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Abstrak. Perkembangan digital yang pesat telah membawa perubahan signifikan dalam industri e-commerce
Indonesia, mendorong perusahaan untuk menyesuaikan diri dengan ekspektasi konsumen yang semakin
beragam dan bersifat individual. Salah satu inovasi teknologi yang berperan penting adalah artificial
intelligence, Al, yang memungkinkan platform untuk menganalisis perilaku pengguna, memberikan
rekomendasi produk yang relevan, serta menyediakan layanan pelanggan yang responsif dan otomatis.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan pemanfaatan artificial intelligence, Al, dalam
personalisasi pengalaman belanja pada dua platform e-commerce besar di Indonesia, yaitu Tokopedia dan
Bukalapak. Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus komparatif. Data
diperoleh melalui studi literatur, observasi langsung fitur-fitur berbasis artificial intelligence, serta wawancara
semi-terstruktur dengan sepuluh pengguna aktif dari kedua platform. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Tokopedia mengutamakan pendekatan personalisasi berbasis data perilaku pengguna melalui sistem
rekomendasi dan fitur pencarian pintar, sedangkan Bukalapak lebih fokus pada efisiensi layanan dengan
mengandalkan chatbot, sistem rekomendasi promosi, dan deteksi penipuan. Perbedaan strategi ini
mencerminkan segmentasi pasar yang dituju: Tokopedia pada konsumen ritel yang menuntut kenyamanan, dan
Bukalapak pada pelaku UMKM yang mengutamakan kepraktisan dan keamanan. Penelitian ini menyimpulkan
bahwa personalisasi berbasis artificial intelligence tidak hanya meningkatkan kenyamanan dan kepuasan
pengguna, tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan dan daya saing platform. Studi ini juga
merekomendasikan pentingnya transparansi dalam penggunaan data dan pengembangan sistem artificial
intelligence yang lebih inklusif dan adaptif terhadap konteks lokal Indonesia.

Kata kunci: artificial intelligence, personalisasi, Tokopedia, Bukalapak, e-commerce Indonesia
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PENDAHULUAN

Transformasi digital yang berlangsung pesat telah mengubah lanskap industri
perdagangan di Indonesia, khususnya dalam sektor e-commerce. Perubahan perilaku
konsumen yang semakin bergantung pada layanan daring mendorong perusahaan untuk terus
berinovasi guna mempertahankan daya saing dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Salah
satu teknologi yang kini banyak dimanfaatkan dalam dunia e-commerce adalah artificial
intelligence (kecerdasan buatan), yang memungkinkan sistem untuk menganalisis perilaku
konsumen, mempersonalisasi konten, dan memberikan layanan yang lebih cepat serta
efisien. Personalisasi menjadi kunci penting dalam memberikan pengalaman belanja yang

sesuai dengan preferensi masing-masing pengguna.

Berbagai perusahaan e-commerce global telah memanfaatkan teknologi artificial
intelligence secara masif untuk meningkatkan retensi pelanggan dan efisiensi operasional.
Di Indonesia, beberapa platform besar seperti Tokopedia dan Bukalapak mulai menerapkan
sistem berbasis artificial intelligence dalam bentuk rekomendasi produk otomatis, chatbot
layanan pelanggan, serta analitik perilaku pengguna secara real-time (Pratama & Wibowo,
2021; Nasution & Ramadhan, 2022). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa teknologi ini
mampu meningkatkan relevansi konten yang ditampilkan kepada pengguna serta mendorong
pertumbuhan transaksi digital. Namun, kajian akademik yang secara khusus

membandingkan pendekatan personalisasi antara dua perusahaan besar ini masih terbatas.

Tokopedia dan Bukalapak sebagai dua platform e-commerce yang memiliki basis
pengguna besar dan beragam di Indonesia, merepresentasikan dinamika dan kompleksitas
penerapan teknologi dalam konteks lokal. Tokopedia dikenal dengan pendekatannya dalam
memanfaatkan data pengguna untuk menyempurnakan sistem rekomendasi produk,
sementara Bukalapak menekankan efisiensi pelayanan melalui chatbot dan sistem deteksi
otomatis. Keduanya memiliki karakteristik dan fokus pengembangan teknologi yang

berbeda sehingga menarik untuk diteliti lebih lanjut.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pemanfaatan artificial intelligence

dalam personalisasi pengalaman belanja yang dilakukan oleh Tokopedia dan Bukalapak,

serta mengevaluasi dampaknya terhadap kepuasan dan perilaku konsumen. Diharapkan hasil
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penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi teknologi yang
lebih efektif dan berpusat pada pengguna dalam industri e-commerce Indonesia.

