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Abstrak. E-commerce mengalami pertumbuhan yang pesat dengan adopsi
teknologi digital terutama di Asia Tenggara. Al memungkinkan Shopee untuk
memberikan rekomendasi produk yang personal, layanan pelanggan yang
responsif, dan pengalaman belanja yang aman. Penelitian ini menganalisis
penggunaan teknologi kecerdasan buatan atau artificial intelligence (Al) dalam
meningkatkan pengalaman pengguna di platform e-commerce Shopee. Penelitian
ini menggunakan pendekatan campuran dengan metode kuantitatif dan kualitatif,
melibatkan 400 pengguna Shopee di Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penggunaan Al secara signifikanRekomendasi produk dan personalisasi
pengalaman pengguna keduanya secara signifikan meningkatkan kepuasan
pengguna. Personalisasi pengalaman pengguna memiliki pengaruh yang lebih
besar dibandingkan rekomendasi produk dalam meningkatkan kepuasan
pengguna. Implikasi penelitian ini adalah bahwa Al tidak hanya meningkatkan
efisiensi operasional Shopee tetapi juga memperkuat kepuasan dan loyalitas
pelanggan, menjadikannya elemen kunci dalam mempertahankan daya saing di
industri e-commerce yang kompetitif saat ini.
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PENDAHULUAN

Dalam beberapa tahun terakhir, teknologi kecerdasan buatan atau artificial intelligence
(Al) telah menjadi inovasi yang sangat signifikan dalam berbagai sektor industri, termasuk e-
commerce. Penggunaan Al dalam e-commerce mencakup berbagai aspek seperti rekomendasi
produk, personalisasi konten, dan layanan pelanggan otomatis. Peningkatan ini memungkinkan
platform e-commerce seperti Shopee untuk memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik
dan lebih efisien. Perkembangan teknologi digital telah memberikan dampak yang signifikan
pada berbagai aspek kehidupan manusia, termasuk cara berbelanja. Transformasi digital telah
memengaruhi cara orang berkomunikasi, belajar, dan berinteraksi (Sugihono et al., 2022). Asia
Tenggara telah menjadi salah satu pasar e-commerce dengan pertumbuhan tercepat di dunia.
Shopee yang merupakan salah satu pemain utama di kawasan ini telah menunjukkan
peningkatan signifikan dalam jumlah pengguna dan volume transaksi. Untuk tetap kompetitif
dan memenuhi ekspektasi konsumen yang semakin tinggi, Shopee perlu terus berinovasi dan
meningkatkan kualitas pengalaman pengguna (customer experience) melalui teknologi canggih
seperti Al.

Pengenalan teknologi digital ke dalam bisnis telah menghasilkan manfaat yang diharapkan
(Zurnali, 2024). Dalam konteks berbelanja, perkembangan teknologi digital telah mengubah
cara konsumen melakukan transaksi. Penggunaan teknologi digital dalam berbelanja telah
memungkinkan adopsi aplikasi perbankan digital dan platform digital B2B yang memudahkan
proses transaksi (Huda, 2023; Cassandra, 2024). Dengan semakin mudahnya akses ke internet
dan informasi, harapan konsumen terhadap layanan e-commerce semakin tinggi. Konsumen
kini mengharapkan layanan yang cepat, tepat, dan personal. Konseumen menginginkan
pengalaman berbelanja yang menyenangkan, tanpa hambatan, dan sesuai dengan preferensi
pribadi mereka. Al memberikan kemampuan kepada Shopee untuk menganalisis data
pengguna secara mendalam dan memberikan pengalaman yang disesuaikan dengan kebutuhan
masing-masing individu.

Penelitian oleh Khrais (2020) menyebutkan bahwa Artificial Intelligence (Al) merupakan
alat inovatif penting untuk personalisasi dan penyesuaian produk guna memenuhi permintaan
spesifik. Hal ini menunjukkan bahwa Al memungkinkan e-commerce seperti Shopee untuk
menyediakan pengalaman yang disesuaikan dengan preferensi dan kebutuhan pengguna
melalui kemampuan Al untuk menganalisis data pengguna secara mendalam dan memberikan
rekomendasi yang dipersonalisasi, Shopee dapat meningkatkan pengalaman berbelanja
pengguna dengan menyediakan produk dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan masing-

