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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi yang pesat telah mendorong integrasi layanan digital, 

termasuk pada aplikasi e-commerce seperti Weverse Shop. Sebagai platform yang 

menyediakan merchandise resmi bagi penggemar K-Pop, Weverse Shop mengalami 

perubahan signifikan setelah diintegrasikan ke dalam aplikasi Weverse. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat usability dan pengalaman pengguna (user 

experience) aplikasi Weverse Shop setelah integrasi tersebut. Evaluasi dilakukan 

menggunakan metode Cognitive Walkthrough (CW) dan Post Study System 

Usability Questionnaire (PSSUQ). Metode CW mengidentifikasi permasalahan 

usability dari sudut pandang ahli, sedangkan PSSUQ mengukur pengalaman 

pengguna secara kuantitatif melalui tiga subskala: System Usefulness (SysUse), 

Information Quality (InfoQual), dan Interface Quality (InterQual). Dalam 

penelitian ini, tujuh task scenario yang relevan dengan fitur aplikasi diuji oleh 

partisipan. Hasil analisis menunjukkan nilai rata-rata subskala PSSUQ adalah 2,99 

untuk System Usefulness, 2,98 untuk Information Quality, dan 2,87 untuk Interface 

Quality, dengan skor keseluruhan (Overall) sebesar 2,95. Hasil ini menunjukkan 

bahwa interface aplikasi masih memerlukan perbaikan, terutama pada aspek 

navigasi dan penyampaian informasi. Penelitian ini memberikan rekomendasi 

perbaikan elemen usability untuk meningkatkan kepuasan pengguna dan 

mendukung pengembangan aplikasi yang lebih baik di masa mendatang. 

Kata Kunci: Cognitive Walkthrough, E-Commerce, PSSUQ, Evaluasi Usability, 

User Experience 
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ABSTRACT 

The rapid development of technology has encouraged the integration of digital 

services, including e-commerce apps such as Weverse Shop. As a platform that 

provides official merchandise for K-Pop fans, Weverse Shop underwent significant 

changes after being integrated into the Weverse app. This study aims to evaluate 

the usability and user experience of Weverse Shop e-commerce app following this 

integration. The evaluation was conducted using the Cognitive Walkthrough and 

Post Study System Usability Questionnaire (PSSUQ) methods. Cognitive 

Walkthrough is used to identify usability issues from an expert perspective, while 

PSSUQ is used to quantitatively measure user experience through three subscales: 

System Usefulness, Information Quality, and Interface Quality. Participants in this 

study ran 7 task scenarios relevant to the application features. Based on the analysis 

results, the average scores for the PSSUQ subscales were 2.99 for System 

Usefulness, 2.98 for Information Quality, and 2.87 for Interface Quality, with an 

overall score of 2.95. These results indicate that the application interface still needs 

improvement, especially in the aspects of navigation and information delivery. This 

research provides recommendations for improvements to usability elements to 

increase user satisfaction. 

Keywords: Cognitive Walkthrough, E-Commerce, PSSUQ, Usability Evaluation, 

User Experience 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Saat ini manusia hidup diiringi dengan perkembangan teknologi informasi 

dan komunikasi yang semakin luas, sehingga membawa perubahan dalam beberapa 

aspek, salah satunya pada kegiatan bertransaksi atau berbelanja, termasuk dalam 

industri hiburan dan e-commerce (Sinaga & Peniarsih, 2024), (Farm & Bachtiar, 

2024). E-commerce telah berkembang menjadi salah satu sumber media yang 

penting bagi masyarakat untuk membeli barang dan jasa secara online, sehingga 

mengubah pola konsumsi umum (Nabhila, 2024). Berdasarkan data yang diperoleh 

dari hasil survei Data Digital Indonesia 2024, diketahui bahwa sekitar 212,9 juta 

atau 77% dari total populasi penduduk di Indonesia adalah pengguna internet aktif. 

Mereka memanfaatkan internet untuk berbagai kepentingan, termasuk dalam 

melakukan pencarian produk dan brand di platform e-commerce (Riyanto, 2024). 

Dalam rentang beberapa tahun terakhir, pertumbuhan e-commerce terus mengalami 

peningkatan yang signifikan. Menurut data dari (Statista, 2024), jumlah pengguna 

e-commerce di Indonesia diperkirakan akan terus mengalami peningkatan antara 

tahun 2024 hingga 2029, dengan proyeksi total pengguna mencapai sebesar 33,5 

juta (51,03%). Hal ini dapat menunjukkan bahwa e-commerce telah menjadi bagian 

penting dari gaya hidup masyarakat, terutama di kalangan generasi muda yang lebih 

familiar dengan teknologi digital (Ramadhona et al., 2024). 

