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Abstract. The function of artificial intelligence (Al) in creating a positive consumer experience on the
Shopee e-commerce platform is covered in this study. Nowadays, artificial intelligence (Al) plays a
significant role in the e-commerce sector, allowing businesses to offer more individualized, quick, and safe
services. This study examines how Shopee customer satisfaction and loyalty are impacted by the use of Al
technologies, including chatbots, tailored product suggestions, fraud detection, and inventory management.
This study found that Al plays a significant role in making shopping more responsive and convenient by
analyzing data on the use of chatbot services, the efficacy of personalized recommendations, the accuracy
of predicting customer needs, transaction security, and the efficiency of logistics management. According
to the study's findings, implementing Al technology reduced service response times by up to 20% and
increased customer satisfaction by 15%. In addition to enhancing service quality, the use of Al increases
Shopee customer loyalty. These results demonstrate how Al in e-commerce holds enormous promise for
fostering startup expansion and enhancing client connections.
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Abstrak. Penelitian ini membahas peran Artificial Intelligence (AI) dalam pengembangan customer
experience pada platform e-commerce Shopee. Al kini menjadi komponen penting dalam industri e-
commerce, memungkinkan perusahaan untuk memberikan layanan yang lebih personal, cepat, dan aman.
Studi ini menganalisis bagaimana penerapan teknologi Al, seperti chatbot, personalisasi rekomendasi
produk, deteksi penipuan, dan manajemen inventori, memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan
Shopee. Melalui data penggunaan layanan chatbot, efektivitas personalisasi rekomendasi, keakuratan
prediksi kebutuhan pelanggan, keamanan transaksi, serta efisiensi pengelolaan logistik, penelitian ini
menemukan bahwa Al berkontribusi signifikan dalam menciptakan pengalaman belanja yang lebih
responsif dan nyaman. Hasil penelitian menunjukkan peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 15% dan
penurunan waktu respons layanan hingga 20% setelah penerapan teknologi Al. Penerapan Al tidak hanya
meningkatkan kualitas layanan tetapi juga membangun loyalitas pelanggan terhadap Shopee. Temuan ini
menegaskan bahwa pemanfaatan Al dalam e-commerce memiliki potensi besar untuk mendukung
pertumbuhan startup dan memperkuat hubungan dengan pelanggan.

Kata Kunci: Artifical Inteligence, Customer Experience, Shopee, Pertumbuhan Startup.

1. LATAR BELAKANG

Dalam era digital yang semakin berkembang, perusahaan e-commerce
berlomba-lomba untuk memberikan pengalaman yang lebih baik kepada pelanggan
mereka. Salah satu cara untuk mencapai tujuan ini adalah dengan memanfaatkan
teknologi Artificial Intelligence (AI). Shopee, sebagai salah satu platform marketplace
terbesar di Asia Tenggara, termasuk Indonesia, telah menerapkan berbagai solusi berbasis
Al untuk meningkatkan customer experience (CX) atau pengalaman pelanggan. Al
memungkinkan Shopee untuk menghadirkan layanan yang lebih personal, efektif, dan

responsif sesuai dengan kebutuhan pelanggan (Raharjo, 2021).
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Customer experience telah menjadi salah satu faktor penentu dalam kesuksesan
startup e-commerce. Pelanggan yang memiliki pengalaman yang baik saat berbelanja di
marketplace cenderung untuk menjadi pelanggan setia, memberikan ulasan positif, dan
merekomendasikan platform tersebut kepada orang lain. Di sisi lain, pengalaman yang
buruk dapat menyebabkan pelanggan berpindah ke platform lain atau bahkan
meninggalkan dunia belanja online. Oleh karena itu, peran Al dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif sangat penting.

Pengembangan pengalaman pelanggan berbasis Al di marketplace startup
seperti Shopee dapat ditingkatkan melalui penerapan sistem informasi yang efektif,
sebagaimana dijelaskan oleh Tata Sutabri (2012) dalam konsep dan analisis sistem
informasi. Sistem informasi yang dirancang dengan baik memungkinkan pengolahan data
secara cepat, akurat, dan relevan, yang mendukung personalisasi layanan bagi setiap
pelanggan. Melalui integrasi Al, Shopee dapat mengoptimalkan berbagai fungsi, seperti
rekomendasi produk, otomatisasi layanan pelanggan dengan chatbot, dan analisis
perilaku pengguna untuk memprediksi preferensi belanja. Selain itu, dengan
menggunakan data sebagai dasar pengambilan keputusan, Al memungkinkan Shopee
untuk melakukan strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran, meningkatkan keterlibatan
pelanggan, serta memperkuat loyalitas pengguna di platform (Sutabri, 20212).

