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Abstrak 

Transformasi digital mendorong e-commerce menuju interaksi real-time melalui live commerce yang 

meningkatkan keterlibatan pengguna sekaligus kompleksitas penggunaan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengevaluasi usability fitur Shopee Live pada generasi milenial. Pendekatan kuantitatif 

digunakan dengan instrumen System Usability Scale (SUS). Data dikumpulkan dari 100 responden 

melalui purposive sampling dan dianalisis secara deskriptif serta pengujian reliabilitas. Hasil 

menunjukkan nilai rata-rata SUS sebesar 66,55 yang berada pada kategori Marginal-High, 

mengindikasikan bahwa fitur Shopee Live dapat diterima, namun belum mencapai tingkat optimal. 

Meskipun kemudahan penggunaan, integrasi fungsi, dan learnability dinilai baik, pengguna masih 

menghadapi kendala pada kompleksitas, konsistensi sistem, dan effort penggunaan. Dalam konteks 

live commerce, usability tidak hanya ditentukan oleh kemudahan penggunaan, tetapi juga oleh 

stabilitas interaksi dalam kondisi real-time. Beban kognitif akibat tuntutan multitasking teridentifikasi 

sebagai mekanisme yang mempengaruhi efisiensi penggunaan. Temuan ini menunjukkan relevansi 

integrasi interaksi real-time dan beban kognitif dalam evaluasi usability serta implikasi praktis bagi 

pengembangan fitur live commerce yang lebih adaptif. 

Kata kunci: generasi milenial, live commerce, shopee live, system usability scale, usability  

Abstract 

Digital transformation has driven e-commerce toward real-time interaction through live commerce, 

increasing user engagement while also introducing greater usage complexity. This study aims to 

evaluate the usability of the Shopee Live feature among millennial consumers. A quantitative 

approach was employed using the System Usability Scale (SUS) instrument. Data were collected from 

100 respondents through purposive sampling and analyzed descriptively along with reliability testing. 

The results indicate an average SUS score of 66.55, which falls within the Marginal-High category, 

suggesting that the Shopee Live feature is generally acceptable but has not yet reached an optimal 

level of usability. Although ease of use, functional integration, and learnability were evaluated 

positively, users still experienced challenges related to system complexity, consistency, and usage 

effort. In the context of live commerce, usability is determined not only by ease of use but also by the 

stability of interaction under real-time conditions. Cognitive load resulting from multitasking 

demands was identified as a key mechanism affecting usage efficiency. These findings highlight the 

importance of integrating real-time interaction and cognitive load considerations into usability 

evaluation, while also providing practical implications for the development of more adaptive live 

commerce features. 

Keywords: live commerce, millennial consumers, shopee live, system usability scale, usability 

 

1 Pendahuluan 

Transformasi digital telah menggeser model perdagangan elektronik dari transaksi berbasis 

katalog menuju interaksi yang berbasis real-time dan partisipatif. Salah satu bentuk yang paling 
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signifikan dari perubahan ini adalah live commerce, yang mengintegrasikan aktivitas promosi, 

komunikasi, dan transaksi dalam satu sesi interaktif yang berlangsung secara simultan. Model ini 

terbukti meningkatkan keterlibatan pengguna, memperkuat persepsi kehadiran sosial (social 

presence), serta mendorong kepercayaan dan niat pembelian dalam lingkungan digital [1][2]. Namun, 

peningkatan interaksi ini juga membawa konsekuensi berupa kompleksitas pengalaman pengguna 

yang tidak selalu diimbangi dengan kualitas sistem yang memadai. Berbeda dengan e-commerce 

konvensional, live commerce menghadirkan kompleksitas interaksi yang lebih tinggi karena pengguna 

terlibat dalam arus komunikasi yang cepat, multi-arah, dan berbasis waktu nyata. Kondisi ini 

meningkatkan potensi terjadinya cognitive load dan information overload, terutama ketika antarmuka 

sistem tidak dirancang secara intuitif dan responsif [3][4][5][6]. Dalam konteks ini, kualitas sistem 

tidak lagi hanya ditentukan oleh ketersediaan fitur, tetapi oleh kemampuannya dalam mendukung 

interaksi yang efisien, stabil, dan mudah digunakan dalam situasi yang dinamis. 

