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Teknologi menjadi lebih maju dan berkembang dengan cepat di era 
globalisasi kontemporer. Saat ini, teknologi memainkan peran penting dalam 
kehidupan sehari-hari. Cara berbisnis di sektor perdagangan, tata kelola sosial, dan 
politik telah berubah sebagai akibat dari kemajuan teknologi. Meningkatnya 
prevalensi internet setiap tahun telah memengaruhi kebiasaan banyak orang. 
Kebiasaan pembelian masyarakat telah berubah dari pembelian langsung 
tradisional menjadi pembelian online karena kemajuan teknologi yang pesat. 
Berdasarkan hal ini, tujuan penelitian ini adalah untuk memastikan dan memeriksa 
bagaimana pengalaman pelanggan memengaruhi loyalitas pelanggan di Lazada di 
Surabaya serta bagaimana kustomisasi kecerdasan buatan (AI) memengaruhi 
loyalitas pelanggan di Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif. Sampel penelitian ini 
adalah pengguna Lazada di Surabaya. Dengan jumlah responden sebanyak 78 
orang, strategi pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability 
sampling yang dikombinasikan dengan metodologi purposive sampling. 
Pendekatan analisis data yang digunakan adalah analisis PLS (Partial Least Square), 
beserta pengujian validitas, reliabilitas, dan hipotesis. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa (1) customer experience 
dan (2) personalisasi artificial intelligence (AI)  berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap loyalitas pelanggan Lazada di Surabaya.  

Kata Kunci : Customer Experience, Personalisasi Artificial Intelligence (AI), 
Loyalitas Pelanggan


