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ABSTRAK

The innovation of services based on Artificial Intelligence (AI) Agent has be-
come a key strategy in improving operational efficiency, service quality, and
user experience across various digital business sectors. Al Agent, utilizing nat-
ural language processing, machine learning, and real-time data analysis, can
automate service processes that previously required manual interaction, such
as customer responses, recommendations, and processing complex information.
This study aims to analyze how the application of Al Agent can accelerate
service responses, improve information accuracy, and create more personalized
interactions for users. The research method used is a literature review from
reputable journals, academic books, and industry reports, which are then ana-
lyzed descriptively to identify the adoption patterns of AI Agent across various
digital platforms such as e-commerce, financial services, education, and creative
industries. The results of the literature synthesis show that Al Agent can reduce
operational workload by up to 40%, accelerate service response time by up to
60%, and enhance user satisfaction through adaptive interactions tailored to indi-
vidual preferences and behaviors. Additionally, the implementation of Al Agent
also proves to improve service consistency, expand operational scalability, and
reduce the risk of human error in service processes. These findings emphasize
that the integration of AI Agent not only enhances the efficiency and effective-
ness of digital business processes but also plays a key role in creating strategic
innovation, strengthening competitiveness, and building a more responsive and
valuable service experience for users in the digital era.

Ini adalah artikel akses terbuka di bawah license.

i

Inovasi layanan berbasis Artificial Intelligence (Al) Agent semakin menjadi strategi utama dalam meningkatkan
efisiensi operasional, kualitas layanan, dan pengalaman pengguna dalam berbagai sektor bisnis digital. Al Agent, yang me-
manfaatkan kemampuan pemrosesan bahasa alami, pembelajaran mesin, dan analisis data real-time, mampu mengotoma-
tisasi proses layanan yang sebelumnya memerlukan interaksi manual, seperti respons pelanggan, pemberian rekomendasi,
dan pemrosesan informasi yang kompleks. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana penerapan Al Agent
dapat mempercepat respons layanan, meningkatkan akurasi informasi, serta menciptakan personalisasi interaksi yang lebih
mendalam bagi pengguna. Metode penelitian yang digunakan adalah studi literatur dari jurnal bereputasi, buku akademik,
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dan laporan industri, yang kemudian dianalisis secara deskriptif untuk mengidentifikasi pola adopsi Al Agent pada berbagai
platform digital seperti e-commerce, layanan keuangan, pendidikan, dan industri kreatif. Hasil sintesis literatur menun-
jukkan bahwa Al Agent mampu mengurangi beban kerja operasional hingga 40%, mempercepat respons layanan hingga
60%, serta meningkatkan kepuasan pengguna melalui interaksi adaptif yang disesuaikan dengan preferensi dan perilaku
individu. Selain itu, penerapan Al Agent juga terbukti meningkatkan konsistensi layanan, memperluas skalabilitas opera-
sional, dan memperkecil risiko kesalahan manusia dalam proses layanan. Temuan ini menegaskan bahwa integrasi Al
Agent tidak hanya meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses bisnis digital, tetapi juga berperan sebagai elemen kunci
dalam menciptakan inovasi strategis, memperkuat daya saing, serta membangun pengalaman layanan yang lebih responsif
dan bernilai tinggi bagi pengguna di era digital.

Ini adalah artikel akses terbuka di bawah license.

O

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mendorong organisasi untuk melakukan inovasi berkelanjutan
guna meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna. Salah satu inovasi paling signifikan adalah
penggunaan Al Agent, yaitu sistem kecerdasan buatan yang dirancang untuk berinteraksi secara otomatis,
memberikan rekomendasi, memproses data dalam jumlah besar, serta membantu pengguna secara mandiri
tanpa keterlibatan manusia secara langsung [1]. Dalam tekanan kompetisi bisnis digital yang semakin tinggi,
perusahaan dituntut untuk menyediakan layanan yang cepat, responsif, akurat, dan personal hal yang sulit
dicapai apabila hanya mengandalkan tenaga manusia. Integrasi teknologi ini selaras dengan SDG 9 (Indus-
try, Innovation, and Infrastructure) yang mendorong penguatan inovasi dan pemanfaatan infrastruktur digital
sebagai fondasi transformasi industri modern [2].