Dari perspektif interaksi manusia dan komputer, usability merupakan indikator utama kualitas 

sistem, yang mencerminkan sejauh mana sistem dapat digunakan secara efektif, efisien, dan 

memuaskan dalam konteks tertentu [7][8]. Dalam lingkungan live-commerce, peran usability menjadi 

semakin krusial karena pengguna dihadapkan pada tekanan waktu, intensitas informasi yang tinggi, 

serta kebutuhan pengambilan keputusan secara cepat. Kondisi ini meningkatkan risiko friksi interaksi 

apabila sistem tidak dirancang secara intuitif. Untuk mengukur usability secara sistematis, System 

Usability Scale (SUS) digunakan sebagai instrumen evaluasi yang menyediakan ukuran global 

berbasis sepuluh item dengan reliabilitas dan validitas yang telah teruji [9][10].  

Meskipun penelitian terkait live commerce berkembang pesat, kajian empiris masih didominasi 

oleh pendekatan perilaku pengguna yang menekankan pada niat beli, keterlibatan, dan kepercayaan 

[1][2]. Namun, pendekatan tersebut belum secara langsung mengevaluasi kualitas sistem 

menggunakan pendekatan usability yang terstandarisasi dalam interaksi real-time yang bersifat 

simultan dan dinamis. Studi terdahulu cenderung berfokus pada outcome perilaku tanpa menangkap 

bagaimana kompleksitas interaksi real-time secara langsung mempengaruhi performa usability sistem. 

Ketidaksesuaian antara kompleksitas interaksi dan kualitas usability berpotensi menurunkan kualitas 

pengalaman pengguna dalam proses pengambilan keputusan real-time serta menghambat optimalisasi 

fitur live commerce dalam praktiknya. 

Dalam konteks platform, Shopee merupakan salah satu e-commerce yang dominan di Indonesia 

dan di kawasan Asia Tenggara [11], secara konsisten mengembangkan fitur interaktif untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna. Salah satu inovasi yang dihadirkan adalah Shopee Live, yaitu 

fitur siaran langsung yang memungkinkan penjual mempromosikan produk secara real-time sekaligus 

berinteraksi langsung dengan calon pembeli [12]. Melalui fitur ini, pengguna dapat bertanya, 

memperoleh respon dari host, mengikuti diskusi pengguna lain, serta melakukan pembelian secara 

langsung selama siaran berlangsung [13][14]. Pengalaman ini menyerupai interaksi toko fisik melalui 

peningkatan social presence [2], namun dilakukan secara daring dengan fleksibilitas yang lebih 

tinggi. Meskipun demikian, keberhasilan interaksi dalam Shopee Live tidak hanya ditentukan oleh 

aspek komunikasi dan promosi [15][16], tetapi juga oleh tingkat usability sistem. Kemudahan 

penggunaan, kejelasan navigasi, serta responsivitas antarmuka menjadi faktor penting yang 

mempengaruhi kenyamanan dan efektivitas interaksi pengguna [17]. Selain itu, kelompok pengguna 

generasi milenial sebagai pengguna aktif platform digital dan mempunyai pengaruh yang besar dalam 

kegiatan belanja online di berbagai studi menunjukkan karakteristik adaptif terhadap teknologi, 

namun juga memiliki ekspektasi tinggi terhadap kemudahan penggunaan dan kenyamanan interaksi 

[18][19][20]. Sehingga, tingginya penguasaan teknologi pada generasi milenial membentuk pola 

perilaku pembelian online secara signifikan [21]. 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat usability 

fitur Shopee Live dalam mendukung interaksi pengguna pada lingkungan live commerce, dengan 

fokus pada pengguna generasi milenial. Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi antara 

kompleksitas interaksi real-time dan pengukuran usability berbasis SUS, yang belum banyak 

dioperasionalisasikan secara empiris dalam konteks live commerce, serta implikasinya terhadap 

kualitas pengalaman interaksi pengguna generasi milenial dalam menggunakan fitur Shopee Live. 
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2 Tinjauan Literatur  