masing individu. Industri e-commerce sangat kompetitif dengan banyaknya pemain yang
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berlomba-lomba untuk menarik perhatian konsumen. Shopee harus bersaing dengan platform
besar lainnya seperti Lazada, Tokopedia, dan Bukalapak. Penelitian ini berfokus pada tujuan
untuk menganalisis bagaimana memenangkan persaingan ini, Shopee perlu memanfaatkan
teknologi Al untuk menawarkan layanan yang lebih baik dan unik dibandingkan kompetitor,
yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Salah satu aplikasi utama Al dalam e-commerce adalah sistem rekomendasi. Algoritma Al
dapat menganalisis riwayat pencarian dan pembelian pengguna untuk memberikan
rekomendasi produk yang relevan. Ini tidak hanya meningkatkan peluang penjualan tetapi juga
meningkatkan pengalaman pengguna dengan menyederhanakan proses pencarian produk yang
diinginkan. Kajian penelitian yang dilakukan oleh Setyo & Fitriani (2022) menekankan bahwa
UMKM harus mampu beradaptasi dengan perkembangan teknologi, termasuk menggunakan
e-commerce, untuk tetap relevan dan bersaing di pasar yang semakin kompetitif. Ini
menunjukkan bahwa persaingan yang sengit dalam industri e-commerce mendorong UMKM
untuk terus berinovasi dan mengadopsi teknologi digital guna meningkatkan keberlangsungan
bisnis mereka. Riset ini juga mengaitkan dengan hasil penelitian oleh Hidayatuloh et al. (2021)
karena membahas pengaruh User Experience terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile e-
commerce, khususnya Shopee. Dalam penelitian tersebut, digunakan model DelLone &
McLean yang dimodifikasi untuk mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi Shopee.
Dengan memahami pengalaman pengguna secara mendalam, Shopee dapat meningkatkan
layanannya untuk memberikan pengalaman yang lebih baik, lebih cepat, dan lebih akurat
kepada pengguna, sehingga meningkatkan kepuasan pengguna.

Dalam konteks Shopee, efektivitas sistem rekomendasi berbasis Al menjadi krusial untuk
mempertahankan kepuasan pengguna. Chatbots dan asisten virtual yang didukung oleh Al
memungkinkan layanan pelanggan yang lebih responsif dan efisien. Mereka dapat menjawab
pertanyaan pengguna, membantu dalam penyelesaian masalah, dan memberikan dukungan
setiap saat. Kebaruan pada penelitian ini tentu akan memberikan kontribusi ilmiah bagaimana
Implementasi teknologi ini di Shopee bertujuan untuk mengurangi waktu tunggu dan
meningkatkan kepuasan pengguna melalui layanan yang lebih cepat dan akurat. Huo (2024)
menyoroti bahwa sistem rekomendasi berbasis Al, yang didasarkan pada algoritma machine
learning, dapat mengantisipasi preferensi pengguna dan menyarankan produk secara tepat,
sehingga menciptakan pengalaman pengguna yang personal dan efisien

Al memungkinkan personalisasi dalam skala besar, di mana konten, penawaran, dan
promosi dapat disesuaikan dengan preferensi dan perilaku setiap pengguna. Shopee dapat

menggunakan Al untuk menganalisis data pengguna seperti kebiasaan berbelanja dan
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preferensi produk untuk memberikan pengalaman yang lebih personal. Ini penting untuk
membangun hubungan yang lebih kuat dengan pengguna dan meningkatkan loyalitas mereka.
Selain meningkatkan pengalaman pengguna, Al juga dapat digunakan untuk optimasi
operasional di Shopee. Misalnya, Al dapat digunakan untuk manajemen inventaris, penentuan
harga dinamis, dan analisis tren pasar. Dengan optimasi ini, Shopee seharusnya dapat
memberikan harga yang lebih kompetitif dan memastikan ketersediaan produk, yang pada
akhirnya berkontribusi pada kepuasan pengguna.

Keamanan data merupakan aspek yang paling penting pada era digital saat ini (Arianto,
2023). Keamanan adalah aspek kritis dalam e-commerce. Al dapat digunakan untuk
mendeteksi dan mencegah aktivitas penipuan dengan menganalisis pola transaksi yang
mencurigakan. Keamanan dalam e-commerce melibatkan kontrol dan pengamanan transaksi
data (Napitupulu & Supriyono, 2022). Penelitian ini pun juga akan mengkritisi bagaimana
Shopee dapat memanfaatkan Al untuk melindungi data pengguna dan memberikan rasa aman
kepada pelanggan saat bertransaksi di platform mereka. Kepercayaan pengguna terhadap
keamanan platform adalah faktor penting dalam pengalaman keseluruhan pengguna.
Perkembangan Al terus berlanjut dan membawa potensi yang lebih besar untuk masa depan e-
commerce. Shopee dengan terus mengadopsi dan mengembangkan teknologi Al dapat terus
meningkatkan pengalaman pengguna dan tetap menjadi pemimpin di industri ini. Penelitian ini
akan menganalisis bagaimana penggunaan Al telah mempengaruhi keberhasilan customer
experience di Shopee dan mengidentifikasi area-area di mana Al dapat terus memberikan
dampak yang signifikan. Pillarisetty & Mishra (2022) membahas dampak alat dan proses
kecerdasan buatan terhadap industri e-commerce dan kepuasan pelanggan online. Penelitian
Huang (2023) juga relevan karena menekankan bahwa penggunaan luas kecerdasan buatan
dalam e-commerce memungkinkan layanan dan rekomendasi yang tepat dan personal melalui
analisis data mendalam, meningkatkan pengalaman pengguna dan loyalitas. Perbedaan dengan
penelitian sebelumnya dalam riset ini akan menggunakan data dan teknologi terbaru,
mencerminkan kemajuan terbaru dalam Al dan bagaimana Shopee telah memanfaatkannya
untuk mengoptimalkan pengalaman pengguna.penelitian saat ini tentang penggunaan Al dalam
keberhasilan customer experience pada Shopee lebih terfokus, spesifik, dan mendetail,
memberikan wawasan yang lebih relevan dan praktis bagi Shopee serta platform e-commerce
lainnya yang ingin meningkatkan pengalaman pelanggan melalui teknologi Al. Dengan
memahami latar belakang ini, penelitian diharapkan dapat memberikan wawasan yang
mendalam mengenai peran Al dalam keberhasilan pengalaman pengguna di Shopee serta

