usability dengan
menggunakan metode kuesioner System Usability Scale(SUS) dalam mengukur tingkat kepuasan, yang diberikan
setelah melakukan pengujian dengan memberikan tugas yang dikerjakan oleh responden [6]. Kegunaan dalam
mengukur pengguna mendapatkan produk dengan benar serta sesuai dengan keinginannya, Sangat penting untuk
meningkatkan kualitas aplikasi agar bisa mempermudah aktivitas pengguna [7]. Pentingnya usability testing untuk
aplikasi ponsel meningkatkan kualitas dalam sebuah aplikasi, membuatnya lebih mudah digunakan. Dengan
meningkatkan kegunaan aplikasi, pengguna dapat gunakan aplikasi dengan lebih percaya sebuah aplikasi. Ini
secara tidak langsung bisa menguntungkan pemilik aplikasi karena bisa meningkatkan pengguna aplikasi dan juga
mengurangi waktu serta biaya pengembangan aplikasi [8].

Aspek usability diterapkan pada proses terakhir dalam membangun aplikasi dan menghindari hasil
pengalaman pengguna yang buruk [9]. Pengujian usability memiliki beberapa bentuk seperti remote usability
testing kegunaan jarak jauh dapat digambarkan sebagai evaluasi kegunaan di mana evaluator tes dipisahkan dalam
ruang dan/atau waktu subjek uji. Pengujian kegunaan jarak jauh memberikan sejumlah keuntungan melalui
pengujian berbasis laboratorium. Ini termasuk, namun tidak terbatas pada, penghematan biaya (misalnya, biaya
perjalanan untuk peserta tes, menyewa ruang lab, akses ke ukuran sampel yang lebih besar) [10]. Disisi lain dari
penggunaan remote usability testing ada juga metode dengan penggunaan moderated pada pengujian. Kegunaan
jarak jauh yang dimoderasi adalah tes yang melibatkan pertemuan jarak jauh antara peneliti dan responden di
ruang virtual [11]. Proses evaluasi UX menggunakan remote usability testing menggunakan uji kegunaan moderat
menunjukkan perbedaan yang signifikan dalam tingkat penyelesaian antara kedua kelompok pengguna [12].

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui rekomendasi
perbaikan terkait aspek usability yang perlu diperbaiki guna memperlancar jalannya aplikasi KAl Access dari segi
user selain itu untuk menganalisis hal hal yang dapat menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan berdasarkan
pengalaman user. Dalam pengujian user experience di penelitian ini menggunakan metode moderated usability
testing [13] dan metode SUS (System Usability Scale) [2]. Batasan dari penelitian ini menggunakan responden
yang dipilih melalui kuesioner yang dibagikan secara online, dengan mempertimbangkan jumlah koresponden
yang nantinya akan dievaluasi dengan jumlah yang telah ditentukan sebelumnya [14].

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengacu pada metode penelitian usability testing yang membagi usability testing menjadi 3
bagian yakni preparation, excecution, analysis Gambar 2(Morten,2020) [13].Langkah-langkah untuk melakukan
pengujian usability testing tercantum pada Gambar 2 dan untuk melengkapi metode penelitian ini menggunakan
moderated usability testing untuk pengujian pada aplikasi KAl Acess.
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Before the rest sessions:

* Design and plan the test

* Become familiar with the domain and prototype
* Recruit uscrs

* Make tasks

* Set up equipment

Preparations

During the test sessions
* Welcome and instruct users
* Observe users and listen in on their thoughts

Prompt users when needed

Execution
.

¢ Take notes
¢ Ask post-task questions

* Thank users

After the test sessions
* Analyze test data

* Rate problem severity

Analysis

* Devise redesign ]‘I'-»P.:_\.I]'

* Report test findings

Gambar 2. Tabel Penelitian Usability Testing Morten

2.1 Preparations

Pada tahap preparations dilakukannya beberapa persiapan yang nantinya akan dipergunakan untuk
kebutuhan dari usability testing KAl Access . Tahap dari Design dan plan test adalah tahap studi literatur, lalu
pada tahap selanjutnya memilih untuk menggunakan prototype dan mempelajari lebih terkait aplikasi KAI
Access yang akan dipergunakan dalam uji penelitian ini, dilanjutkan dengan tahap recruit users menyebarkan
form calon pengguna dalam bentuk google form Gambar 3 untuk kebutuhan responden uji pengalaman user
aplikasi KAl Access, dilanjutkan dengan tahap Make tasks yakni ada pada Tabel 1 yang dimana berisikan task
task yang akan dipersiapkan untuk pengguna dapat mengerjakan task tersebut, ditahap preparation terakhir
adalah set up equipment yang dibutuhkan untuk pengujian moderated usability testing dimana pada tahap ini
peneliti melakukan pengujian aplikasi dengan menggunakan ux metriks Tabel 4 sebagai acuan goals yang akan
digunakan pada penelitian ini.

