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Abstract

By performing a variety of activities, artificial intelligence (Al) is increasingly altering the service industry,
providing a key source of innovation while jeopardizing human jobs. This double-edged effect is considered by
the theory of Al job replacement. The idea provides four business intelligences necessary for service jobs —
mechanical, analytical, intuitive, and empathic — and outlines how businesses should choose between humans
and technology to complete these tasks. This study aims to describe how artificial intelligence (Al) is replacing
human labour in the service industry and the sorts of business intelligence that Al will replace. Data from Scopus
journal articles published between 2011 and 2021 will be analysed in a thorough literature review. VOS Viewer
1.6.17 was used to map and cluster (SLNA) the literatures collected over the last 10 years using Publish and
Perish software. The network analysis of these articles showed keyword co-occurrence networks. According to
the findings of the study, Al job replacement happens at the job level. First, Al augments a service job's work, a
transitional stage known as augmentation, before eventually taking over all of a job's functions and eliminating
the need for human labour. This study enrich the body of knowledge about the human resource management in
industrial revolution and practical knowledge about talent management which suggest the service workers about
the advancement of Al task substitution from low to high intelligence which has a predictable effect on their roles.
Artificial Intelligence (Al) is gradually displacing human analytical skills, but the necessity of intuitive and
empathic skills for service professionals is increasing, therefore new approaches of human-machine interaction
are still required for delivering service excellence.

Keywords: artificial intelligence; human employment; job replacement, service task intelligence.

PENDAHULUAN

Terdapat kemajuan besar dalam kecerdasan buatan (Al) dan robotika dalam dua dekade terakhir dan
teknologi ini diprediksi akan mengubah pekerjaan di seluruh dunia (Makridakis, 2017). Artificial
Intelligence (Al) adalah perangkat keras atau perangkat lunak yang menghubungkan teknologi yang
menunjukkan perilaku yang cerdas (humanlike). Tujuan Al adalah membuat sistem komputasi meniru
kecerdasan manusia sedemikian rupa sehingga perangkat berbasis Al dapat melakukan pekerjaan
hampir tanpa campur tangan manusia (Talaviya et al., 2020). Survei di bidang sumber daya manusia
menunjukkan tingkat kecemasan tenaga kerja yang tinggi tentang otomatisasi dan tren teknologi ini
yang dapat berdampak pada pasar tenaga kerja dan produktivitas (Pew Research Center, 2017). Namun,
beberapa ekonom di sisi lain mengklaim bahwa terobosan teknologi ini justru menciptakan lapangan
kerja baru karena penurunan tenaga kerja tidak terampil akibat automasi, meningkatkan permintaan
akan tenaga kerja terampil dan standar gaji mereka (Acemoglu & Restrepo, 2020).

Perkembangan teknologi informasi membuat sebagian orang menyatakan bahwa revolusi industri
keempat mengaburkan batas antara bidang fisik, digital, dan biologis (Schwab, 2017). Kecerdasan
buatan (Al), dimanifestasikan oleh mesin yang menunjukkan aspek kecerdasan manusia (HI), semakin
banyak digunakan dalam layanan dan saat ini menjadi sumber utama inovasi (Rust & Huang, 2014).
Misalnya, robot untuk pekerjaan rumah tangga, perawatan kesehatan, hotel, restoran dan bot virtual
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mengubah layanan pelanggan menjadi layanan mandiri (Fluss, 2017), aplikasi Al data besar (big data)
digunakan untuk menggantikan peran manajer portofolio investasi (Javelosa, 2017), dan robot sosial
(social bot) digunakan untuk menggantikan peran customer service (Choudhury, 2016).

Penelitian sebelumnya tentang proses penggantian pekerjaan Al dengan analisis prediktif Bass Model
yang dilakukan oleh Huang & Rust (2018), menunjukkan bahwa Al mengambil alih tugas manusia (job
replacement) karena mampu mereplikasi kecerdasan manusia yang bervariasi, Al dapat melakukan
tugas layanan, dan mendorong tenaga kerja untuk meningkatkan keterampilan mereka untuk mencapai
win-win solution antara kapabilitas mereka dan mesin. Beberapa penelitian eksperimental tentang
penerapan Al di bidang jasa misalnya pariwisata (Ravi & Ravi, 2015; lvanov dkk, 2019; Davahli et al.,
2020; Tavakoli & Wijesinghe, 2019), kesehatan (Gleichgerrch et al., 2021), keuangan (Robertson,
2014), hukum (Gupta et al., 2019), dan retail (Kumar et al., 2019). Selain sektor swasta, pemerintah
juga menerapkan Al dalam mendukung layanan sistem transportasi cerdas (Singh et al., 2020),
mendukung implementasi dari smart city (Mishra & Chakraborty, 2020), membuat desain
kedirgantaraan (Visintin et al., 2014) dan sebagai bagian dari infrastruktur layanan komunikasi kuantum
berbasis 6G (Manzalini, 2020). Penelitian Fernandez (2018) juga menunjukkan bagaimana Al juga
dapat membantu pekerjaan analitis dalam memilih karyawan yang tepat secara kualifikasi pendidikan,
pengalaman dan keterampilan yang biasanya dilakukan oleh departemen sumber daya manusia.
Penelitian ini bertujuan untuk mereview aspek intelegensi manusia apa yang diaplikasikan oleh Al yang
dapat mengganti beberapa jenis pekerjaan manusia khususnya di perusahaan jasa, yang masih belum
banyak yang telah dilakukan penelitian sebelumnya. Secara spesifik penelitian ini menganalisis
bagaimana Al menggantikan pekerjaan manusia di sektor jasa ditinjau dari aspek intelegensi manusia
(human intelligences), serta menidentifikasi keterampilan kerja apa yang harus dikuasai sumber daya
manusia dalam menghadapi job replacement oleh Al. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoritis melalui pustaka sistematis dan agenda penelitian tentang implementasi Al, jenis
pekerjaan manusia yang tergantikan dan rekomendasi terhadap pengembangan keterampilan sumber
daya manusia dalam mencegah dampak negatif automasi di perusahaan jasa.

