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ABSTRACT  

Artificial intelligence technology has played an increasingly important role in the e-commerce 

industry, influencing various aspects of the consumer shopping experience. This systematic literature 

study aims to analyze how the implementation of artificial intelligence technology in the shopping 

experience in e-commerce. The search method used includes related keywords such as e-satisfaction, 

artificial intelligence, online retail, and consumer experience. The search results show that artificial 
intelligence technologies such as machine learning, recommendation engines, size intelligence 

services, virtual try-on, and personalization services can improve consumer satisfaction and 
shopping experience in online retail. However, the implementation of this technology can also raise 

challenges related to data privacy and system transparency. The implications of this study provide 

insights for online retail marketers in optimizing the implementation of artificial intelligence 
technology to improve consumer shopping experience. 
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ABSTRAK 

Teknologi kecerdasan buatan telah memainkan peran yang semakin penting dalam industri e-

commerce, memengaruhi berbagai aspek pengalaman belanja konsumen. Studi literatur sistematis 
ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana implementasi teknologi kecerdasan buatan dalam 

pengalaman belanja di e-commerce. Metode penelusuran yang digunakan mencakup kata kunci 
terkait seperti e-kepuasan, kecerdasan buatan, ritel online, dan pengalaman konsumen. Hasil 

penelusuran menunjukkan bahwa teknologi kecerdasan buatan seperti mesin pembelajaran, mesin 

rekomendasi, layanan kecerdasan ukuran, virtual try-on, dan layanan personalisasi dapat 
meningkatkan kepuasan dan pengalaman belanja konsumen dalam ritel online. Namun, penerapan 

teknologi ini juga dapat memunculkan tantangan terkait privasi data dan transparansi sistem. 
Implikasi dari studi ini menyediakan wawasan bagi pemasar ritel online dalam mengoptimalkan 

implementasi teknologi kecerdasan buatan untuk meningkatkan pengalaman belanja konsumen. 

  

Keywords: AI, E-commerce, Experience, Shopping. 
  

1. INTRODUCTION  

 Implementasi teknologi kecerdasan buatan (AI) dalam pengalaman belanja di e-

commerce telah menjadi topik yang semakin penting seiring dengan perkembangan 

teknologi dan perubahan perilaku konsumen. AI menawarkan berbagai solusi yang dapat 

meningkatkan pengalaman pengguna, efisiensi operasional, dan pada akhirnya, 

meningkatkan konversi penjualan (Tan & Alexia, 2025; Winata & Arma, 2025; Zahran, 

2025). Dalam konteks ini, beberapa aspek utama dari implementasi AI dalam e-commerce 
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akan dibahas, termasuk sistem rekomendasi, analisis perilaku konsumen, dan interaksi yang 

dipersonalisasi (Ingriana, 2025; Widjaja, 2025). 

Sistem rekomendasi berbasis AI memainkan peran krusial dalam meningkatkan 

pengalaman belanja online. Dengan memanfaatkan teknik seperti machine learning dan data 

mining, sistem ini dapat menganalisis data pengguna dan produk untuk memberikan 

rekomendasi yang lebih relevan dan personal. Penelitian menunjukkan bahwa sistem 

rekomendasi yang efektif dapat meningkatkan tingkat keterlibatan pengguna dan konversi 

penjualan. Misalnya, penelitian oleh Zikry menunjukkan bahwa penggunaan AI dalam 

platform e-commerce seperti Shopee tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi 

juga memperkuat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, sistem rekomendasi yang 

didukung AI dapat mengadaptasi preferensi pengguna secara dinamis, sehingga 

menciptakan pengalaman belanja yang lebih menarik dan relevan (Wigayha et al., 2025). 

Analisis perilaku konsumen juga merupakan area di mana AI menunjukkan potensi 

besar. Dengan menggunakan algoritma pembelajaran mendalam, AI dapat memprediksi 

perilaku pembelian berdasarkan data klik dan interaksi pengguna. Penelitian oleh Adwan 

dan Aladwan menunjukkan bahwa akurasi teknologi AI dalam memprediksi perilaku 

konsumen dapat meningkatkan nilai utilitarian dan hedonic yang dirasakan oleh pelanggan 

(Adwan & Aladwan, 2022). Ini menunjukkan bahwa pemahaman yang lebih baik tentang 

perilaku konsumen dapat membantu e-commerce dalam merancang strategi pemasaran yang 

lebih efektif dan meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. 

Interaksi yang dipersonalisasi, termasuk penggunaan chatbot dan asisten virtual, juga 

telah terbukti meningkatkan pengalaman pelanggan di platform e-commerce. Chatbot yang 

didukung AI dapat memberikan layanan pelanggan yang cepat dan efisien, serta menjawab 

pertanyaan pengguna dengan cara yang lebih interaktif (Morsi, 2023). Penelitian 

menunjukkan bahwa penerimaan pelanggan terhadap penggunaan chatbot dalam e-

commerce dapat meningkatkan kepuasan dan pengalaman belanja secara keseluruhan. Selain 

itu, penggunaan teknologi computer vision dalam e-commerce juga dapat meningkatkan 

efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan dengan memberikan pengalaman belanja yang 

lebih intuitif dan interaktif (C. Yang & Liu, 2021).  

Secara keseluruhan, implementasi teknologi AI dalam e-commerce tidak hanya 

meningkatkan pengalaman belanja tetapi juga memberikan keuntungan kompetitif bagi 

perusahaan. Dengan memanfaatkan sistem rekomendasi yang canggih, analisis perilaku 

konsumen yang mendalam, dan interaksi yang dipersonalisasi, perusahaan dapat 

menciptakan pengalaman belanja yang lebih menarik dan relevan bagi pelanggan mereka. 