MASALAH

Pertumbuhan pesat sektor e-commerce di Indonesia telah menciptakan peluang besar
bagi pelaku usaha digital, namun juga menimbulkan tantangan baru yang kompleks dalam
memenuhi ekspektasi konsumen. Di tengah persaingan yang semakin ketat, konsumen
menuntut pengalaman belanja yang tidak hanya cepat dan mudah, tetapi juga relevan dan
personal. Tantangan ini semakin mendesak dengan adanya perubahan pola perilaku
konsumen yang mengutamakan efisiensi waktu, kemudahan navigasi, serta kesesuaian
produk dengan preferensi pribadi. Oleh karena itu, muncul kebutuhan nyata dari perusahaan
e-commerce untuk mengembangkan layanan yang adaptif dan responsif terhadap kebutuhan
setiap individu pengguna.

Dalam konteks ini, teknologi artificial intelligence menjadi solusi strategis yang
potensial, khususnya dalam aspek personalisasi. Teknologi ini memungkinkan analisis data
perilaku pengguna secara otomatis untuk menyusun rekomendasi produk, mengelola
komunikasi layanan pelanggan melalui chatbot, dan menyusun strategi promosi yang tepat
sasaran. Meskipun potensinya besar, penerapan teknologi artificial intelligence dalam
personalisasi pengalaman belanja di e-commerce Indonesia masih menghadapi beberapa
permasalahan ilmiah. Salah satunya adalah bagaimana menyesuaikan sistem rekomendasi
yang berbasis algoritma global agar sesuai dengan karakteristik konsumen lokal Indonesia
yang sangat beragam dari segi budaya, preferensi, hingga tingkat literasi digital.

Selain itu, terdapat tantangan dalam mengukur sejauh mana personalisasi berbasis
teknologi artificial intelligence benar-benar meningkatkan kepuasan dan loyalitas
konsumen. Hal ini disebabkan oleh kurangnya kajian komparatif yang meneliti secara
mendalam bagaimana platform-platform besar seperti Tokopedia dan Bukalapak
mengimplementasikan teknologi ini, serta dampak nyatanya terhadap pengguna. Masalah
lain yang relevan adalah keterbatasan transparansi sistem teknologi artificial intelligence
yang dapat menimbulkan kekhawatiran etis dan kepercayaan pengguna terhadap platform.

Dengan mempertimbangkan kondisi tersebut, maka penting untuk mengkaji
permasalahan ini secara mendalam melalui pendekatan keilmuan yang menelaah bagaimana
teknologi artificial intelligence digunakan untuk memenuhi kebutuhan pengguna, serta
bagaimana perusahaan e-commerce di Indonesia menyesuaikannya dengan konteks sosial
dan budaya lokal. Penelitian ini diharapkan dapat menjawab kebutuhan akan data dan
analisis akademik yang aktual dalam mengembangkan e-commerce yang lebih inklusif dan
adaptif terhadap perubahan.

METODE PELAKSANAAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kualitatif dengan metode studi kasus
komparatif terhadap dua platform e-commerce besar di Indonesia, yaitu Tokopedia dan
Bukalapak. Pendekatan ini dipilih karena mampu memberikan pemahaman mendalam
terhadap implementasi dan dampak pemanfaatan teknologi artificial intelligence (AI) dalam
menciptakan pengalaman belanja yang personal.
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Adapun metode pelaksanaan penelitian terdiri atas beberapa tahapan sebagai berikut:

1. Studi Literatur
Dilakukan pengumpulan data sekunder dari jurnal ilmiah, artikel, laporan industri,
dan dokumentasi resmi Tokopedia dan Bukalapak yang berkaitan dengan
penerapan Al, khususnya dalam hal sistem rekomendasi produk, chatbot, dan
analitik perilaku pengguna.

2. Observasi Fitur Berbasis Al
Peneliti melakukan observasi langsung terhadap fitur-fitur berbasis Al di kedua
platform, seperti sistem rekomendasi produk, pencarian cerdas, interaksi chatbot,
serta fitur personalisasi berdasarkan riwayat transaksi dan perilaku pengguna.