KAJIAN PUSTAKA

Artificial Intelligence di Industri Jasa

Industri jasa dituntut untuk memaksimalkan produktivitas dan efisiensi tenaga kerja sehingga
meningkatkan produktivitas dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Beberapa industri jasa yang secara
masif menerapkan Al adalah sektor perbankan, kesehatan, e-commerce, turisme, dan perhotelan
(Gursoy et al., 2019). Al mendukung terciptanya predictive service, yang secara otomatis menyesuaikan
layanan dengan proses bisnis. Misalnya, teknologi secara otomatis mengubah jadwal teknisi dengan
metode yang lebih optimal untuk memberikan layanan ssesuai jumlah kebutuhan dan respon cepat
terhadap situasi darurat (Limna, 2022). Penerapan Al di industri jasa tergantung pada karakteristik tugas
dan kemampuan profesional layanan lapangan. Dengan memasukkan Al ke dalam proses layanan
lapangan, organisasi dapat melakukan lebih banyak pekerjaan dengan jumlah sumber daya yang sama,
mendapat manfaat dari perencanaan sumber daya yang lebih akurat dan layanan yang meningkatkan
kepuasan pelanggan dan karyawan (Riedel et al., 2022). Contoh lain Al di industri jasa seperti
perbankan atau layanan telekomunikasi yang sudah membantu memecahkan masalah waktu tunggu
yang lama di pusat layanan pelanggan adalah bot obrolan (chatbot). Teknologi chatbot seringkali dapat
menyelesaikan masalah pelanggan tanpa membuang waktu pelanggan. Di masa depan, Al akan
memainkan peran yang lebih besar dalam proses pengiriman layanan dengan model machine leaning
yang dapat memprediksi dengan akurasi yang lebih besar, seperti memprediksi kemungkinan pelanggan
akan membeli produk dan membantu pelanggan untuk menyelesaikan melalui otomatisasi after sales
service (Manikas et al., 2019).

Konsep Job Replacement

Berdasarkan Cambridge Dictionary, penggantian pekerjaan/job replacement adalah penggantian
pekerjaan seorang karyawan dengan karyawan lain dikarenakan karena cuti selama sekuranya 2 bulan
penuh atau karena rasionalisasi tenaga kerja. Konsep penggantian kerja (job replacement)
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dikembangkan oleh Ford (2009), yang menyatakan bahwa teknologi akan terus berkembang ketika
mayoritas pekerjaan manusia mudah untuk diotomatisasi. Pekerjaan tenaga kerja yang sifatnya rutin
akan hilang secara bertahap dan perekonomian akan menciptakan lapangan kerja baru yang
membutuhkan pengetahuan dan keterampilan manusia dengan tingkat yang lebih tinggi. Ketika
perubahan ini tidak direspon oleh peningkatan kualitas tenaga kerja, akan menyebabkan pengangguran
struktural permanen (Schwab, 2016). Banyak pekerjaan (keterampilan menengah) yang berada di antara
pekerjaan padat pengetahuan (keterampilan tinggi) dan padat karya (keterampilan rendah) akan tetap
berada di bawah ancaman besar kecerdasan buatan (Autor, 2015; Frey & Osborne, 2017). Otomatisasi,
termasuk Al dan robotika menggantikan dalam tugas yang sebelumnya dikerjakan tenaga Kkerja
manusia, dan menciptakan efek penggantian (replacement effect) yang kuat. Efek penggantian
menunjukkan bahwa peningkatan output per pekerja yang timbul dari otomatisasi tidak akan
menghasilkan ekspansi proporsional dari permintaan tenaga kerja meskipun efek ini menyebabkan
berlipatnya standar upah dan output per pekerja (Acemoglu & Restrepo, 2019). Dengan mengganti
pekerja, Al dapat menciptakan kesempatan kerja baru yang lebih besar yang merekrut karyawan dengan
level keterampilan yang lebih tinggi (Makridakis, 2017).

Intelegensi manusia (human intelligence/HI) dalam Al

Terdapat 4 jenis kecerdasan manusia (human intelligence) yaitu kecerdasan mekanik (mechanical
intelligence), kecerdasan analitis (analytical intelligence), kecerdasan intuitif (intuitive intelligence)
dan kecerdasan empatis (emphatic intelligence) yang dibutuhkan oleh tenaga kerja ketika melakukan
jenis-jenis pekerjaan di perusahaan jasa yang ditiru oleh kecerdasan buatan/Al (Rust & Huang, 2018).

Pertama adalah kecerdasan mekanik. Kecerdasan mekanik menyangkut kemampuan untuk secara
otomatis melakukan tugas-tugas rutin yang berulang. Bagi karyawan, proses mekanik tidak
memerlukan banyak kreativitas karena prosesnya telah dilakukan berkali-kali sehingga dapat dilakukan
dengan sedikit atau tanpa proses penalaran level tinggi (Sternberg, 2005). Dalam perusahaan jasa,
tenaga kerja mekanik adalah tenaga kerja tidak terampil, yang biasanya tidak memerlukan pelatihan
atau pendidikan lanjutan. Agen call center di perusahaan layanan telekomunikasi, transportasi atau
perbankan dan pramusaji adalah beberapa contoh pekerjaan yang sebagian besar membutuhkan
keterampilan mekanik. Untuk meniru otomatisasi seperti manusia, Al mekanik yang digunakan di
perusahaan jasa, dirancang untuk memiliki kemampuan belajar dan adaptif yang terbatas untuk menjaga
konsistensi. Robot adalah salah satu aplikasi khas dari kecerdasan mekanik. Robot layanan menjadi
teknologi yang dapat melakukan tugas fisik, beroperasi secara mandiri tanpa memerlukan instruksi, dan
diarahkan oleh komputer tanpa bantuan orang (Colby et al., 2016). Robot berbasis aturan dan
mengandalkan pengetahuan apriori dan persepsi sensor berkelanjutan untuk mengamati dan bereaksi
terhadap variabilitas fisik dan temporal dalam lingkungan layanan. Robot tidak memahami lingkungan
dan tidak semua robot dapat beradaptasi secara otomatis, namun Al mekanik memiliki keunggulan
relatif dibandingkan manusia dalam konsistensi yang ekstrem (misalnya, bebas dari kelelahan manusia,
dan merespons lingkungan dengan cara yang sangat andal) (Kim, 2007; Del Prado, 2015).

Kedua adalah kecerdasan analitis. Kecerdasan analitis adalah kemampuan untuk memproses informasi
untuk memecahkan masalah yang melibatkan pemrosesan informasi, penalaran logis dan keterampilan
matematika (Sternberg, 2005). Kecerdasan analitis manusia diperoleh dari pelatihan, kehalian, dan
spesialisasi kognitif, yang biasanya ditunjukkan pekerja di sektor jasa seperti ilmuwan data, akuntan,
dan analis keuangan. Machine learning dan data analytics adalah alat dan mekanikme berbasis Al yang
menggantikan kecerdasan analitis manusia (SAS, 2017). Kemampuannya dalam melakukan tugas yang
kompleks secara sistematis, konsisten dan dapat diprediksi banyak digunakan di perusahaan dengan
karakteristik yang padat data dan informasi (data and information intensive). Di industri jasa,
karakteristik yang sistematis ini memudahkan departemen pemasaran untuk melakukan personalisasi
masal berdasarkan big data pelanggan (Azarian, 2016).