Shopee menggunakan Al dalam berbagai aspek operasionalnya untuk
meningkatkan customer experience. Misalnya, Al membantu dalam personalisasi konten,
penyaringan produk, analisis data pembelian, serta layanan pelanggan otomatis melalui
chatbot. Implementasi teknologi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional,
tetapi juga memberikan pengalaman yang lebih mulus bagi pelanggan, mulai dari
pencarian produk hingga proses pembayaran dan pengiriman. Selain itu, Al juga
memainkan peran penting dalam meningkatkan keamanan dan kepercayaan pelanggan
terhadap platform. Melalui analisis perilaku dan deteksi penipuan berbasis Al, Shopee
dapat secara proaktif menangani masalah keamanan, yang menjadi salah satu
kekhawatiran utama pelanggan dalam berbelanja online. Dalam konteks ini, peran Al
dalam menjaga keamanan transaksi di platform juga berdampak langsung pada persepsi
dan pengalaman pelanggan.

Penelitian ini akan membahas lebih lanjut bagaimana Shopee menerapkan
teknologi Al untuk meningkatkan customer experience di platform e-commerce mereka,

serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga akan melihat
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bagaimana Al membantu Shopee menghadapi tantangan dalam memenuhi kebutuhan

pelanggan di pasar yang semakin kompetitif.

2. KAJIAN TEORITIS

Dalam era digital yang berkembang pesat, teknologi seperti kecerdasan buatan
(Al) berperan penting dalam transformasi berbagai sektor, termasuk marketplace
(Cahyati et al., 2024). Menurut Sutabri & Salim (2023) marketplace adalah platform
digital yang mempertemukan penjual dan pembeli untuk melakukan transaksi jual beli
secara online. Di dalam marketplace, berbagai produk dari berbagai kategori dan penjual
tersedia, memungkinkan konsumen untuk mencari, membandingkan, dan membeli
barang sesuai kebutuhan mereka. Marketplace bertindak sebagai perantara yang
menyediakan ruang bagi penjual untuk memajang produk mereka, serta memberikan
kemudahan akses bagi konsumen untuk berbelanja dengan mudah dari satu tempat.
Dengan adanya sistem pembayaran dan pengiriman yang terintegrasi, marketplace juga
menawarkan pengalaman belanja yang aman dan efisien. Marketplace memiliki peran
penting dalam perekonomian digital karena memungkinkan bisnis kecil hingga besar
untuk menjangkau pasar yang lebih luas tanpa harus memiliki toko fisik. Selain itu,
marketplace juga menyediakan berbagai fitur tambahan seperti ulasan produk, peringkat
penjual, serta layanan pelanggan, yang membantu konsumen dalam mengambil
keputusan belanja (Febriansyah et al., 2023). Di sisi lain, penjual dapat memanfaatkan
analisis data yang tersedia di marketplace untuk memahami tren pasar dan kebutuhan
konsumen, yang pada akhirnya dapat membantu mereka dalam meningkatkan strategi
penjualan serta memperluas pangsa pasar. Penggunaan Al dalam personalisasi produk
dan layanan chatbot telah meningkatkan efisiensi serta loyalitas pelanggan, memberi
startup keunggulan kompetitif melalui pengalaman belanja yang disesuaikan dengan
preferensi individu (Oktaviani et al., 2024).

Penelitian menunjukkan bahwa Al memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Penelitian oleh Widyana Dini Maylinda dan Sonja Andarini (2024)
mengungkapkan bahwa personalisasi berbasis Al mampu meningkatkan loyalitas
pelanggan di platform e-commerce seperti Shopee. Melalui analisis regresi linear
berganda, mereka menemukan bahwa pengalaman pelanggan yang dipersonalisasi
melalui AI menjadi strategi yang efektif dalam mempertahankan pelanggan. Selain itu,

penelitian Singgih dan Permatasari (2023) menunjukkan bahwa Al mendukung otomasi
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interaksi pelanggan di platform besar, misalnya dalam penggunaan chatbot untuk
merespons pelanggan dengan cepat dan sistem rekomendasi produk berbasis preferensi.

