P-ISSN: 1411-3635
E-ISSN: 2962-5645 journals.upi-yai.ac.id/index.php/TEKINFO/issue/archive

Analisis Continuance Use Intention Aplikasi Access by KA
Menggunakan Expectation Confirmation Model

Sarip Hidayatuloh™, Fazia Putri Handira™
* Program Studi Sistem Informasi, Fakultas Sains dan Teknologi, UIN Syarif Hidayatulah
Jakarta JI. Ir H. Juanda No.95, Ciputat, Kec. Ciputat Timur, Tangerang Selatan, 15412,

lsarip hidayatuloh@uinijkt.ac.id, 2fazia.putri21 @mhs.uinjkt.ac.id
Eborresponding author: sarip_hidayatuloh@uinjkt.ac.id

ABSTRAK

Continuance Use Intention merupakan suatu kondisi di mana pengguna merasa puas terhadap
pengalaman menggunakan sistem informasis~.sehingga mendorong mereka untuk terus
menggunakan sistem tersebut secara konsisten di “masa.depan. Aplikasi Access by KAI adalah
layanan resmi milik PT KAI yang mefiyediakan fasilitas pemesanan tiket kereta api secara online.
Permasalahan yang dihadapi adatah menuruAnya-rating aplikasi® sejak peluncuran Access by KA
ditahun 2023, rendahnya pengguna aktif Access by KAI, dandayanaibantuan pada aplikasi Access
by KAI yang tidak responsif. Penélitian ini bertujuan untuk memberlkan solusi berupa saran dan
rekomendasi perbaikan Berdasarkan hasil’analisis:-menggunakan Expectation Confirmation Model
(ECM) berupa penambahan Aitur desain UI/UX dalam aplikasi Access by, KAI. Penelitian ini
menggunakan pendekatan Expectatton Confirmation_Model (ECM) yang telah dimodifikasi
dengan menambahkah! variabel ;system quahty, service qualityy informatioh quality, dan habit.
Populasi penelitian adalah “pengguna aplikasi- Access by KAJ yang berdomisili di wilayah
Jabodetabek, dengan Jumlah sampel sebanyak 400 responden’ yang dipilih melalui metode
purposive sampling. Teknik analisis) data dilakukan./dengan metode PLLS-SEM menggunakan
aplikasi SmartPLS versi 4. Hasil penehtlan menunjukkan bahwa tingkat continuance use intention
berada pada kategori ‘kuat dengan—Titaisebesar=0.733 (73%) dan faktor- faktor yang
mempengaruhi continuance use:-intention  yaitu perceived -usefulness; habit, dan satisfaction.
Perubahan desain interface\ pada aplikasi-Accessby KAl sebagal bentuk implementasi dari usulan
perbaikan juga diharapkan ‘dapat mendukung, PT. KA dalam mempertlmbangkan penambahan
fitur yang dianggap penting dan dibutuhkan ofeh-pengguna apllkaSI

Kata kunci: Access by KA, AnaI|S|s, Contlnuance Use Intentlon, Expectation Confirmation
Model, SmartPLS.

ABSTRACT

Continuance Use Intention refers to a condition in which users are satisfied with their experience
of using an information system, thereby encouraging them to continue using the system consistently
in the future. Access by KAI is the official mobile application developed by PT Kereta Api
Indonesia (PT KAI) that provides online railway ticket booking services. However, the application
has experienced several challenges, including a decline in its user rating since its launch in 2023, a
relatively low number of active users, and unresponsive customer support services. This study aims
to provide practical recommendations for improving the application based on an analysis using the
Expectation Confirmation Model (ECM), particularly through enhancements to the application's
user interface (Ul) and user experience (UX) design. The study adopts a modified ECM by
incorporating four additional constructs: system quality, service quality, information quality, and
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habit. The research population consists of Access by KAI users residing in the Greater Jakarta
metropolitan area (Jabodetabek), with a sample of 400 respondents selected using purposive
sampling. Data were analyzed using the Partial Least Squares—Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) approach implemented in SmartPLS 4. The findings indicate that continuance use
intention is at a strong level, with an explanatory value of 0.733 (73%). Furthermore, perceived
usefulness, habit, and satisfaction were identified as significant determinants of continuance use
intention. The proposed interface redesign is expected to serve as a practical implementation of the
study's recommendations and assist PT KAI in prioritizing the development of application features
that better address users' needs and expectations.

Keyword : Access by KAI; analysis; continuance use intention; Expectation Confirmation Model

(ECM); SmartPLS.

I. PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi informasi

mengalami perkembangan yang cukup pesat-~

di era sekarang. Dengan perkembanganhya

saat ini, teknologi informasi.~menjadi.
semakin handal dan canggih Dengan

kehandalan dan kecanggihanhnya :teknOIogi
dapat mengatasi banyak/permasalahan. dan

memberikan kemudahah’ serta-inovasi-baru,

bagi manusia dalam’ (menjalani kehidupan'

yang lebih cepat dan tidak membutuhkan..: 1

waktu banyak [1].

Salah satu bidang yang- menjadl baglan 1A |

dari perkembangan teknologi saat inijialahe-!

commerce. E-commerce merupakan aktivitas—

membeli atau menjual produk secara-online,

baik oleh  konsumen\' maupun antar

perusahaan, dengan \' memanfaatkan
komputer atau perangkat elektronik. sebagai
alat transaksi. Saat ini, e-commerce, yang
secara sederhana diartikan sebagai aktivitas

jual beli daring, semakin populéer-dan-telah_

menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat.
E- commerce saat ini sudah banyak
berkembang di bagian sektor bisnis, salah
satunya yaitu penjualan tiket kereta api.
Banyak aplikasi yang membantu masyarakat
dalam mengakses tiket kereta api dengan
cepat dan mudah salah satunya yaitu Access
by KAI [2].

Namun aplikasi ini memiliki beberapa
permasalahan setelah pengguna melakukan
update versi terbaru yaitu Access by KAI.
Berdasarkan dari hasil observasi yang
dilakukan, aplikasi Access by KAI yang
menunjukkan rating yang cukup rendah
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‘L terpenuhi

sejak peluncurannya di 2023 bahkan
mengalami penurunan dari 3.1 menjadi 2.7
sebagaimana tercatat di Google Play Store
pada. Februari 2025 yang mengindikasi
bahwa “bahwa ekspektasi pengguna tidak
>sehingga  berdampak  pada
penurtinan. tingkat kepuasan mereka. Lalu
rendahnya’spengguna aktif pada aplikasi
- Accessi\by KAI hanya,mencapai

7.778.438 usér 'tidak seimbang dengan user
reglstered yang-telah 'mencapai 15.295.568

‘ _-_user yang  mana menunjukkan potensi
: "'rendahnya niatr-keberlanjutan penggunaa
— |~ (Continuance Use Intention) aplikasi Access

by KAL- dan | permasalahan terkait
banyaknya pengguna mengeluhkan layanan
pengaduan pada Access by KAI yang tidak
_responsif. dan. membantu pengguna dalam

“menyelesaikan masalahnya.

Berdasarkan latar belakang tersebut,
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
-bagaimana-tingkat continuance use intention
pengguna aplikasi Access by KAI sebagai
indikator loyalitas pengguna, bagaimana
analisis faktor-faktor yang memengaruhi
continuance  use  intention  melalui
pendekatan model Expectation Confirmation
Model dapat memberikan dasar strategis
bagi PT KAI dalam meningkatkan loyalitas
pengguna Access by KAI, dan bagaimana
hasil analisis model ECM dapat digunakan
sebagai dasar untuk merancang perbaikan
desain UI/UX aplikasi Access by KAI guna
meningkatkan pengalaman dan loyalitas
pengguna. Penelitian ini  menggunakan
pemodelan Expectation Confirmation Model
(ECM) karena berdasarkan dari
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permasalahan yang ada dapat dikaitkan
dengan variabel-variabel dalam Expectation
Confirmation Model (ECM) yang dapat
memengaruhi niat keberlanjutan penggunaan
atau continuance use intention pengguna.
ECM memiliki beberapa keunggulan salah
satunya adalah kemampuannya dalam
memberikan wawasan lebih mendalam
mengenai faktor-faktor yang mendorong
pengguna untuk terus menggunakan produk
secara berulang [3].

Adapun tujuan penelitian ini adalah
mengukur tingkat continuance use intention
pengguna aplikasi Access by KAI sebagai
bentuk evaluasi loyalitas digital pelanggan,
menganalisis faktor-faktor

memengaruhi  keberlanjutan  penggungan

aplikasi Access by KAI melalui~model
~Serta™

ECM yang dimodifikasi
menjadikannya dasar strategi$-bagi PT"KAI
dalam meningkatkan kualitas aplikasi dalam
meningkatkan ~ pengguna

sebagai

pengalaman  pengguna <serta ! loyalitas |

pengguna. “

ialah memberikan model usulan pepelitian
dari  kerangka penelitian
Confirmation ~ Model \\(ECM) . ydng
dimodifikasi dengan penambahan.4. variabel
yaitu system quality, serviee, quality,-dan
information quality. Selain itu dari analisis

menggunakan ECM dapat memberikan—

gambaran tingkat continuance use intention
pengguna aplikasi Access by KAI juga
faktor-faktor apa saja mempengaruhi
continuance use intention. Dan terakhir
memberikan rekomendasi perbaikan desain
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yang_—

caktif [ dan
menghasilkan rekomehdasi desain perbaikan
UI/UX  berdasarkan | |hasil ““analisis’ ECM ™
upaya meningkatkan. " kualitas—/.
|~ | ——Confirmation