Penelitian mengenai live commerce didominasi oleh pendekatan perilaku pengguna, yang 

menekankan purchase intention, engagement, dan impulsive buying sebagai outcome utama interaksi 

digital [13][14][17]. Perspektif ini tidak hanya menyoroti peran social presence dan perceived trust, 

tetapi juga mengindikasikan bahwa interaksi real-time dalam live commerce membentuk dinamika 

pengalaman pengguna yang bersifat simultan, cepat, dan multi-arah, yang belum sepenuhnya 

dijelaskan dari sisi kualitas sistem [2][22]. Dalam konteks e-commerce di Indonesia, kontribusi fitur 

live streaming terhadap perilaku impulsif pengguna juga dipengaruhi oleh faktor eksternal di luar 

sistem, seperti preferensi individu dan situasi pembelian [23][24]. Secara keseluruhan, literatur live 

commerce masih didominasi oleh perspektif perilaku yang berfokus pada outcome pengguna, 

sehingga belum mengkaji kualitas sistem secara operasional dalam interaksi real-time. 

Dalam konteks ini, pendekatan berbasis pengalaman pengguna mulai digunakan, seperti 

penelitian yang memanfaatkan User Experience Questionnaire (UEQ) untuk mengevaluasi dimensi 

emosional dan persepsi pengguna antarmuka Shopee Live [25]. Selain itu, pendekatan Technology 

Acceptance Model (TAM) dan End User Computing Satisfaction (EUCS) untuk mengukur kepuasan 

pengguna berdasarkan persepsi kegunaan dan kemudahan penggunaan [26]. Secara konseptual, 

pendekatan tersebut berakar pada teori penerimaan teknologi yang menempatkan persepsi pengguna 

sebagai determinan utama dalam penggunaan sistem [27][28], namun belum secara langsung 

merepresentasikan kualitas sistem dalam penggunaan aktual. Meskipun memberikan kontribusi dalam 

memahami persepsi pengguna, pendekatan tersebut cenderung bersifat perseptual dan belum mampu 

menangkap kualitas sistem dalam penggunaan aktual yang dinamis dan real-time. Evaluasi berbasis 

usability menjadi penting karena berfokus pada efektivitas, efisiensi, dan kepuasan dalam penggunaan 

sistem secara langsung, bukan hanya persepsi atau niat penggunaan. Dalam hal ini, System Usability 

Scale (SUS) merupakan salah satu instrumen yang telah diakui secara luas dalam evaluasi sistem 

informasi, dengan tingkat reliabilitas dan validitas yang tinggi dalam berbagai konteks aplikasi digital 

[9][29].  

Secara metodologis, SUS banyak digunakan karena kesederhanaannya serta kemampuannya 

menghasilkan ukuran usability yang stabil bahkan pada ukuran sampel yang relatif kecil [9][30]. 

Beberapa penelitian juga sudah menerapkan SUS dalam konteks e-commerce dan aplikasi digital 

untuk menilai kualitas interaksi pengguna secara praktis dan terstandarisasi [31]. Meskipun demikian, 

penelitian yang secara spesifik mengevaluasi fitur live commerce menggunakan SUS masih terbatas 

secara empiris dan umumnya bersifat deskriptif. Salah satu studi yang relevan dilakukan oleh Sagala 

dan Putra [32], yang menggunakan SUS untuk mengevaluasi fitur Shopee Live. Namun, penelitian 

tersebut masih terbatas pada pengukuran tingkat usability tanpa mengaitkannya dengan karakteristik 

interaksi dalam live commerce. Selain itu, penggunaan sampel yang homogen, seperti mahasiswa, 

membatasi representasi terhadap pengguna aktif dalam ekosistem e-commerce yang lebih luas. 