Oleh karena itu, penting bagi pengembang sistem e-commerce untuk terus mengeksplorasi 

dan mengintegrasikan teknologi AI dalam strategi mereka untuk memenuhi kebutuhan dan 

harapan konsumen yang terus berkembang (Putri & Setiawan, 2025; Rolando et al., 2025). 

Berdasarkan latar belakang di atas, tujuan penelitian ini adalah menganalisis 

efektivitas sistem rekomendasi berbasis AI - bagaimana sistem rekomendasi yang didukung 

AI dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen dalam e-commerce? Menilai 

dampak interaksi pelanggan melalui chatbot - sejauh mana penggunaan chatbot berbasis AI 

dapat meningkatkan kepuasan dan pengalaman belanja pelanggan di platform e-commerce? 

Mengeksplorasi analisis perilaku konsumen - bagaimana teknik analisis data klik dapat 

digunakan untuk memahami dan memprediksi perilaku pembelian konsumen di e-

commerce? Mengidentifikasi strategi pemasaran yang efektif - apa saja strategi pemasaran 
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yang dapat diterapkan oleh perusahaan e-commerce berdasarkan wawasan yang diperoleh 

dari analisis perilaku konsumen menggunakan AI? Menilai pengaruh AI terhadap 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan - bagaimana penerapan teknologi ai dalam e-

commerce dapat meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan dan memberikan 

keuntungan kompetitif bagi perusahaan? Dan menganalisis peran teknologi computer vision 

dalam e-commerce - apa peran teknologi computer vision dalam meningkatkan efisiensi 

operasional dan kepuasan pelanggan di platform e-commerce?  

Dengan merumuskan tujuan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan fokus yang 

jelas pada aspek-aspek penting yang akan dieksplorasi dalam penelitian ini, serta membuka 

ruang untuk diskusi lebih lanjut mengenai implementasi AI dalam pengalaman belanja di e-

commerce. 

2. RESEARCH METHOD 

Implementasi teknologi kecerdasan buatan (AI) dalam pengalaman belanja di e-

commerce telah menjadi topik yang semakin penting dalam penelitian dan praktik bisnis. 

Untuk memahami secara mendalam bagaimana AI mempengaruhi pengalaman belanja, 

metodologi penelitian yang tepat adalah systematic literature review (SLR). Metodologi ini 

memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mensintesis penelitian 

yang relevan dalam bidang ini, sehingga menghasilkan pemahaman yang komprehensif 

tentang dampak AI dalam e-commerce. 

Pertama, dalam melakukan SLR, peneliti harus menetapkan kriteria inklusi dan 

eksklusi yang jelas untuk memilih artikel yang relevan. Kriteria ini dapat mencakup fokus 

pada aplikasi AI dalam e-commerce, dampak terhadap perilaku konsumen, dan inovasi 

dalam pengalaman pengguna. Misalnya, penelitian oleh G. Yang et al. menunjukkan bahwa 

adopsi AI dapat meningkatkan kebijakan pengembalian barang secara online, yang 

berimplikasi pada pengalaman layanan yang lebih personal bagi konsumen (G. Yang et al., 

2022). Selain itu, penelitian oleh Adwan dan Aladwan menekankan bahwa akurasi teknologi 

AI dan pengalaman interaktif secara signifikan mempengaruhi nilai hedonic dan utilitarian 

yang dirasakan oleh pelanggan (Adwan & Aladwan, 2022). Ini menunjukkan bahwa AI tidak 

hanya mempengaruhi aspek operasional, tetapi juga pengalaman emosional konsumen. 

Data-data tersebut dikumpulkan dengan menggunakan database Scopus. Sebab, 

sumber informasi yang disediakan Scopus aman dan terindeks jelas dibandingkan mesin 

pencari lainnya. Data yang diperoleh diolah dengan menggunakan metode PRISMA. Peneliti 

mengumpulkan data dengan mencari artikel majalah di database Scopus yang memuat istilah 

judul "AI" "E-commerce" "Experience" "Shopping" dengan menggunakan Scopus. Variabel 

yang digunakan adalah tahun terbit makalah, jumlah makalah per tahun, makalah yang 

paling banyak dikutip, dan topik yang dipelajari. Untuk mencerminkan tren ini, indeks 

dianalisis secara kuantitatif. Prosedur analisis pemetaan berdasarkan pedoman PRISMA 

ditunjukkan pada Gambar 1. 
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Gambar 1. diagram PRISMA penelitian ini 

Untuk melakukan pencarian literatur, peneliti terlebih dahulu melakukan pencarian 

di database dan registry. Peneliti secara khusus menggunakan Scopus. Awalnya, sebanyak 

75 catatan atau artikel ditemukan melalui sumber ini. Namun seiring dengan pendalaman 

proses penelitian, terdapat 33 catatan yang dihilangkan sebelum dilakukan proses 

penyaringan karena tidak relevan dengan topik penelitian yang disajikan. Setelah tahap 

penghapusan, tersisa 42 kumpulan data untuk disaring lebih lanjut. Proses ini melibatkan 

evaluasi kriteria inklusi dan eksklusi untuk memastikan bahwa catatan yang disimpan tetap 

relevan dengan fokus penelitian. Setelah dilakukan pengecekan, masih terdapat beberapa 

arsip yang sesuai untuk dilakukan evaluasi lebih lanjut, sedangkan arsip yang tidak 

memenuhi persyaratan dikecualikan. Bagan PRISMA dapat digunakan untuk 

mengilustrasikan secara visual proses identifikasi dan penyaringan literatur, sehingga 

memungkinkan keterbacaan dan transparansi mengenai alur metode penelitian. 