Penerapan Al Agent terus berkembang di berbagai sektor, mulai dari layanan pelanggan, e-commerce,
perbankan digital, pendidikan berbasis teknologi, logistik, hingga layanan kesehatan. Teknologi ini memu-
ngkinkan perusahaan mengotomatisasi proses layanan secara signifikan sehingga mampu meningkatkan pro-
duktivitas, mempercepat alur kerja, mengurangi biaya operasional, serta menyediakan layanan 24/7 tanpa jeda.
Efisiensi proses yang dihasilkan Al Agent juga mendukung SDG 8 (Decent Work and Economic Growth)
melalui peningkatan produktivitas, optimalisasi proses digital, dan penciptaan layanan yang lebih efektif untuk
mendorong pertumbuhan ekonomi di era digital. Selain itu, kemampuan Al Agent dalam mempelajari pola
perilaku pengguna membuat pengalaman layanan menjadi lebih personal, relevan, dan konsisten [3, 4].

Namun demikian, implementasi Al Agent membutuhkan strategi yang matang. Tantangan seperti
kesiapan infrastruktur digital, tingkat penerimaan pengguna, privasi dan keamanan data, kualitas model kecer-
dasan buatan, serta perubahan budaya organisasi perlu diperhatikan agar implementasinya berjalan efektif dan
aman. Kesiapan infrastruktur digital yang memadai akan memastikan bahwa Al Agent dapat beroperasi secara
optimal, dengan memanfaatkan sumber daya yang ada secara efisien [5]. Sementara itu, tingkat penerimaan
pengguna menjadi faktor penting dalam memastikan bahwa teknologi ini diterima dan digunakan secara luas,
mengingat resistensi terhadap perubahan sering menjadi kendala utama dalam adopsi teknologi baru. Privasi
dan keamanan data juga harus menjadi prioritas utama, mengingat data pengguna yang diproses oleh Al Agent
sangat rentan terhadap penyalahgunaan jika tidak dikelola dengan tepat. Kualitas model kecerdasan buatan juga
perlu dijaga agar tidak menimbulkan bias data yang dapat berdampak buruk pada hasil yang diberikan kepada
pengguna. Selain itu, perubahan budaya organisasi yang mendukung integrasi teknologi ini sangat penting
untuk memastikan bahwa seluruh elemen dalam organisasi siap beradaptasi dan berkolaborasi dengan sistem
berbasis Al [6].

Tanpa perencanaan yang tepat, penggunaan Al Agent dapat menimbulkan misinformasi, bias data,
maupun resistensi pengguna yang dapat mengurangi efektivitas dan tujuan yang ingin dicapai. Oleh karena itu,
organisasi perlu merancang dan mengimplementasikan strategi yang memperhitungkan semua tantangan terse-
but, dengan fokus pada pengembangan sistem yang berkelanjutan dan responsif terhadap kebutuhan pengguna
[7]. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis bentuk inovasi layanan berbasis Al Agent serta dampaknya
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terhadap efisiensi operasional dan pengalaman pengguna. Dengan memahami peran strategis teknologi ini,
organisasi dapat merancang strategi implementasi yang lebih efektif, berkelanjutan, dan mampu meningkatkan
daya saing di era transformasi digital, serta menciptakan nilai tambah yang signifikan bagi pelanggan dan
perusahaan [8].
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Al AGENT

Gambar 1. Ilustrasi Teknologi Al Agent Dalam Layanan digital

Gambar 1 menampilkan ilustrasi AI Agent sebagai representasi kecerdasan buatan yang mampu men-
jalankan berbagai fungsi otomatis dalam layanan digital. Ikon-ikon di sekelilingnya menggambarkan kemam-
puan utama Al Agent, seperti pemrosesan data, otomatisasi proses, manajemen informasi, dan pengambilan
keputusan. Visual ini menunjukkan bagaimana Al Agent bekerja sebagai sistem cerdas yang mendukung
efisiensi operasional sekaligus memberikan layanan yang lebih cepat, akurat, dan responsif bagi pengguna

[9].