: Vb, L—JL—merupakan sebuah model yang menjelaskan
Kontribusi utama)dalam penelitian imi=—-

Expectation™

journals.upi-yai.ac.id/index.php/TEKINFO/issue/archive

UI/UX aplikasi Access by KAI berbasis
hasil analisis ECM untuk meningkatkan
pengalaman dan loyalitas pengguna secara
berkelanjutan.

II. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
pendekatan mixed method. Pada penelitian
ini kuantitatif untuk menganalisis berbagai
faktor serta mencapai tujuan berupa hasil
tingkat  pengukuran  continuance  use
intention pada aplikasi Access by KA,
sekaligus mengidentifikasi  faktor-faktor
yang memengaruhinya. Sedangkan melalui
pendekatan kualitatif untuk penggalian lebih
~~dalam terkait permasalahan yang ada pada

aplikasi Access by KAl kepada pihak
~perusahdan_dan pengguna Access by KA.
"“Metode,_perielitian ini mencakup tahapan

pengurpulan “data, pengolahan data, serta

analisis data; yang, kemudian diikuti oleh
~interpretasi hasil., penelitian,  serta
/| perancangan “UI/UX | yang menghasilkan
/ fr—rekomendasi sistem UI/UX. Penelitian ini
~—menggunakan ~“pemadelan  Expectation
FModel (ECM)  yang

bahwa  persepsi //pelanggan  terhadap

perbandingan antard harapan awal mereka

== dengan kinerja nyata yang dialami dapat
. memengaruhi= tingkat kepuasan  setelah
pembelian” dilakukan. Kepuasan yang
diperolen kemudian akan berdampak pada
niat pelanggan untuk melakukan pembelian

—ulang—di~Waktu yang akan datang [4].
Penelitian ~ ini  mengikuti  metodologi
sistematis seperti yang digambarkan pada
Gambar 1 (Alur Penelitian).
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A. Alur Penelitian:

Dalam penelitian ini terdapat 5 tahapa?‘fvan
na sebagai berikut:

akan dilakukan yang
1) Persiapan Peneliti Penehtlan
dimulai  dengan ‘engldentlflkaSI
kesenjangan dalam\,\

<y

ﬁﬁﬂ?“

penelltlanh-' :

" 2hM Pengumpulan{,

7

Data: Proses
pengumpulan’ data pada penelitian ini
menggunakan metode berbasis survei
“untuk mepgumpulkan data primer

" "dari respohden. Kuesioner terstruktur

dirancang dengan menggunakan skala

penelitian yang sudah ada- terkalt __likert_/ untuk  mengukur persepsi
dengan adopsi  e-commerce responden terhadap setiap variabel

Indonesia. Tinjauan literatur yang
komprehensif  dilakukan untuk
memahami temuan-temuan
sebelumnya, dengan fokus pada
penelitian yang menggunakan model
ECM dan kerangka kerja penggunaan
teknologi lainnya yang relevan.
Langkah ini memastikan bahwa
penelitian ini dibangun di atas teori-
teori yang sudah ada sembari
mengidentifikasi  kontribusi  baru.
Dalam tahapan ini terdapat proses
pengidentifikasian masalah terkait
penggunaan aplikasi Access by KA.
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penelitian.  Survei  didistribusikan
secara online kepada pengguna
aplikasi  Access by KAl di
Jabodetabek  karena  penumpang
kereta api mayoritas yaitu dari
wilayah Jabodetabek [5]. Teknik
pengambilan sampel non-probability
sampling digunakan untuk memilih
responden yang memiliki pengalaman
dalam menggunakan aplikasi Access
by KAI. Skala likert digunakan untuk
menilai sikap, pendapat, dan persepsi
individu atau kelompok mengenai
berbagai fenomena sosial [6] ambil dr
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3)

4)