Selanjutnya, peneliti perlu mengumpulkan dan menganalisis data dari berbagai 

sumber. Artikel yang relevan seperti yang ditulis oleh Sardjono menggarisbawahi bagaimana 

teknologi Industri 4.0, termasuk AI, dapat meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan di platform e-commerce (Sardjono et al., 2023). Selain itu, penelitian oleh von 

Zahn et al. (2022) membahas biaya yang terkait dengan penerapan keadilan dalam AI, yang 

dapat mempengaruhi kinerja prediksi dalam konteks e-commerce (von Zahn et al., 2022). 

Dengan mengumpulkan data dari berbagai penelitian ini, peneliti dapat mengidentifikasi 

pola dan tren yang muncul dalam penerapan AI di e-commerce. 

Setelah mengumpulkan dan menganalisis data, langkah selanjutnya adalah 

mensintesis temuan untuk memberikan wawasan yang lebih luas. Misalnya, penggunaan 
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teknologi visi komputer dalam e-commerce, seperti yang dijelaskan oleh Yang dan Liu, 

dapat meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan (C. Yang & Liu, 2021). 

Selain itu, penerapan chatbot berbasis AI dalam e-commerce telah menunjukkan potensi 

untuk meningkatkan interaksi pelanggan dan memfasilitasi pengalaman belanja yang lebih 

baik (Morsi, 2023). Dengan mensintesis informasi dari berbagai sumber ini, peneliti dapat 

memberikan rekomendasi praktis bagi pelaku industri tentang bagaimana mengoptimalkan 

penggunaan AI untuk meningkatkan pengalaman belanja. 

Akhirnya, penting untuk mencatat bahwa SLR harus dilakukan dengan 

mempertimbangkan keterbatasan dari penelitian yang ada. Misalnya, meskipun banyak 

penelitian menunjukkan manfaat dari AI, ada juga tantangan yang dihadapi dalam 

penerapannya, seperti masalah kepercayaan konsumen terhadap rekomendasi produk oleh 

asisten suara (Kuzyk et al., 2023). Oleh karena itu, peneliti harus secara kritis mengevaluasi 

temuan yang ada dan mempertimbangkan implikasi praktis serta arah penelitian di masa 

depan. 

Dengan mengikuti metodologi SLR yang sistematis, peneliti dapat memberikan 

kontribusi yang signifikan terhadap pemahaman tentang implementasi teknologi AI dalam 

pengalaman belanja di e-commerce, serta memberikan wawasan yang berharga bagi 

akademisi dan praktisi di bidang ini. 

3. RESULTS AND DISCUSSION 

Dalam penelitian ini, penulis menganalisis berbagai aspek terkait implementasi 

teknologi kecerdasan buatan (AI) dalam pengalaman belanja di e-commerce. Fokus utama 

dari hasil dan pembahasan ini mencakup beberapa hal yang memengaruhi pengalaman 

pelanggan, yaitu: 

3.1. Menganalisis Efektivitas Sistem Rekomendasi Berbasis AI 

Sistem rekomendasi berbasis kecerdasan buatan (AI) telah menjadi komponen penting 

dalam e-commerce, berfungsi untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan mendorong 

penjualan. Dalam analisis ini, kami akan mengeksplorasi efektivitas sistem rekomendasi 

berbasis AI dengan merujuk pada berbagai penelitian yang relevan.  

Sistem rekomendasi yang didukung oleh AI mampu menganalisis data besar untuk 

memberikan rekomendasi produk yang lebih personal dan relevan kepada konsumen. 

Penelitian oleh Koehn et al. menunjukkan bahwa adopsi algoritma pembelajaran mendalam 

dapat memahami preferensi pengguna berdasarkan perilaku belanja sebelumnya, sehingga 

meningkatkan relevansi rekomendasi yang diberikan Koehn et al. (2020). Hal ini 

menunjukkan bahwa efektivitas sistem rekomendasi tidak hanya bergantung pada teknologi 

yang digunakan, tetapi juga pada kualitas data yang dianalisis.  

Lebih lanjut, sistem rekomendasi berbasis AI juga dapat meningkatkan interaksi 

pelanggan dengan platform e-commerce. Penelitian oleh Adwan dan Aladwan menekankan 

bahwa sistem rekomendasi yang efektif dapat merangsang emosi positif pada konsumen, 

yang pada gilirannya dapat meningkatkan niat beli (Adwan & Aladwan, 2022). Dengan 

memberikan rekomendasi yang sesuai dengan preferensi individu, sistem ini tidak hanya 

meningkatkan pengalaman pengguna tetapi juga berpotensi meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Ini menunjukkan bahwa sistem rekomendasi tidak hanya berfungsi sebagai alat 

pemasaran, tetapi juga sebagai sarana untuk membangun hubungan yang lebih kuat dengan 

pelanggan.  
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Namun, efektivitas sistem rekomendasi berbasis AI tidak lepas dari tantangan. Salah 

satu tantangan utama adalah masalah keadilan dalam rekomendasi. Penelitian oleh Zahn et 

al. menunjukkan bahwa meskipun sistem rekomendasi dapat memenuhi kriteria keadilan, 

hal ini sering kali mengorbankan kinerja prediksi (von Zahn et al., 2022). Oleh karena itu, 

penting bagi pengembang sistem untuk menemukan keseimbangan antara keadilan dan 

akurasi dalam rekomendasi yang diberikan. Ini menjadi perhatian penting dalam desain 

sistem rekomendasi yang tidak hanya efektif tetapi juga adil bagi semua pengguna.  