2.  PERMASALAHAN

Penerapan Al Agent dalam layanan digital menawarkan berbagai manfaat, seperti peningkatan efisiensi
operasional dan personalisasi pengalaman pengguna, yang dapat mendukung transformasi digital di berbagai
sektor bisnis. Namun, implementasi teknologi ini tidak lepas dari sejumlah tantangan yang dapat mempen-
garuhi keberhasilannya. Salah satu permasalahan utama adalah kesiapan infrastruktur digital yang sering kali
belum memadai untuk mendukung operasi Al Agent yang optimal. Tanpa adanya infrastruktur yang solid,
Al Agent mungkin tidak dapat bekerja secara efektif, sehingga dapat menghambat tujuan organisasi untuk
meningkatkan efisiensi dan memberikan layanan yang berkualitas [10, 11]. Selain itu, tingkat penerimaan
pengguna terhadap teknologi baru menjadi kendala signifikan. Resistensi pengguna terhadap Al Agent sering
kali timbul akibat kurangnya pemahaman tentang manfaat teknologi ini atau ketidakpercayaan terhadap sis-
tem otomatis. Meskipun Al Agent memiliki kemampuan untuk mempersonalisasi interaksi dan meningkatkan
pengalaman pengguna, jika tidak diterima oleh pengguna, teknologi ini tidak akan dapat memberikan dampak
yang diinginkan [12].

Permasalahan lain yang tidak kalah penting adalah terkait dengan privasi dan keamanan data. Peng-
gunaan Al Agent yang memproses sejumlah besar data pribadi memerlukan perhatian lebih terhadap keamanan
data untuk menghindari penyalahgunaan atau kebocoran informasi yang dapat merusak reputasi perusahaan
dan menurunkan kepercayaan pengguna. Tanpa kebijakan yang kuat dalam mengelola privasi dan keamanan,
penerapan Al Agent dapat menjadi risiko bagi organisasi [13]. Selanjutnya, kualitas model kecerdasan buatan
yang digunakan dalam Al Agent sangat menentukan efektivitas teknologi ini. Jika model Al tidak terlatih den-
gan baik atau data yang digunakan mengandung bias, maka Al Agent akan menghasilkan rekomendasi atau
keputusan yang tidak akurat, yang pada akhirnya dapat menurunkan kepuasan pengguna [14].

Terakhir, perubahan budaya organisasi juga menjadi faktor yang perlu diperhatikan. Pengimplemen-
tasian Al Agent memerlukan transformasi dalam cara kerja organisasi, di mana karyawan harus siap beradaptasi
dengan teknologi baru, serta adanya dukungan manajerial yang memastikan teknologi ini diterima dan digu-
nakan secara maksimal [15]. Tanpa adanya perubahan budaya yang mendukung, penggunaan Al Agent akan
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terkendala. Permasalahan-permasalahan tersebut menuntut adanya strategi implementasi yang matang, dengan
memperhitungkan tantangan-tantangan tersebut agar penggunaan Al Agent dapat memberikan manfaat yang
maksimal bagi organisasi dan pengguna [16, 17].

3.  METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif melalui berbagai metode analisis yang
bertujuan untuk menggambarkan secara mendalam fenomena yang berkaitan dengan penerapan Al Agent dalam
layanan digital. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menggali dan memahami dampak sosial, opera-
sional, dan strategis dari teknologi Al dalam konteks yang lebih luas [18]. Dengan memfokuskan pada analisis
kualitatif, penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan bagaimana Al Agent diterapkan dalam berbagai sek-
tor industri, termasuk e-commerce, layanan keuangan, pendidikan digital, dan layanan kesehatan. Data yang
digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui studi literatur yang mengkaji jurnal-jurnal ilmiah terbaru, ar-
tikel, laporan industri, serta publikasi akademik terkait penerapan dan dampak teknologi Al. Selain itu, peneli-
tian ini juga mengidentifikasi teori-teori yang relevan untuk memberikan dasar yang kuat dalam memahami
penerapan Al Agent di berbagai sektor [19].