Ketiga adalah kecerdasan intuitif. Kecerdasan intuitif adalah kemampuan untuk berpikir kreatif dan

menyesuaikan diri secara efektif dengan situasi baru. Jenis kecerdasan ini dikenal sebagai
kebijaksanaan berdasarkan pemikiran holistik dan berbasis pengalaman (Sternberg, 2005). Kecerdasan
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intuitif membutuhkan wawasan dan pemecahan masalah yang kreatif; misalnya, manajer pemasaran,
konsultan manajemen, pengacara, dokter, manajer penjualan, dan agen perjalanan senior adalah
beberapa jenis pekerjaan di sektor jasa yang membutuhkan kecerdasan intuitif (Del Prado, 2015).
Dalam Al, kecerdasan intuitif adalah salah satu kecerdasan manusia yang masih disempurnakan untuk
ditiru, karena peran kesadaran diri (self-consciousness), perasaan dan pengalaman unik mendominasi
peran dalam menciptakan naluri yang mendorong kecerdasan intuitif (Azarian, 2016). Dalam
perusahaan jasa, jenis pekerjaan yang melibatkan tugas yang kompleks, kreatif, holistik, kontekstual
dan berbasis pengalaman biasanya dilakukan di departemen CRM atau manajemen investasi di mana
sudah menggunakan chat bot dan trading software berbasis Al seperti Tech Trader (IBM, 2017).

Keempat adalah kecerdasan empati. Kecerdasan empati adalah kemampuan untuk mengenali dan
memahami emosi orang lain, merespon dengan tepat secara emosional, dan memengaruhi emosi orang
lain (Goleman, 1996), yang mencakup keterampilan interpersonal, sosial, dan orang yang membantu
manusia untuk peka terhadap perasaan orang lain dan bekerja dengan baik dengan orang lain (Johnson,
2016). Kecerdasan empati dibutuhkan dalam pekerjaan yang membutuhkan keterampilan sosial
(komunikasi, interaksi dan relasi), pengalaman dalam memahami emosi pelanggan, dan memberikan
solusi permasalahan mereka seperti negosiator, psikiater, psikolog dan konsultan dalam industri jasa
(McDermott, 2007). Kecerdasan ini tidak mudah diuraikan menjadi elemen dan proses komputasi biner
karena keterbatasan Al untuk bersikap empatis terhadap emosi manusia, sehingga kemudian emphatic
Al ini menjadi generasi teknologi Al yang paling canggih saat ini seperti bots Replika dan Sophia yang
menyerupai dan bertindak seperti manusia (Huet 2017; Maza, 2017).

Al membuat terobosan di keempat kecerdasan, dengan beberapa kecerdasan lebih cepat berkembang
daripada yang lain. Meskipun pekerjaan di sektor jasa cukup heterogen dan membutuhkan kecerdasan
intuitif dan empatif yang tinggi, namun ketika tugas tersebut dapat dipecah menjadi tugas yang
homogen dan hanya membutuhkan waktu kurang 1 detik (karena sifatnya yang repetitif dan level
keunikannya rendah) untuk dipecahkan, maka tugas tersebut hampir pasti dapat digantikan Al (Ng &
Jacobstein, 2017; Miller, 2017). Semakin banyak tugas pekerjaan yang dilakukan Al, semakin sedikit
karyawan yang dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan itu (Al job replacement). Tahap transisi ketika
suatu pekerjaan sebagian dilakukan oleh Al dan sebagian dilakukan oleh tenaga kerja karyawan
umumnya dikenal sebagai augmentasi (Davenport & Kirby, 2015). Namun, selama Al terus
meningkatkan kecerdasannya dan mengambil alih lebih banyak tugas, tenaga kerja karyawan akan terus
tergantikan (Javelosa, 2017).

Tahapan Penggantian Kerja (Job Replacement) oleh Artificial Intelligence

Dalam menggantikan sepenuhnya pekerjaan manusia, terdapat beberapa tahapan Al dalam
menggantikan kecerdasan manusia (human intelligences) ketika mengerjakan pekerjaan yang mekanik,
analitis, intuitif dan empatis (Rust & Huang, 2018).

Level kecerdasan/skill

Tahap 5 tergantikan sepenuhnya oleh Al

Tahap 4 menggantikan pekerjaan empatif

Tahap 3 menggantikan pekerjaan intuitif

Tahap 2 menggantikan pekerjaan analitis

Tahap 1 menggantikan pekerjaan mekanis

Waktu

Sumber: Rust & Huang (2018)

Gambar 1. TAHAP Al MENGGANTIKAN INTELEGENSI/SKILL MANUSIA
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Gambar 1 menunjukkan bagaimana Al menggantikan HI secara bertahap dan sampai sepenuhnya
mampu menggantikan manusia, Al harus mampu mengerjakan pekerjaan mekanik, analitis, intuitif
kemudian empatis yang membutuhkan waktu dan penyempurnaan teknologi terus-menerus.

Pada tahap pertama, Al mekanik mengambil alih tugas layanan yang terstandarisasi dan berulang,
(mekanik) selain itu juga memiliki keunggulan efisiensi biaya dan konsistensi kualitas. Oleh karena itu,
pada tahap ini Al mulai dapat menggantikan pekerjaan rutin dalam skala besar. Sawhney (2016)
menyatakan bahwa meskipun produksi menggantikan tugas manual yang berulang, sisi sebaliknya
adalah pekerja dengan keterampilan terbaik mempertahankan pekerjaan mereka. Sehingga pekerja perlu
meningkatkan ~ keterampilan mereka untuk pindah ke peran yang menggunakan
kecerdasan/keterampilan yang lebih tinggi (Autor & Dorn, 2013). Pada tahap kedua, Al menggantikan
intelegensi analitis adalah keunggulan komparatif pekerja manusia (Wedel & Kannan, 2016). Di tahap
ini Al menggantikan baik pekerjaan mekanik dan analitis. Dalam tahap ini, Al bukan hanya
menggantikan kecerdasan manusia dalam menyelesaikan pekerjaan rutin, namun dapat membantu
dalam pengambilan keputusan dengan kecerdasan analitis (Sawhney, 2016).