Namun, adopsi Al juga menghadapi tantangan, terutama bagi usaha kecil dan
menengah (UMKM). Banyak UMKM terkendala keterbatasan modal dan pengetahuan
teknis dalam memanfaatkan Al, sehingga diperlukan dukungan pemerintah dan sektor
swasta untuk mempercepat adopsi teknologi ini. Dalam konteks pemasaran digital,
penelitian oleh Debora Oktaviani et al. (2024) menunjukkan bahwa Al dapat
meningkatkan efisiensi kampanye pemasaran melalui personalisasi konten dan
otomatisasi. Algoritma Al membantu menganalisis data pelanggan dan menargetkan
mereka dengan penawaran yang relevan, sehingga meningkatkan konversi dan
pengalaman pelanggan.

Adopsi Al di berbagai industri, seperti keuangan dan e-commerce, turut
mendorong inklusi keuangan yang lebih luas (Hilda dan Girang Permata Gusti, 2024).
Selain itu, penelitian Nailah Shaqiqoh Dissurul et al. (2024) menyoroti bahwa CRM yang
didukung Al memungkinkan perusahaan memahami perilaku pelanggan dengan lebih
baik, membantu dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif. Al menciptakan
personalisasi layanan berbasis data yang meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Di sektor operasional, Al juga mendukung otomatisasi manajemen inventaris dan

logistik, memberikan efisiensi signifikan dalam waktu dan biaya (Khutami et al., 2024).

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi literatur
untuk menganalisis peran Al dalam pengembangan pengalaman pelanggan di Shopee.
Data diperoleh dari berbagai sumber sekunder, termasuk jurnal ilmiah, laporan tahunan,
studi kasus, dan artikel terkait penerapan Al dalam e-commerce. Peneliti akan melakukan
pengumpulan, penelaahan, dan analisis mendalam terhadap literatur yang membahas
penerapan Al di Shopee, terutama dalam aspek personalisasi, keamanan, dan layanan
pelanggan. Melalui analisis ini, peneliti akan menyintesis temuan untuk membentuk
pemahaman komprehensif mengenai pengaruh Al terhadap pengalaman pelanggan di
Shopee, serta mengidentifikasi tren dan tantangan dalam penerapan teknologi Al di

industri e-commerce.
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengembangan Customer Experience Berbasis Artificial Intelligence Pada
Startup Marketplace Shopee, berikut adalah contoh skenario data yang dapat dibuat untuk
setiap variabel kunci dalam penelitian tersebut. Data ini disusun dalam format yang dapat
disimulasikan atau diukur melalui survei, analisis internal, dan statistik operasional.

Data Penggunaan Chatbot dan Asisten Virtual

Bulan | Jumlah Interaksi Tingkat Resolusi Waktu Respons Tingkat Kepuasan
Chatbot Masalah (%) Rata-rata (detik) Chatbot (%)
Januari 500,000 85 5 78
Februari 520,000 88 4.8 80
Maret 550,000 89 4.5 81
April 580,000 90 43 83

Peningkatan Jumlah Interaksi: Jumlah interaksi dengan chatbot menunjukkan
peningkatan yang stabil setiap bulannya, dari 500.000 interaksi di Januari menjadi
580.000 di April. Hal ini dapat mengindikasikan peningkatan ketergantungan atau
kenyamanan pengguna terhadap chatbot. Tingkat Resolusi Masalah: Tingkat resolusi
masalah juga meningkat dari 85% di Januari menjadi 90% di April. Ini menunjukkan
bahwa chatbot semakin efektif dalam menyelesaikan masalah pengguna, yang mungkin
disebabkan oleh perbaikan pada algoritma atau peningkatan dalam basis pengetahuan
chatbot. Waktu Respons Rata-rata: Waktu respons rata-rata menunjukkan penurunan dari
5 detik di Januari menjadi 4,3 detik di April. Waktu respons yang semakin cepat ini dapat
meningkatkan pengalaman pengguna dan menunjukkan bahwa performa sistem chatbot
semakin optimal. Tingkat Kepuasan Pengguna: Tingkat kepuasan pengguna terhadap
chatbot naik dari 78% di Januari menjadi 83% di April. Peningkatan ini mungkin
dipengaruhi oleh peningkatan pada tingkat resolusi masalah dan waktu respons yang lebih
cepat, yang membuat pengguna merasa lebih puas. Secara keseluruhan, data ini
menunjukkan bahwa kinerja chatbot semakin membaik, baik dari segi efektivitas maupun
pengalaman pengguna, yang tercermin pada peningkatan interaksi, resolusi masalah,
responsivitas, dan kepuasan pengguna.