Selain itu, sistem rekomendasi berbasis AI juga dapat berkontribusi pada strategi 

pemasaran yang lebih efektif. Penelitian oleh Sardjono menunjukkan bahwa teknologi AI, 

termasuk sistem rekomendasi, dapat meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan di platform e-commerce (Sardjono et al., 2023). Dengan memanfaatkan data 

analitik yang dihasilkan oleh sistem rekomendasi, perusahaan dapat merancang kampanye 

pemasaran yang lebih tepat sasaran, sehingga meningkatkan efektivitas pemasaran secara 

keseluruhan. Ini menunjukkan bahwa sistem rekomendasi tidak hanya berfungsi sebagai alat 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna, tetapi juga sebagai alat strategis dalam 

pemasaran.  

Dalam konteks ini, penting untuk mempertimbangkan dampak jangka panjang dari 

sistem rekomendasi berbasis AI terhadap perilaku konsumen. Penelitian oleh Silva et al. 

menunjukkan bahwa sistem rekomendasi dapat mempengaruhi perilaku belanja online 

dengan cara yang signifikan, termasuk meningkatkan frekuensi pembelian dan nilai transaksi 

rata-rata. Dengan demikian, efektivitas sistem rekomendasi berbasis AI tidak hanya dapat 

diukur dari kepuasan pelanggan, tetapi juga dari dampaknya terhadap kinerja bisnis secara 

keseluruhan. 

Sistem rekomendasi berbasis AI menunjukkan efektivitas yang signifikan dalam 

meningkatkan pengalaman belanja di e-commerce. Dengan kemampuan untuk memberikan 

rekomendasi yang lebih relevan dan personal, sistem ini tidak hanya meningkatkan kepuasan 

pelanggan tetapi juga berkontribusi pada strategi pemasaran yang lebih efektif. Namun, 

tantangan terkait keadilan dan akurasi dalam rekomendasi harus diperhatikan untuk 

memastikan bahwa sistem ini dapat berfungsi dengan baik dalam jangka panjang. Oleh 

karena itu, pengembangan dan penerapan sistem rekomendasi berbasis AI harus dilakukan 

dengan mempertimbangkan berbagai faktor yang mempengaruhi efektivitasnya. artificial 

intelligence 

3.2. Menilai Dampak Interaksi Pelanggan Melalui Chatbot 
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Gambar 2. Presentase keperluan user dalam penggunan chatbot 

(Sumber: Chatdesk) 

Interaksi pelanggan melalui chatbot telah menjadi salah satu aspek penting dalam e-

commerce, terutama dalam konteks adopsi teknologi kecerdasan buatan (AI). Chatbot, 

sebagai alat interaksi yang berbasis AI, menawarkan berbagai manfaat bagi perusahaan dan 

pelanggan, termasuk peningkatan efisiensi layanan, pengalaman pengguna yang lebih baik, 

dan pengumpulan data yang berharga. Berdasarkan gambar 2 diatas, pengguaan chatbot 

untuk keperluan online retail (e-commerce) menjadi salah satu yang paling tinggi mencapai 

34%. Penelitian menunjukkan bahwa penggunaan chatbot dapat meningkatkan nilai 

utilitarian dan hedonic yang dirasakan oleh pelanggan, yang pada gilirannya dapat 

mempengaruhi perilaku pembelian mereka. Dalam konteks ini, penting untuk 

mengeksplorasi bagaimana interaksi ini dapat memengaruhi keputusan pembelian dan 

loyalitas pelanggan. 

Salah satu dampak utama dari interaksi pelanggan melalui chatbot adalah peningkatan 

pengalaman interaktif yang ditawarkan kepada pengguna. Chatbot dapat memberikan respon 

yang cepat dan akurat terhadap pertanyaan pelanggan, yang membantu mengurangi waktu 

tunggu dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa akurasi 

teknologi AI dan pengalaman interaktif yang ditawarkan oleh chatbot secara signifikan 

mempengaruhi nilai yang dirasakan oleh pelanggan, baik dari segi utilitarian maupun 

hedonic (Adwan & Aladwan, 2022). Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan yang 

mengadopsi chatbot dapat menciptakan nilai tambah bagi pelanggan mereka, yang dapat 

berkontribusi pada peningkatan penjualan dan loyalitas. 

Selain itu, interaksi melalui chatbot juga memungkinkan perusahaan untuk 

mengumpulkan data yang berharga tentang perilaku dan preferensi pelanggan. Data ini dapat 

digunakan untuk mempersonalisasi pengalaman pelanggan dan meningkatkan strategi 

pemasaran (Silva et al., 2022). Dengan memanfaatkan data yang diperoleh dari interaksi 

chatbot, perusahaan dapat mengembangkan penawaran yang lebih relevan dan menarik bagi 

pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan tingkat konversi dan kepuasan 

pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa penerapan AI dalam e-commerce, termasuk 
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penggunaan chatbot, dapat meningkatkan efektivitas komunikasi pemasaran dan strategi 

layanan pelanggan (Kuzyk et al., 2023).  

Namun, penting untuk mempertimbangkan tantangan yang terkait dengan penggunaan 

chatbot dalam interaksi pelanggan. Salah satu tantangan utama adalah memastikan bahwa 

chatbot dapat beroperasi dengan adil dan tidak bias. Penelitian menunjukkan bahwa 

meskipun AI dapat meningkatkan efisiensi, ada risiko bahwa bias dalam algoritma dapat 

mempengaruhi pengalaman pelanggan secara negatif (von Zahn et al., 2022). Oleh karena 

itu, perusahaan perlu memastikan bahwa sistem chatbot mereka dirancang dengan 

mempertimbangkan prinsip-prinsip keadilan dan transparansi untuk menghindari dampak 

negatif pada pengalaman pelanggan. 