80

rujukan jurnal ini. Responden diminta
untuk mengisi setiap item pertanyaan
dengan memilih salah satu dari 7
pilihan yang tersedia dan setiap
pertanyaan diberi skor 1-7 dengan
kategori skor 1 *“Sangat Tidak
Setuju”, skor 2 “Tidak Setuju”, skor 3
“Agak Tidak Setuju”, skor 4 “Netral”,
Skor 5 *“Agak Setuju”, skor 6
“Setuju”, dan skor 7 “Sangat Setuju”.
Jumlah sampel minimum ditentukan
menggunakan rumus perhitungan
Slovin dengan margin of error 5% [7]
dengan tingkat kepercayaan 95%
mendapatkan ~ sampel  minimum
sebanyak 400 responden.

Analisis Data: Metode penelitian Ani

menggunakan pendekatan kudhtitatif,

dimana penelitian ini ,m'éhggunakan'--'

kuesioner yang disgbiarkan“kepada
responden berupa,data primer. Data

yang diperoleh JHarus sesuai dengan -
“untuk!
menentukan sampel Jyaitu pengguna
‘pengguna’_
minimal berusia 17 tahun} dan pernah .

digunakan)

kriteria  yang

aplikasi Access| by “KAI;-
melakukan transaksi-minimal, 2 kall

Penelitian ini
SEM sebagai metode analisiss data

yang terdiri dari\2 pengujian yaitu—
outer model (pengujian™ valid *dan .

reliabel) dan inner model (pengupan
hipotesis) [8]. \
Perancangan UI/UX: Pada penelitian

ini memberikan rekomehdasi-sistem—

UI/UX vyang didasari oleh hasil
analisis ECM dimana dasar dalam
pembuatan redesign UIl/UX ini yaitu
dari hipotesis yang ditolak dan
penggalian  lebih  dalam  dari
perspektif pengguna dengan
melakukan wawancara terhadap 5
pengguna. Dalam perancangan
UI/UX penelitian ini didasari dengan
menggunakan metode design
thinking. Pada design thinking
terdapat 5 tahapan yaitu emphatize
(analisis masalah), define
(pengumpulan  masalah), ideate
(penyelesaian masalah), prototype

'menggunakan PLS-

7 B Model

_yang

_ ¢ bagaimana.
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(kerangka  dasar  pengembangan
sistem), dan test (pengujian) [9].

5) Pembuatan Laporan / (Kesimpulan):
fase terakhir ini merangkum temuan
utama penelitian dan membahas
pengembangan penelitian ini untuk
penelitian selanjutnya yang sejenis
dengan topik keberlanjutan pengguna
teknologi informasi. Penelitian ini
mengakui adanya keterbatasan seperti
responden pada penelitian ini dibatasi
hanya pengguna Access by KAI di
wilayah  Jabodetabek saja dan
mengusulkan arahan untuk penelitian
di masa depan yang dapat
mengumpulkan data dengan cakupan

lebih luas tanpa membatasi
sampel responden dan mengkaji ulang

' variabel yang tidak signifikan dengan

“mengembangkan kembali model atau
menambahkan variabel yang telah

_terbukti berpengaruh signifikan.

Penelitiany  Penelitian  ini

: menggunakan model Expectation

| ConfirmationModel (ECM). Berdasarkan
kerangka kerja ECM variabel-variabel
| penelitian’ utama dldef|n|3|kan termasuk

confirmation,  satisfaction, perceived
usefulness, dan eontinuance use intention.
‘Hipotesis dirumuskan untuk menguji
. / faktor-faktor ini
mempengaruhi’ keberlanjutan pengguna

A datam ‘menggunakan aplikasi Access by

KAI diantara pengguna di Jabodetabek.
Muodel-—"usulan digunakan untuk
menggambarkan hubungan antar variabel
dalam menentukan hipotesis. Konstruk
ECM yang diadopsi dalam penelitian ini
adalah confirmation, satisfaction,
perceived usefulness, dan continuance
use intention. Penambahan variabel
tersebut dilakukan dari sudut pandang
lain, dimana variabel system quality
karena mempertimbangkan aspek
keandalan serta fungsionalitas sistem
yang dirasakan oleh pengguna dalam
menentukan keberlanjutan penggunaan
aplikasi Access by KAI, service quality
karena menilai kualitas interaksi dan
pelayanan yang diberikan  kepada

TEKINFO VOL. 27, NO. 1, April 2026



journals.upi-yai.ac.id/index.php/TEKINFO/issue/archive

pengguna selama mereka berinteraksi
dengan aplikasi Access by KAI, dan
information quality karena menilai sejauh
mana kualitas informasi yang tersedia
dapat mendukung pengalaman pengguna
sebelum dan selama penggunaan aplikasi
Access by KAI [10]. Terakhir
penambahan variabel habit Kkarena
tindakan yang dilakukan secara berulang
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cenderung  menumbuhkan  perasaan
senang terhadap perilaku tersebut,
sehingga keinginan untuk

melanjutkannya meningkat [11]. Gambar
2 merupakan model wusulan dalam
penelitian ini.

