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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk merancang pengalaman pengguna yang optimal bagi 

individu dengan disabilitas dalam menggunakan sistem pemesanan kereta api. Fokusnya adalah 
pada perancangan user experience yang melibatkan penambahan fitur pemilihan kursi khusus 
untuk individu dengan disabilitas. Metodologi perancangan user experience digunakan, termasuk 
analisis kebutuhan pengguna, perancangan interaksi antarmuka, dan pengujian prototipe. 
Hasilnya adalah perancangan interaksi antarmuka yang memungkinkan individu dengan 
disabilitas memilih kursi yang sesuai dengan preferensi dan kebutuhan mereka. Penelitian ini 
diharapkan dapat meningkatkan aksesibilitas sistem pemesanan kereta api bagi individu dengan 
disabilitas. 
 
Kata Kunci: User Experience, Disability, Train Booking System, Seat Selection, Accessibility 
 

Abstract 
This research aims to design an optimal user experience for individuals with disabilities in 

using the train booking system. The focus is on designing the user experience which involves 
adding special seat selection features for individuals with disabilities. User experience design 
methodology is used, including user needs analysis, interface interaction design, and prototype 
testing. The result is the design of an interactive interface that allows individuals with disabilities 
to select a chair that suits their preferences and needs. It is hoped that this research can improve 
the accessibility of train booking systems for individuals with disabilities.  
  
Keywords: User Experience, Disability, Train Booking System, Seat Selection, Accessibility 
 
1. Pendahuluan 

Kereta api merupakan salah satu transportasi umum yang sangat populer banyak orang 
negara maju melakukannya Kereta api merupakan transportasi andalan. Kereta adalah 
transportasi gratis Macet, jadi bepergian dengan kereta api dapat menghemat lebih banyak waktu 
dan uang karena tiket kereta murah. kereta namun tidak memakan banyak ruang atau tempat 
bisa mengangkut banyak penumpang jumlah yang sangat besar Kereta itu tidak mudah 
transportasi yang nyaman, tetapi juga aman. Tidak ada getaran selama perjalanan kereta api 
sebanyak di pesawat [1]. Karena banyak keuntungan dari perjalanan kereta api, yaitu dapat 
memberikan kenyamanan dan kepuasan untuk penumpang. Bahkan jika ada kenyamanan 
penumpang Pesan atau beli kereta. 

Aksesibilitas adalah aspek penting dalam pengembangan sistem dan teknologi, terutama 
untuk individu dengan disabilitas. Dalam konteks sistem pemesanan kereta api, pengalaman 
pengguna yang optimal menjadi kunci untuk memberikan pelayanan yang baik kepada semua 
pengguna, termasuk mereka yang memiliki disabilitas [2]-[3]. 

Meskipun kemajuan teknologi informasi telah membawa perbaikan dalam aksesibilitas, 
masih ada tantangan yang perlu diatasi dalam sistem pemesanan kereta api. Salah satu 
tantangan utama adalah kurangnya fitur pemilihan kursi khusus yang memenuhi kebutuhan 
individu dengan disabilitas. Kebutuhan ini dapat mencakup preferensi terkait aksesibilitas fisik, 
kenyamanan, dan kebutuhan khusus lainnya [3].  

Tanpa adanya fitur pemilihan kursi yang sesuai, individu dengan disabilitas mungkin 
menghadapi kesulitan dalam menemukan kursi yang memenuhi kebutuhan mereka saat 
memesan tiket kereta api. Hal ini dapat mengurangi kenyamanan mereka selama perjalanan dan 
menghambat aksesibilitas keseluruhan [6]. 
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Dalam konteks tersebut, perancangan user experience yang mempertimbangkan 
kebutuhan individu dengan disabilitas menjadi penting. Dengan merancang fitur pemilihan kursi 
khusus yang inklusif dan sesuai dengan preferensi pengguna disabilitas, pengalaman pengguna 
dapat ditingkatkan secara signifikan [4]-[5]. 

Dalam latar belakang ini, penelitian ini bertujuan untuk merancang perbaikan user 
experience dalam sistem pemesanan kereta api dengan menambahkan fitur pemilihan kursi 
khusus untuk individu dengan disabilitas [7]. Dengan demikian, akan tercipta pengalaman 
pengguna yang lebih baik dan aksesibilitas yang lebih tinggi bagi individu dengan disabilitas 
dalam menggunakan sistem pemesanan kereta api. 