Pada konteks ini, di industri hiburan, khususnya industri musik juga turut 

mengalami perubahan yang signifikan. Para penggemar tidak hanya dapat 

menikmati musik melalui saluran digital, tetapi juga dapat berinteraksi dengan artis 
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favorit mereka dan membeli barang-barang terkait, seperti merchandise, album, dan 

lainnya melalui platform e-commerce yang dikhususkan untuk komunitas 

penggemar (Ristaningrum, 2023). Salah satu contoh platform e-commerce ini 

adalah Weverse Shop, yang sangat populer di kalangan penggemar K-Pop terutama 

di Indonesia. 

Weverse Shop merupakan e-commerce yang menyediakan berbagai produk 

official, seperti album, merchandise, official membership, exclusive item, hingga 

tiket konser dari beragam artis ternama yang berada di bawah perusahaan hiburan 

dari Korea Selatan, HYBE Corporation dan tergabung di Weverse, seperti BTS, 

TXT, Seventeen, Enhypen, Le Sserafim, aespa dan lainnya. Weverse Shop 

diluncurkan pada tahun 2019 oleh sub-company milik HYBE Corp., yaitu Weverse 

Company Inc (Weverse Company, n.d.). Seiring berjalannya waktu, popularitas K-

Pop semakin meningkat, termasuk di Indonesia yang menjadikan Weverse Shop 

berkembang pesat menjadi platform yang banyak digunakan oleh penggemar untuk 

memperoleh akses eksklusif terhadap produk-produk idola mereka (Putra & 

Febriana, 2023). Hal ini didukung dengan pencapaian jumlah unduhan sebesar 7,3 

juta unduhan di Play Store.  

Namun, perubahan yang cukup signifikan terjadi ketika Weverse Shop, 

yang awalnya beroperasi sebagai aplikasi terpisah, diintegrasikan ke dalam aplikasi 

Weverse pada Mei 2024. Hal ini dilakukan sebagai bagian dari upaya HYBE Corp. 

untuk memberikan user experience yang terbaik dengan menyederhanakan 

interaksi pengguna dengan produk dan konten artis dalam satu aplikasi (Weverse 

Company, 2024). Integrasi ini menjadikan aplikasi Weverse Shop dihentikan 
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sehingga tidak lagi memiliki aplikasi tersendiri, melainkan menjadi bagian dari 

aplikasi Weverse dalam bentuk tab “Shop”.  

Meskipun integrasi ini bertujuan untuk memudahkan akses pengguna ke 

produk dan konten artis, banyak pengguna yang merasa tidak nyaman dengan 

perubahan ini. Berdasarkan ulasan yang diberikan pengguna pada kolom komentar 

Play Store dan cuitan di media sosial Twitter/X, diketahui bahwa integrasi antara 

Weverse dan Weverse Shop telah menimbulkan beberapa kendala yang berdampak 

cukup signifikan terhadap pengalaman pengguna. Pengguna mengeluhkan navigasi 

yang menjadi kurang intuitif, sehingga kualitas pengalaman pengguna (UX) 

menurun. Selain itu, antarmuka pengguna (UI) yang baru dianggap menjadi lebih 

kompleks dan membingungkan. Pengguna juga menghadapi proses yang lebih 

rumit ketika ingin mengakses riwayat pesanan. Sehingga, tidak sedikit pengguna 

yang menyatakan ketidakpuasan terhadap penggabungan aplikasi ini.  

Hal ini juga didukung berdasarkan analisis terhadap 31.861 data feedback 

pengguna Weverse yang dilakukan dengan pendekatan text mining, menunjukkan 

bahwa ditemukan feedback negatif yang menyoroti beberapa kendala yang dihadapi 

pengguna, termasuk keterlambatan notifikasi atau update terhadap status 

pemesanan (Van Ho et al., 2024). Secara keseluruhan, hal ini menunjukkan bahwa 

proses integrasi tidak berjalan dengan mulus dan telah mengakibatkan penurunan 

yang signifikan dalam usability dan user experience, yang pada akhirnya dapat 

mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap aplikasi.  

Untuk itu, diperlukan evaluasi terkait usability dan user experience terhadap 

aplikasi Weverse Shop setelah terjadi integrasi tersebut untuk mengidentifikasi area 

yang perlu diperbaiki, sehingga dapat membantu meningkatkan kepuasan pengguna. 
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Karena selain aspek fungsionalitasnya, usability dan user experience (UX) menjadi 

salah satu elemen penting dalam keberhasilan suatu aplikasi, termasuk platform e-

commerce (Agustyn et al., 2024). Usability menjadi aspek penting yang 

mencerminkan sejauh mana aplikasi dapat digunakan dengan mudah, efisien, dan 

mencapai kepuasan sesuai yang diharapkan oleh pengguna (Mogi & Giri, 2023). 

Sementara, user experience (UX) mengacu pada tingkat kemudahan dan 

kenyamanan dalam menggunakan suatu situs web atau produk digital (Rakhmad et 

al., 2024).  