Expectation Confirmation Model [ECM)

Gambar2 Model Usulan Penelman NN\

Pada penelitian ini terdapat 9 hlpoteSIs yang
akan diuji yang ditunjdkkan datam Gambar-2/
Kesembilan hipotesis|tersebut ditdnjukkan’

pada Gambar 2 denga'n penjelasan antara lain: 7

H1

H2

H3

H4

H5 :

Apakah CO'an rmation.
pengaruh posmf terhadap terhadap
perceived usefulness pada- Access by
KAL \ J

Apakah conflkmatlon
pengaruh  positif l;erhadap

terhadap
satisfaction pada Access by KAIL._

Apakah system quah,hty mempunyai
terhadap—terhadap -

pengaruh  positif
satisfaction pada Access by KA.

Apakah service quality mempunyai
pengaruh positif terhadap terhadap
satisfaction pada Access by KA.

Apakah information quality mempunyai
pengaruh positif terhadap terhadap
satisfaction pada Access by KA.

H6 : Apakah perceived usefulness mempunyai

pengaruh positif terhadap terhadap
satisfaction pada Access by KA.
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mempunyak-._

mempunyéu '

i _ pengaruh positif

H7 Apakah percelved usefulness mempunyai
terhadap terhadap
-_continuance use||ntentlon pada Access
by KAL.

: Apakah- habit;"' mempunyai pengaruh

H8.
positif terhadap terhadap continuance
use intention pada Access by KA.
‘H9 Apakah / satisfaction mempunyai
© pengaruh posmf terhadap terhadap

_contlnuance use intention pada Access

by KAL//

— HIL_HASITDAN PEMBAHASAN

A. Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Tabel 1 menunjukkan uji validitas dan
reliabilitas dengan menggunakan jumlah
sampel sebanyak 400 responden dengan
nilai outer loading dan composite
reliability yang >0.7 dan juga nilai AVE
>0.5. Temuan menunjukkan bahwa semua
variabel memenuhi kriteria validitas dan
reliabilitas.
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Tabel 1. Hasil Uji Outer Loading

82

C CUl H IQ PU S |SERVQ | SQ
C1 0.905
C2 0.895
C3 0.906
cull 0.875
cul2 0.911
cul3 0.884
cul4 0.890
H1 0.875
H2 0.882
H3
1Q1
1Q2
1Q3
1Q4
PU1
PU2
PU3 P4
S2 .
s3I
SERVQ1 |||
SERVQ2 |||
SERVQ3 ||| &
SERVQ4 | || |
SQ1 0.835
SQ2 \\ 0.843
SQ3 \\ > 0.826
SQ4 \\ </’ ) 0.861
SQ5 Vol Dy 0.843
Tabel-2. Hasil Uji Composite Reliability
Cronbach's - Composite Composite
Alpha Reliability Reliability
(rho_a) (rho_c)
C 0.885 0.887 0.929
Ccul 0.912 0.913 0.938
H 0.854 0.855 0.911
IQ 0.906 0.907 0.934
PU 0.912 0.913 0.945
S 0.896 0.896 0.935
SQ 0.893 0.895 0.926
SERVQ 0.897 0.898 0.924
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B. Pengujian Hipotesis

Tabel 2 menunjukkan pengujian hipotesis
(inner model) yang mana didapatkan terdapat
2 hipotesis yang ditolak vyaitu hipotesis

P-ISSN: 1411-3635
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SERVQ — S dan IQ — S karena nilai t-test

<1.96 dengan tingkat signifikansi sebesar
5%.