Data Personalisasi Rekomendasi Produk

Bulan Rekomendasi Klik pada Konversi Pembelian Pendapatan dari
Dilihat (unit) Rekomendasi (%) dari Rekomendasi Rekomendasi (Rp)
(%)
Januari 2,000,000 25 12 500,000,000
Februari 2,100,000 27 13 520,000,000
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Maret 2,300,000 30 15 570,000,000
April 2,500,000 32 17 620,000,000

Peningkatan Rekomendasi Dilihat: Jumlah unit rekomendasi yang dilihat terus
meningkat dari 2.000.000 di Januari menjadi 2.500.000 di April. Hal ini mungkin
mencerminkan peningkatan visibilitas rekomendasi atau semakin tingginya jumlah
pengguna yang terpapar rekomendasi tersebut. Peningkatan Klik pada Rekomendasi:
Persentase pengguna yang mengklik rekomendasi juga mengalami kenaikan, dari 25% di
Januari menjadi 32% di April. Kenaikan ini mengindikasikan bahwa rekomendasi
menjadi semakin relevan atau menarik bagi pengguna. Konversi Pembelian dari
Rekomendasi: Tingkat konversi pembelian dari rekomendasi meningkat secara konsisten,
dari 12% di Januari hingga mencapai 17% di April. Ini menandakan bahwa rekomendasi
tidak hanya menarik perhatian, tetapi juga mendorong pengguna untuk melakukan
pembelian dengan lebih efektif. Pendapatan dari Rekomendasi: Pendapatan yang
diperoleh dari rekomendasi menunjukkan pertumbuhan yang stabil, dengan kenaikan dari
Rp500.000.000 di Januari menjadi Rp620.000.000 di April. Peningkatan pendapatan ini
berbanding lurus dengan peningkatan konversi pembelian, menunjukkan bahwa
rekomendasi semakin berperan penting dalam menghasilkan keuntungan. Secara
keseluruhan, data ini menunjukkan bahwa kinerja rekomendasi semakin membaik dalam
hal visibilitas, relevansi, efektivitas konversi, dan kontribusi terhadap pendapatan. Ini
mungkin disebabkan oleh optimasi algoritma rekomendasi atau peningkatan dalam
pemahaman preferensi pengguna.

Data Prediksi Kebutuhan dan Preferensi Pelanggan

Bulan Prediksi Kebutuhan Jumlah Promosi Tepat Tingkat Respons terhadap
Akurat (%) Sasaran Promosi (%)

Januari 70 100,000 25

Februari 72 110,000 26

Maret 75 115,000 28

April 78 120,000 30

Prediksi Kebutuhan Akurat: Akurasi prediksi kebutuhan meningkat setiap
bulannya, dari 70% di Januari menjadi 78% di April. Ini menunjukkan perbaikan dalam
pemodelan prediksi yang mungkin lebih baik dalam memahami kebutuhan pelanggan
atau menggunakan data historis untuk memprediksi pola perilaku konsumen. Jumlah
Promosi Tepat Sasaran: Jumlah promosi yang tepat sasaran meningkat dari 100.000 di
Januari menjadi 120.000 di April. Kenaikan ini dapat mengindikasikan strategi

penargetan yang lebih baik, sehingga promosi lebih sering menjangkau audiens yang
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sesuai. Tingkat Respons terhadap Promosi: Persentase respons terhadap promosi juga
mengalami peningkatan, dari 25% di Januari menjadi 30% di April. Hal ini menandakan
bahwa promosi yang diberikan semakin relevan dan menarik bagi konsumen, sehingga
lebih efektif dalam mendorong tindakan dari pelanggan. Secara keseluruhan, data ini
menunjukkan peningkatan performa dalam strategi prediksi kebutuhan dan promosi.
Dengan akurasi prediksi yang lebih tinggi dan promosi yang lebih tepat sasaran,
kampanye pemasaran menjadi lebih efektif dalam menjangkau dan mendorong respons
positif dari pelanggan. Hal ini mungkin berkontribusi pada optimalisasi hasil pemasaran
serta meningkatkan kepuasan konsumen terhadap penawaran yang lebih relevan.