kontribusi teknologi ini dalam menjaga dan meningkatkan daya saing platform e-commerce.
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METODE

Penelitian ini akan menggunakan pendekatan campuran (mixed methods) yang
menggabungkan metode kualitatif dan kuantitatif untuk mendapatkan pemahaman yang
komprehensif tentang penggunaan Al dalam meningkatkan pengalaman pengguna di aplikasi
e-commerce Shopee. Desain penelitian yang akan digunakan adalah eksplanatori berturut-
turut, di mana penelitian kuantitatif akan dilakukan terlebih dahulu untuk mengidentifikasi pola
dan tren, diikuti oleh penelitian kualitatif untuk mendalami temuan kuantitatif. Alasan memilih
Shopee sebagai subjek penelitian memberikan kesempatan untuk memperoleh wawasan yang
mendalam dan relevan tentang penerapan Al dalam meningkatkan pengalaman pelanggan di
salah satu pasar e-commerce yang paling dinamis di dunia. Shopee telah menunjukkan
pertumbuhan yang sangat cepat dalam beberapa tahun terakhir, menjadikannya contoh yang
baik untuk mempelajari bagaimana Al dapat mendukung ekspansi dan peningkatan layanan.
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aktif aplikasi Shopee di Indonesia. Sampel akan
dipilih menggunakan teknik sampling acak sederhana untuk memastikan representativitas yang
tinggi dengan target sampel sebanyak 400 pengguna untuk mendapatkan hasil yang valid dan
reliabel. Pengumpulan data akan dilakukan melalui kuesioner online yang terdiri dari
pertanyaan tertutup dengan skala Likert 5 poin. Data kuantitatif yang terkumpul akan dianalisis
menggunakan metode statistik deskriptif dan inferensial, termasuk mean, median, dan standar
deviasi untuk memberikan gambaran umum tentang data serta analisis regresi untuk melihat
hubungan antara penggunaan Al dan tingkat kepuasan pengguna.

Data kualitatif akan dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur dengan 20
pengguna Shopee yang dipilih secara purposif berdasarkan variasi demografis dan perilaku
belanja. Wawancara akan dilakukan melalui telepon atau video call, direkam (dengan izin
responden), dan transkripnya akan dianalisis menggunakan metode analisis tematik. Proses
analisis ini melibatkan pengkodean data untuk mengidentifikasi tema dan pola yang muncul
dari wawancara, dengan bantuan software NVivo untuk mengorganisasikan dan menganalisis
data. Triangulasi akan digunakan untuk memastikan validitas dan reliabilitas temuan penelitian
dengan menggabungkan data kuantitatif dan kualitatif. Hasil analisis kuantitatif dan kualitatif
akan dibandingkan dan dikombinasikan untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam
dan menyeluruh mengenai penggunaan Al dalam pengalaman pengguna Shopee. Penelitian ini
akan mematuhi standar etika penelitian dengan memastikan partisipasi sukarela dan
kerahasiaan informasi responden. Dengan pendekatan metode campuran ini, diharapkan
penelitian dapat memberikan wawasan yang komprehensif tentang kontribusi Al terhadap

keberhasilan pengalaman pengguna di Shopee serta menawarkan rekomendasi praktis.
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HASIL
Deskripsi Subjek dan Data Penelitian

Responden terdiri dari 400 pengguna Shopee yang dipilih secara acak. Responden tersebar
di berbagai wilayah di Indonesia dengan konsentrasi terbesar di daerah perkotaan, dengan
distribusi sebagai berikut.

Table 1. Deskripsi subjek penelitian

Demografi Persentase (%0)
] . Perempuan 55
Jenis Kelamin L aki-laki 45
18-35 tahun 70
Usia 36-50 tahun 20
> 50 tahun 10

Untuk memahami pola penggunaan aplikasi Shopee secara lebih mendalam, berikut adalah
deskripsi data mengenai frekuensi pembelian yang dilakukan pengguna. Informasi ini
memberikan gambaran tentang seberapa sering pengguna melakukan pembelian.