Gambar 3. Form Calon Responden.
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2.1.1 Task Pengguna

Pada tahap ini terdapat task yang akan dilakukan oleh pengguna seperti pada Tabel 1 berikut ini.

Tabel 1. Task Pengguna

No Task Pengguna
1 Registrasi Sistem KAI Access
2 Login Sistem KAI Access

3 Pengisian Detail Akun

4 Pemesanan tiket kereta pada aplikasi

5 Menyelesaikan pembayaran tiket pada
keranjang belanja

6 Pengecekan riwayat pembelian tiket KAI

2.1.2 Task Skenario Pengujian

Pada tahap ini terdapat task skenario pengujian yang akan dilakukan oleh pengguna seperti pada
Tabel 2 berikut ini.

Tabel 2. Task skenario pengujian

No Task Skenario Pengujian

1 Pengguna melakukan login KAl Access
sampai masuk pada akun KAl Access

2 Pengguna mengisi data data pada menu
akun
3 Pengguna memesan tiket antar kota

dengan pemilihan kereta eksekutif tujuan
bandung dari stasiun purwokerto dan
mengisi penumpang dengan nama
pengguna sendiri dan menambahkan ke
keranjang

4 Pengguna menyelesaikan pembayaran
tiket pada keranjang dengan
menggunakan metode virtual account
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5 Pengguna melakukan pengecekan daftar
tiket yang menunggu pembayaran

6 Pengguna melakukan pengecekan riwayat
tiket yang telah lunas

2.1.3 Formulir Calon Responden

Pada tahap ini terdapat formulir yang akan di jawab oleh responden. Berikut ini pertanyaan yang akan
diajukan pada Tabel 3 berikut ini.

Tabel 3. Formulir Calon Responden

No Formulir Calon Responden
1 Apakah anda sering bepergian keluar
kota?
2 Transportasi apa yang anda gunakan

dalam mobilitas keluar kota ?

3 Apakah anda pernah menggunakan
aplikasi KAI Access ?

4 Seberapa sering anda menggunakan
aplikasi KAI Access ?

5 Tujuan anda menginstall aplikasi KAI
Access ?
6 Apakah anda pernah mengalami kendala

dalam menggunakan aplikasi KAI Access ?

7 Jika ada kendala, apa kendala tersebut ?

8 Saran untuk aplikasi KAl Access ?

2.1.4 UX Matriks

Berdasarkan Task Pengguna dapat dijabarkan menggunakan UX matriks Tabel 4 untuk mencapai tujuan
dalam melakukan pengujian usability testing dan beberapa target dalam pengujiannya
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Tabel 4. UX Matriks
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2.1.5 Form SUS (system usability scale).

Pada tahap ini terdapat formulir yang akan dijawab oleh responden sebagai pengalaman pengguna
dalam memakai aplikasi KAl Access. Berikut ini pertanyaan yang akan diajukan pada Tabel 5 berikut ini
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Tabel 5. Instrumen pada SUS

Kode Pernyataan pada Kuesioner

R1 Saya akan sering menggunakan atau
mengunjungi aplikasi KAI Access ?

R2 Saya berfikir rumit mengunakan
aplikasi KAl Access?

R3 Saya merasa mudah mengunakan
aplikasi KAl Access?

R4 Saya membutuhkan bantuan dari orang
lain atau teknisi dalam mengunakan
aplikasi KAl Access?

R5 Saya merasa fitur aplikasi KAl Access
berjalan pada mesti nya?

R6 Saya merasa ada banyak hal yang tidak
konsisten pada aplikasi KAl Access?

R7 Saya merasa orang lain dapat
memahami menjalankan aplikasi
secara cepat?

R8 Saya Merasa aplikasi KAl Access
membingungkan?

R9 Saya tidak ada hambatan dalam
mengunakan aplikasi KAl Access?

R10 Saya perlu membiasakan diri terlebih
dahulu sebelum mengunakan aplikasi
KAl Access?