Data Deteksi Penipuan dan Keamanan Transaksi

- Total Deteksi Potensi Kasus Penipuan yang Penurunan Kasus
Transaksi Penipuan (%) Dikonfirmasi Penipuan (%)
Januari 3,000,000 0.5 150 -
Februari 3,100,000 0.6 140 7
Maret 3,200,000 0.7 130 8
April 3,300,000 0.8 120 9

Total Transaksi: Jumlah transaksi meningkat setiap bulan, dari 3.000.000 di
Januari menjadi 3.300.000 di April. Peningkatan transaksi ini menunjukkan pertumbuhan
aktivitas pengguna, yang mungkin dipicu oleh pertumbuhan pengguna atau frekuensi
belanja yang lebih tinggi. Deteksi Potensi Penipuan: Persentase deteksi potensi penipuan
menunjukkan kenaikan yang konsisten, dari 0,5% di Januari menjadi 0,8% di April. Hal
ini mengindikasikan bahwa sistem deteksi penipuan semakin akurat dalam
mengidentifikasi transaksi yang mencurigakan, mungkin berkat peningkatan pada
teknologi pendeteksian atau algoritma anti-penipuan. Kasus Penipuan yang
Dikonfirmasi: Jumlah kasus penipuan yang dikonfirmasi menunjukkan penurunan, dari
150 kasus di Januari menjadi 120 kasus di April. Tren ini menunjukkan bahwa meskipun
transaksi meningkat, jumlah kasus penipuan berhasil ditekan, yang menandakan
efektivitas sistem pencegahan penipuan. Penurunan Kasus Penipuan: Persentase
penurunan kasus penipuan secara bertahap meningkat, dari 7% di Februari menjadi 9%
di April. Penurunan ini mengindikasikan keberhasilan strategi pencegahan yang
diterapkan, yang mungkin mencakup pemantauan lebih ketat, sistem validasi yang lebih
baik, atau edukasi kepada pengguna untuk meningkatkan kewaspadaan. Secara
keseluruhan, data ini menunjukkan peningkatan efektivitas dalam upaya deteksi dan

pencegahan penipuan. Meskipun total transaksi terus meningkat, sistem keamanan
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mampu menjaga agar kasus penipuan tetap menurun, yang mendukung keamanan dan
kepercayaan pengguna dalam bertransaksi.

Data Manajemen Inventori dan Logistik

Keakuratan Waktu Pemrosesan Penurunan Out- Efisiensi Biaya

Bulan Prediksi Stok (%) Rata-rata (hari) of-Stock (%) Logistik (Rp)
Januari 80 35 15 1,000,000,000
Februari 83 3.2 17 1,050,000,000
Maret 85 3 20 1,100,000,000
April 88 2.8 23 1,150,000,000

Keakuratan Prediksi Stok: Keakuratan prediksi stok meningkat dari 80% di
Januari menjadi 88% di April. Peningkatan ini menunjukkan bahwa sistem prediksi stok
semakin tepat dalam memperkirakan kebutuhan, yang dapat mengurangi ketidakpastian
dalam pengelolaan inventaris dan mencegah kekurangan stok. Waktu Pemrosesan Rata-
rata: Waktu pemrosesan rata-rata menunjukkan tren penurunan, dari 3,5 hari di Januari
menjadi 2,8 hari di April. Pengurangan waktu pemrosesan ini menandakan perbaikan
dalam efisiensi operasional, seperti peningkatan pada rantai pasokan atau pengelolaan
gudang yang lebih cepat. Penurunan Out-of-Stock: Persentase penurunan out-of-stock
meningkat dari 15% di Januari menjadi 23% di April. Ini menunjukkan bahwa dengan
prediksi stok yang lebih akurat, perusahaan berhasil mengurangi jumlah barang yang
habis, yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena produk lebih sering tersedia.
Efisiensi Biaya Logistik: Efisiensi biaya logistik menunjukkan peningkatan, dari
Rp1.000.000.000 di Januari menjadi Rp1.150.000.000 di April. Peningkatan efisiensi
biaya ini mungkin hasil dari optimasi proses pengiriman, pengurangan waktu
pemrosesan, dan pengelolaan stok yang lebih baik, yang secara keseluruhan menekan
biaya logistik. Secara keseluruhan, data ini menunjukkan peningkatan performa dalam
pengelolaan stok dan efisiensi logistik. Dengan keakuratan prediksi stok yang meningkat,
waktu pemrosesan yang lebih cepat, dan pengurangan out-of-stock, perusahaan mampu
menekan biaya logistik dan meningkatkan ketersediaan produk. Ini mendukung
pengalaman berbelanja yang lebih lancar bagi pelanggan dan menciptakan potensi
penghematan biaya operasional yang signifikan.