Table 2. Frekuensi pembelian subjek penelitian
Persentase (%0)

Bulanan 50
Frekuensi Pembelian Mingguan 30
Sekali seminggu 20

Tabel ini menunjukkan profil atau pola pembelian berdasarkan persentase data awal. Durasi
rata-rata penggunaan aplikasi Shopee per sesi adalah 1-2 jam. Mayoritas pengguna merasakan
dampak positif dari rekomendasi produk Shopee terhadap keputusan pembelian.

Table 3. Persepsi kepuasan pembelian subjek penelitian
Persentase Setuju (%)

‘ ) Relevansi 70

Aspe Persep3|_ Kepuasan 65
Kepuasan Pembelian )

Pengaruh terhadap Pembelian 60

Tabel ini menyajikan bahwa algoritma rekomendasi dari Shopee dapat memahami
preferensi pengguna dengan baik dan efektif dalam mendorong keputusan pembelian
pengguna. Selain hal tersebut, penelitian ini menganalisis data penelitian kepuasan secara

statistik untuk memberikan gambaran bagaimana pengguna menilai kepuasan terhadap Shopee.
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Table 4. Deskripsi data penelitian
Variabel Mean Median SD
Penggunaan Al*
Kepuasan Pengguna

Penggunaan Al*
Personalisasi Pengalaman Pengguna

4,2 4,0 0,8

4,0 4,0 0,7

Tabel ini menunjukkan data dengan mean tinggi yang mengindikasikan kecenderungan
pengguna memberikan penilaian positif terhadap rekomendasi produk. Median yang mendekati
rata-rata menunjukkan distribusi skor kepuasan dan personalisasi pengalaman yang hampir
simetris di sekitar nilai tengah. Standar deviasi yang rendah menunjukkan konsistensi yang
baik dalam penilaian kepuasan pengguna terhadap Shopee, meskipun terdapat sedikit variasi
dalam penilaian tersebut.

Table 5. Persepsi pengalaman subjek penelitian
Persentase Setuju (%)

) _ Respon Cepat £
Aspek Persepsi Akurasi Informasi 68

Pengalaman
Kepuasan Layanan 60

Tabel ini menggambarkan pengalaman subjek sebagai pengguna layanan chatbot Shopee
yang efektif dalam merespons pertanyaan atau masalah pengguna dengan cepat dan tepat.
Tingkat kepuasan mencerminkan penerimaan dan kepercayaan pengguna terhadap chatbot
sebagai alternatif dalam menyelesaikan masalah atau mendapatkan informasi di platform
Shopee. Data kuantitatif didukung dengan pengakuan kualitatif dari subjek penelitian, yang
mengapresiasi kecepatan respon chatbot namun menginginkan peningkatan dalam pemahaman
konteks dan personalisasi. Meskipun chatbot mampu memberikan jawaban cepat untuk
pertanyaan dasar dan masalah umum, chatbot Shopee sering mengalami kesulitan dalam
memahami pertanyaan kompleks atau yang membutuhkan konteks lebih mendalam, sehingga
respons yang diberikan seringkali kurang memadai atau tidak relevan.

Table 6. Persepsi pengalaman personalisasi subjek penelitian
Persentase Setuju (%)
Aspek Persepsi Personalisasi Konten 72
Personalisasi Promosi dan Penawaran Khusus 65

Tabel ini menunjukkan keberhasilan Shopee dalam strategi personalisasi konten dan
promosi yang efektif, meningkatkan pengalaman belanja online dan konversi penjualan

pengguna.



Zikry et al., Analisis Penggunaan Al dalam Keberhasilan Customer Experience ... 773

Table 7. Persepsi optimasi operasional subjek penelitian
Persentase Setuju (%)
Aspek Persepsi Ketersediaan Produk 70
Optimasi Operasional Kepuasan Harga 65

Tabel ini menunjukkan subjek penelitian sebagai pengguna melaporkan peningkatan
efisiensi operasional di Shopee berkat optimasi Al, terutama dalam kecepatan pengiriman dan
akurasi stok produk, meningkatkan pengalaman berbelanja online mereka.

Table 8. Persepsi keamanan subjek penelitian
Persentase Setuju (%)
Aspek Persepsi Keamanan Transaksi 80
Keamanan Deteksi Penipuan 75

Tabel ini menunjukkan subjek penelitian sebagai pengguna Shopee mengapresiasi fitur
keamanan berbasis Al yang meningkatkan kepercayaan terhadap platform. Mereka merasa
teknologi keamanan Al memberikan perlindungan tambahan terhadap ancaman keamanan
dalam transaksi online dan penggunaan data pribadi. Keamanan transaksi dianggap krusial
dalam memilih platform e-commerce, dan fitur keamanan Al di Shopee dianggap memberikan
jaminan yang lebih besar terhadap keamanan data serta mencegah risiko penipuan atau

pelanggaran keamanan lainnya.