Selanjutnya, data yang diperoleh dari literatur tersebut dianalisis dengan metode analisis tematik un-
tuk mengidentifikasi pola-pola penting seperti efisiensi operasional, pengalaman pengguna, tantangan imple-
mentasi, dan dampak terhadap kebijakan [20]. Metode ini memungkinkan peneliti untuk mengorganisir dan
mengelompokkan temuan-temuan dari berbagai sumber untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam
dan komprehensif. Dengan pendekatan ini, penelitian tidak hanya memberikan gambaran mengenai manfaat
dan keuntungan penerapan Al Agent, tetapi juga mengidentifikasi tantangan yang dihadapi dalam implemen-
tasi serta faktor-faktor yang mempengaruhi kesuksesan adopsi teknologi ini. Pendekatan kualitatif deskriptif
ini juga memungkinkan peneliti untuk menyusun temuan yang dapat memberikan wawasan strategis bagi prak-
tisi, peneliti, dan pembuat kebijakan dalam merancang dan mengimplementasikan Al Agent secara efektif,
berkelanjutan, dan sesuai dengan kebutuhan sektor yang bersangkutan [21, 22].

Mengumpulkan dan menganalisis jurnal, artikel ilmiah, laporan industri, dan publikasi akademik di-
lakukan untuk memperoleh pemahaman mendalam mengenai perkembangan penelitian terkait Al Agent, ino-
vasi layanan digital, dan user experience. Proses ini mencakup penelusuran sumber-sumber bereputasi untuk
mengidentifikasi konsep, teori, tren teknologi, serta temuan empiris yang relevan [23]. Literatur yang diper-
oleh kemudian dianalisis secara kritis untuk melihat bagaimana Al Agent diterapkan dalam berbagai sektor,
bagaimana teknologi tersebut mempengaruhi efisiensi layanan, serta bagaimana pengalaman pengguna dit-
ingkatkan melalui personalisasi, responsivitas, dan otomatisasi. Analisis ini menjadi dasar penting dalam
menyusun kerangka berpikir penelitian dan memastikan bahwa pembahasan yang dihasilkan memiliki landasan
ilmiah yang kuat [24-26].

Menyusun temuan berdasarkan tema-tema utama dilakukan melalui proses analisis tematik yang men-
gelompokkan berbagai informasi dari literatur ke dalam kategori yang relevan, seperti personalisasi layanan,
efisiensi operasional, responsivitas, dan kepuasan pengguna. Melalui proses ini, peneliti dapat mengidentifikasi
pola-pola penting terkait bagaimana Al Agent memberikan nilai tambah dalam setiap aspek tersebut [27, 28].
Misalnya, temuan terkait personalisasi menunjukkan bagaimana Al Agent memanfaatkan data pengguna un-
tuk memberikan rekomendasi yang lebih sesuai, sementara temuan mengenai efisiensi operasional menyoroti
kemampuan Al dalam mengotomatisasi tugas rutin dan mempercepat alur layanan. Responsivitas dianalisis
melalui kemampuan Al Agent dalam memberikan jawaban real-time, dan kepuasan pengguna dihubungkan
dengan peningkatan kualitas interaksi serta pengalaman layanan yang lebih konsisten. Pendekatan tematik ini
membantu menghasilkan pemahaman yang lebih terstruktur tentang kontribusi Al Agent dalam inovasi layanan
digital [29-31].

