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ABSTRAK

Masalah: Sistem pemesanan tiket kereta api berbasis aplikasi, seperti KAl Access,
telah tumbuh pesat sebagai metode efisien dan populer dalam perolehan tiket
perjalanan daring. Meski KAI Access sebagai aplikasi resmi PT Kereta Api
Indonesia (Persero) memberikan kemudahan dalam pemesanan tiket, namun
popularitasnya juga mengungkapkan sejumlah kendala. Opsi pembayaran yang
terbatas, kurangnya informasi mengenai jalurkereta juga informasi keterlambatan
jam kedatangan kereta api, serta kurangnya navigasi pemesanan menjadi tantangan
yang perlu diatasi. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut diperlukan untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dengan mengatasi kendala-kendala tersebut.
Metode: Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisa kebutuhan dengan
menggunakan metode UX Journey, untuk menemukan kebutuhan pengguna dengan
fokus mengembangkan solusi desain yang sesuai dengan kebutuhan pengguna.
Hasil: Hasil penelitian menunjukkan peningkatan signifikan dalam variable
behavior sebelum dan sesudah pengembangan solusi desain. Pada variabel pertama
kemudahan melakukan pembayaran meningkat dari 20% menjadi 100%, variabel
kedua kemudahan melihat informasi terkait delay jam kedatangan kereta api, dan
detail jalur kereta yang akan dinaiki meningkat dari 52% menjadi 92%, dan variabel
ketiga kemudahan dalam melakukan navigasi pemesanan meningkat dari 32%
menjadi  92%. = Kesimpulan - dan = pengembangan: Diharapkan melalui
pengembangan solusi desain dengan menambahkan fitur opsi pembayaran yang
beragam, fitur peta rute interaktif, dan fitur navigasi, diharapkan dapat memberikan
kontribusi positif dalam meningkatkan pengalaman pengguna pada aplikasi KAI

ACCESS.

Kata Kunci: UX Journey, KAI Access, Variable behavior



ABSTRACT

Problem: App-based train ticket reservation systems, such as KAl Access, have
experienced rapid growth as an efficient and popular method for obtaining travel
tickets online. While KAI Access, as the official application of PT Kereta Api
Indonesia (Persero), provides convenience in ticket booking, its popularity has also
revealed several challenges. Limited payment options, lack of information
regarding train routes, delay information, and the absence of booking navigation
pose challenges that need to be addressed. Therefore, further research is needed to
enhance the user experience by addressing these challenges. Method: This study
aims to conduct a needs analysis using the UX Journey method to identify user
requirements, with a focus on developing design solutions that align with user
needs. Results: The research results indicate a significant improvement in behavior
variables before and after the development of design solutions. In the first variable,
the ease of making payments increased from 20% to 100%. The second variable,
ease of accessing information related to train arrival delays and details of the train
route to be taken, increased from 52% to 92%. Furthermore, the third variable,
ease of navigating the booking process, increased from 32% to 92%. Conclusion
and Development: It is expected that through the development of design solutions
by adding diverse payment options, interactive route map features, and navigation
features, a positive contribution can be made to improving the user experience on

the KAI Access application.

Keywords: UX Journey, KAl Access, Behavior Variables
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