Analisis Data Penelitian

Analisis regresi dilakukan dengan variabel bebas berupa penggunaan Al dan variabel
dependen berupa kepuasan terhadap rekomendasi produk. Hubungan antara penggunaan Al
dan kepuasan rekomendasi.

Table 9. Analisis regresi variabel kepuasan rekomendasi produk
Variabel B SE t p R?

Penggunaan Al*
Kepuasan Rekomendasi Produk

0,45 0,05 9,00 0,001 0,8

Tabel ini menunjukkan hasil analisis data dengan nilai signifikansi (p) menunjukkan
bahwa penggunaan Al memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan
rekomendasi produk (p < 0,05). Ini menunjukkan bahwa hasil tersebut sangat signifikan secara
statistik, dengan tingkat kepercayaan lebih dari 99%. Hasil ini menunjukkan bahwa
penggunaan Al dalam memberikan rekomendasi produk di Shopee secara signifikan

meningkatkan kepuasan pengguna.
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Koefisien regresi untuk variabel penggunaan Al menunjukkan nilai positif yang berarti
bahwa peningkatan penggunaan Al terkait dengan peningkatan kepuasan pengguna terhadap
rekomendasi produk. Nilai koefisien ini adalah =0,45, yang berarti setiap peningkatan satu
unit dalam penggunaan Al akan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 0.45-unit pada
skala yang digunakan. Nilai R-squared (R?) dari model regresi adalah 0,35, menunjukkan
bahwa 35% dari variabilitas kepuasan rekomendasi produk dapat dijelaskan oleh penggunaan
Al. Ini adalah nilai yang cukup baik dalam konteks sosial dan perilaku konsumen, mengingat
banyaknya faktor yang bisa mempengaruhi kepuasan pengguna.

Analisis lainnya juga dilakukan dengan variabel bebas berupa penggunaan Al dan variabel
dependen berupa personalisasi pengalaman pengguna. Hubungan antara penggunaan Al dan
kepuasan rekomendasi.

Table 10. Analisis regresi variabel personalisasi pengalaman pengguna

Variabel B SE t p R2
Penggunaan Al*
Personalisasi Pengalaman 0,62 0,06 8,00 0,001 0,42
Pengguna

Koefisien regresi untuk variabel penggunaan Al adalah 0.62, yang menunjukkan bahwa
setiap peningkatan satu unit dalam penggunaan Al dikaitkan dengan peningkatan sebesar 0.62-
unit dalam tingkat personalisasi pengalaman pengguna. Nilai koefisien yang positif
menandakan bahwa penggunaan Al berpengaruh positif terhadap tingkat personalisasi, yang
berarti Al berhasil dalam menyediakan pengalaman yang lebih disesuaikan dengan preferensi
dan perilaku pengguna. Nilai p sebear 0,001 (p < 0,05) menunjukkan bahwa hubungan antara
penggunaan Al dan personalisasi pengalaman pengguna signifikan secara statistik. Ini
menegaskan bahwa temuan tersebut bukanlah hasil kebetulan semata dan memiliki implikasi
praktis yang kuat. Selain itu, nilai R-squared sebesar 0.42 menunjukkan bahwa 42% dari
variabilitas dalam personalisasi pengalaman pengguna dapat dijelaskan oleh penggunaan Al.
Meskipun tidak menjelaskan semua faktor yang mempengaruhi personalisasi, nilai ini

menunjukkan kontribusi yang substansial dari Al dalam meningkatkan tingkat personalisasi.

DISKUSI

Penelitian ini bertujuan untuk mendalami kontribusi teknologi kecerdasan buatan atau
artificial intelligence (Al) dalam meningkatkan pengalaman pengguna di platform e-commerce
Shopee. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan Al dalam memberikan rekomendasi

produk di Shopee secara signifikan meningkatkan kepuasan pengguna platform e-commerce
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Shopee. Ini berarti Al berhasil memberikan rekomendasi yang relevan dan sesuai dengan
preferensi pengguna, sehingga meningkatkan pengalaman berbelanja mereka. Hasil analisis
data menegaskan bahwa Al adalah alat yang efektif untuk personalisasi dalam e-commerce.
Shopee dapat terus mengandalkan dan mengembangkan teknologi Al untuk meningkatkan
relevansi rekomendasi produk, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pengguna. Al telah diakui karena kemampuannya untuk mempersonalisasi
pengalaman pelanggan, mengoptimalkan strategi penetapan harga, meningkatkan keamanan,
dan merampingkan operasi di platform e-commerce (Qureshi, 2024). Personalisasi, khususnya,
memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Safa &
Solms, 2016). Dengan memanfaatkan algoritme Al, Shopee dapat menganalisis data dalam
jumlah besar untuk memahami preferensi dan perilaku pengguna, yang mengarah pada
rekomendasi produk yang lebih akurat dan disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi
pelanggan.