3. Wawancara Semi-Terstruktur
Wawancara dilakukan secara daring terhadap sejumlah pengguna aktif Tokopedia
dan Bukalapak dengan total 10 responden, masing-masing 5 pengguna dari setiap
platform. Tujuannya adalah untuk menggali persepsi, pengalaman, serta kepuasan
mereka terhadap fitur personalisasi yang diberikan oleh masing-masing e-
commerce.

4. Analisis Data
Data yang diperoleh dianalisis secara kualitatif menggunakan teknik analisis
tematik. Peneliti mengidentifikasi tema-tema utama terkait efektivitas personalisasi,
kemudahan penggunaan, dan dampak terhadap loyalitas konsumen.

5. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan di Kota Malang secara daring, dengan durasi kegiatan selama
dua bulan, terhitung dari Maret hingga April 2025.

Dengan pendekatan ini, diharapkan hasil penelitian dapat memberikan gambaran yang
komprehensif mengenai perbandingan strategi personalisasi berbasis Al antara Tokopedia
dan Bukalapak, serta implikasinya terhadap peningkatan pengalaman dan kepuasan
konsumen dalam konteks e-commerce Indonesia.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menghasilkan beberapa temuan penting terkait pemanfaatan artificial
intelligence (AI) dalam personalisasi pengalaman belanja pada platform e-commerce
Tokopedia dan Bukalapak. Temuan ini diperoleh melalui studi literatur, observasi fitur, serta
wawancara dengan pengguna aktif kedua platform. Hasil dibagi menjadi tiga aspek utama:
(1) Implementasi teknologi Al, (2) Dampak terhadap pengguna, dan (3) Perbandingan
strategi personalisasi.

1. Implementasi Teknologi Al

Tokopedia secara konsisten mengembangkan sistem rekomendasi produk berbasis
machine learning yang dapat menyesuaikan tampilan produk sesuai dengan preferensi
pengguna. Observasi menunjukkan bahwa pengguna secara otomatis mendapatkan daftar
rekomendasi yang dipengaruhi oleh riwayat pencarian, klik, serta transaksi sebelumnya.
Selain itu, fitur smart search Tokopedia mampu memprediksi kata kunci secara otomatis dan
menampilkan hasil yang relevan bahkan sebelum seluruh kata diketik. Di sisi lain,
Bukalapak lebih menekankan efisiensi dalam interaksi pengguna melalui chatbot interaktif
dan sistem rekomendasi berdasarkan histori transaksi (Hidayat & Sari, 2021). Chatbot
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tersebut tidak hanya menjawab pertanyaan pelanggan, tetapi juga menyarankan produk atau
promo yang sesuai dengan kebiasaan belanja pengguna. Bukalapak juga mengintegrasikan
sistem deteksi penipuan berbasis Al untuk meningkatkan keamanan dan kepercayaan
pengguna.

2. Dampak terhadap Pengguna

Dari wawancara dengan 10 pengguna aktif, ditemukan bahwa 80% responden
Tokopedia merasa sistem rekomendasi sangat membantu dalam menemukan produk yang
sesuai kebutuhan mereka. Mereka merasa proses pencarian menjadi lebih cepat dan akurat.
Sementara itu, responden Bukalapak menyatakan bahwa fitur chatbot dan rekomendasi
promosi sangat berguna, terutama bagi pengguna yang menjalankan usaha kecil (UMKM),
karena mempermudah mereka dalam mencari barang dagangan. Namun, beberapa
responden juga mengungkapkan kekhawatiran tentang penggunaan data pribadi oleh
platform (Sun et al., 2021). Mereka menginginkan transparansi lebih dalam bagaimana data
mereka digunakan untuk membentuk rekomendasi.

3. Perbandingan Strategi Personalisasi

Tokopedia unggul dalam personalisasi visual dan navigasi, menggunakan algoritma
kompleks untuk menyusun urutan produk yang relevan secara individual. Strategi ini
meningkatkan waktu tinggal pengguna dalam platform serta meningkatkan peluang
transaksi. Sebaliknya, Bukalapak fokus pada personalisasi fungsional dan efisiensi layanan,
dengan mendukung pengguna melalui interaksi cepat dan langsung melalui Al chatbot serta
pendekatan yang lebih sederhana namun kontekstual.