Dari perspektif manajerial, penting bagi perusahaan untuk memahami bagaimana 

chatbot dapat diintegrasikan ke dalam strategi layanan pelanggan mereka. Penggunaan 

chatbot tidak hanya tentang mengotomatiskan interaksi, tetapi juga tentang menciptakan 

pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan. Dengan memahami perilaku pelanggan dan 

bagaimana mereka berinteraksi dengan chatbot, perusahaan dapat mengembangkan strategi 

yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian 

menunjukkan bahwa adopsi teknologi AI dalam kebijakan pengembalian barang online 

dapat meningkatkan pengalaman layanan pelanggan dan memberikan nilai tambah bagi 

perusahaan (G. Yang et al., 2022).  

Dalam konteks yang lebih luas, penggunaan chatbot dalam e-commerce 

mencerminkan tren yang lebih besar dalam digitalisasi dan transformasi teknologi. 

Perusahaan yang mampu beradaptasi dengan perubahan ini dan memanfaatkan teknologi AI 

untuk meningkatkan interaksi pelanggan akan memiliki keunggulan kompetitif di pasar. 

Oleh karena itu, penting bagi pemangku kepentingan di industri e-commerce untuk terus 

mengeksplorasi dan mengembangkan solusi berbasis AI yang dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan dan efisiensi operasional. 

Secara keseluruhan, interaksi pelanggan melalui chatbot memiliki dampak yang 

signifikan dalam konteks e-commerce. Dengan meningkatkan pengalaman interaktif, 

mengumpulkan data berharga, dan mengadopsi prinsip-prinsip keadilan dalam desain AI, 

perusahaan dapat menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan meningkatkan kinerja bisnis 

mereka. Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk memahami secara mendalam bagaimana 

interaksi ini dapat dioptimalkan untuk mencapai hasil yang lebih baik bagi semua pihak yang 

terlibat. 

3.3. Mengeksplorasi Analisis Perilaku Konsumen 

Analisis perilaku konsumen dalam konteks e-commerce telah menjadi area penelitian 

yang semakin penting, terutama dengan kemajuan teknologi digital dan penerapan 

kecerdasan buatan (AI). Dalam kajian ini, kita akan mengeksplorasi berbagai faktor yang 

mempengaruhi perilaku konsumen, termasuk pengaruh AI, teknologi digital, dan dinamika 

pemasaran yang berkembang. 

Pertama-tama, penting untuk memahami bagaimana AI mempengaruhi perilaku 

konsumen dalam e-commerce. Penelitian menunjukkan bahwa penerapan AI dalam sistem 

e-commerce dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan mempengaruhi keputusan 

pembelian mereka. Misalnya, (Adwan & Aladwan, 2022) menyoroti bagaimana sistem AI 

dapat memprediksi perilaku konsumen dengan menggunakan model Stimulus–Organism–

Response (SOR), yang menunjukkan bahwa interaksi manusia dengan teknologi berbeda 
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dari interaksi manusia dengan manusia. Ini menunjukkan bahwa pengalaman pengguna yang 

dipersonalisasi dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya, teknologi digital juga berperan penting dalam membentuk perilaku 

konsumen. (Singgih & Permatasari, 2023) mencatat bahwa perkembangan teknologi digital, 

seperti asisten suara, dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap rekomendasi 

produk. Ketidakcocokan antara harapan dan realitas dalam interaksi dengan asisten suara 

dapat mengurangi keinginan konsumen untuk menerima rekomendasi dan melakukan 

pembelian. Oleh karena itu, perusahaan perlu berinvestasi dalam meningkatkan kemampuan 

mendengarkan asisten AI untuk meningkatkan kesesuaian dan kepercayaan konsumen. 

Dalam konteks pengembalian barang, (G. Yang et al., 2022) menunjukkan bahwa 

adopsi AI dapat mengubah kebijakan pengembalian online, yang pada gilirannya 

mempengaruhi perilaku konsumen. Dengan memanfaatkan AI, retailer dapat menawarkan 

kebijakan pengembalian yang lebih fleksibel dan responsif, yang dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan dan mengurangi ketidakpastian dalam proses pembelian. Hal ini 

menunjukkan bahwa kebijakan yang dirancang dengan baik dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian dan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap platform e-commerce. 

Selain itu, analisis data klik (clickstream data) juga telah terbukti menjadi alat yang 

efektif dalam memprediksi perilaku belanja online. (Koehn et al., 2020) menggunakan data 

klik untuk memprediksi perilaku belanja, menunjukkan bahwa pola interaksi pengguna 

dengan situs web dapat memberikan wawasan berharga tentang preferensi dan kebiasaan 

belanja mereka. Dengan menganalisis data ini, perusahaan dapat menyesuaikan strategi 

pemasaran mereka untuk lebih memenuhi kebutuhan konsumen. 

Dari perspektif teknologi, (Sardjono et al., 2023) menekankan pentingnya teknologi 

industri 4.0 dalam meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan di platform e-

commerce. Integrasi teknologi baru tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi 

juga menciptakan pengalaman yang lebih menarik bagi konsumen. Hal ini menunjukkan 

bahwa inovasi teknologi dapat menjadi pendorong utama dalam membentuk perilaku 

konsumen dan meningkatkan kepuasan mereka. 

Dalam hal evaluasi kredit e-commerce, (Mu & Ding, 2022) mengusulkan model 

evaluasi kredit berbasis AI yang dapat membantu mengatasi masalah kejujuran dalam 

transaksi online. Model ini menunjukkan bagaimana AI dapat digunakan untuk 

meningkatkan kepercayaan antara pembeli dan penjual, yang sangat penting dalam konteks 

e-commerce. Dengan meningkatkan transparansi dan keandalan sistem, konsumen mungkin 

lebih cenderung untuk melakukan pembelian. 