Pada tahap 3, Al mulai menggantikan pekerjaan yang mekanik, analitis, dan intuitif, di mana Al bukan
hanya menggantikan pekerjaan yang rutin, melakukan analisa data untuk pengambilan keputusan,
namun juga mengambil keputusan yang adaptif dengan lingkungan dan berdasarkan interaksi dengan
pengguna (Edelman & Singer, 2015). Selanjutnya, kecerdasan intuitif yang direkam di otak pekerja
(manusia) banyak digunakan untuk menyelesaikan pekerjaan atau pengambilan keputusan yang
membutuhkan rekoneksi pengalaman sebelumnya, tidak selalu terdokumentasi di big data. Hal ini
karena big data merekam informasi pelanggan terbatas dari microchip, perangkat lunak, dan sensor
yang terintegrasi dalam perangkat Al (Wunderlich et al., 2013). Sehingga kemudian perkembangan Al
level tinggi diarahkan untuk lebih intuitif dengan merekam berbagai bahasa dan ekspresi pelanggan
untuk menyusun inkuiri yang akan membantu untuk memberikan solusi sesuai kebutuhan pelanggan.

Tahap keempat, Al menggantikan pekerjaan mekanik, analitis, dan empatis. Misalnya, untuk
mendukung pekerjaan back-end developer, aplikasi Al yang empatik dapat memberikan analitik
emosional untuk pengalaman dan Kketerlibatan pelanggan. Misalnya, Affectiva mengukur dan
menganalisis ekspresi manusia dan mengkategorikannya ke dalam emosi (kesedihan, kebahagiaan,
kecemasan, kegembiraan) yang digunakan untuk melacak apa yang dikatakan pelanggan dan bagaimana
perasaan pelanggan yang sebenarnya. Sehingga karyawan dapat mengetahui tanggapan yang tepat atau
perusahaan dapat memberikan layanan yang tepat pada waktu yang tepat (Stuart, 2017).

Tahap terakhir (kelima) adalah Al yang menggantikan sepenuhnya pekerjaan manusia karena
mereplikasi semua jenis kecerdasan. Bentuk dari implementasi Al ini dapat berupa machines serving
humans (mesin yang melayani manusia), di mana Al melakukan tugas/pekerjaan yang tidak ingin
dilakukan manusia, sementara manusia dapat memilih tugas/pekerjaan yang ingin mereka pertahankan
dan memiliki kualitas hidup yang lebih baik. Bentuk implementasi lainnya adalah machines-enhanced
humans (mesin meningkatkan performa manusia), di mana manusia secara fisik atau biologis
terintegrasi dengan mesin berbasis Al. Internet of brains (penggunaan otak manusia dalam kendali
penggunaan internet), yang mendemonstrasikan koneksi otak manusia ke Internet of Things (1oT) yang
terhubungan dengan jaringan Al (Andrews, 2017). Skenario ini meniru konektivitas Al untuk
kecerdasan kolektif yang akan sangat mempercepat pembelajaran di lingkungan perusahaan jasa.

METODE PENELITIAN

Untuk memperoleh hasil studi yang objektif dengan menggunakan metode tinjauan pustaka sistematis,
penelitian ini mengidentifikasi, mengumpulkan, mengklasifikasikan, dan mengkonsolidasikan
pengetahuan yang terkait dengan topik penelitian. Langkah-langkah tinjauan pustaka sistematis ini
adalah menentukan: 1) desain penelitian (termasuk pertanyaan penelitian dan metode bibliografi); 2)
melakukan pengolahan data (seleksi dasar, menyaring dan mengekspor data dokumen bibliografi); 3)
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melakukan analisis (menggunakan software bibliometrik, data clearing, identifikasi subgrup/analisis
klaster); 4) visualisasi hasil analisis bibliometric, dan 5) interpretasi temuan (Zupic & Cater, 2015).
Studi ini telah menggunakan pendekatan serupa dalam pengumpulan data dan evaluasi literatur tentang
implementasi Al di industri jasa selama satu dekade (2011-2021). Data dikumpulkan oleh perangkat
lunak Publish and Perish dari Google Scholar dan pencarian literatur dengan search string “Aurtificial
Intelligence” OR “AI” AND “Job Replacement” dilakukan pada 1 Juni 2022, yang menghasilkan 499
hasil (berupa artikel jurnal, prosiding conference, bab buku, ringkasan buku, review artikel dan
majalah). Tahap berikutnya, literatur diseleksi berdasarkan penerbit yang terindeks Scopus namun tidak
dibatasi oleh jenis literatur untuk memperluas hasil seleksi yang menghasilkan 319 literatur.
Selanjutnya, literatur diseleksi berdasarkan obyek penelitian yaitu di industri jasa atau perusahaan jasa,
yang menghasilkan 46 literatur, yang kemudian diseleksi hanya jurnal artikel menjadi 35 artikel. Dalam
analisa data, penelitian ini menggunakan software VosViewer untuk mengetahui hubungan antar string
di 499 artikel yang secara default, menetapkan node dalam jaringan ke cluster (topik yang sering
muncul) dan keterhubungan literatur satu dan yang lain dalam bentuk visualisasi jaringan (network
visualisation). Selanjutnya, untuk mengetahui novelty atau area penelitian terbaru yang belum banyak
menjadi fokus penelitian sebelumnya dapat menggunakan node warna hijau dan kuning di overlay
visualisation (visualisasi sebaran) dan pola berwarna hijau di density visualisation (visualisasi
kepadatan). Dalam overlay visualisation, string dengan node biru memiliki impact factor (IF) di bawah
1, node | hijau memiliki IF sekitar 2, dan node kuning memiliki IF 3 atau lebih tinggi (Van Eck &
Waltman, 2010; 2013).
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Gambar 2. KERANGKA METODE TINJAUAN PUSTAKA SISTEMATIS
HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari visualisasi jaringan pada Gambar 3, dapat diamati bahwa terdapat 3 klaster topik Al dalam
penelitian industri jasa. 2 cluster tertinggi (node dengan warna merah dan hijau) menunjukkan artikel
dengan skor kutipan tertinggi (13 artikel) dengan topik yang paling banyak dikutip terkait "financial
service", "intelligence system", "service robot", "hospitality industry”, dan "robotic". Sementara itu,
penerbit teratas yang paling banyak dikutip oleh artikel penelitian tentang kecerdasan buatan dalam
industri layanan adalah Elsevier dengan Ravi & Ravi (2015) sebagai penulis yang paling banyak dikutip
karena cakupan area penelitiannya yang luas (e-commerce, layanan pembayaran online, pemesanan