2.2. Execution

Pada tahap execution dilakukan beberapa tahapan yang mana hasil dari tahapan tersebut akan
menghasilkan data dari responden. Beberapa langkah yang akan dijelaskan ini dilakukan pada tanggal 11-13
Januari 2022 pada lokasi stasiun purwokerto dengan tahapan langkah sebagai berikut. Langkah pertama dalam
tahapan execution yaitu mendatangi responden yang berada di stasiun purwokerto untuk melakukan pengujian
aplikasi KAl Access dengan device yang sudah disediakan fasilitator, kegiatan pengujian ini ada pada Gambar 4
sebagai dokumentasi pengujian responden. Dalam pengujian aplikasi KAl Access fasilitator sudah menyediakan
6 task dengan ketentuan yang sudah ditentukan pada Tabel 4, lalu fasilitator akan menghitung waktu pengerjaan
task yang sedang dikerjakan responden pada setiap tasknya, selanjutnya responden mendapat pertanyaan dari
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fasilitator mengenai seberapa nyaman button pada setiap task yang responden kerjakan. Setelah tahap
pengujian selesai, fasilitator memberikan link google form kepada responden yang berisi pertanyaan terkait
penggunaan aplikasi KAl Access berupa data SUS (system usability scale). Lalu pada tahap terakhir fasilitator
akan meminta dokumentasi berupa foto bersama responden yang telah bersedia mengikuti jalannya proses
evaluasi aplikasi KAl Access.

Gambar 4. Dokumentasi Pengujian Responden

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini juga merepresentasikan penjelasan yang berupa penjelasan, gambar, tabel dan lainnya. Banyaknya
kata pada bagian ini Pada tahap ini pengolahan data menghasilkan beberapa output dari UX matriks pada Tabel
4, hasil dari data data tersebut dikelompokkan sesuai dengan klasifikasi dan output pengklasifikasian data.
Pengolahan data dijabarkan pada grafik berikut:

Task Success

Hespor

diujikan

Jumbh Task yang

Gambar 5. Grafik Task Success.

Hasil dari grafik Task success delapan orang responden berhasil menyelesaikan task uji. Tanpa adanya
kegagalan dari salah satu responden pada setiap task.
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Gambar 6. Grafik Waktu Pengerjaan Task.

Hasil dari grafik total waktu pengerjaan task responden kedua dan ketiga memiliki waktu yang tertinggi
dari delapan orang responden dengan total waktu responden dua 115,53 second dan total waktu responden tiga
110,92 second

Total Error

: I I
[
14
0z
a a it it
8| A R3 R 3

Axis Title

Todal Bror pada semua task

Gambar 7. Grafik Total error.

Hasil dari grafik total error terdapat empat orang responden memiliki masing-masing satu total error
pada ke enam task yang diujikan.

Level of Success

]
| I I I
1 I I
1

1 F | T4 T

ask

Percent Of Partcipants

W Fabere Tt Some Probdem B No Problem

Gambar 8. Grafik level of success.

Hasil dari grafik level of success dapat dilihat terdapat tiga task yang memiliki beberapa masalah pada
saat pengujian task tersebut adalah task kedua tentang edit data pada aplikasi KAl Access, task ketiga tentang
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pemesanan tiket serta penggunaan fitur cart, dan task keempat tentang pembayaran tiket pada cart dengan
metode tertentu. pada grafik tersebut tiga dari enam task berhasil diselesaikan tanpa adanya masalah.

® Gy

Gambar 9. Grafik Completion rate.

Hasil dari grafik completion rate keenam task yang telah diujikan pada aplikasi KAl Access berhasil
diselesaikan sepenuhnya tanpa adanya kegagalan dalam menyelesaikan task yang diuji namun, tingkat
penyelesaian memiliki beberapa masalah pada beberapa task yang dapat dilihat pada Gambar 8. grafik level of
success. Completion rate dari grafik tersebut memiliki persentase 100%.

f OARSSE5880 115 7oA I I

Gambar 10. Grafik efficiency time-based.

Eefist

Hasil dari grafik efficiency time-based menunjukan pengukuran waktu yang bertujuan untuk
mengetahui seberapa efisien waktu yang dibutuhkan responden dalam menyelesaikan tugas yang diberikan.
Efisiensi ini didapatkan dari tugas yang diuji terhadap waktu yang dibutuhkan responden dalam menyelesaikan
tugasnya. persamaan yang dipakai untuk mencari efisiensi waktu menggunakan persamaan (2).Dari penggunaan
persamaan tersebut nilai efisiensi waktu untuk responden dalam menggunakan aplikasi KAl Access adalah 0,8
goal /sec.
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Tabel 6. Rekomendasi Perbaikan Sistem