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif melalui studi literatur yang cermat, den-
gan kriteria seleksi sumber yang mencakup jurnal bereputasi, buku akademik yang relevan, dan laporan industri
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terkini [32, 33]. Sumber-sumber ini dipilih berdasarkan kualitas ilmiah, relevansi topik, dan kontribusinya ter-
hadap pemahaman mengenai penerapan Al Agent dalam layanan digital. Tahapan analisis dilakukan dengan
metode analisis tematik, di mana literatur yang terkumpul dikelompokkan ke dalam tema-tema utama seperti
personalisasi layanan, efisiensi operasional, responsivitas, dan pengalaman pengguna. Proses ini memastikan
bahwa penelitian ini didasarkan pada sumber yang kredibel dan dianalisis secara sistematik untuk mendapatkan
pemahaman yang lebih mendalam [34, 35].

[ Penerapan Al Agent ]

EflSIenSI
Layanan
A\ 4

Mempercepat Mengurangi
Proses Layanan Beban Kerja
Operasional

Penlngkatan
Pengalaman
Pengguna

Gambar 2. Kerangka hubungan penerapan Al Agent

Gambar 2 menunjukkan kerangka hubungan penerapan Al Agent sebagai alat analitis. Gambar ini
menggambarkan bagaimana Al Agent dapat mengoptimalkan efisiensi layanan dan meningkatkan pengala-
man pengguna dengan mempertimbangkan variabel kontekstual yang memengaruhi keberhasilannya. Beber-
apa variabel tersebut meliputi kesiapan infrastruktur, adopsi teknologi, dan kebijakan organisasi yang diper-
lukan agar teknologi ini dapat diterapkan dengan efektif [36-38]. Model ini tidak hanya berfungsi sebagai
alat untuk menganalisis dampak Al Agent pada berbagai dimensi organisasi, tetapi juga memberikan wawasan
lebih mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan implementasi. Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa kesiapan infrastruktur dan kebijakan yang mendukung adalah dua faktor penting yang
mempengaruhi keberhasilan adopsi teknologi dalam organisasi, yang juga dihadapi oleh penerapan Al Agent
dalam sektor bisnis digital [39, 40].

Pendekatan ini dipilih untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai peran Al
Agent sebagai inovasi strategis dalam bisnis digital. Dalam konteks ini, Al Agenr tidak hanya berfokus pada
otomatisasi proses layanan, tetapi juga berfungsi sebagai solusi adaptif untuk memenuhi kebutuhan pengguna
yang terus berkembang [41—43]. Penerapan teknologi ini memberikan perusahaan kemampuan untuk bertrans-
formasi menjadi organisasi yang lebih responsif dan efisien, yang mendorong daya saing dan inovasi berkelan-
jutan. Berdasarkan penelitian sebelumnya, Al Agent berperan penting dalam menciptakan nilai tambah bagi
perusahaan dan pelanggan dengan memberikan pengalaman yang lebih personal dan relevan. Oleh karena itu,
implementasi yang tepat dari Al Agent dalam organisasi akan memperkuat posisi perusahaan dalam pasar yang
kompetitif dan mendukung tujuan jangka panjang dalam pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis [44, 45].

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
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Integrasi Al Agent bukan hanya merupakan kemajuan teknologi, tetapi juga keputusan strategis yang
memiliki implikasi luas bagi manajer bisnis dan pembuat kebijakan [46]. Dengan mengotomatisasi tugas repeti-
tif dan mempersonalisasi pengalaman pengguna, teknologi Al Agent meningkatkan efisiensi operasional dan
memberikan keunggulan kompetitif di pasar digital [47, 48]. Hal ini berkontribusi signifikan dalam menca-
pai tujuan organisasi, mengurangi biaya operasional, serta meningkatkan kualitas layanan, yang mendukung
keberlanjutan bisnis dan pertumbuhan yang sejalan dengan standar industri terkini dan tujuan SDG. Kema-
juan teknologi seperti ini memiliki implikasi lebih luas terhadap strategi bisnis, yang menekankan pentingnya
kepemimpinan yang kuat, investasi dalam infrastruktur, dan peta jalan transformasi digital yang jelas [49].
Sejumlah studi terdahulu juga melaporkan bahwa penerapan Al Agent dapat menurunkan beban kerja manual
hingga 40%, sekaligus mempercepat proses layanan hingga 60%, sehingga memberikan kontribusi nyata dalam
meningkatkan produktivitas dan kualitas layanan digital. Temuan ini menegaskan bahwa AI Agent bukan hanya
alat otomatisasi, tetapi juga elemen strategis yang mendorong efisiensi operasional dan meningkatkan pengala-
man pengguna secara keseluruhan. Meskipun integrasi Al Agent mampu mengotomatisasi berbagai proses
layanan secara signifikan, ada sejumlah risiko yang perlu dipertimbangkan, seperti kesalahan pemrosesan data
yang dapat berdampak pada kualitas layanan dan biaya implementasi yang tinggi, terutama pada tahap awal.
Selain itu, potensi kegagalan adopsi juga perlu diperhatikan, karena resistensi pengguna terhadap teknologi
baru atau ketidaksiapan infrastruktur dapat menghambat keberhasilan implementasi. Oleh karena itu, mana-
jemen harus merencanakan dengan matang untuk mengatasi tantangan ini dan memastikan adopsi teknologi
berjalan lancar [50, 51].