Dinamika harga juga merupakan faktor penting dalam perilaku konsumen. Kopalle 

et al. (2023) menjelaskan tentang harga dinamis dan implikasinya bagi manajer, 

menunjukkan bahwa strategi penetapan harga yang fleksibel dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen. Dengan memahami bagaimana konsumen bereaksi terhadap 

perubahan harga, perusahaan dapat mengoptimalkan strategi pemasaran mereka untuk 

meningkatkan penjualan. 

Dalam konteks pemasaran video, Liu & Yu (2023) menyoroti potensi generasi video 

persuasif yang didukung AI. Dengan menggunakan teknik AI untuk menghasilkan konten 

video yang menarik, perusahaan dapat meningkatkan keterlibatan konsumen dan 

mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Ini menunjukkan bahwa pemasaran yang 

inovatif dapat berperan penting dalam membentuk perilaku konsumen. 
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Akhirnya, penelitian oleh (Yousef Areiqat et al., 2021) menunjukkan bahwa AI 

memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku online konsumen. Dengan memahami 

bagaimana AI mempengaruhi interaksi konsumen dengan platform e-commerce, perusahaan 

dapat merancang strategi yang lebih efektif untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. 

Secara keseluruhan, analisis perilaku konsumen dalam e-commerce menunjukkan 

bahwa teknologi, khususnya AI dan digitalisasi, memainkan peran penting dalam 

membentuk keputusan pembelian. Dengan memahami faktor-faktor ini, perusahaan dapat 

mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.  

3.4. Mengidentifikasi Strategi Pemasaran yang Efektif 

Strategi pemasaran yang efektif dalam konteks e-commerce saat ini semakin 

dipengaruhi oleh kemajuan teknologi, terutama dalam penerapan kecerdasan buatan (AI). 

Dalam dunia yang semakin terhubung, pemahaman yang mendalam tentang perilaku 

konsumen dan penggunaan data untuk personalisasi pengalaman pelanggan menjadi kunci 

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa 

integrasi AI dalam sistem rekomendasi produk dapat secara signifikan meningkatkan tingkat 

keterlibatan pengguna dan konversi penjualan (Rolando, Nur Azizah, et al., 2024). Dengan 

memanfaatkan teknik seperti pembelajaran mesin dan pemrosesan bahasa alami, perusahaan 

dapat menganalisis data pengguna dan informasi produk untuk memprediksi preferensi 

pengguna dengan akurasi yang lebih tinggi(Rolando, Angelica, et al., 2024). 

Lebih lanjut, strategi pemasaran yang mengedepankan pengalaman pelanggan yang 

dipersonalisasi terbukti lebih efektif dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Penelitian 

yang dilakukan terhadap pengguna Shopee di Indonesia menunjukkan bahwa personalisasi 

pengalaman pengguna memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan dengan 

rekomendasi produk dalam meningkatkan kepuasan pengguna (Rolando & Sunara, 2024). 

Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan harus fokus pada pengembangan pengalaman 

pengguna yang unik dan relevan, yang dapat dicapai melalui penggunaan AI untuk 

menganalisis perilaku dan preferensi pelanggan secara real-time. 

Dalam konteks ini, penggunaan data dan analitik menjadi sangat penting. Dengan 

memanfaatkan data klik dan perilaku pengguna, perusahaan dapat meramalkan perilaku 

belanja online dan menyesuaikan penawaran mereka sesuai dengan kebutuhan konsumen 

(Owusu Asante et al., 2023). Selain itu, penerapan sistem dukungan keputusan berbasis AI 

dapat membantu dalam mengoptimalkan manajemen data dan energi, yang pada gilirannya 

dapat meningkatkan efisiensi operasional dalam e-commerce (Rolando & Yen, 2024). Hal 

ini sejalan dengan temuan yang menunjukkan bahwa adopsi AI dalam kebijakan 

pengembalian online dapat meningkatkan pengalaman layanan pelanggan yang 

dipersonalisasi (G. Yang et al., 2022). Strategi pemasaran yang efektif juga melibatkan 

pemanfaatan teknologi baru seperti realitas virtual (VR) dan augmented reality (AR). 

Penelitian menunjukkan bahwa pengalaman belanja yang imersif dapat meningkatkan 

keterlibatan konsumen dan mendorong pembelian impulsif. 

Dengan mengintegrasikan elemen-elemen VR dan AR ke dalam platform e-

commerce, perusahaan dapat menciptakan pengalaman belanja yang lebih menarik dan 

interaktif, yang tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga memperkuat 

merek mereka di pasar yang kompetitif (Wijaya et al., 2024). Selain itu, pentingnya 

komunikasi pemasaran yang efektif tidak dapat diabaikan. Penggunaan asisten percakapan 
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berbasis AI, seperti chatbot, telah terbukti meningkatkan interaksi pelanggan dan 

memberikan pengalaman yang lebih responsif. Namun, perusahaan harus memperhatikan 

aspek etika dalam penerapan AI, memastikan bahwa teknologi ini digunakan untuk 

meningkatkan pengalaman pelanggan tanpa mengorbankan privasi dan kepercayaan 

konsumen (Ingriana, Chondro, et al., 2024; Rolando & Ingriana, 2024). Dengan demikian, 

strategi pemasaran yang efektif harus mencakup pendekatan yang bertanggung jawab dalam 

penggunaan teknologi, serta fokus pada penciptaan nilai bagi pelanggan. 