Tabel berikut merangkum perbandingan pendekatan personalisasi antara kedua platform:

Tabel 1.  Perbandingan pendekatan personalisasi Tokopedia dan Bukalapak

Aspek Tokopedia Bukalapak
Rekomendasi Produk Berdasarkan perilaku Berdasarkan riwayat
browsing & transaksi transaksi dan segmentasi
Fitur Tambahan Smart search, real-time Chatbot, fraud detection
Berbasis Al analytics
Fokus Personalisasi Preferensi pengguna Efisiensi dan
individu pendampingan UMKM
Dampak Utama pada MeningKatkan Meningkatkan kepercayaan

Pengguna dan pelayanan cepat

kenyamanan dan

kecepatan belanja
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Gambar 1. Perbandingan tingkat implementasi dan kepuasan personalisasi
Perbandingan Personalisasi dan Layanan Berbasis Al antara Tokopedia dan Bukalapak
9 9 9 9

I Tokopedia
Im Bukalapak

Tingkat Implementasi dan Kepuasan (Skala 1-10)

o A
Fitur ampe™®

Penjelasan dari tabel dan juga grafik diatas adalah sebagai berikut:
1. Rekomendasi Produk

» Tokopedia
Tokopedia memanfaatkan teknologi artificial intelligence berbasis machine learning
untuk mengembangkan sistem rekomendasi produk yang sangat adaptif. Sistem ini
bekerja dengan menganalisis perilaku pengguna secara real-time, seperti riwayat
pencarian, klik, dan transaksi sebelumnya. Tokopedia menggunakan kombinasi
content-based filtering dan collaborative filtering, yang memungkinkan pengguna
menerima saran produk yang sangat relevan bahkan sebelum mereka menyelesaikan
mengetik kata kunci dalam fitur pencarian. Pendekatan ini memberikan pengalaman
belanja yang personal dan cepat, serta mendorong keterlibatan pengguna yang lebih
tinggi.

> Bukalapak
Sebaliknya, Bukalapak lebih menekankan pada pendekatan rekomendasi produk
yang sederhana namun fungsional. Sistem rekomendasi Bukalapak dibangun
berdasarkan riwayat transaksi dan segmentasi pengguna, dengan fokus utama pada

pelaku usaha mikro dan kecil. Alih-alih menghadirkan rekomendasi visual yang
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canggih, Bukalapak lebih mengutamakan kemudahan akses terhadap produk-produk
yang sering dibeli atau sesuai kategori bisnis pengguna. Model ini dirancang untuk
memberikan efisiensi kepada pengguna yang membutuhkan layanan cepat dan

praktis.
2. Fitur Tambahan Berbasis Al

» Tokopedia
Tokopedia melengkapi sistem rekomendasinya dengan fitur tambahan seperti smart
search yang prediktif dan analitik perilaku real-time. Fitur-fitur ini membantu sistem
menyesuaikan tampilan beranda dan pencarian secara dinamis berdasarkan minat
pengguna. Namun, layanan interaktif berbasis Al seperti chatbot masih belum
menjadi fokus utama Tokopedia, sehingga keterlibatan pengguna lebih banyak
terjadi secara pasif melalui saran sistem dan konten visual.

» Bukalapak
Berbeda dengan Tokopedia, Bukalapak mengandalkan Al chatbot sebagai salah satu
fitur utama untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Chatbot ini tidak hanya
berfungsi sebagai layanan pelanggan otomatis, tetapi juga dapat memberikan
rekomendasi produk dan promosi yang relevan dengan kebiasaan belanja pengguna.
Selain itu, Bukalapak mengintegrasikan sistem deteksi penipuan berbasis Al yang
bertujuan menjaga keamanan transaksi, terutama bagi pengguna bisnis yang rentan
terhadap aktivitas mencurigakan. Fitur-fitur ini dirancang untuk memperkuat

kepercayaan dan efisiensi layanan.
3. Fokus Personalisasi

> Tokopedia
Tokopedia memiliki orientasi personalisasi yang sangat kuat pada preferensi
individu. Setiap pengguna diperlakukan sebagai entitas unik dengan minat dan
perilaku spesifik yang terekam oleh sistem. Fokus utama Tokopedia adalah
menciptakan pengalaman belanja yang nyaman dan relevan dengan harapan
pengguna ritel. Hal ini tercermin dari tampilan visual yang disesuaikan secara

otomatis dan penataan produk yang mengikuti pola ketertarikan pengguna. Dengan
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pendekatan ini, Tokopedia berhasil menarik konsumen yang mencari kenyamanan
dan kesesuaian produk dengan kebutuhan pribadi.
» Bukalapak