tiket, sosial komunikasi media) implementasi Al di industri jasa dan menjadi dasar literatur tentang
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implementasi Al yang cukup intens sejak tahun 2018. Perkembangan riset Al di industri jasa selama
satu dekade (2011-2021) sangat pesat dilakukan sejak tahun 2018 dengan topik seputar “financial
service”, “intelligent system” dan “intelligent machine” dengan pendekatan studi literatur dan studi
kasus. Sedangkan area penelitian dengan pendekatan terbaru yang masih dapat dikembangkan dan
menjadi novelty penelitian yang akan datang adalah penelitian empiris tentang implementasi Al dalam
bentuk “service robot”, “intelligent robot” di “hospitality”, “tourism” dan “financial service” dan
sektor industri lainnya seperti kesehatan, perbankan, investasi, teknologi dan komunikasi (Gambar 3).
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Gambar 3. VISUALISASI JARINGAN KETERHUBUNGAN ARTIKEL DAN MOST CITED
ARTICLES, VISUALISASI SEBARAN ARTIKEL, VISUALISASI KEPADATAN (DENSITY
VISUALISATION) ARTIKEL, DAN PENERBIT JURNAL PALING BANYAK DISITASI

1400
1200

1000
800
600
400
200
o~ hawa T T T T
T ed scd ST (fcdaNCos5Usdc3Tys Sl 3 sded S g
EgSggeiiigdgsgegliEgsrE o g2
EzSxzrsEczZEFLELzEC S ESU0=SS ] EEVST o825 8a
EZ 53 GEEisftiEgaE>L=fE e Ef i8R EgEE
8352853952805 8:33 80658 25 g2y
- S E - L w £ o = DE & o o < v =
a . @ A S E =] [ =
< g PSS - Wy Lo o ez '® 3 058w ju ¥ o~ .3
v 2 =0 ~ & . ¢ @ 2,0 = E -3 ANg L o i 3
s 5=2052cs5 .25 o ¥ EEZE g s &8 o ¥8
w=2 gx® =n €3 = o dw®E & - E
e o —= o ® g = = < e 9 E = g o
€205 2552 Ex = = EapwsS £5EBIZS
owgﬂm:rms 2 = s ZESTO g 3.E> @
= £ > 59 2 = = = LI 20 x o< e S =
@B EEe F = =55 w9
o -
< o z " a

Sumber: data diolah

Gambar 4 PENULIS YANG PALING BANYAK DISITASI
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Gambar 4 menunjukkan artikel yang paling banyak disitasi adalah 24 artikel menggunakan metode
tinjauan pustaka sistematis (systematic literature review) dengan scope penelitian industri jasa di level
global, sedangkan 11 artikel lainnya adalah penelitian empiris dengan scope penelitian di negara Asia,
Eropa, Australia, Afrika dan Amerika. Dari 35 top cited articles sektor industri jasa yang paling banyak
diteliti adalah pariwisata, perhotelan kesehatan dan keuangan. Dari 11 penelitian empiris tersebut,
bentuk implementasi teknologi Al yang paling banyak ditemukan adalah bot dan social bot yang banyak
digunakan di layanan konsumen dan robot untuk layanan perhotelan, smart home solution, robo-advisor

dan machine learning di layanan keuangan dan investasi/trading.

Tabel 1.