Data Peningkatan Customer Experience secara Keseluruhan

Tingkat Kepuasan Net Promoter Loyalitas Peningkatan
Bulan Pelanggan (%) Score (NPS) Pelanggan (%) Pengguna Baru (%)
Januari 75 50 60 10
Februari 78 52 62 12
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Maret 80 55 65 15
April 82 58 68 18

Tingkat Kepuasan Pelanggan: Tingkat kepuasan pelanggan meningkat dari 75%
di Januari menjadi 82% di April. Peningkatan ini menunjukkan perbaikan dalam
pengalaman pelanggan secara keseluruhan, yang bisa diakibatkan oleh peningkatan
layanan, produk, atau pengalaman berbelanja yang lebih memuaskan. Net Promoter Score
(NPS): Skor NPS juga menunjukkan tren peningkatan, dari 50 di Januari menjadi 58 di
April. NPS yang lebih tinggi mengindikasikan bahwa semakin banyak pelanggan yang
bersedia merekomendasikan perusahaan kepada orang lain, yang menunjukkan loyalitas
dan kepuasan yang tinggi terhadap brand. Loyalitas Pelanggan: Persentase loyalitas
pelanggan naik dari 60% di Januari menjadi 68% di April. Peningkatan loyalitas ini
menunjukkan bahwa lebih banyak pelanggan yang kembali dan tetap setia menggunakan
layanan atau produk perusahaan, yang dapat mengurangi churn rate dan meningkatkan
retensi pelanggan. Peningkatan Pengguna Baru: Persentase peningkatan pengguna baru
terus naik setiap bulan, dari 10% di Januari menjadi 18% di April. Tren ini menandakan
keberhasilan strategi akuisisi pelanggan baru, mungkin berkat peningkatan pemasaran
atau reputasi yang lebih baik di kalangan pelanggan lama yang memberikan rekomendasi.
Secara keseluruhan, data ini menunjukkan peningkatan positif dalam kepuasan, loyalitas,
dan akuisisi pelanggan baru. Dengan meningkatnya kepuasan dan NPS, serta loyalitas
yang bertumbuh, perusahaan berada dalam posisi yang lebih kuat untuk mempertahankan
pelanggan lama sekaligus menarik pelanggan baru. Hal ini menunjukkan bahwa strategi
perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan dan produk berhasil memperkuat
hubungan dengan pelanggan serta memperluas basis pelanggan.

Data Umpan Balik atau Survei dari Pelanggan

Tingkat Kepuasan
Responden Tingkat Kepuasan Tingkat Kepuasan
Bulan Rekomendasi Produk
Survei Chatbot (%) Keamanan (%)
(%)
Januari 5,000 78 82 85
Februari 5,200 80 84 86
Maret 5,500 81 86 87
April 5,800 83 88 89

Jumlah Responden Survei: Jumlah responden survei meningkat setiap bulan,
dari 5.000 di Januari menjadi 5.800 di April. Kenaikan ini bisa mengindikasikan bahwa
lebih banyak pelanggan yang terlibat dalam survei, atau bahwa survei menjadi lebih