Dengan persentase variabilitas kepuasan yang dijelaskan oleh penggunaan Al, ada ruang
untuk perbaikan, tetapi ini juga menunjukkan bahwa faktor lain turut berperan. Penelitian telah
menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik secara signifikan memengaruhi kepuasan
elektronik, yang pada gilirannya memengaruhi loyalitas pelanggan pada platform e-commerce
seperti Shopee (Nguyen & Tran, 2023). Selain itu, Al dapat mengatasi tantangan keadilan
dalam layanan berbasis Al, yang sangat penting untuk menjaga kepercayaan dan kepuasan
pelanggan (Weith & Matt, 2022). Shopee dapat mengeksplorasi faktor-faktor tambahan seperti
kualitas produk, harga, pengalaman pengguna secara keseluruhan, dan layanan pelanggan
untuk lebih meningkatkan kepuasan. Berdasarkan hasil ini, Shopee disarankan untuk terus
mengembangkan algoritma Al dan memanfaatkan data pengguna secara lebih efektif untuk
meningkatkan relevansi dan personalisasi rekomendasi produk. Selain itu, memperbaiki sistem
Al untuk lebih memahami konteks dan preferensi unik pengguna dapat semakin meningkatkan
kepuasan.

Pengguna menghargai kecepatan respon yang diberikan oleh chatbot, yang menunjukkan
bahwa implementasi Al dalam layanan pelanggan memiliki dampak positif dalam hal efisiensi.
Kecepatan ini memungkinkan pengguna menyelesaikan masalah dengan cepat. Penggunaan
chatbot memungkinkan Shopee untuk melayani lebih banyak pengguna secara simultan tanpa
penundaan yang signifikan. Hal ini mengurangi beban kerja pada tim layanan pelanggan
manual dan memungkinkan untuk fokus pada kasus-kasus yang lebih kompleks. mengurangi
frustrasi dan meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Teknologi Al dapat

secara signifikan memengaruhi layanan pelanggan dengan mengotomatiskan proses,
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menganalisis data dalam jumlah besar, dan menawarkan rekomendasi yang dipersonalisasi
(Dagar & Smoudy, 2019). Dengan menggabungkan chatbot dan asisten virtual yang didukung
Al, Shopee dapat memastikan respons yang cepat terhadap pertanyaan pelanggan, memenuhi
kebutuhan mereka dengan segera, dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara
keseluruhan (Adam et al., 2020).

Sistem Al dapat mengevaluasi skenario layanan secara realtime, mengumpulkan data dari
berbagai sumber, dan memberikan solusi yang disesuaikan dengan pertanyaan pelanggan,
bahkan untuk masalah yang kompleks (Xu et al., 2020). Meskipun kecepatan adalah kelebihan
utama, keterbatasan dalam pemahaman konteks dan personalisasi menunjukkan bahwa
teknologi Al yang saat ini digunakan masih belum sepenuhnya memadai untuk menangani
semua jenis pertanyaan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun chatbot efektif untuk
pertanyaan standar, mereka masih membutuhkan peningkatan untuk memberikan dukungan
yang lebih personal dan kontekstual. Keterbatasan ini dapat menyebabkan frustrasi ketika
pengguna harus mengulang pertanyaan mereka atau ketika jawaban yang diberikan tidak
memadai. Ini dapat mengurangi tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan pelanggan,
meskipun chatbot memberikan respon cepat.

Dengan mengintegrasikan Al ke dalam operasi layanan pelanggan, Shopee dapat
meningkatkan efisiensi layanannya, yang mengarah pada waktu respons yang lebih cepat dan
interaksi yang lebih personal dengan pelanggan. Al juga dapat berkontribusi dalam
meningkatkan kualitas layanan, yang sangat penting untuk menumbuhkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan (Putri et al., 2023). Hasil penelitian menyoroti dua aspek utama dari
penggunaan Al dalam layanan pelanggan di Shopee kecepatan respon dan kebutuhan untuk
peningkatan pemahaman konteks dan personalisasi. Sementara kecepatan respon telah
memberikan pengalaman yang lebih efisien bagi pengguna, keterbatasan dalam pemahaman
konteks menunjukkan area yang perlu diperbaiki. Dengan mengatasi keterbatasan ini, Shopee
dapat lebih meningkatkan kepuasan pengguna dan menawarkan layanan pelanggan yang lebih
komprehensif dan personal.