PEMETAAN ARTIKEL Al DI INDUSTRI JASA BERDASARKAN JOB REPLACEMENT
DAN INTELEGENSI MANUSIA YANG DIGANTIKAN

Skor  Tahun Penulis Penerbit Negara Jenis layanan Jenis human
sitasi yang digantikan intelligences
yang digantikan
1160 2015 K Ravi, V Ravi Elsevier n/a Layanan Kecerdasan
konsumen e- mekanik dan
commerce, analitis
pembayaran
online,
pemesanan tiket,
dan komunikasi
media sosial
474 2017 B Lariviere, D Bowen, Elsevier n/a berbagai sektor kecerdasan
TW Andreassen, W Kunz layanan (yang empatik dan
menerapkan intuitif
Service Encounter
2.0-layanan
konsumen
berbasis
teknologi)
193 2019 V Kumar, B Rajan, R Sage n/a Layanan kecerdasan
Venkatesan pemesaran agen mekanik dan
travel, layanan analitis
pembayaran
online,
terjemahan
bahasa, smart
home solution
164 2019 JJ Li, MA Bonn, BH Ye Elsevier n/a perhotelan kecerdasan
empatik dan
intuitif
153 2019 S lvanov, U Gretzel, K emerald.com n/a pariwisata kecerdasan
Berezina, M Sigala empatik dan
intuitif
140 2020 S Singh, PK Sharma, B Elsevier n/a layanan sistem kecerdasan
Yoon, M Shojafar transportasi analitis
cerdas
127 2019 WG de Sousa, ERP de Elsevier n/a pelayanan publik  kecerdasan
Melo, PHDS Bermejo analitis
97 2020 MR Davahli, W MDPI n/a perhotelan kecerdasan
Karwowski, S Sonmez empatik dan
intuitif
95 2019 R Tavakoli, SNR Elsevier n/a Perjalanan/travel ~ kecerdasan
Wijesinghe dan pariwisata empatik dan
intuitif
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Skor  Tahun Penulis Penerbit Negara Jenis layanan Jenis human
sitasi yang digantikan intelligences
yang digantikan
91 2014 J Robertson Taylor & n/a Layanan kecerdasan
Francis perbankan analitis, empatik,
dan intuitif
87 2019 R Gupta, S Tanwar, S Wiley n/a Layanan kecerdasan
Tyagi Online kesehatan, realitas mekanik, analitis,
Library virtual dan empatik, dan
augmented intuitif
reality, dan
pendidikan cerdas
/smart education
86 2019 N Pfeuffer, A Benlian, H Springer n/a Bot sosial kecerdasan
Gimpel, O Hinz mekanik
78 2019 M Caié, D Mahr Emerald n/a ritel, perhotelan, kecerdasan
perawatan mekanik, analitis,
kesehatan empatik, dan
intuitif
75 2020 W Wang, N Kumar, J IEEE n/a pariwisata kecerdasan
Chen, Z Gong, X Kong analitis, empatik,
dan intuitif
67 2012 A Rodriguez, MJ Nieto Taylor & n/a layanan bisnis kecerdasan
Francis padat analitis
pengetahuan
(knowledge-
intensive business
service)
55 2021 S Kumar, AK Kar, PV Elsevier n/a otomatisasi rumah  kecerdasan
llavarasan mekanik dan
analitis
51 2018 M Zsarnoczky IEEE China pariwisata dan kecerdasan
perhotelan analitis, empatik,
dan intuitif
48 2021 B Vlaci¢, L Corbo, SC e Elsevier n/a layanan teknologi  kecerdasan
Silva, M Dabi¢ analitis
47 2020 E Mogaji, TO Soetan, TA  Sage Australia  jasa keuangan kecerdasan
Kieu analitis, empatik,
dan intuitif
46 2019 DC Ukpabi, B Aslam, H Emerald Afrika layanan kecerdasan
Karjaluoto Selatan pariwisata analitis, empatik,
dan intuitif
42 2020 M Moniruzzaman, S Elsevier n/a layanan rumah kecerdasan
Khezr, A Yassine pintar mekanik dan
analitis
42 2015 O Hinz, C Schlereth, W Springer Jerman layanan otomotif  kecerdasan
Zhou mekanik dan
analitis
33 2017 P Zhang, Q Zhang, F Liu, IEEE Cina layanan irigasi air  kecerdasan
JLi, N Cao dan pupuk mekanik dan
analitis
29 2012 S Kumar, MA Qadeer IEEE India otomatisasi rumah  kecerdasan
mekanik dan
analitis
25 2020 A Manzalini MDPI n/a Layanan kecerdasan
pemasangan mekanik dan
infrastruktur analitis
komunikasi
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Skor Tahun Penulis Penerbit Negara Jenis layanan Jenis human
sitasi yang digantikan intelligences
yang digantikan
24 2019 Q Hongdao, S Bibi, A MDPI n/a layanan hukum kecerdasan
Khan, L Ardito, MB analitis, empatik,
Khaskheli dan intuitif
21 2020 M Shanmuganathan Elsevier Amerika layanan kecerdasan
Serikat konsultasi analitis, empatik,
investasi (robo- dan intuitif
advisor)
19 2020 D Shah, R Dixit, A Shah,  Springer n/a kesehatan kecerdasan
P Shah, M Shah mekanik, empatik,
dan intuitif
18 2020 HJ Sung, HM Jeon MDPI Korea makanan dan kecerdasan
minuman mekanik
18 2020 KN Mishra, C Springer n/a Layanan loT di kecerdasan
Chakraborty smart city analitis
17 2021 IY Lin, AS Mattila Elsevier Amerika  perhotelan kecerdasan
Serikat mekanik, empatik,
dan intuitif
17 2014 F Visintin, | Porcelli, A Springer Amerika layanan desain kecerdasan
Ghini Serikat kedirgantaraan analitis
16 2020 AP Henkel, S Bromuri, D Emerald Belanda Layanan kecerdasan
Iren, V Urovi keuangan analitis, empatik,
dan intuitif
16 2018 J Fernandez Emerald n/a layanan analitik kecerdasan
sumber daya analitis, empatik,
manusia dan dan intuitif
tenaga kerja
15 2021 | Troshani, SRao Hill, C  Taylor & n/a Ritel kecerdasan
Sherman Francis empatik dan
intuitif

Sumber: data diolah

Penggantian Human Intelligences oleh Al

Otomasi dan kecerdasan buatan (Al) mengubah bisnis dan akan berkontribusi pada pertumbuhan
ekonomi melalui kontribusi terhadap produktivitas. Pada saat yang sama, teknologi ini akan mengubah
sifat pekerjaan dan tempat kerja itu sendiri. Teknologi ini telah menghasilkan nilai dalam berbagai
produk dan layanan, dan perusahaan lintas sektor jasa menggunakannya dalam serangkaian proses
untuk mempersonalisasi rekomendasi produk, menemukan anomali dalam produksi, mengidentifikasi
transaksi penipuan, dan banyak lagi. Kemajuan Al generasi terbaru, termasuk teknik yang menangani
masalah Klasifikasi, estimasi, dan pengelompokan, juga terus berkembang. Dari literatur di Tabel 1,
sebanyak hampir 49% (17 artikel) menunjukkan bahwa perkembangan Al dalam menggantikan
pekerjaan manusia sudah mencapai tahap ketiga yang artinya Al sudah mampu mereplika kecerdasan
mekanis, analitis, dan intuitif. Jenis-jenis pekerjaan yang digantikan meliputi layanan kesehatan (robot
untuk memeriksa sampel darah, mengantarkan makanan dan obat untuk pasien Covid-19); layanan
software keuangan berbasis Al untuk seleksi data calon debitur dan penilaian portofolio investasi;
layanan pelanggan dan pemesanan tiket di bidang pariwisata dan perhotelan. Dari artikel tersebut, 23%
teknologi Al menggantikan pekerjaan rutin yang berulang (mekanik) dan parsial analitis (tahap 1 job
replacement) karena beberapa keterbatasan.

Keterbatasan Al sebagian bersifat teknis, seperti kebutuhan akan data pelatihan besar-besaran dan
kesulitan menggeneralisasi algoritma di beberapa jenis layanan yang membutuhkan pengambilan
keputusan yang intuitif dan empatis. Tantangan lainnya dalam implementasi Al menyangkut
kemampuan organisasi untuk mengadopsi teknologi Al, termasuk dari aspek sumber data manusia,
ketersediaan big data, perangkat keras dan lunak. Dari tinjauan literatur ini, sektor keuangan, kesehatan,
dan telekomunikasi memimpin adopsi Al karena karakteristik lingkungan yang mudah diprediksi dan

920



Jurnal llmu Manajemen Volume 10 Nomor 3 2 02 2
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Negeri Surabaya

terstruktur, pengumpulan data dan pemrosesan data yang mudah diakses. Faktor lain termasuk biaya
penerapan; dinamika pasar tenaga kerja, termasuk kuantitas, kualitas, dan upah yang terkait dengan
penawaran tenaga kerja, budaya perusahaan dan penerimaan sosial. Sehingga, dalam implementasi Al,
otomatisasi parsial menjadi lebih umum karena mesin melengkapi tenaga manusia. Misalnya, algoritma
Al yang dapat membaca pemindaian diagnostik dengan tingkat akurasi yang tinggi akan membantu
dokter mendiagnosis kasus pasien dan mengidentifikasi perawatan yang sesuai. Job replacement Al
mendorong adanya pergeseran permintaan untuk pekerjaan di tahap 4 yang melibatkan kecerdasan
analitis, intuitif dan empatis dengan aktivitas yang sulit diotomatisasi seperti manajer, professional
kesehatan, teknologi dan pekerjaan di lingkungan fisik yang tidak dapat diprediksi seperti jasa
perbaikan pipa/ledeng di rumah tangga. Karena integrasi Al di pekerjaan (tahap 5), alur kerja dan ruang
kerja akan terus berkembang untuk memungkinkan manusia dan mesin bekerja bersama. Saat mesin
checkout mandiri diperkenalkan di ritel, misalnya, kasir dapat membantu proses checkout jika mesin
tidak dapat digunakan.