Berdasarkan tinjauan tersebut, dapat diidentifikasi bahwa penelitian terdahulu cenderung 

memisahkan antara kompleksitas interaksi dalam live commerce dan evaluasi kualitas sistem, 

sehingga belum mampu menjelaskan bagaimana dinamika interaksi real-time yang bersifat simultan, 

sosial, dan responsif mempengaruhi persepsi usability secara empiris. Akibatnya, hubungan antara 

karakteristik interaksi live commerce dan kualitas penggunaan sistem masih belum terjelaskan secara 

konseptual maupun terukur secara sistematis. Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya mengukur 

usability fitur Shopee Live menggunakan SUS, tetapi juga menjelaskan bagaimana konteks interaksi 

real-time dalam live commerce membentuk persepsi usability pengguna. Dengan demikian, penelitian 

ini berkontribusi pada pengembangan pemahaman konseptual mengenai usability dalam sistem 

interaktif berbasis live commerce, yang selama ini lebih banyak dikaji dari perspektif perilaku 

pengguna dibandingkan kualitas sistem. Sebagai implikasi empiris, penelitian ini difokuskan pada 

generasi milenial sebagai kelompok pengguna dominan e-commerce di Indonesia [19], sehingga 

diharapkan mampu memberikan evaluasi usability yang lebih kontekstual dan relevan sebagai dasar 

pengembangan sistem. Dengan demikian, studi ini memposisikan usability dalam live commerce 

sebagai bagian dari evaluasi sistem interaktif berbasis real-time dalam ranah human-computer 

interaction dan information systems. 
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3 Metode Penelitian  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengevaluasi usability fitur Shopee 

Live sebagai bentuk interaksi real-time dalam platform e-commerce. Evaluasi dilakukan 

menggunakan System Usability Scale (SUS) sebagai instrumen terstandarisasi yang dirancang untuk 

mengukur persepsi usability secara global dengan tingkat reliabilitas dan validitas yang telah teruji 

dalam konteks sistem interaktif [9][10]. Selain menghasilkan skor agregat, penelitian ini 

menginterpretasikan hasil SUS dalam konteks interaksi real-time pada Shopee Live, sehingga 

usability dipahami sebagai refleksi kualitas pengalaman pengguna dalam lingkungan live commerce. 

Penelitian ini dilaksanakan melalui lima tahapan utama seperti yang disajikan pada Gambar 1. 

Tahapan ini dirancang untuk memastikan keterkaitan antara dasar teoritis, proses pengukuran, serta 

interpretasi hasil penelitian. Pada tahap awal, dilakukan tinjauan literatur untuk mengidentifikasi 

konsep usability, karakteristik interaksi dalam live commerce, serta pendekatan pengukuran yang 

relevan. Tahap ini menjadi dasar dalam menentukan instrumen penelitian yang sesuai dengan 

karakteristik interaksi live commerce yang bersifat real-time dan simultan. Pada tahap penyusunan 

instrumen, digunakan SUS yang terdiri dari 10 pernyataan. Instrumen ini diadaptasi dari Brooke [9] 

serta pengembangan lanjutan oleh Lewis dan Sauro [10]. Pengukuran dilakukan menggunakan skala 

Likert lima poin, mulai dari sangat tidak setuju (1) hingga sangat setuju (5), seperti disajikan pada 

Tabel 1. Konsep usability yang digunakan mengacu pada efektivitas, efisiensi, dan kepuasan 

penggunaan sistem menurut ISO 9241-11 [33]. Instrumen ini diadaptasi secara kontekstual ke dalam 

penggunaan fitur Shopee Live tanpa mengubah struktur asli, sehingga tetap mempertahankan validitas 

konseptualnya, dengan usability dioperasionalisasikan sebagai skor komposit SUS yang 

merepresentasikan efektivitas, efisiensi, dan kepuasan penggunaan dalam interaksi real-time di fitur 

Shopee Live. SUS menghasilkan skor usability global dalam rentang 0-100, sehingga tidak dianalisis 

sebagai dimensi terpisah, melainkan sebagai ukuran keseluruhan kualitas penggunaan fitur Shopee 

Live. Dalam penelitian ini, konteks real-time diartikulasikan melalui karakteristik interaksi simultan 

yang dialami responden saat menggunakan fitur Shopee Live, seperti paparan informasi cepat, 

komunikasi multi-arah, dan kebutuhan respons segera, yang menjadi dasar dalam menafsirkan skor 

usability yang dihasilkan. Sepuluh item SUS terdiri dari lima pernyataan positif (P1, P3, P5, P7, dan 

P9) dan lima pernyataan negatif (P2, P4, P6, P8, dan P10). Struktur ini digunakan untuk menjaga 

keseimbangan respons serta mengurangi bias jawaban responden. 