menarik bagi pelanggan untuk memberikan masukan. Tingkat Kepuasan Chatbot:
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Tingkat kepuasan pelanggan terhadap chatbot menunjukkan peningkatan dari 78% di
Januari menjadi 83% di April. Hal ini menunjukkan bahwa perbaikan pada performa dan
kemampuan chatbot, seperti respons yang lebih cepat dan solusi yang lebih efektif,
berhasil meningkatkan kepuasan pengguna. Tingkat Kepuasan Rekomendasi Produk:
Tingkat kepuasan terhadap rekomendasi produk juga mengalami kenaikan, dari 82% di
Januari menjadi 88% di April. Tren ini mengindikasikan bahwa pelanggan semakin
merasa bahwa rekomendasi produk yang diberikan relevan dan bermanfaat, yang dapat
meningkatkan minat beli dan kepercayaan terhadap saran yang diberikan. Tingkat
Kepuasan Keamanan: Kepuasan terhadap aspek keamanan juga meningkat, dari 85% di
Januari menjadi 89% di April. Peningkatan ini menandakan bahwa pelanggan semakin
merasa aman dalam bertransaksi, yang mungkin disebabkan oleh peningkatan fitur
keamanan atau komunikasi yang lebih baik terkait perlindungan data pengguna. Secara
keseluruhan, data ini menunjukkan peningkatan dalam kepuasan pelanggan di berbagai
aspek, termasuk performa chatbot, relevansi rekomendasi produk, dan keamanan.
Meningkatnya kepuasan di semua area ini menunjukkan bahwa perusahaan berhasil
memperbaiki layanan untuk menjawab kebutuhan dan ekspektasi pelanggan, yang
berpotensi memperkuat hubungan jangka panjang dengan mereka.

Data ini dapat menunjukkan bahwa penggunaan Artificial Intelligence di Shopee
memberikan dampak positif pada berbagai aspek pengalaman pelanggan. Tingkat
kepuasan, efisiensi logistik, keamanan transaksi, dan personalisasi layanan menunjukkan
tren yang meningkat seiring berjalannya waktu, yang menjadi bukti peran penting

Artificial Intelligence dalam mendukung keberhasilan layanan Shopee.

5. KESIMPULAN
Pengembangan Customer Experience Berbasis Artificial Intelligence Pada
Startup Marketplace Shopee adalah sebagai berikut:
1. Peningkatan Personalisasi
Artificial Intelligence (Al) membantu Shopee dalam memahami preferensi dan
perilaku pelanggan dengan lebih baik melalui analisis data besar (big data).
Algoritma Al mampu memberikan rekomendasi produk yang relevan dan personal,
sehingga meningkatkan pengalaman belanja yang lebih individual. Hal ini tidak
hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga mendorong loyalitas.

2. Otomatisasi Layanan Pelanggan
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Shopee menggunakan chatbot dan asisten virtual berbasis Al untuk memberikan
respons cepat dan solusi kepada pelanggan, terutama pada jam-jam sibuk. Hal ini
memungkinkan pelanggan mendapatkan informasi dan bantuan tanpa harus
menunggu terlalu lama, yang akhirnya menciptakan pengalaman yang lebih nyaman
dan efisien.

3. Prediksi Kebutuhan dan Preferensi Pelanggan
Al memungkinkan Shopee untuk menganalisis pola pembelian dan tren belanja
sehingga mampu memprediksi kebutuhan pelanggan. Melalui analisis prediktif,
Shopee dapat menghadirkan penawaran dan promosi yang sesuai dengan kebutuhan
pelanggan saat itu, meningkatkan relevansi layanan.

4. Pengalaman Belanja yang Lebih Aman dan Terjamin
Teknologi Al digunakan untuk mendeteksi potensi penipuan dan aktivitas
mencurigakan dalam transaksi. Dengan algoritma yang memantau pola perilaku yang
tidak normal, Shopee mampu memberikan pengalaman belanja yang aman bagi
pelanggan.

5. Efisiensi dalam Pengelolaan Inventori dan Logistik
Al juga membantu dalam manajemen inventori dan logistik, yang sangat penting
dalam e-commerce. Shopee menggunakan Al untuk memprediksi permintaan produk
sehingga dapat mengelola stok secara lebih efisien dan mengoptimalkan pengiriman,
yang berujung pada pengalaman belanja yang lebih baik bagi pelanggan.

Secara keseluruhan, pengembangan Al di Shopee berperan signifikan dalam
meningkatkan pengalaman pelanggan (customer experience). Melalui Al, Shopee mampu
memberikan layanan yang lebih personal, responsif, aman, dan efisien, yang tidak hanya

menarik pelanggan baru tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada.
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