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis

Mengacu pada Tabel 2,,vh-a's'fial ujict-fest A

menunjukkan bahwa H1, H2, H3,"H6, H7,
H8, dan H9 diterima, hal ini. dlkarenakan
hasil t-test yang meleblhl batas ambang
yaitu 1.96. T-test pada H1< menunjukkan
hasil sebesar 21,584 mengkonflrma5|
bahwa confirmation berpengaruh posmf
terhadap perceived ﬁ,IsefuIﬁess T test pada
H2 menunjukkan hasil-—sebesar; 6.669.-
mengkonfirmasi bahwa confirmation—
berpengaruh positif terhadap satisfaetion.
T-test pada H3 menunjukkan hasil sebesar
2.131 mengkonfirmasi\\ bahwa’
quality berpengaruh  positif*.~ _
satisfaction. T-test pada H6'menunjukkan
hasil sebesar 2.651 mengkonfirmasi bahwa

perceived usefulness berpengaruh—positif—

terhadap satisfaction. T- test pada H7
menunjukkan  hasil ~ sebesar  3.446
mengkonfirmasi bahwa perceived
usefulness berpengaruh positif terhadap
continuous use intention. T-test pada H8
menunjukkan  hasil  sebesar  8.132
mengkonfirmasi bahwa habit berpengaruh
positif terhadap continuous use intention.
T-test pada H9 menunjukkan hasil sebesar
8.797 mengkonfirmasi bahwa satisfaction
berpengaruh positif terhadap continuous
use intention. Sedangkan hasil uji t-test
menunjukkan bahwa H4 dan H5 ditolak,
hal ini dikarenakan hasil t-test yang kurang
dari 1.96. T-test pada H4 menunjukkan
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“system .
terhadap—

Jalur T-test Keterangan
C—>PU 21.584 Diterima
C—S 6.669 Diterima
SQ—S 2.131 Diterima
SERVQ — S 1.785 Ditolak
IQ—S 1.388 Ditolak
PU — S 2.651 Diterima
PU — CUI 3.446 Diterima
H— CUl | 81232~ Diterima
S —» CUL~8.797 | “~.Diterima

: Lmengkonflrmam

hasil, sebesar 1.785 mengkonfirmasi bahwa
service,quality, tidak berpengaruh positif
terhadap /satisfaetion. T-test pada H5
menunjukkan,  hasil  sebesar  1.388
bahwa  information
—guality tidak Berpengaruh positif terhadap
satlsfactlon |

| ] - V‘

C Pembahasan Ha,sn
. Hasil pe_ngupan hipotesis
menunjukkan baliwa H1 mengkonfirmasi

, “confirmation berpengaruh positif terhadap
-~ —perceived usefulness, sejalan dengan [12],

yang berarti’ /poengguna Access by KAl
merasakan/ manfaat sesuai harapan. H2

——mengkenfirmasi confirmation berpengaruh

positif terhadap satisfaction, sesuai dengan
[13], sehingga pengguna merasa puas
setelah memperoleh manfaat aplikasi. H3
membuktikan system quality berpengaruh
positif  terhadap satisfaction, sejalan
dengan [14], di mana kepuasan muncul
berkat tampilan baru dan sistem yang
mudah digunakan. H4 mengkonfirmasi
service quality tidak berpengaruh positif
terhadap satisfaction, sesuai dengan [15],
terbukti dari keluhan pengguna terkait
respon layanan yang kurang responsif. H5
menunjukkan information quality tidak
berpengaruh positif terhadap satisfaction,
sejalan dengan [16], karena informasi
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yang diberikan kurang relevan, terutama
terkait ~ keterlambatan  kereta. H6
mengkonfirmasi  perceived  usefulness
berpengaruh positif terhadap satisfaction,
sesuai dengan [17], di mana pengguna
puas karena merasakan manfaat nyata
aplikasi. H7 membuktikan perceived
usefulness berpengaruh positif terhadap
continuance use intention, sejalan dengan
[18], yang menunjukkan manfaat nyata
mendorong pengguna tetap menggunakan
aplikasi.  H8 mengkonfirmasi  habit
berpengaruh positif terhadap continuance
use intention, sesuai dengan [19], artinya
kebiasaan penggunaan berperan penting
dalam  keberlanjutan.
membuktikan satisfaction berpengaruh
positif terhadap continuance use infention,

Terakhir, H9_.~

journals.upi-yai.ac.id/index.php/TEKINFO/issue/archive

memakai Access by KA.

D. Perancangan Ul/UX

Pada penelitian ini

menggunakan

metode design thinking sebagai acuan dalam
perancangan UI/UX, yang mana terdapat 5
tahapan sebagai berikut:

Emphatize: Tahapan ini merupakan
tahap analisis masalah berdasarkan
pengalaman pengguna.

1.