 
2. Metode Penelitian 

Dalam penelitian ini, seperti pada Gambar 1 menggunakan metode UX Journey untuk 
mengatasi tantangan dalam mengidentifikasi kebutuhan pengguna dalam merancang dan 
mengimplementasikan aplikasi Train Booking System. UX Journey merupakan pendekatan 
penelitian yang digunakan untuk secara langsung memahami kebutuhan pengguna. Hal ini 
tercermin dalam pengalaman pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi atau perangkat lunak 
yang memberikan kemudahan dan kenyamanan. Kami berhasil mengoptimalkan setiap aspek, 
mulai dari fitur, desain, hingga konten, yang berkontribusi dalam membantu pengguna mencapai 
tujuan mereka saat berinteraksi dengan aplikasi tersebut. Dalam UX journey sendiri terdapat 4 
fase yang harus dilewati yaitu discover,explore, test dan juga listen. 

 

 
Gambar 1. Alur Penelitian UX Journey 

 
2.1 Populasi dan Sample 

Populasi merupakan menggambarkan sejumlah data yang jumlahnya sangat banyak dan 
luas dalam sebuah penelitian sedangkan sample merupakan bagian dari populasi itu sendiri [10].  
Pada penelitian ini populasi yang digunakan adalah penyandang disabilitas. Sedangkan untuk 
sampe yaitu orang yang memiliki cedera kaki, atau catat pada kaki. 

 
2.2 Prosedur Pengumpulan Data 

Penulis melakukan prosedur pengumpulan data yaitu wawancara dan observasi. Pada 
penelitian ini menggunakan metode User Persona. Persona menggunakan metode pengumpulan 
data kualitatif dalam pengumpulan datanya dengan cara wawancara dan observasi. Untuk 
wawancara sendiri dilakukan kepada disabilitas dengan cara melakukan percakapan langsung 
untuk memperoleh data. Sedangkan observasi pengamatan langsung terhadap objek penelitian 
untuk mendapatkan gambaran untuk penelitian secara rinci. Observasi dapat dilakukan dengan 
partisipan atau tanpa partisipan. 
 
2.3 Teknik dan Prosedur Analisis 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis kualitatif. Metode kualitatif merupakan jenis 
penelitian yang bertujuan untuk menggali informasi secara dalam dan terbuka pada berbagai 
tanggapan [9]. Penelitian ini mencoba untuk orang mengemukakan berbagai pikiran mereka 
tentang suatu topik tanpa memberikan banyak pedoman atau arahan pada mereka. 
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2.4 Penarikan Kesimpulan 
Aplikasi Train Booking System merupakan sebuah platform yang memfasilitasi pengguna 

dalam melakukan perjalanan ke lokasi yang ada. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
masalah-masalah yang dihadapi oleh pengguna dalam memenuhi kebutuhan mereka pada 
aplikasi Train Booking System. Untuk menganalisisnya, digunakan pengimplementasian metode 
User Persona didalamnya. Metode User Persona adalah metode yang digunakan untuk 
mengumpulkan, menganalisis, dan mensintesis informasi yang berkaitan dengan pengguna yang 
akan berinteraksi dengan sistem perangkat lunak. Teknik ini membantu untuk memfokuskan 
analisis dan desain perangkat lunak pada fitur sesuai dengan yang dibutuhkan oleh penggunaan. 
Terdapat 10 tahapan dalam metode User Persona yaitu State Hypotheses, Identify Behavioral 
Variables, Map Interview Subjects to Behavioral Variables, Identify Significant Behavior Patterns, 
Synthesize Characteristics and Relevant Goals, Check for Redundancy and Completeness, 
Expand the Description of Attributes and Behaviours, Designate Persona Types, Build Use 
Cases, Implement and Evaluate Prototypes. 

 
3. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
3.1 Discover 
3.1.1 Hypothesis 

Hypothesis digunakan untuk mengusulkan asumsi tentang persyaratan pengguna, 
persyaratan sistem, atau hubungan antara variabel terkait persyaratan tertentu. Hypothesis ini 
kemudian dapat diuji melalui pengumpulan dan analisis data untuk mengkonfirmasi atau 
menolaknya. Tabel 1 berikut adalah hasil hipotesis dari data yang didokumentasikan oleh peneliti. 