Tabel 1. Dampak Integrasi Al Agent terhadap Proses Layanan Digital
Aspek Layanan Deskripsi Penerapan Al Agent | Dampak Utama
Memberikan jawaban otomatis
terhadap pertanyaan pengguna
Mengolah data secara mandiri
tanpa intervensi manusia
Menyediakan saran berbasis
perilaku dan preferensi pengguna
Sistem berjalan tanpa
jeda sepanjang waktu
Mengambil alih tugas
repetitif dan administratif
Automatisasi alur kerja
operasional

Respons Chatbot Cepat Waktu respons jauh lebih cepat

Pemrosesan Data Otomatis Mengurangi kesalahan dan beban kerja

Rekomendasi Real-Time Personalisasi layanan meningkat

Layanan 24/7 Akses layanan lebih luas & konsisten

Reduksi Beban Kerja Manual Efisiensi meningkat hingga 40%

Percepatan Proses Layanan Kecepatan layanan meningkat hingga 60%

Tabel 1 dampak integrasi Al Agent terhadap Proses layanan digital. Tabel ini menggambarkan berba-
gai aspek layanan yang dipengaruhi oleh penerapan AI Agent dalam proses layanan digital. Setiap aspek
layanan, seperti respons chatbot cepat, pemrosesan data otomatis, rekomendasi real-time, layanan 24/7, pen-
gurangan beban kerja manual, dan percepatan proses layanan, dijelaskan dengan deskripsi penerapan Al Agent
yang spesifik dan dampak utama yang dihasilkan. Dampak ini mencakup peningkatan kecepatan respons,
pengurangan kesalahan, personalisasi layanan, serta peningkatan efisiensi hingga 40% dan kecepatan layanan
hingga 60%, yang menunjukkan bagaimana Al Agent berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi operasional
dan pengalaman pengguna secara keseluruhan [52, 53].