Define: Tahapan ini merupakan tahap

pengumpulan

masalah dari tahap

sebelumnya yang dijelaskan lebih rinci
agar fokus pada inti permasalahan

'-""""*-,,__.menggunakan tabel How Might We.
~Fabel 4 merupakan penjelasan terkait

sejalan dengan [20], sehmgga kepuasan'%'- -‘_‘;H.OWMight We.

mendorong pengguna untuk - terus
] ' o ALY Tabel4 “How MlghtWe ‘

No Pain Point Ay ey How e Might We

1. Penggunaf “mengalami. Bagmmana /cara untuk | Menyediakan layanan
kekecewaan -_ terhadap | .,_menmgkaikan kecepatan | pelapgran langsung di
layanan bantuan . pada Z,';dan transparanSI proses | aplikasi serta dapat
aplikasi yang merespon-tidak penanganan keluhan | mengecek status
cepat dan tldak tau progress' pengguna melalui | kendala secara

sudah sampai pada tahap apa. |,

complaint yahg disampaikan™} layanan bantuan. aplikasi?

be[kala.

2. | Pengguna

informasi

tidak langsung
pada aplikasi. Juga tidak ada
notifikasinya yang muncul di
aplikasi.

kesulitan untuk mengetahm ‘menyajikan
delayed, " kereta | keterlambatan
beserta alasan dan ‘estimasi | besertaalasannya _seeara
waktu keterlambatan yang | jelas dan real-time dalam
tercantum | aplikasi?

mengalaml ;Bagaimna “cara untuk
~informasi’
kereta’

' Menambahkan  fitur
informasi khusus
seputar delayed kereta
yang didalamnya juga
berisikan informasi
alasan dan estimasi
kereta delayed. Dan
terdapat notifikasinya
juga jika ada delayed
kereta.

3. ldeate: Tahapan ini merupakan solusi
penyelesaian masalah dari tahapan
sebelumnya. Berikut beberapa solusi

84

dari

permasalahan yang ada pada

aplikasi Access by KAI Gambar 3
dengan Solution ldea.
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Membuat tambahan Membuat fitur cek status
fitur layanan untuk kendala’ untuk melihat m‘:?:;}r:i"m;ﬁ:;:::d
pelaperan langsung progress laporan yang i kar;a
melalui aplikasi sudah di ajukan
Membuat informasi terkait Membuat notifikasi setiap
alasan dan estimasi ada informasi delayed
keterlambatan kereta kereta

Gambar 3 Solution Idea

4. Prototype: Tahapan ini 5 delayed kereta Pada Gambar 5 beserta
tahap merancang desain user 3 san & estimasi keterlambatan pada

tampilan baru pada laya nt cek status kendala
Access by KAI denga 1smenjadi solusi pengguna
fitur  ceritakan : q° tkan respon yang cepat
Gambar 4 dan ,ena fitur” cek ~ dar aman dalam

status  kendal 4 "!" “’éﬁg Jres keluhan yang

Ceritakan Kendalamu
Halo pelanggan access, silshkan sampaikan

kendalamu, kami dengan senang hatl membantu

Isi dengan lengkap formulir dibawah ini ya untuk
memudahkan kam| menindaklanjuti kendalamu

Informasi Personal

Apa Kendalamu?

Tomjut
Kirim Kendala

Gambar 4 Fitur Ceritakan Kendalamu
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o Status Kendala

Hala pelanggan access, silahkan cek status laporan
yang sudah kamu kirim ya

‘ Semua Baru Balam Selesai
Proses

2025-06-08 15128

Femesanan 3
AK-ZS016-PMS-001

Detail

i

20250610 105226
Pombayaran 3
Detall
| Ak-250817-8¥R-003
Tormes =B
2025-06-10  19:348
Lainn Ketertibn Penum
wa > Ketertiben pang —
AK-Z50617-LNY-021

mb

S itur'Cek t?tus

N
eQ'@%ii erlambatan kereta yang
K

Penambahan  fitur

beserta alasa , i ﬁ%ﬂ; melalui  aplikasi
keterlambatan ~sehinggan harus, mencari informasi
diharapkan menjadi solusi\yterhadap / melalui “luar aplikasi menjadi tidak
kekhawatiran - - efi\ggg'g i¥)

secara detail

Kam, B Mei 2025

=<} I KA Harina (98) Bandung Surabaya l

m [ Commuter Line (1040) ‘

m [ Commuter Line Garut (391) l

—
Gambar 5 Fitur Delayed Kereta
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Informasi Delayed Kereta

Cek Apakah Keretamu Mengalami Keterlambatan

Kota

m Update

Telah terjadi insiden kendaraan Truk yang menemper
Kereta Api Harina (86) rute Bandung - Surabaya Pasar
Duri di Jalan Pelintasan Langsung 05, petak jalan
‘Semarang Tawang Bank Jateng - Alastua, Kota
Semarang, Jawa Tengah pada hari Kamis 8 Mel 2025,
sekitar pukul 9.32 WIB.