 
Gambar 1 Tahapan penelitian 

Tabel 1 Pernyataan system usability scale (SUS) 

No Pernyataan 

P1 Saya berpikir akan menggunakan fitur Shopee Live ini lagi. 

P2 Saya merasa fitur Shopee Live ini rumit untuk digunakan. 

P3 Saya merasa fitur Shopee Live ini mudah untuk digunakan. 

P4 Saya membutuhkan bantuan dari orang lain dalam menggunakan fitur Shopee Live ini. 

P5 Saya merasa fitur Shopee Live ini berjalan dengan semestinya. 

P6 Saya merasa ada banyak hal yang tidak konsisten (tidak serasi) pada fitur Shopee Live. 

P7 Saya merasa orang lain akan memahami cara menggunakan fitur Shopee Live ini dengan 

cepat. 

P8 Saya merasa fitur Shopee Live ini membingungkan. 

P9 Saya merasa tidak ada hambatan dalam menggunakan fitur Shopee Live. 

P10 Saya perlu membiasakan diri terlebih dahulu sebelum menggunakan fitur Shopee Live. 

 

Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti, sehingga penentuan jumlah sampel 

menggunakan rumus Lemeshow. Rumus Lemeshow digunakan karena jumlah populasi yang tidak 

diketahui atau tidak terbatas (infinite population), dengan melibatkan nilai kepercayaan (Z), estimasi 

proporsi populasi (p), serta tingkat kesalahan yang dapat di toleransi (d) [34]. Dengan tingkat 

kepercayaan 95% (Z = 1,96), proporsi (p = 0,5), dan margin of error 10% (d = 0,10), yang 
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menghasilkan jumlah sampel minimal sebanyak 96 responden. Namun, karena ada untur pembulatan 

dan untuk mempermudah perhitungan maka dibulatkan menjadi 100 responden [35]. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria responden yang memiliki 

pengalaman langsung dengan fitur Shopee Live, yaitu pengguna berusia 26-46 tahun yang telah 

menggunakan fitur tersebut minimal sepuluh kali dalam satu tahun terakhir serta pernah melakukan 

transaksi melalui fitur tersebut. Data dikumpulkan melalui kuesioner daring menggunakan Google 

Forms yang disebarkan melalui berbagai platform media sosial. 

Tahap analisis data dilakukan secara bertahap. Analisis diawali dengan deskripsi karakteristik 

responden untuk memastikan kesesuaian sampel dengan kriteria penelitian. Selanjutnya dilakukan 

pengujian reliabilitas internal menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha untuk mengukur tingkat 

konsistensi internal suatu instrumen, yang diperoleh dengan membandingkan varians setiap butir 

pertanyaan terhadap warians total keseluruhan instrumen, yang dimana rentangan nilai dari koefisien 

alpha harus dengan ambang batas > 0,70 [36] untuk memastikan konsistensi jawaban responden 

dengan penggunaan Shopee Live. Perhitungan skor SUS dilakukan sesuai standar, yaitu dengan 

menyesuaikan skor item positif dan negatif, kemudian menjumlahkan seluruh skor dan 

mengalikannya dengan faktor 2,5 sehingga menghasilkan skor akhir dalam rentang 0-100 [9]. Hasil 

skor kemudian dianalisis secara deskriptif melalui nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan 

standar deviasi. Untuk meningkatkan interpretasi hasil, interval kepercayaan 95 persen dihitung 

sebagai estimasi rentang rata-rata skor dalam konteks sampel penelitian. Perhitungan ini bersifat 

inferensial terbatas dan tidak dimaksudkan untuk generalisasi statistik, mengingat teknik sampling 

yang digunakan adalah purposive sampling. 