 
Tabel 1. Hypothesis 

Hypothesis Personas Explanation 

H0 

Orang yang ingin berkunjung 
ke kota lain dengan 
keterbatasan fisik 

Orang yang ingin berkunjung 
ke kota lain dengan 

keterbatasan fisik ingin 
berpergian dari tempat 

tinggalnya untuk berkunjung 
ke tempat lain ingin di 

mudahkan dalam berpergian 
dengan kereta semisalnya 

dalam mencari tempat duduk 
untuk disabilitas yang 

menggunakan kursi roda 

 

3.1.2 Identify Behavioral Variable 
Identify behavioral variabel mengacu pada aspek perilaku, preferensi, kebutuhan atau 

tindakan yang relevan ketika pengguna atau pemangku kepentingan berinteraksi dengan sistem 
yang sedang dikembangkan. Tujuannya adalah untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik 
tentang karakteristik pengguna dan hubungannya dengan sistem yang akan dibangun dengan 
mengidentifikasi variabel perilaku. Tabel 2 berikut adalah hasil identifikasi variabel perilaku yang 
terekam dalam buku UX Journey milik peneliti. 

 
Tabel 2. Identify Behavioral Variable 

No. 
Observed Behavioral 

Variable 
Scale 

1 

Apakah anda sering 
menggunakan 

aplikasi 
train booking system 

Tidak – TidakTerlalu 
– Sangat 

2 
Apakah train booking 

system membantu 
anda 

Tidak – TidakTerlalu 
– Sangat 

3 
Apakah aplikasi ini 

mudah dioperasikan 
Tidak – TidakTerlalu 

– Sangat 
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oleh pengguna 
desabilitas 

4 

Apakah aplikasi 
mempunyai fitur 
yang diharapkan 

pengguna 

Tidak – TidakTerlalu 
– Sangat 

 

3.2 Explore  
3.2.1 Prepared Questions 

Prepared questions adalah pertanyaan-pertanyaan yang telah dirancang sebelumnya 
dengan tujuan yang jelas untuk memperoleh informasi yang spesifik dan relevan dalam 
pengembangan sistem atau produk. Pertanyaan-pertanyaan ini biasanya digunakan dalam 
rangkaian wawancara atau metode pengumpulan data lainnya untuk menggali pemahaman yang 
lebih mendalam tentang kebutuhan, preferensi, masalah, atau harapan pengguna atau 
pemangku kepentingan. Dengan menggunakan pertanyaan yang telah ditentukan sebelumnya, 
peneliti atau tim teknik dapat memperoleh informasi yang konsisten dan tepat sasaran. Dengan 
menggunakan pertanyaan-pertanyaan yang telah disiapkan, peneliti dapat memastikan bahwa 
topik-topik penting tercakup dan informasi yang diperoleh relevan dengan tujuan penelitian. 
 
3.2.2 Meet Stakeholders 

Tujuan dari objective and expected results memberikan arah yang diperlukan dalam 
merancang pendekatan yang tepat dan merumuskan pertanyaan penelitian atau kebutuhan 
produk yang spesifik untuk mendapatkan pemahaman yang jelas dan umum tentang persyaratan 
yang harus dipenuhi oleh sistem atau produk yang dikembangkan. Pertemuan ini membantu 
memastikan bahwa perspektif dan harapan semua pihak dipertimbangkan sepenuhnya. 
 
3.2.3 Finding 

Dalam fase "Mention Your Findings" dari aplikasi pemesanan tiket kereta dengan 
menggunakan UX Journey para peneliti menyajikan wawasan dari analisis data dan wawasan 
dari pengalaman pengguna aplikasi. Pada tahap ini, peneliti menjelaskan secara rinci temuan-
temuan yang terkait dengan tujuan penelitian dan pertanyaan penelitian yang diajukan. 