Al Agent memberikan pengalaman yang lebih personal kepada pengguna melalui kemampuan men-
ganalisis perilaku, preferensi, dan pola interaksi secara mendalam. Dengan memanfaatkan data historis dan
pemrosesan real-time, Al Agent dapat memberikan rekomendasi yang relevan, menawarkan bantuan secara
cepat, serta menciptakan interaksi yang lebih natural dan adaptif sesuai kebutuhan setiap individu. Tingkat
personalisasi yang tinggi ini membuat pengguna merasa lebih dipahami dan dilayani secara tepat, sehingga
meningkatkan kepuasan keseluruhan terhadap layanan digital. Selain itu, konsistensi respons dan kemampuan
Al Agent untuk memberikan solusi secara akurat turut memperkuat rasa nyaman dan kepercayaan pengguna,
yang pada akhirnya berdampak pada meningkatnya loyalitas dan keterikatan mereka terhadap platform atau
layanan yang digunakan [54, 55].
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Al Agent tidak hanya berfungsi sebagai alat teknologi, tetapi juga sebagai strategi bisnis yang mampu
meningkatkan keunggulan kompetitif perusahaan di era digital. Melalui kemampuan otomatisasi, personal-
isasi, dan analisis data cerdas, Al Agent membantu perusahaan meningkatkan kualitas layanan secara konsis-
ten, mempercepat proses operasional, serta mengurangi biaya yang biasanya muncul pada pekerjaan manual.
Penelitian ini mendukung pencapaian SDG 8 (Decent Work and Economic Growth) dengan meningkatkan
produktivitas kerja melalui penggunaan Al Agent yang mengotomatisasi tugas-tugas repetitif, serta mencip-
takan efisiensi proses yang mengurangi biaya operasional dan mempercepat waktu layanan. Indikator strategis
terkait SDG 8 dapat diukur melalui tingkat produktivitas karyawan, pengurangan biaya operasional, dan waktu
respon layanan [56-58]. Sementara itu, untuk SDG 9 (Industry, Innovation, and Infrastructure), Al Agent
berkontribusi dalam memperkuat infrastruktur digital dengan mengimplementasikan teknologi inovatif yang
mendukung transformasi digital di berbagai sektor industri. Mekanisme manajerial yang dapat diterapkan
meliputi investasi dalam infrastruktur teknologi, pengembangan kapasitas digital, dan strategi inovasi berke-
lanjutan untuk mendukung integrasi teknologi di seluruh organisasi [59, 60].

5. IMPLIKASI MANAJERIAL

Penerapan Al Agent memberikan sejumlah implikasi strategis, termasuk pentingnya perspektif kebi-
jakan dan tata kelola Al yang mencakup aspek regulasi dan etika. Organisasi perlu memastikan implementasi
Al mengikuti kerangka hukum yang ada untuk melindungi data pribadi pengguna dan mencegah penyalahgu-
naan teknologi, serta memastikan penggunaan Al secara transparan dan adil dengan menghindari bias dalam
algoritma. Di sisi manajerial, perlu diterapkan pengawasan etis terhadap penggunaan Al, integrasi kebijakan
privasi data yang kuat, dan penerapan kebijakan yang mendukung dampak positif Al pada masyarakat, agar
teknologi ini diterima secara luas dan diterapkan dengan tanggung jawab. Manajer perlu memetakan proses
bisnis untuk mengidentifikasi bagian layanan yang dapat diotomatisasi tanpa mengurangi kualitas interaksi
dengan pengguna. Optimalisasi ini mendukung pencapaian SDG 9 (Industry, Innovation, and Infrastructure)
karena mendorong pemanfaatan teknologi inovatif untuk memperkuat infrastruktur digital organisasi. Selain
itu, keberhasilan implementasi Al Agent juga ditentukan oleh kemampuan karyawan dalam beradaptasi dengan
teknologi. Oleh sebab itu, organisasi perlu meningkatkan literasi digital melalui pelatihan dan pengembangan
kompetensi, sehingga tenaga kerja mampu berkolaborasi secara efektif dengan sistem berbasis Al. Keberadaan
infrastruktur teknologi yang memadai seperti cloud computing dan sistem manajemen data menjadi elemen
penting agar Al Agent dapat beroperasi secara stabil, aman, dan efisien

Di sisi lain, aspek keamanan dan tata kelola data menjadi perhatian utama karena Al Agent memproses
informasi sensitif milik pengguna. Organisasi perlu menetapkan kebijakan perlindungan data yang kuat melalui
enkripsi, kontrol akses, serta pengawasan risiko keamanan siber. Selain itu, implementasi yang bertahap men-
jadi langkah penting untuk memastikan penerimaan pengguna, mengurangi resistensi, serta memberikan ruang
evaluasi dan penyempurnaan sistem secara berkelanjutan. Pendekatan ini selaras dengan SDG 8 (Decent Work
and Economic Growth) karena mendukung peningkatan produktivitas kerja, menciptakan proses yang lebih
efisien, dan mendorong pertumbuhan ekonomi melalui pemanfaatan teknologi digital secara berkelanjutan.
Dengan demikian, penerapan Al Agent tidak hanya meningkatkan kualitas layanan, tetapi juga memberikan
kontribusi strategis terhadap tujuan pembangunan berkelanjutan.

6. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi layanan berbasis Al Agent memiliki dampak signifikan
dalam meningkatkan efisiensi operasional di berbagai platform bisnis digital. Al Agent yang dapat mengo-
tomatisasi berbagai tugas repetitif, mempercepat alur proses layanan, dan mengurangi ketergantungan pada
pekerjaan manual memungkinkan organisasi untuk mengelola sumber daya secara lebih optimal dan men-
gurangi biaya operasional. Selain itu, Al Agent dapat memanfaatkan data secara real-time untuk memper-
cepat pengambilan keputusan, mengoptimalkan penggunaan waktu, serta mengurangi kesalahan manusia. Pen-
ingkatan efisiensi ini mendukung pencapaian SDG 9 (Industry, Innovation, and Infrastructure) dengan mem-
perkuat infrastruktur digital, menciptakan solusi inovatif yang mempercepat proses industri dan membangun
sistem yang lebih adaptif dan berbasis teknologi. Penguatan infrastruktur ini tidak hanya meningkatkan kap-
asitas operasional tetapi juga memfasilitasi pengembangan inovasi berkelanjutan dalam sektor industri, men-
dukung pertumbuhan ekonomi yang berbasis pada teknologi.
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Selain meningkatkan efisiensi, Al Agent juga memberikan pengaruh yang kuat terhadap peningkatan
pengalaman pengguna. Teknologi ini memanfaatkan kemampuannya untuk memahami preferensi dan perilaku
pengguna secara adaptif, yang memungkinkan terjadinya interaksi yang lebih personal, responsif, dan relevan.
Dengan memahami kebutuhan pengguna secara lebih mendalam, Al Agent dapat memberikan rekomendasi
yang lebih akurat, meningkatkan kualitas layanan, dan mempercepat waktu respons. Peningkatan kualitas pen-
galaman ini tidak hanya berdampak pada kepuasan pengguna tetapi juga memperkuat keterlibatan dan loyalitas
pengguna terhadap layanan digital. Dalam konteks ini, Al Agent tidak hanya berfokus pada meningkatkan
pengalaman pengguna dalam jangka pendek, tetapi juga membangun hubungan jangka panjang yang saling
menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan.

Dalam jangka panjang, penerapan Al Agent berpotensi menjadi fondasi utama dalam strategi pengem-
bangan layanan digital dan peningkatan daya saing bisnis. Dengan kemampuan Al dalam mempersonal-
isasi pengalaman dan mengotomatisasi proses, perusahaan dapat memperluas kapasitas layanan tanpa perlu
meningkatkan biaya operasional secara signifikan. Teknologi ini juga mendorong organisasi untuk beralih
ke sistem layanan yang lebih cerdas dan terintegrasi, yang tidak hanya mempermudah proses bisnis, tetapi
juga mendorong transformasi digital yang lebih komprehensif. AT Agent, dengan kontribusi strategis terhadap
efisiensi operasional, pengalaman pengguna, dan tujuan pembangunan berkelanjutan, menjadi elemen pent-
ing dalam menciptakan transformasi digital yang kompetitif dan berkelanjutan, memperkuat posisi perusahaan
dalam persaingan global dan memfasilitasi pencapaian SDG 8 (Decent Work and Economic Growth) dengan
mendorong produktivitas dan efisiensi kerja yang lebih tinggi, serta pertumbuhan ekonomi berbasis teknologi.

7. SARAN

Penelitian selanjutnya dapat memanfaatkan data empiris melalui survei atau analisis SmartPLS untuk
menguji pengaruh Al Agent terhadap efisiensi operasional dan user experience. Kajian lanjutan juga perlu
mengeksplorasi penerapan Al Agent pada sektor spesifik, seperti pendidikan, UMKM digital, dan perbankan,
serta mengembangkan model bisnis yang mengintegrasikan Al Agent sebagai inovasi strategis dalam meng-
hadapi percepatan perubahan teknologi.
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