Proses evakuasi, serta pengecekkan rangkaian masih

P-ISSN: 1411-3635
E-ISSN: 2962-5645

Kami

berlangsung, sehingga Kereta Apl Harlna (96) belum
dapat diberangkatkan kembali dari lokasi.

5. Test: Tahapan|ini
pengujian terh
desain yang
mengetahui fee ac dar
terhadap  prototype desa SO u
tersebut menggunakan qv [em
Usability Scale (SUS) yang disebar
kepada 90 respond
Access by KAI. Daki\
usability  menggunake

Update tentang kondisi dilapangan, akan
disampaikan di kesempatan berlkutnya. Pantau

maaf atas
kereta api imbas dari kejadian ini.

Estimasi Keterlambatan

terus Access by KAl ya.

oK

asi ,elterlﬁﬁxpata

tersebut kategori
ablé-atau dlapat dikatakan dapat

ima ~[21]/ Sehingga dapat
dlSlmpqu“n ahwa hasil dari usulan
desain solusi Ul/UXx telah

penilaian yang positif
besar pengguna dan
bahwa sebagian besar
merasa puas dan dapat
nakan aplikasi atau produk

mehdapatka

System  Usability - tersebu dengan  baik.  Berikut
terhadap 90 responden pada—desa merupakan hasil skor SUS setelah di
solusi aplikasi Access by KAI evaluasi yang ditunjukkan pada
ditemukan bahwa skor rata- rata Gambar 6.
Grade: F D c B A
SUS score: 0 10 2‘0 30 40 50 50 ?‘0 80 90 100
Gambar 6 Hasil Skor SUS Setelah Evaluasi
terhadap 7 hipotesis dengan model

VI. SIMPULAN

Berdasarkan hasil pengolahan data

TEKINFO VOL. 27, NO. 1, April 2026

Expectation Confirmation Model dapat
dikatakan bahwa digunakannya aplikasi
Access by KAI dalam menggunakan
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layanan yang ada di aplikasi dikategorikan
sudah kuat terhadap niat keberlanjutan
penggunaan dengan nilai coefficient of
determination (R?) yaitu 0.733 (73%). Hal
ini didukung dengan pengujian 7 hipotesis
yang menunjukkan bahwa hubungan atau
pengaruh antar variabel terkait sudah
signifikan yang berarti berdampak dengan
baik. Penelitian ini  juga berhasil
menganalisis faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi Continuance Use Intention
(CUI) yaitu perceived usefulness, habit,
dan satisfaction. Oleh karena itu ketiga
variabel ini menjadi faktor penting untuk
dalam menjaga loyalitas pengguna. Tetapi

bila dilihat dari 7 hipotesis sebelumnya, .~

terdapat 2 hipotesis yang menguji

hubungan antara service quality~dengan
quality™

satisfaction dan informg_tioh
dengan satisfaction yang memiliki-nilai t-

test dibawah 1.96 /Sehingga dalam
meningkatkan kepuasanc-" pengguna
terhadap kualitas(/layanan™ dan » juga

journals.upi-yai.ac.id/index.php/TEKINFO/issue/archive

DAFTAR PusTAKA

(1

(2

informasi yang adq padaaplikasi 'Aecess , _

by KAI pada penelitian=ini memberikan-7
rekomendasi berupa penambahan fitur/
layanan bantuan dimana—pengguna blsa
melaporkan langsung, keluhannya: melalur
aplikasi Access by KAI beserta*melihat

progress dari laporan yang sudah di ajukan—
khosus . untuk |

dan penambahan fitur
informasi  delayed  ‘Kereta-_“dengan
menghasilkan hasil test SUS 80: 16 yang
dapat disimpulkan desain Solusi aplikasi

Access by KAI tersebut memitiki-tingkat- —

usability yang sangat baik atau rata-rata
dengan adjective masuk ke dalam range
excellent dengan grade A. Saran untuk
penelitian selanjutnya terhadap penelitian
ini adalah mengumpulkan data dengan
cakupan yang lebih luas tanpa membatasi
sampel  responden  pada  domisili
Jabodetabek saja dan disarankan untuk
mengembangkan kembali model yang
digunakan peneliti dengan menggunakan
variabel lain yang sudah terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap continuance
use intention sehingga dapat meningkatkan
hasil tingkat continuance use intention.
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