Penelitian juga menggambarkan pentingnya penggunaan Al dalam konteks e-commerce,
khususnya dalam meningkatkan personalisasi pengalaman pengguna di Shopee. Hasil analisis
data menunjukkan bahwa semakin besar penggunaan Al, semakin tinggi tingkat personalisasi
yang dipersepsikan oleh pengguna. Ini berarti bahwa teknologi Al tidak hanya efektif dalam
memproses data untuk memberikan rekomendasi yang relevan, tetapi juga dalam menciptakan
pengalaman yang lebih individual dan disesuaikan dengan preferensi pengguna personalisasi

sangat penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna di platform e-dagang
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(Alamdari et al., 2020). Rekomendasi yang dipersonalisasi telah terbukti secara efektif
memperkuat keunggulan kompetitif platform e-commerce (Kanth, 2024).

Selain itu, meningkatkan personalisasi pengalaman e-commerce dapat menghasilkan
keterlibatan dan loyalitas pengguna yang lebih tinggi (Felix, 2023). Dengan menerapkan
strategi yang menawarkan pengalaman pelanggan yang lebih memuaskan dan meningkatkan
keterlibatan, Shopee dapat membangun keunggulan kompetitif di pasar e-commerce yang
dinamis. Implikasi dari temuan ini adalah bahwa Shopee dapat memanfaatkan teknologi Al
secara lebih strategis untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan tingkat retensi. Dengan
meningkatkan kemampuan Al dalam memahami dan merespons preferensi pengguna secara
lebih akurat, Shopee dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Ini dapat
dilakukan melalui pengembangan lebih lanjut dalam algoritma personalisasi dan integrasi
dengan data pengguna yang lebih kaya, seperti riwayat belanja, preferensi produk, dan perilaku
browsing secara praktis, Shopee dapat mempertimbangkan untuk melanjutkan investasi dalam
pengembangan Al, termasuk pelatihan model dengan dataset yang lebih besar dan beragam,
serta penggunaan teknologi NLP (Natural Language Processing) untuk memahami bahasa dan
preferensi pengguna dengan lebih baik. Dengan demikian, Shopee dapat memperkuat posisinya
dalam pasar e-commerce dengan menawarkan pengalaman yang lebih personal dan
memuaskan bagi pengguna mereka.

Kecepatan pengiriman yang ditingkatkan adalah salah satu aspek yang paling diapresiasi
oleh pengguna. Ini tidak hanya meningkatkan kepuasan pengguna tetapi juga membantu
Shopee mempertahankan keunggulan kompetitif di pasar e-commerce yang kompetitif.
Pengguna merasa lebih puas dengan kemampuan platform untuk mengirimkan pesanan dengan
cepat, yang mungkin tidak mungkin dilakukan tanpa adanya optimasi Al dalam manajemen
logistik dan pengiriman. Akurasi informasi tentang ketersediaan stok produk adalah faktor
penting lainnya yang diperbaiki oleh Al. Dengan memanfaatkan solusi berbasis Al, Shopee
telah mampu mengoptimalkan operasinya, menyederhanakan proses, dan memberikan layanan
yang lebih personal kepada penggunanya (Lee & Yoon, 2021). Teknologi Al, seperti
pembelajaran mesin dan analitik prediktif, telah memungkinkan Shopee untuk
mengotomatiskan tugas, menganalisis data dengan lebih efisien, dan membuat keputusan
berbasis data, yang mengarah pada peningkatan efisiensi operasional (Olutimehin, 2024).
Pengguna dapat mempercayai informasi yang diberikan oleh platform tentang ketersediaan
produk, sehingga mereka dapat membuat keputusan pembelian dengan lebih percaya diri. Hal
ini mengurangi potensi ketidakpuasan dan meningkatkan tingkat kepercayaan pengguna

terhadap Shopee sebagai platform belanja online.
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Temuan ini menunjukkan bahwa investasi Shopee dalam teknologi Al untuk
mengoptimalkan operasionalnya telah memberikan hasil yang signifikan dalam meningkatkan
efisiensi operasional dan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Dengan terus
mengembangkan dan memperbaiki sistem Al, Shopee dapat mempertahankan dan memperluas
keunggulannya dalam pasar e-commerce yang kompetitif. Aplikasi Al dalam SCM telah
meningkatkan alur Kkerja operasional, meningkatkan manajemen inventaris, dan
mengoptimalkan logistik lastmile, yang menghasilkan peningkatan efisiensi dan penghematan
biaya untuk Shopee (Ekellem, 2023). Dengan memanfaatkan Al untuk pengoptimalan rantai
pasokan, Shopee telah mampu meningkatkan operasi logistiknya, mengurangi waktu tunggu,
dan memastikan pengiriman tepat waktu kepada pelanggan, sehingga meningkatkan
pengalaman pengguna secara keseluruhan (Eyo-Udo, 2024). Shopee dapat memanfaatkan
temuan ini untuk memperkuat komunikasi kepada pengguna tentang manfaat menggunakan
platform mereka, termasuk kemampuan untuk memberikan layanan yang lebih cepat dan lebih
akurat dalam hal pengiriman dan ketersediaan produk.