Di sisi lain, Bukalapak lebih menekankan pada personalisasi fungsional yang
ditujukan untuk efisiensi. Fokus utamanya adalah pada pengguna UMKM yang
membutuhkan layanan cepat, ringkas, dan mudah dipahami. Alih-alih memberikan
pengalaman visual yang dalam, Bukalapak menyesuaikan layanan berdasarkan pola
transaksi dan kebutuhan bisnis pengguna. Pendekatan ini membuat personalisasi
menjadi alat bantu yang mempercepat proses belanja, bukan sekadar meningkatkan

kenyamanan.
4. Dampak terhadap Pengguna

> Tokopedia
Dampak penerapan Al terhadap pengguna Tokopedia sangat signifikan. Berdasarkan
wawancara, mayoritas pengguna (80%) merasa terbantu dengan sistem rekomendasi
karena mereka dapat menemukan produk yang diinginkan lebih cepat dan akurat.
Personalisasi juga meningkatkan waktu interaksi pengguna dalam platform, serta
menumbuhkan rasa puas dan loyal terhadap aplikasi. Meski begitu, beberapa
pengguna menyuarakan kekhawatiran mengenai penggunaan data pribadi dan
berharap ada transparansi lebih dari pihak Tokopedia dalam hal ini.

> Bukalapak
Pengguna Bukalapak, khususnya yang berasal dari kalangan pelaku UMKM,
menyatakan bahwa keberadaan chatbot dan sistem rekomendasi promosi sangat
membantu mereka menjalankan usaha. Interaksi langsung dengan chatbot
mempercepat penyelesaian masalah dan membantu pencarian produk. Namun, dari
sisi kedalaman personalisasi, Bukalapak dianggap belum sekompleks Tokopedia.
Meskipun demikian, kepercayaan terhadap sistem meningkat karena Bukalapak
menyediakan fitur keamanan tambahan, seperti deteksi penipuan, yang membuat

pengguna merasa lebih aman saat bertransaksi.

Hasil temuan ini mendukung teori bahwa pemanfaatan Al dalam e-commerce dapat
meningkatkan engagement dan loyalitas pelanggan melalui personalisasi layanan (Linoff &

Berry, 2011; Zhang et al., 2022). Tokopedia dengan sistem rekomendasinya yang adaptif
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menunjukkan model personalisasi berbasis content filtering dan collaborative filtering,
sementara Bukalapak lebih menekankan pada rule-based personalization untuk kebutuhan
pelanggan skala kecil. Perbedaan strategi ini juga mencerminkan target pasar masing-
masing: Tokopedia menyasar konsumen ritel yang berorientasi pada pengalaman pengguna,
sedangkan Bukalapak lebih menekankan pada pengguna bisnis kecil dan mikro. Dengan
demikian, pemilihan pendekatan personalisasi harus disesuaikan dengan segmentasi dan

kebutuhan pengguna platform.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan teknologi artificial intelligence (AI)
dalam personalisasi pengalaman belanja telah menjadi strategi penting bagi platform e-
commerce di Indonesia. Tokopedia dan Bukalapak, sebagai dua pemain besar dalam industri
ini, menerapkan pendekatan yang berbeda sesuai dengan karakteristik dan fokus pasar
masing-masing. Tokopedia lebih menekankan pada sistem rekomendasi berbasis perilaku
pengguna dan fitur pencarian pintar, sementara Bukalapak mengoptimalkan efisiensi
layanan melalui chatbot dan deteksi penipuan. Kedua platform berhasil meningkatkan
kepuasan dan keterlibatan pengguna melalui strategi personalisasi yang adaptif. Hasil ini
menunjukkan bahwa personalisasi berbasis Al tidak hanya meningkatkan pengalaman
pengguna, tetapi juga memperkuat daya saing perusahaan di tengah persaingan pasar digital
yang semakin ketat. Penelitian ini merekomendasikan perlunya transparansi dalam
penggunaan data dan pengembangan sistem Al yang lebih inklusif serta responsif terhadap
kebutuhan lokal.
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