Tk Tujuan Permasalaban Hepil-rl::ﬁ:“
Sengubah
bertuk tambal
exdit clata bukan
harya berbentuk
lirk bertulskan
"ubah” tapi
dengan
berbentuk
Wser mengalami kesulitan mencar toambxl
Pergguna mengisi | tombol ketika melakukan edit data
2| data data pada pack mmla%m dan merasa risih Menghilangkan
mera akun urituk menginputkan passwosd pengisian
perbal paswaoed ketic
merekan tombal
ubwah,
dkarenakan edit
data pada mer
ahun bukan data
penting
Mangabah
benhuk dari
lomibed pemilban
Pergguna memesan kursi agar lebih
tiket antar kata mamperbesar
dengan pemilihan wiran dan kebih
kereta ebsek:nif memparjalas
tujuan bandung dari | pergguna mengalami kesulitan gerbong pada
slasiun purarckerto | ketika memilih bursi dkarenakan setiap pernilihan
dan mengisi tombal percarian kursi dirasa user keursi
perumpang dengan ticdak regarnan
m:::::-f::"d Diberkan
menambahkan ke rekomendas .
[—— perbong yang sepi
wialaugun
pengguna tidak
mernil i boursa.
Pengeuna Meruulh;:kau
S i b
menyelesaikan pembayaran bank
P&'II'IJd'rdrdH'"k!q PENgEUE rIIlﬂdb—dkLI’lellll'dlrld'l |¢'r|pddd'.'ir|_|_u|
_ pata keranjang badrava pembayaran dengan sccourd dan
dergan merggunakan virbual account hanya '
menggurakan ada 1 bank saja mj:::“::::‘:n
WI::I::IEI rekomendasi
pernbayaran lain.

Hasil dari moderated usability testing kepada 8 responden yang diujikan dengan 6 task pengujian
skenario uji pada Tabel 2 menghasilkan beberapa saran rekomendasi yang diambil dari feeback para responden
ketika melakukan pengujian pada 6 task tersebut yang dirasa dapat menjadi perbaikan sistem untuk
meningkatkan kenyamanan user dalam menggunakan aplikasi KAl Access. Rekomendasi perbaikan sistem dapat
dilihat secara rinci pada Tabel 6.

Setelah pengujian yang telah dilakukan sebelumnya, maka selanjutnya akan dilakukan pengujian kedua
berupa pengisian google form untuk memperoleh nilai SUS. Hasil pengukuran usability pada aplikasi KAl Access
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dengan memakai metode SUS (system usability scale) Pada Tabel 5. menunjukan bahwa 10 item pernyataan dari
kuesioner SUS yang merujuk dari referensi John Brooke pada.

Tabel 7. Hasil Perhitungan Kuesioner SUS

Skor Hasil Hitung Jumlah Nilai
Q| Q| Qf Q| Q ol | Q] Q] a1 (Jumlah
1(2|3|4(5|6[7|[8]9| 0 x2.5)
1(2(2(1312]2]12]2|1| 1 18 45
414(4(3|4|/4|4|13(4] 4 38 95
414(4(3|4/4|4|13(|3] 4 37 93
414(4(3|4/4|4|13(3] 4 37 93
414(413|2(1)1(2(1] 3 25 63
3(313(4]3|3[2]3]3] 3 30 75
3(313(3]3|3[3]3]2] 3 29 73
413(4|3|4(2)4(3|2] 3 32 80

Skor Rata-rata (Hasil Akhir) 77

Hasil dari perhitungan SUS dari 8 responden menunjukan skor rata rata hasil akhir yaitu 77 dengan
menggunakan persamaan (1).
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Gambar 11. SUS Score.

Berdasarkan gambar 11. dengan skor akhir 77 mendapatkan acceptability range, grade scale, score
adjective rating SUS berturut turut yaitu acceptable, good dan grade C.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian pada subbab diatas maka dapat dinyatakan bahwa penelitian ini memiliki
hasil kualitatif dan kuantitatif dengan metode moderated usability testing dan SUS (system usability scale).
Moderated usability testing menghasilkan hasil kualitatif berupa feedback rekomendasi perbaikan sistem dari
pengalaman user ketika melakukan pengujian aplikasi KAl Access yang sudah dijelaskan secara rinci pada Tabel
6 . Hasil data kuantitatif ini didapatkan dari hasil pengamatan metode moderated usability testing pada UX
metriks Gambar 5 sampai Gambar 10, ditemukan hasil dari efficiency time-based pengujian 6 task pada Aplikasi
KAI Access adalah 0,8 goal/sec, dan hasil dari perhitungan SUS pada Tabel 7 ditemukan 77 serta dikategorikan
“Acceptable” kedalam “ Good ” atau grade “ C “.
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