Job Replacement Al di Industri Jasa

Ditinjau dari aspek intelegensi manusia, teknologi Al sudah mencapai level 3 penggantian kerja (job
replacement) di mana Al dapat menggantikan pekerjaan mekanis, analitis dan intuitif. Pekerjaan
mekanis yang rutin dan berulang misalnya penggunaan telepon pengenalan suara untuk
mengotomatisasi pengiriman layanan, menggunakan teknologi proses untuk merampingkan proses
layanan, dan menyediakan layanan yang konsisten, misalnya pepper, robot humanoid yang dilengkapi
dengan kemampuan pengenalan wajah, adalah contoh Al otonom yang digunakan untuk industri yang
mengandalkan interaksi layanan pelanggan untuk hotel, kapal pesiar, dan bandara (Halzack, 2017).
Pekerja di perusahaan jasa, yang peran analitisnya digantikan, dapat mengamankan pekerjaan mereka
dengan keterampilan intuitif. Sebagai contoh, layanan front end developer yang mengembangkan
tampilan atau aplikasi melalui HTML, CSS dan Javascript melibatkan kemampuan analitis dapat
tergantikan oleh Al, namun layanan yang lebih kompleks untuk memastikan situs dan aplikasi dapat
terus bekerja dengan baik misalnya back end developer lebih membutuhkan kecerdasan intuitif (tahap
3) (Sawhney, 2016). Contoh lain adalah di rumah sakit, di mana pengenalan gambar jaringan saraf oleh
Al dapat menggantikan pekerjaan dokter kulit dalam mengklasifikasikan kanker kulit dan jenis
penanganannya dengan intelegensi mekanik-analitis. Sedangkan contoh intelegensi intuitif misalnya
salah satu hotel di Amerika Serikat, meluncurkan aplikasi pelanggan yang dapat digunakan untuk untuk
membuka pintu hotel dan melakukan personalisasi layanan hiburan dan room service (Edelman dan
Singer, 2015). Contoh lainnya adalah chatbot di e-commerce yang built in di fitur pesan pembeli-
penjual didukung basis data yang besar, tidak terbatas melayani pelanggan dan penjual namun juga
menjawab pertanyaan pelanggan (dengan durasi respon di bawah 30 menit selama 24 jam). Demikian
juga dengan digunakannya Al di perusahaan manajemen investasi yang mampu memberikan
rekomendasi keputusan trading berdasarkan data, trend dan keputusan secara historis sehingga
menghasilkan keputusan trading atau investasi yang tepat (Javelosa, 2017).

Sedangkan untuk kecerdasan empatis, beberapa penelitian menyebutkan bahwa tahap
perkembangannya masih awal dan membutuhkan penyempurnaan lebih lanjut. Misalnya penelitian
Xiao dan Ding (2014) yang menyebutkan bahwa empati buatan membutuhkan pendekatan berbasis
model untuk menyimpulkan keadaan internal konsumen (kognitif, afektif, fisik) berdasarkan informasi
(audio, video, atau format lain yang melimpah). Contohnya adalah penggunaan Al dengan face-
mapping dapat menyimpulkan reaksi konsumen dan merekomendasikannya bagi perusahaan untuk
menentukan hal-hal menarik yang harus dimuat di dalam iklan untuk menarik lebih banyak konsumen
dan pendapatan (Roberts et al., 2015) atau teknologi eksperimental untuk layanan medis yang
menghubungkan otak orang lumpuh dengan perangkat mekanik dengan implan atau monitor otak untuk
membantu mereka menulis dan bergerak, hanya dengan menggunakan pikiran mereka (Winkler, 2017).
Dari penelitian terdahulu ini dapat dianalisis bahwa penggunaan Al dapat lebih efektif untuk
meningkatkan produktivitas dan kinerja perusahaan jika diterapkan dari level tugas, bukan hanya dari
level pekerjaan. Hal ini untuk memberikan waktu bagi perusahaan untuk mempersiapkan periode
transisi automasi yang lebih cost-effective dan tidak merugikan bagi karyawan dengan rasionalisasi
tenaga kerja (Rust & Huang, 2018). Misalnya, perusahaan dapat mempertimbangkan untuk menerapkan
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Al berdasarkan: (1) Sifat tugas (the nature of task). Tugas yang membutuhkan kecerdasan lebih rendah
dapat digantikan Al terlebih dahulu. Semakin banyak tugas yang dapat digantikan oleh Al, semakin
sedikit pekerja yang kurang terampil (unskilled labour). (2) Sifat layanan (nature of service). Dalam
jangka pendek, layanan transaksional yang sifatnya rutin, berulang, mempunyai preferensi konsumen
yang homogen akan lebih efektif digantikan teknologi Al, sedangkan layanan relasional masih
membutuhkan tenaga kerja manusia yang lebih intutif dan empatis (Huang dan Rust, 2021). Layanan
yang menuntut interaksi manusia sulit digantikan oleh Al (Giebelhausen et al., 2014). (3) Penekanan
strategis perusahaan (strategic emphasis of firms). Mengingat bahwa aplikasi Al cenderung didorong
oleh pertimbangan biaya operasional yang lebih rendah dalam jangka panjang, perusahaan yang
menerapkan strategi cost leadership biaya akan menggunakan Al, sedangkan perusahaan yang
menggunakan strategi quality leadership resources fokus untuk meningkatkan kapabilitas modal
manusia agar tidak tergantikan oleh Al (Janoskova et al., 2016).

Sehingga implikasi manajerial bagi industri jasa adalah perlunya desain alur kerja dan desain ruang
kerja perlu beradaptasi dengan era Al. Hal ini adalah peluang sekaligus tantangan untuk menciptakan
budaya, standard operation procedure (SOP), lingkungan kerja integratif, dan pelatihan optimasi Al
untuk jenis-jenis pekerjaan dengan aman dan produktif (Hongdao et al., 2019). Organisasi perusahaan
diharapkan untuk berubah, karena pekerjaan menjadi lebih kolaboratif dan membutuhkan pengambilan
keputusan yang tidak hierarkis. Penggunaan data perusahaan harus selalu mempertimbangkan
keamanan data perusahaan dan privasi konsumen. Dalam menerapkan Al, perusahaan jasa dapat
memulai dengan meningkatkan konektivitas sumber daya manusia dengan kecerdasan kolektif, yaitu
kemampuan orang-orang di dalam perusahaan untuk berbagi pengetahuan, untuk berpikir dan bertindak
di dalam keselarasan dan saling berkoordinasi untuk mencapai tujuan perusahaan (Shanmuganathan,
2020).