Dengan menyajikan hasil ini, peneliti memberikan informasi berharga bagi pengembang 
aplikasi untuk memahami perspektif pengguna dan melakukan perbaikan yang sesuai. Selain itu, 
wawasan ini juga dapat digunakan untuk mengidentifikasi penggunaan dan kebutuhan pengguna, 
yang dapat membantu merancang system yang lebih baik dan memenuhi harapan pengguna 
hasil yang didatapat sebagai berikut: 

“Sebagai pengguna, saya ingin ada fitur untuk disabilitas” Sistem aplikasi tiket kereta akan 
menampilkan fitur untuk desabilitas seperti pelayanan, suara, serta kursi penumpang untuk 
disabilitas sehingga pengguna disabilitas dapat menggunakan aplikasi dengan nyaman, dan fitur 
yang sesuai. 
 
3.2.4 Index Cards 

Index card digunakan untuk menyimpan dan mengatur informasi yang terkait dengan 
persyaratan sistem atau produk. File card berisi informasi tentang kebutuhan, seperti penjelasan 
singkat tentang kebutuhan dan prioritas pada Gambar 2. 
 

 
Gambar 2. Sticky Notes untuk Persona Pengguna 
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• Pengguna ingin memiliki kemudahan dalam melakukan perjalanan. 

• Pengguna membutuhkan fitur sorting untuk mencari tempat yang kosong. 

• Pengguna ingin ada fitur untuk mencari gerbong untuk disabilitas yang menggunakan kursi 

roda 

 

3.2.5 Map Interview 

Pengembang menggunakan Map interview untuk mengukur kepuasan pengguna dengan 

fitur yang dikembangkan berdasarkan umpan balik pengguna. Pengembang menawarkan survei 

kepada pengguna dengan skala peringkat di mana 1 adalah peringkat terbaik dan 5 adalah 

peringkat terburuk. Gambar 3 berikut adalah hasil survei: 

 

 
Gambar 3. Map Interview 

 

Gambar diatas menunjukkan hasil dari map interview yang dilakukan oleh pengembang 

terhadap pengguna. Dalam map interview tersebut terdiri dari enam variabel yang diberikan 

kepada lima pengguna untuk mengisi dan menilai masing-masing variabel. 

 

3.2.6 Significant Behavior Pattern 

Significant Behavior Pattern adalah pola perilaku yang signifikan atau penting dari 

pengguna atau sistem yang sedang dianalisis. Pola perilaku ini merupakan kecenderungan atau 

pola yang konsisten dalam cara pengguna berinteraksi dengan sistem atau produk yang akan 

dikembangkan. Oleh karena itu tim pengembang melakukan dokumentasi mengenai significant 

behavior untuk kepentingan pengembangan proyek yang sedang dikerjakan. Berikut merupakan 

hasil dari dokumentasi tersebut : 

Berdasarkan dari Significant Patterns pada bagian persentase terdapat beberapa 

persentase yang tinggi dan rendah mulai dari 100%, 80%, 60, hingga 40%, 20%, 0%. Dapat 

dilihat pada Gambar 4 berikut: 
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Gambar 4. Significant Behavior Pattern 

3.2.7 Synthesize Characteristics and Relevant Goals 
Synthesize Characteristics and Relevant Goals adalah proses yang memperhitungkan 

karakteristik dan tujuan penting dari pengguna yang dianalisis. Tujuannya adalah untuk 
mengidentifikasi dan menggabungkan informasi yang diperoleh dari wawancara pemangku 
kepentingan untuk menciptakan pemahaman yang komprehensif tentang karakteristik dan tujuan 
penting. 
 

 
Gambar 5. Synthesize Characteristics and Relevant Goals 

 
Dari Gambar 5 informasi yang diperoleh pada halaman sebelumnya, ditemukan dua 

jawaban. Namun, semua reaksi ini masih bisa dianggap sebagai persetujuan. Perbedaan kecil 
ini mungkin karena latar belakang yang berbeda atau perspektif persona yang berbeda. Setiap 
orang memiliki karakteristik dan preferensi yang berbeda, sehingga jawabannya mungkin 
berbeda. 
 