Dalam rangka mencapai keunggulan kompetitif, perusahaan harus terus berinovasi 

dan beradaptasi dengan perubahan tren pasar. Penelitian menunjukkan bahwa perusahaan 

yang mampu mengintegrasikan teknologi digital dengan strategi pemasaran mereka akan 

lebih berhasil dalam menarik dan mempertahankan pelanggan (Mulyono, Ingriana, et al., 

2024; Wigayha et al., 2024). Oleh karena itu, penting bagi pemasar untuk tetap mengikuti 

perkembangan teknologi dan memahami bagaimana hal itu dapat diterapkan untuk 

meningkatkan strategi pemasaran mereka. 

Secara keseluruhan, strategi pemasaran yang efektif dalam e-commerce saat ini harus 

menggabungkan pemanfaatan AI, personalisasi pengalaman pelanggan, penggunaan 

teknologi baru, dan komunikasi yang etis. Dengan pendekatan yang holistik ini, perusahaan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, mendorong loyalitas, dan pada akhirnya mencapai 

pertumbuhan yang berkelanjutan dalam pasar yang semakin kompetitif.  

3.5. Menilai Pengaruh AI terhadap Pengalaman Pelanggan Secara Keseluruhan 

Pengaruh AI terhadap pengalaman pelanggan secara keseluruhan sangat signifikan. 

AI tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga memberikan pengalaman 

yang lebih personal dan relevan bagi konsumen. Penelitian oleh Koehn et al. (2020). 

menunjukkan bahwa AI dapat meningkatkan pengalaman belanja dengan memberikan 

rekomendasi yang lebih baik dan meningkatkan interaksi pelanggan (Koehn et al., 2020). 

Selain itu, AI juga dapat membantu dalam mengelola pengembalian barang secara lebih 

efisien, yang merupakan aspek penting dalam pengalaman belanja online (G. Yang et al., 

2022).  

Penerapan teknologi kecerdasan buatan (AI) dalam e-commerce juga memberikan 

berbagai manfaat yang signifikan, terutama dalam meningkatkan pengalaman pelanggan dan 

efisiensi operasional. Salah satu manfaat utama adalah kemampuan AI untuk memprediksi 

perilaku konsumen, yang dapat meningkatkan nilai utilitarian dan hedonic dari pengalaman 

berbelanja. Penelitian oleh Adwan dan Aladwan menunjukkan bahwa akurasi teknologi AI, 

pengalaman interaktif, dan wawasan yang dihasilkan secara signifikan mempengaruhi 

persepsi pelanggan terhadap nilai-nilai tersebut (Adwan & Aladwan, 2022). Selain itu, Al-

Otaibi menekankan bahwa model prediksi perilaku pelanggan yang menggunakan deep 

learning dapat diintegrasikan ke dalam strategi pemasaran untuk meningkatkan pengalaman 

dan kinerja pengguna dalam e-commerce. 

AI juga berperan penting dalam pengoptimalan sistem dan pengambilan keputusan 

dalam e-commerce. Basingab menjelaskan bahwa sistem pendukung keputusan berbasis AI 

dapat mengoptimalkan jaringan sensor nirkabel untuk produk elektronik konsumen, yang 

pada gilirannya meningkatkan kinerja e-commerce secara keseluruhan (Maha et al., 2024; 

Rahardja et al., 2024). Dengan memanfaatkan teknologi AI, platform e-commerce dapat 

memberikan pengalaman belanja yang lebih personal dan efisien, seperti yang diungkapkan 

oleh Sardjono, yang menunjukkan bahwa teknologi Industri 4.0, termasuk AI, dapat 
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merevolusi pengalaman belanja dengan membuatnya lebih aman dan nyaman (Sardjono et 

al., 2023).  

Lebih jauh lagi, integrasi AI dengan teknologi baru seperti realitas virtual (VR) dan 

augmented reality (AR) juga menunjukkan potensi besar dalam meningkatkan pengalaman 

berbelanja. Doungtap meneliti penggunaan model Shopping Assistance Automatic 

Suggestion (SAAS) dalam lingkungan VR, yang memungkinkan rekomendasi produk yang 

disesuaikan melalui interaksi berbasis suara. Ini menciptakan pengalaman belanja yang lebih 

interaktif dan mendekati interaksi kehidupan nyata. Grande menambahkan bahwa untuk 

memanfaatkan VR dalam e-commerce, penting bagi katalog produk untuk didigitalkan 

menjadi model 3D, yang dapat menjadi tantangan bagi pengecer kecil. Akhirnya, teknologi 

computer vision juga berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan 

pelanggan dalam e-commerce. Ayu Ananda et al. (2023) mencatat bahwa teknologi ini telah 

diadopsi oleh banyak raksasa e-commerce untuk meningkatkan pengalaman berbelanja 

online (Ayu Ananda et al., 2023). Dengan demikian, penerapan teknologi AI dalam e-

commerce tidak hanya meningkatkan pengalaman pelanggan tetapi juga memberikan 

keuntungan kompetitif bagi perusahaan yang mengadopsinya. Dengan demikian, pengaruh 

AI terhadap pengalaman pelanggan mencakup berbagai dimensi, mulai dari interaksi hingga 

pengelolaan layanan. 

3.6. Menganalisis Peran Teknologi Computer Vision dalam E-commerce 

Peran teknologi computer vision dalam e-commerce semakin penting seiring dengan 

perkembangan teknologi digital dan kebutuhan untuk meningkatkan pengalaman pengguna. 

Computer vision, yang merupakan cabang dari kecerdasan buatan, memungkinkan sistem 

untuk memahami dan memproses gambar serta video dengan cara yang mirip dengan 

penglihatan manusia. Dalam konteks e-commerce, teknologi ini dapat digunakan untuk 

berbagai aplikasi yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi operasional dan pengalaman 

pelanggan (DR. KASHYAP et al., 2022).  