Interpretasi hasil usability dilakukan menggunakan tiga kerangka evaluasi, yaitu Acceptability 

Range, Grade Scale, dan Adjective Ratings untuk memberikan evaluasi komprehensif terhadap tingkat 

usability sistem [30][31], seperti yang disajikan pada Gambar 2. Selain itu, hasil analisis juga 

diinterpretasikan dalam konteks karakteristik interaksi live commerce, seperti simultanitas 

komunikasi, kecepatan respons, dan intensitas informasi, sehingga memberikan pemahaman yang 

lebih kontekstual terhadap pengalaman pengguna. Tahap akhir penelitian adalah penarikan 

kesimpulan yang didasarkan pada analisis dan interpretasi temuan. Pada tahap ini juga dirumuskan 

implikasi praktis terkait perbaikan usability fitur Shopee Live serta kontribusi penelitian terhadap 

pengembangan studi usability dalam interaksi digital berbasis real-time. 

 
Gambar 2 Interpretasi skor SUS [30] 

  

4 Hasil dan Pembahasan 

Hasil Penelitian 

Evaluasi usability terhadap fitur Shopee Live dilakukan dengan menggunakan metode System 

Usability Scale (SUS) dengan melibatkan 100 responden generasi milenial. Setiap responden menilai 

10 item pernyataan menggunakan skala Likert lima poin. Karakteristik responden menunjukkan 

dominasi perempuan (92 persen), dengan mayoritas usia berada pada rentang 26-30 tahun (51 persen). 

Berdasarkan intensitas penggunaan, seluruh responden merupakan pengguna aktif dengan frekuensi 

minimal 10 kali dalam satu tahun terakhir. 

Uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item memiliki nilai r-hitung > r-tabel (0,195), sehingga 

seluruh item dinyatakan valid. Selanjutnya, uji reliabilitas internal menghasilkan Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,805, yang menunjukkan bahwa instrumen memiliki konsistensi internal yang baik. Tabel 2 

menyajikan ringkasan analisis statistik SUS. Skor rata-rata SUS sebesar 66,55, dengan standar deviasi 

14,56, serta rentang skor individu antara 35,00–97,50. Dengan jumlah responden (n) sebesar 100, 

interval kepercayaan 95 persen terhadap skor rata-rata berada pada kisaran 63,66–69,44. Secara 

interpretasi, nilai rata-rata tersebut berada pada kategori Marginal-High dalam Acceptability Range, 

dengan Grade Scale “D” dan Adjective Rating “Good”.  
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Tabel 2 Ringkasan analisis statistik SUS 

Indikator Statistik Nilai 

Standar Deviasi (SD) 14,56 

Margin of Error 2,85 

Rentang Interval Kepercayaan (95% CI) 
(66,55 – 2,85) 63,66 

(66,55 + 2,85) 69,44 

Sumber: data primer diolah (2026) 

Dalam rangka identifikasi kontribusi masing-masing pernyataan terhadap skor keseluruhan, 

dilakukan analisis deskriptif per aspek item sebagaimana ditampilkan pada Tabel 3 . Aspek item pada 

Tabel 3 diturunkan dari pemetaan item SUS terhadap aspek efektivitas, efisiensi, dan kepuasan [33]. 

Adapun grafik perbandingan nilai mean per item SUS (P1-P10) di tampilkan pada Gambar 3. 

Tabel 3 Analisis per Item SUS 

Item Mean SD Aspek Item Interpretasi Substantif 

P1 4,140 0,765 Niat penggunaan 

ulang 

Niat penggunaan ulang relatif tinggi, menunjukkan 

penerimaan pengguna terhadap fitur. 

P2 2,560 1,249 Kompleksitas  Kompleksitas masih dirasakan sebagian pengguna 

menunjukkan adanya hambatan penggunaan. 