3.2.8 Validation 

Untuk langkah-langkah dalam melakukan validasi pada desain aplikasi pemesanan tiket 
kereta, termasuk penggunaan self-review dengan mencentang item validasi, melibatkan 
beberapa tahapan penting sebagai berikut: 
1. Sejumlah pertanyaan harus dijawab, seperti apakah semua persona yang dibuat berbeda 

secara signifikan 
2. Apakah semua persona yang diciptakan mewakili keragaman perilaku dan kebutuhan dunia 

nyata yang akan ditangani oleh system 
3. Jika dua persona tampak berbeda hanya pada data sociodemographic 
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4. Salah satu dari persona yang berlebihan dapat dihilangkan atau karakteristiknya persona 
harus lebih ditentukan untuk menunjukkan perbedaan 

5. Setidaknya satu perilaku signifikan harus membedakan satu persona dari yang lain 
Setelah instrumen self-review disusun, tahap selanjutnya adalah penggunaan instrumen 

tersebut hal ini memungkinkan pengguna untuk secara mandiri memvalidasi kinerja dan 
keberhasilan desain dalam memenuhi kebutuhan dan tujuan yang diharapkan. Persona. 
Persona merupakan representasi imajiner yang dibuat untuk mewakili segmen atau kelompok 
pengguna yang memiliki karakteristik, perilaku, dan kebutuhan yang serupa.  
Tujuan dari penggunaan persona adalah untuk membantu tim pengembangan sistem untuk 
memahami kebutuhan pengguna dengan lebih baik. Gambar 6 berikut persona yang sudah dibuat 
peneliti untuk memahami kebutuhan pengguna lebih lanjut. 
 

 
Gambar 6. Persona 

 
Gambar 6 menjelasan Persona Dian Mahendra adalah seorang pembisnis berusia 34 

tahun yang memiliki kepedulian mendalam terhadap inklusi dan aksesibilitas. Sebagai seorang 
pengguna kursi roda, Dian sering melakukan perjalanan kereta api dalam rangka kegiatan 
bisnisnya. Dalam penggunaan sistem pemesanan tiket kereta, Dian memiliki keinginan khusus 
yaitu dapat memilih kursi yang dirancang khusus untuk pengguna disabilitas. Dian berharap agar 
sistem pemesanan tiket kereta memiliki opsi untuk memilih kursi yang dilengkapi dengan fasilitas 
aksesibilitas, seperti ruang yang lebih luas, akses yang mudah, dan fasilitas penahan untuk kursi 
roda. Dengan memilih kursi yang sesuai dengan kebutuhannya, Dian dapat melakukan 
perjalanan dengan lebih nyaman dan mandiri, serta dapat fokus pada kegiatan bisnisnya dengan 
tenang selama perjalanan kereta. Maka peneliti akan menerima saran tersebut dan 
menambahkan ke dalam Map interview yang nantinya akan digunakan untuk memudahkan 
dalam pengembangan aplikasi yang dibuat. 
 
3.2.9 Customer Journey 

Customer journey pada Gambar 7 dari persona yang memesan perjalanan, kemudian 
memilih tempat duduk, hingga mendapatkan tujuannya. Persona melakukan pencarian online 
untuk menemukan berbagai metode yang tersedia. Touchpoints dalam perjalanan ini mencakup 
arahan untuk melakukan navigasi. Pain points yang mungkin mereka hadapi adalah kebingungan 
karena banyaknya opsi yang tersedia dan sulitnya menemukan metode belajar yang sesuai 
dengan gaya belajar mereka. 
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Gambar 7. Customer Journey Mapping 2 

 
3.2.10 User Scenarios and Stories 

Pada Gambar 8, halaman ini pengguna diminta untuk menggambarkan kebutuhan 
pengguna yang sudah disesuaikan dengan hasil yang diprioritaskan. 
 

 
Gambar 8. User Scenarios and Stories 

 
3.2.11 Sitemap 

Sitemaps atau perjalanan pengguna mengacu pada representasi visual dari struktur dan 
alur pengalaman pengguna pada suatu aplikasi, seperti pada Gambar 9. 
 