Dalam mengukur tingkat usability dan user experience, metode Cognitive 

Walkthrough dan Post Study System Usability Questionnaire (PSSUQ) dapat 

digunakan. Pemilihan metode ini didasarkan melalui penelitian terdahulu oleh 

(Kusumah & Rahmatulloh, 2024) yang melakukan perbandingan terhadap beberapa 

metode dalam evaluasi usability sebuah aplikasi, salah satu diantaranya adalah 

metode Cognitive Walkthrough. Pada penelitian tersebut, metode ini diterapkan 

bersama metode System Usability Scale (SUS) yang memberikan hasil bahwa 

metode Cognitive Walkthrough menempati peringkat kedua tertinggi yang dapat 

memberi kontribusi positif terhadap penilaian kualitas user experience dengan 

persentase sebesar 58,5% yang termasuk pada kategori OK. Selain itu, pada 

penelitian oleh (Ridha, 2023) yang menguji user experience sebuah aplikasi e-

commerce, menggunakan metode Post Study System Usability Questionnaire 

(PSSUQ). Penelitian tersebut memberikan hasil sebesar 1,93 dari skala 7 yang 

berarti bahwa aplikasi dapat diterima dengan baik oleh pengguna berdasarkan 

keseluruhan interface dan kegunaan sistem.  
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Penerapan kombinasi antara metode Cognitive Walkthrough dan Post Study 

System Usability Questionnaire (PSSUQ), dimaksudkan agar evaluasi yang saling 

melengkapi mampu diberikan melalui metode dari perspektif pengguna dan dari 

sudut pandang ahli. Terlepas dari kedua metode ini digunakan untuk mengevaluasi 

usability, penggunaan kuesioner PSSUQ dapat berfungsi untuk mengukur kualitas 

user experience terhadap interface aplikasi (Chi et al., 2023). Sementara, metode 

Cognitive Walkthrough berperan dalam menemukan poin spesifik dimana pengguna 

akan mungkin menghadapi kesulitan saat menyelesaikan tugas berdasarkan 

evaluasi dari ahli (Silmy & Kurniawan, 2023). Berdasarkan pernyataan yang telah 

diuraikan di atas, penulis menjadikan hal tersebut sebagai landasan untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Evaluasi Usability dan User Experience 

Aplikasi Weverse Shop Menggunakan Metode Cognitive Walkthrough dan Post 

Study System Usability Questionnaire”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan di atas, maka rumusan masalah 

pada penelitian ini, yaitu: 

Bagaimana evaluasi usability dan user experience aplikasi Weverse Shop 

menggunakan metode Cognitive Walkthrough dan Post Study System Usability 

Questionnaire (PSSUQ)? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini, yaitu untuk 

mengetahui bagaimana metode Cognitive Walkthrough dan Post Study System 

Usability Questionnaire (PSSUQ) dapat digunakan untuk mengevaluasi dan 

mengukur tingkat usability dan user experience aplikasi Weverse Shop. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Secara Teoritis 

Secara teoritis, manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dalam pemahaman terkait ilmu pengetahuan di bidang UI/UX, terutama 

dalam mengevaluasi usability dan user experience suatu aplikasi e-commerce yang 

terintegrasi dengan platform komunitas seperti Weverse. Dengan menggunakan 

metode Cognitive Walkthrough dan Post Study System Usability Questionnaire 

(PSSUQ), hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi peneliti lain dalam 

mengembangkan metode evaluasi yang lebih efektif dan efisien dalam mengukur 

tingkat usability dan user experience pada aplikasi sejenis. 

1.4.2. Manfaat Secara Praktis 

Secara praktis, manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

rekomendasi bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan kualitas aplikasi 

mereka berdasarkan hasil evaluasi usability dan user experience yang diperoleh. 

Dengan mengetahui kekuatan dan kelemahan aplikasi mereka, pengembang dapat 

melakukan perbaikan yang dibutuhkan untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 

Selain itu, melalui penelitian ini penulis dapat memperoleh pengalaman praktis 

yang luas, pengetahuan tambahan, dan dapat menjadi media bagi penulis untuk 

mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang diperoleh selama masa perkuliahan. 

1.5. Batasan Masalah 

Batasan masalah memiliki tujuan untuk menjaga agar pembahasan tetap 

fokus, terstruktur, dan terhindar dari pembahasan yang tidak perlu. Adapun, batasan 

masalah pada penelitian ini, antara lain: 
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1. Penelitian ini hanya akan berfokus pada aplikasi Weverse Shop yang telah 

terintegrasi ke dalam aplikasi Weverse pada bulan Mei 2024. Evaluasi akan 

dilakukan terhadap aspek usability dan user experience setelah integrasi 

tersebut. 

2. Penelitian ini akan menggunakan metode Cognitive Walkthrough dan Post 

Study System Usability Questionnaire (PSSUQ) sebagai alat untuk 

mengevaluasi usability dan user experience. Metode lain yang mungkin 

relevan untuk topik ini tidak akan diterapkan dalam penelitian ini. 

3. Penelitian ini akan melibatkan partisipan yang merupakan pengguna Weverse 

Shop di Indonesia. 
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