P3 4,290 0,640 Kemudahan 

penggunaan 

Kemudahan penggunaan dinilai tinggi dan stabil 

oleh pengguna.  

P4 2,900 1,388 Dukungan teknis Sebagian pengguna masih membutuhkan 

dukungan tambahan dalam penggunaan fitur. 

P5 4,230 0,633 Integrasi fungsi Integrasi fungsi dinilai baik dan mendukung 

pengalaman penggunaan. 

P6 2,720 1,271 Konsistensi 

sistem 

Persepsi terhadap konsistensi sistem masih 

bervariasi di antara pengguna. 

P7 4,090 0,805 Learnability Fitur relatif mudah dipelajari oleh pengguna. 

P8 2,620 1,269 Effort/kerepotan Beberapa pengguna masih merasakan adanya 

kerepotan dalam penggunaan. 

P9 4,070 0,855 Kepercayaan diri  Pengguna memiliki tingkat kepercayaan diri yang 

cukup baik dalam menggunakan sistem. 

P10 3,400 1,310 Beban awal 

pembelajaran 

Beban adaptasi awal masih dirasakan oleh 

sebagian pengguna. 

 Sumber: data primer diolah (2026) 

 
Gambar 3  Grafik nilai mean per item SUS 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat usability fitur Shopee Live berada pada kategori 

Marginal-High dengan nilai rata-rata SUS sebesar 66,55. Nilai ini menunjukkan bahwa fitur Shopee 
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Live secara umum dapat diterima, namun belum mencapai ambang usability yang optimal (≥70) 

sebagaimana diinterpretasikan SUS oleh Brooke [9]. Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu 

dalam konteks live commerce yang menunjukkan bahwa meskipun fitur live commerce meningkatkan 

engagement pengguna, kualitas usability seringkali berada pada tingkat moderat akibat kompleksitas 

interaksi yang tinggi [1][2].   

Dalam kerangka ISO 9241-11 [33], usability mencakup efektivitas, efisiensi, dan kepuasan. 

Namun, dalam konteks live commerce, ketiga dimensi tersebut tidak selalu tercapai secara simultan. 

Interaksi real-time yang melibatkan konten visual, komunikasi langsung, dan transaksi dalam satu 

waktu meningkatkan kompleksitas kognitif pengguna, yang berpotensi menurunkan efisiensi 

penggunaan [2][5]. Beban kognitif muncul karena pengguna fitur Shopee Live tidak hanya melakukan 

satu aktivitas, tetapi harus memproses berbagai stimulus secara simultan, seperti mengamati tampilan 

produk, mendengarkan penjelasan penjual, membaca komentar pengguna lain, serta mengambil 

keputusan pembelian dalam waktu yang relatif singkat. Aktivitas multitasking ini meningkatkan 

tuntutan pemrosesan informasi dalam memori kerja, sehingga berpotensi meningkatkan effort mental 

dan menurunkan efisiensi interaksi pengguna. 

Analisis per item menunjukkan bahwa aspek kemudahan penggunaan (P3), integrasi fungsi (P5), 

dan learnability (P7) memperoleh nilai mean yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa secara desain, 

fitur Shopee Live relatif mudah dipahami oleh pengguna. Temuan ini konsisten dengan konsep 

perceived ease of use dalam Technology Acceptance Model yang menegaskan bahwa kemudahan 

penggunaan merupakan determinan utama penerimaan teknologi [27]. Namun, nilai yang lebih rendah 

pada kompleksitas (P2), konsistensi sistem (P6), dan effort (P8) menunjukkan bahwa pengguna masih 

menghadapi hambatan dalam penggunaan berkelanjutan. Pola ini menunjukkan adanya 

ketidaksesuaian antara desain sistem yang mudah dipahami dengan pengalaman interaksi aktual yang 

masih menuntut effort tinggi. Kondisi ini dijelaskan melalui karakteristik pengguna generasi milenial 

sebagai digital natives. Generasi ini memiliki kemampuan adaptasi teknologi yang tinggi namun juga 

menunjukkan ekspektasi yang lebih tinggi terhadap kecepatan, responsivitas, dan konsistensi sistem 

[37]. Akibatnya, meskipun fitur Shopee Live mudah dipelajari, ketidakkonsistenan dalam interaksi 

dan meningkatnya effort penggunaan dapat secara cepat menurunkan persepsi usability. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa dalam konteks live commerce, kemudahan penggunaan tidak cukup untuk 

menjamin efisiensi interaksi, terutama ketika pengguna dihadapkan pada lingkungan simultan dan 

dinamis. 