Fitur keamanan berbasis Al tidak hanya meningkatkan rasa aman pengguna dalam
melakukan transaksi, tetapi juga meningkatkan kepercayaan mereka terhadap integritas dan
keseriusan Shopee dalam melindungi data pribadi dan informasi transaksional. Hal ini
berkontribusi besar dalam membangun hubungan jangka panjang antara pengguna dan
platform eknologi Al dapat berkontribusi dalam meningkatkan transparansi dan efektivitas
langkah-langkah keamanan di platform e-commerce seperti Shopee (Qureshi, 2024). Dalam
pasar e-commerce yang kompetitif, keamanan menjadi faktor kritis yang memengaruhi pilihan
konsumen. Shopee dengan memanfaatkan teknologi Al untuk memperkuat fitur keamanannya,
tidak hanya memenuhi harapan pengguna tetapi juga memberikan nilai tambah yang signifikan
dalam persaingan dengan pesaingnya.

Dengan memanfaatkan Al untuk privasi dan keamanan informasi, Shopee dapat
menunjukkan komitmen untuk melindungi data pengguna, mematuhi peraturan privasi, dan
menjaga kerahasiaan dan integritas informasi pribadi (Mashatan et al., 2022). Fokus pada
perlindungan privasi dan keamanan data ini dapat mengurangi kekhawatiran pengguna dan
meningkatkan kepercayaan terhadap penanganan informasi sensitif oleh Shopee selama
transaksi online (Elsharnouby & Mahrous, 2015). Dengan memahami pentingnya fitur
keamanan berbasis Al, Shopee dapat melanjutkan investasi dalam pengembangan dan
peningkatan teknologi ini. Hal ini termasuk penggunaan analisis data yang lebih canggih untuk
mendeteksi pola-pola anomali dan serangan cyber, serta integrasi fitur keamanan yang lebih

maju untuk memberikan pengalaman yang lebih aman dan andal kepada pengguna mereka.
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KESIMPULAN

Penelitian ini menyoroti dampak positif penggunaan teknologi Al di platform e-commerce
Shopee dalam berbagai aspek pengalaman pengguna. Dari hasil analisis kualitatif dan
kuantitatif, terlihat bahwa teknologi Al berkontribusi signifikan terhadap efisiensi operasional,
personalisasi, dan kepercayaan pengguna. Pertama, Al meningkatkan efisiensi operasional
dengan mempercepat pengiriman produk dan meningkatkan akurasi informasi stok, yang
berdampak positif pada kepuasan pengguna. Kedua, Al meningkatkan personalisasi
pengalaman pengguna dengan memberikan rekomendasi produk yang lebih relevan sesuai
dengan preferensi individu, memperkuat interaksi pengguna dengan platform. Ketiga,
implementasi fitur keamanan Al telah secara signifikan meningkatkan kepercayaan pengguna
terhadap Shopee, memungkinkan transaksi online yang lebih aman dan penggunaan data
pribadi yang lebih terlindungi. Secara keseluruhan, temuan ini mengkonfirmasi bahwa
teknologi Al memiliki potensi besar untuk mengubah dan meningkatkan layanan e-commerce.
Dengan terus mengembangkan sistem Al mereka, Shopee dapat tetap kompetitif dan
memenuhi harapan pengguna akan layanan yang lebih efisien, personal, dan aman di masa

depan.

REKOMENDASI

Beberapa rekomendasi yang disimpulkan dari penelitian ini adalah peneliti lainnya
disarankan untuk fokus pada beberapa area kunci dalam penelitian e-commerce, terutama
terkait dengan platform seperti Shopee. Penelitian dapat dilakukan dengan eksplorasi lebih
lanjut tentang pemanfaatan Al untuk personalisasi produk, implementasi teknologi Al dalam
operasional e-commerce untuk mengungkap potensi efisiensi dalam manajemen inventaris dan
pengiriman, Selain itu, studi tentang efektivitas chatbot, keamanan dan privasi data dalam
transaksi online, serta pengembangan model bisnis berkelanjutan di e-commerce perlu
diprioritaskan untuk penelitian lebih lanjut.

Rekomendasi lainnya ditujukan kepada perusahaan-perusahaan e-commerce yang ingin
meningkatkan pengalaman pengguna, efisiensi operasional, dan keamanan platform untuk
untuk mengembangkan teknologi Al dalam personalisasi produk dan layanan, serta
meningkatkan efisiensi operasional. Perkuat keamanan platform dengan Al untuk melindungi
transaksi online dan data pengguna. Manfaatkan data pengguna untuk pengembangan produk
dan strategi pemasaran yang terarah. Implementasikan kebijakan perlindungan data yang kuat

untuk membangun kepercayaan pengguna dan kepatuhan regulasi e-commerce.
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