Salah satu aplikasi utama dari computer vision dalam e-commerce adalah dalam 

pengenalan produk. Dengan menggunakan algoritma computer vision, platform e-commerce 

dapat secara otomatis mengidentifikasi dan mengkategorikan produk dari gambar yang 

diunggah oleh pengguna atau penjual. Hal ini tidak hanya mempercepat proses 

pengunggahan produk tetapi juga meningkatkan akurasi dalam pencarian produk. Penelitian 

menunjukkan bahwa penggunaan teknologi ini dapat mengurangi waktu yang dibutuhkan 

untuk mengelola inventaris dan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan 

hasil pencarian yang lebih relevan (Rolando, 2024). 

Selain itu, computer vision juga berperan dalam meningkatkan pengalaman belanja 

online melalui fitur augmented reality (AR). Teknologi AR memungkinkan pelanggan untuk 

melihat bagaimana produk akan terlihat di lingkungan mereka sebelum melakukan 

pembelian. Misalnya, pelanggan dapat menggunakan aplikasi yang memanfaatkan computer 

vision untuk menempatkan furnitur virtual di ruang tamu mereka, sehingga mereka dapat 

menilai ukuran dan kesesuaian produk dengan lebih baik. Penelitian menunjukkan bahwa 

pengalaman belanja yang interaktif ini dapat meningkatkan tingkat konversi dan mengurangi 

tingkat pengembalian barang (Sardjono et al., 2023).  

Computer vision juga dapat digunakan untuk analisis perilaku pelanggan. Dengan 

memanfaatkan video surveillance dan analisis gambar, e-commerce dapat mempelajari 

bagaimana pelanggan berinteraksi dengan produk di situs web mereka. Data ini dapat 
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digunakan untuk mengoptimalkan tata letak situs, meningkatkan desain produk, dan 

menyesuaikan strategi pemasaran (Ingriana, Gianina Prajitno, et al., 2024; Mulyono, 

Hartanti, et al., 2024). Misalnya, analisis perilaku pelanggan dapat mengungkapkan area 

mana dari situs yang paling menarik perhatian, sehingga perusahaan dapat menempatkan 

produk yang lebih relevan di lokasi tersebut untuk meningkatkan penjualan. 

Lebih jauh lagi, computer vision dapat meningkatkan keamanan dalam transaksi e-

commerce. Dengan menggunakan teknologi pengenalan wajah dan analisis gambar, 

platform e-commerce dapat memverifikasi identitas pengguna dan mencegah penipuan. Ini 

sangat penting dalam konteks meningkatnya kasus penipuan online, di mana identitas 

pengguna sering kali disalahgunakan. Penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem 

keamanan berbasis computer vision dapat mengurangi risiko penipuan dan meningkatkan 

kepercayaan pelanggan terhadap platform e-commerce (C. Yang & Liu, 2021).  

Dalam era Industry 4.0, integrasi teknologi seperti Internet of Things (IoT) dan big 

data dengan computer vision juga membuka peluang baru untuk inovasi dalam e-commerce. 

Misalnya, data yang dikumpulkan dari perangkat IoT dapat dianalisis menggunakan 

algoritma computer vision untuk memberikan wawasan yang lebih dalam tentang perilaku 

pelanggan dan tren pasar. Dengan demikian, perusahaan dapat membuat keputusan yang 

lebih baik dan lebih cepat dalam merespons kebutuhan pelanggan (Sardjono et al., 2023).  

Secara keseluruhan, peran teknologi computer vision dalam e-commerce sangat 

signifikan. Dari pengenalan produk dan pengalaman belanja yang interaktif hingga analisis 

perilaku pelanggan dan peningkatan keamanan, teknologi ini memberikan berbagai manfaat 

yang dapat meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan. Dengan terus 

berkembangnya teknologi ini, diharapkan akan ada lebih banyak inovasi yang dapat 

diterapkan dalam industri e-commerce untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang terus 

berubah. 

4. CONCLUSION 

Penggunaan teknologi kecerdasan buatan dalam pengalaman belanja di e-commerce telah 

menunjukkan manfaat yang signifikan, baik dalam meningkatkan efisien operasional 

maupun dalam memperkaya pengalaman pelanggan. Dalam aspek operasional, AI dapat 

mengoptimalkan jaringan sensor, manajemen inventori, dan pengambilan keputusan yang 

lebih baik. Sedangkan dalam pengalaman pelanggan, AI memungkinkan perusahaan untuk 

memprediksi perilaku konsumen, memberikan rekomendasi yang lebih personal, dan 

menciptakan interaksi berbelanja yang lebih interaktif dan menyenangkan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi teknologi AI dalam 

e-commerce memiliki dampak yang signifikan terhadap pengalaman belanja konsumen. Dari 

sistem rekomendasi yang lebih efektif hingga interaksi yang lebih baik melalui chatbot, AI 

menawarkan berbagai solusi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, analisis 

perilaku konsumen dan strategi pemasaran yang efektif dapat membantu perusahaan untuk 

lebih memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan demikian, penting bagi 

pelaku industri untuk terus mengeksplorasi dan mengadopsi teknologi AI untuk tetap 

bersaing di pasar e-commerce yang semakin kompetitif.  

Meskipun demikian, adopsi AI dalam e-commerce juga menghadapi beberapa tantangan. 

Masalah privasi data dan keamanan informasi menjadi isu penting yang harus ditangani. 

Selain itu, integrasi AI dengan teknologi lain seperti VR dan AR juga memerlukan investasi 

yang signifikan dalam infrastruktur digital. Namun, dengan manfaat yang ditawarkan, 
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semakin banyak perusahaan e-commerce yang mengadopsi AI untuk meningkatkan daya 

saing dan menawarkan pengalaman belanja yang lebih baik bagi pelanggan. 
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