Rentang skor individu yang cukup lebar (35,00-97,50) menunjukkan bahwa pengalaman 

pengguna bersifat heterogen. Temuan ini konsisten dengan studi tentang information overload dalam 

live commerce yang menunjukkan bahwa intensitas informasi dan interaksi simultan dapat 

menghasilkan pengalaman yang sangat berbeda antar pengguna [38]. Lebih lanjut, ketidaksesuaian 

antara Adjective Rating “Good” dan Grade Scale “D” menunjukkan adanya perbedaan antara persepsi 

subjektif pengguna dan evaluasi berbasis metrik standar. Fenomena ini juga ditemukan dalam 

penelitian usability sebelumnya, di mana pengguna cenderung menilai sistem secara umum positif, 

meskipun terdapat masalah pada aspek efisiensi dan konsistensi [39]. Dengan demikian, temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa dalam konteks live commerce, usability tidak hanya ditentukan 

oleh kemudahan penggunaan, tetapi juga oleh stabilitas pengalaman interaksi dalam kondisi yang 

dinamis dan simultan.  

Dari sisi kontribusi, penelitian ini menunjukkan bahwa evaluasi usability pada platform live 

commerce perlu mempertimbangkan dimensi tambahan seperti beban kognitif dan dinamika interaksi 

real-time. Temuan ini menunjukkan bahwa pendekatan evaluasi usability konvensional cenderung 

berfokus pada sistem statis, sementara penggunaan yang dinamis mempengaruhi persepsi pengguna 

terhadap kualitas sistem. Secara praktis, hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan usability pada fitur 

Shopee Live tidak cukup pada aspek learnability, tetapi perlu diarahkan pada stabilitas interaksi dan 

pengelolaan kompleksitas sistem yang mempengaruhi pengalaman pengguna secara berkelanjutan. 

Temuan ini menegaskan bahwa beban kognitif merupakan mekanisme utama yang menghubungkan 

kompleksitas interaksi real-time dengan persepsi usability pengguna. 
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5 Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa usability fitur Shopee Live pada generasi milenial berada pada 

kategori Marginal-High (mean SUS = 66,55), yang mengindikasikan bahwa fitur ini dapat diterima, 

namun belum mencapai tingkat optimal. Meskipun aspek kemudahan penggunaan, integrasi fungsi, 

dan learnability dinilai baik, pengguna masih menghadapi kendala pada kompleksitas, konsistensi 

sistem, dan effort penggunaan. Dalam konteks live commerce, usability tidak hanya ditentukan oleh 

kemudahan penggunaan, tetapi juga oleh stabilitas interaksi dalam kondisi real-time. Beban kognitif 

akibat tuntutan multitasking menjelaskan mengapa fitur Shopee Live yang mudah dipelajari belum 

tentu efisien dalam penggunaan aktual, khususnya pada pengguna generasi milenial dengan 

ekspektasi tinggi terhadap responsivitas sistem. Secara teoretis, temuan ini menunjukkan relevansi 

integrasi interaksi real-time dan beban kognitif dalam evaluasi usability. Secara praktis, peningkatan 

usability pada fitur live commerce perlu difokuskan pada pengelolaan kompleksitas interaksi dan 

stabilitas pengalaman pengguna, bukan hanya aspek learnability. Penelitian ini memiliki keterbatasan 

pada penggunaan purposive sampling, fokus pada satu platform, serta karakteristik responden yang 

relatif homogen. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan variasi platform 

dan kelompok pengguna yang lebih beragam, serta menguji hubungan antara kompleksitas interaksi, 

beban kognitif, dan usability secara lebih mendalam. 
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