Adaptasi Keterampilan Kerja Industri Jasa di Era Articial Intelligence

Hasil dari tinjauan pustaka sistematis menunjukkan bagaimana pekerja layanan harus melengkapi diri
mereka dengan keterampilan yang tepat sesuai kebutuhan industri dan memahami jenis kecerdasan apa
yang dibutuhkan perusahaan dalam menerapkan job replacement Al. Beberapa studi menyebutkan
bahwa perusahaan jasa seharusnya tidak hanya cukup memberikan beberapa pelatihan business analytic
dalam pengambilan keputusan, namun lebih fokus pada pengembangan keterampilan analisis dengan
mengoptimalkan machine learning berbasis Al. Pengembangan keterampilan analisis untuk
pengambilan keputusan harus menekankan pada pemikiran Kreatif, intuitif dan empatis dalam
menafsirkan data (Dolev & Itzkovich, 2020).

Penelitian ini mendukung teori yang mendasari dan aplikasi dalam pendekatan dinamis untuk
pengembangan individu dan organisasi. Dua pendekatan ‘'dinamis' menunjukkan keterampilan utama
untuk karyawan dalam bertahan di perusahaan dan berkembang. Yang pertama adalah kemampuan
dinamis (dynamic capability), yang menawarkan metodologi bagi organisasi untuk mengukur
perubahan dan bagaimana karyawannya beradaptasi dengan tantangan yang mudah berubah dan
kompleks (Teece, 2019) dan yang kedua adalah dinamisme Karir/career dynamism, yang menawarkan
model pengembangan karir yang memungkinkan karyawan mengembangkan kualitas adaptif untuk
ketidakpastian Kkarir (Pasha, 2020). Sehingga implikasi manajerialnya adalah, perusahaan jasa perlu
mempunyai keterampilan adaptif yang memungkinkan untuk mengintegrasikan, membangun, dan
mengkonfigurasi ulang kompetensi internal dan eksternal untuk mengatasi lingkungan yang berubah
dengan cepat. Kemampuan seperti career resilience memungkinkan orang untuk menjadi adaptif dan
proaktif, dengan menunjukkan kemampuan seperti kemandirian dan motivasi untuk belajar serta konsep
diri yang positif (Alrassi et al., 2020). Dinamisme karir menyoroti kualitas penting seperti keterampilan
manusia dalam kreativitas, keterbukaan, dan kemampuan untuk membangun hubungan positif yang
cenderung tidak bisa digantikan dengan mesin/robot. Perusahaan bekerja sama dengan perguruan tinggi
juga dapat mengadakan program pelatihan keterampilan khusus seperti kecerdasan emosional,
kreativitas, dan komunikasi dalam pendidikan STEM (Science, Technology, Engineering, and
Mathematics) sehingga diharapkan perguruan tinggi dapat menghasilkan lulusan yang memahami
peluang dan tantangan automasi (Taneri, 2020).
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KESIMPULAN

Penyedia layanan yang biasanya bertumpu pada tenaga manusia, secara evolusioner mulai digantikan
oleh tenaga mesin/robot, misalnya di bidang telekomunikasi, perbankan, bahkan kesehatan. Namun
demikian, tidak semua aktivitas dan jenis pekerjaan dalam industri jasa dapat digantikan oleh Al karena
karakteristik intelegensi manusia yang sifatnya intuitif dan empatis masih membutuhkan
penyempurnaan untuk ditiru oleh aplikasi berbasis kecerdasan buatan. Kecerdasan intuitif dan empatis
ini banyak dipengaruhi oleh kemampuan unik manusia untuk beradaptasi dengan lingkungannya. Teori
penggantian pekerjaan Al ini diharapkan dapat memberikan peta jalan tentang bagaimana Al untuk
mengambil alih tugas yang membutuhkan kecerdasan yang berbeda, bagaimana Al dapat dan harus
digunakan untuk melakukan tugas layanan, dan akhirnya bagaimana pekerja dapat dan harus mengubah
keterampilan mereka untuk mencapai integrasi tenaga kerja manusia dan mesin. Kemajuan Al di
keempat kecerdasan menciptakan peluang untuk integrasi manusia-mesin yang inovatif untuk
menyediakan layanan. Meskipun kelayakan teknis otomatisasi itu penting, hal tersebut bukan menjadi
satu-satunya faktor yang akan memengaruhi kecepatan dan tingkat adopsi otomatisasi. Faktor lain
termasuk biaya pengembangan dan penerapan solusi otomatisasi untuk penggunaan khusus di tempat
kerja, dinamika pasar tenaga kerja (termasuk kualitas dan kuantitas tenaga kerja dan upah terkait),
budaya perusahaan dan kesiapan tenaga kerja mempunyai peran yang signifikan.

Kontribusi teoritis penelitian ini adalah memperkaya body of knowledge tentang manajemen sumber
daya manusia dalam revolusi industry jasa dan pengetahuan praktis tentang talent management yang
menjelaskan proses penggantian layanan (job-replacement) di sektor jasa oleh Al dalam aspek
intelejensi manusia. Sedangkan kontribusi praktis penelitian ini adalah memberikan rekomendasi
kepada industri jasa tentang pertimbangan dan analisis dalam aspek nature of task, nature of service,
dan strategic emphasis of firms sebelum menerapkan Al dan machine learning di perusahaan dan jenis
pelatihan apa yang diperlukan. Batasan penelitian ini adalah tinjauan pustaka sistematis terhadap
implementasi Al secara umum di industri jasa, yang tidak dikategorikan berdasarkan jenis pekerjaan
(keuangan, pemasaran dan SDM). Penelitian selanjutnya diharapkan dapat lebih fokus pada analisa
implementasi Al berdasarkan jenis pekerjaan sehingga dapat lebih memberikan in-depth analysis
tentang jenis pekerjaan apa yang masih bertumpu pada tenaga kerja manusia dan peluang integrasi
manusia-mesin (Al-manusia) untuk peningkatan kinerja perusahaan jasa.
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