 
Gambar 9. Sitemap 

 
3.2.12 Wireframing 

Gambar 10 menunjukkan desain tampilan mockup untuk pengguna disabilitas yang 
menggunakan kursi roda. 
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Gambar 10. Wireframing 

3.3 Test 
3.3.1 Qualitative & Quantitative Selection 

Penelitian kuantitatif, sebuah pendekatan yang berfokus pada pemahaman mendalam 
tentang pengalaman pengguna produk atau layanan tertentu. Dalam train booking system dapat 
menggunakan metode ini untuk memahami pengalaman pengguna sistem dan juga untuk 
mengidentifikasi kebutuhan pengguna. Metode AB test digunakan untuk melihat mana diantara 
dua sistem yang sejenis dan sistem yang dibuat lebih efektif dan apakah sistem yang dibuat 
sesuai dengan kebutuhan pengguna atau tidak. 

Metodenya adalah membuat cerita pengguna berdasarkan kebutuhan pengguna, yaitu. 
adanya fitur untuk disabilitas. kemudian mewawancarai individu untuk memahami kebutuhan 
yang diinginkan pengguna dalam aplikasi sistem pemesanan tiket kereta. Setelah sistem selesai, 
pengujian AB akan dilakukan pada aplikasi serupa, membandingkan fitur yang memenuhi 
kebutuhan pengguna dan mudah digunakan. 
 
3.3.2 A/B Testing 

A/B Testing pada Gambar 11 digunakan untuk membandingkan dengan aplikasi sejenis 
apakah fitur yang ditawarkan sudah sesuai dan melebihi dari aplikasi sebelumnya. 
 

 
Gambar 11. A/B Testing 
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3.3.3 Verification 
Kebutuhan dari persona "Orang yang ingin berkunjung ke kota lain dengan keterbatasan 

fisik" sudah terpenuhi, mengingat kebutuhannya ingin berpergian dari tempat tinggalnya untuk 
berkunjung ke tempat lain ingin di mudahkan dalam berpergian dengan kereta semisalnya dalam 
mencari tempat duduk untuk disabilitas yang menggunakan kursi roda. 
 
3.3.4 Acceptance Criteria 

Tujuan utama pembuatan acceptance criteria untuk memberikan pedoman kepada 
pengembang desain atau tim QA agar dapat menjalankan pengujian secara efisien dan efektif 
berdasarkan solusi desain yang dibuat. Dengan kriteria penerimaan yang jelas dan terukur, tim 
pengembangan dapat memastikan bahwa penerapan solusi desain memenuhi persyaratan yang 
ditentukan. Selain itu, kriteria penerimaan juga penting untuk mengurangi risiko kesalahan 
pengembangan dan memastikan fungsionalitas fitur atau fungsi desain. Dengan kata lain, kriteria 
penerimaan adalah alat untuk mengukur keberhasilan proyek dan memastikan bahwa hasil 
pengembangan desain, ditunjukkan pada Gambar 12. 
 

 
Gambar 12. Acceptance Criteria 

3.4 Listen 
Pada Train Booking System ini sudah sesuai dengan kebutuhan pengguna seperti 

menyediakan fitur untuk kenyamanan pengguna disabilitas agar pengguna disabilitas nyaman 
menggunakan aplikasi, serta menyediakan pilihan kelas dan tempat duduk yang diinginkan 
pengguna disabilitas tak hanya itu beberapa fitur tambahan lain juga terdapat di aplikasi ini seperti 
fitur untuk mengubah jadwal keberangkatan, hingga sampai dengan fitur mencari kereta. Kami 
percaya bahwa pengembangan train booking system ini akan memberikan nilai tambah bagi 
pengguna dalam proses perjalanan mereka. 
 
4. Kesimpulan 

Penelitian ini menghasilkan perancangan user experience untuk meningkatkan 
pengalaman pengguna individu dengan disabilitas dalam sistem pemesanan kereta api. Fitur 
pemilihan kursi khusus dirancang dengan melibatkan pengguna disabilitas dan ahli aksesibilitas. 
Hasilnya adalah antarmuka yang memungkinkan pengguna dengan disabilitas memilih kursi 
sesuai kebutuhan mereka. Diharapkan perancangan ini akan meningkatkan aksesibilitas sistem 
pemesanan kereta api bagi pengguna disabilitas, dengan kolaborasi dan pengujian lanjutan untuk 
memastikan keberhasilan implementasi. Tujuan akhirnya adalah menciptakan pengalaman 
pengguna yang inklusif dan setara bagi semua individu, termasuk mereka dengan disabilitas. 
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