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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memahami persepsi karyawan reservasi
terhadap pemanfaatan teknologi Artificial Intelligence (Al), khususnya aplikasi
ChatGPT, dalam meningkatkan performa kerja di AYANA Resort Bali. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data
melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Analisis data
dilakukan menggunakan model Miles dan Huberman yang mencakup tahapan
reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan.Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pemanfaatan Al diterima secara positif oleh sebagian besar
karyawan karena mampu mendukung efisiensi kerja, mempercepat proses
pencarian informasi, serta membantu dalam penyusunan komunikasi dengan tamu.
Persepsi ini dipengaruhi oleh faktor individu, situasional, dan psikologis,
sebagaimana dijelaskan dalam teori persepsi Robbins & Judge. Selain itu,
penerimaan teknologi Al juga dipengaruhi oleh persepsi terhadap kemudahan
penggunaan (perceived ease of use) dan manfaatnya (perceived usefulness),
sebagaimana dijelaskan dalam Technology Acceptance Model (TAM).Penelitian ini
memberikan kontribusi terhadap penguatan teori persepsi dan penerimaan
teknologi, serta memberikan implikasi praktis bagi manajemen hotel dalam
optimalisasi pemanfaatan teknologi Al di lingkungan kerja.

Kata kunci: Persepsi, Artificial Intelligence, ChatGPT, Penerimaan Teknologi,
Performa Kerja
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ABSTRACT

This study aims to explore the perceptions of reservation staff regarding the
use of Artificial Intelligence (Al) technology, specifically the ChatGPT application,
in enhancing work performance at AYANA Resort Bali. This research employs a
descriptive qualitative approach with data collected through observation, in-depth
interviews, and documentation. Data analysis was conducted using the Miles and
Huberman model, which includes data reduction, data display, and conclusion
drawing.The findings indicate that the use of Al is positively received by most
employees as it enhances work efficiency, accelerates information retrieval, and
assists in guest communication planning. These perceptions are influenced by
individual, situational, and psychological factors, as outlined in the perception
theory of Robbins & Judge. Moreover, the acceptance of Al technology is shaped
by perceived ease of use and perceived usefulness, in line with the Technology
Acceptance Model (TAM).This research contributes to the development of
perception and technology acceptance theories and provides practical implications
for hotel management in optimizing Al utilization in the workplace.

Keywords: Perception, Artificial Intelligence, ChatGPT, Technology Acceptance,
Work Performance
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan akan majunya teknologi dan ilmu pengetahuan yang
melaju dengan cepat, menggiring manusia kepada zaman yang serba digital.
Era digitalisasi saat ini telah masuk pada kehidupan manusa di segala bidang.
Pergeseran teknologi informasi dan komunikasi yang kian cepat bergerak ini
telah mengubah pandangan dan cara berpikir manusia serta berinteraksi dengan
dunia. Tidak sedikit orang yang kini dapat mengakses perangkat digital
maupun internet dengan mudahnya dimana pun dan kapan pun. Teknologi
digital yang terus berkembang melahirkan terciptanya berbagai jenis platform
digital yang dijadikan sebagai sumber informasi apapun dan oleh siapapun
termasuk karyawan hotel (Ayu Annisa, 2024).

Manusia seringkali menganggap dirinya sebagai individu yang
berintelektual yang tinggi dan dihormati serta menganggap dirinya adalah
seseorang yang memiliki kemampuan untuk mengetahui berbagai bidang
pengetahuan dan teknologi. Namun, kenyataannya pada saat ini manusia sering
kali menginginkan segala sesuatu yang serba instan sehingga ciri khas yang
melekat pada manusia hilang karena dimanjakan oleh teknologi yang terlalu
canggih (Rimba Sastra Sasmita, 2020). Teknologi digital yang canggih tersebut
dikenal sebagai teknologi kecerdasan buatan atau yang dikenal dengan

Artificial Intelligence. Teknologi kecerdasan buatan, Artificial Intelligence



atau yang dikenal dengan A/ terus mengalami perkembangan yang pesat berkat
upaya para ahli di bidang ini. Kecerdasan buatan ini dapat melakukan tugas
tertentu seperti yang dilakukan oleh manusia, yakni Chat GPT. Chat GPT
adalah salah satu bagian dari pesatnya perkembangan Al. Chat GPT adalah
varian dari model Bahasa kecerdasan buatan GPT (Generative Pre-trained
Transformer) yang ditingkatkan oleh OpenAl Teknologi ini tidak hanya
membantu dalam pengelolaan data dan informasi, tetapi juga memungkinkan
otomatisasi tugas administratif, peningkatan komunikasi, dan pengambilan
keputusan yang lebih cepat serta akurat. Dalam konteks pemerintahan,
penerapan A/ dapat membantu meningkatkan kinerja dan efisiensi pegawai,
yang pada gilirannya dapat mendukung peningkatan pelayanan public
(Muhamad Najib Ferdinand, 2024).

Dunia pariwisata merupakan salah satu sektor penghasil devisa yang
memiliki potensi cukup besar untuk dikembangkan. Dalam konteks di dunia
pariwisata khususnya di bidang perhotelan, teknologi Artificial Intelligence ini
dapat membantu meningkatkan efektifitas dan efisiensi karyawan dalam
mengerjakan fask mereka. Penerapan kecerdasan buatan di industry jasa
bergantung pada karakteristik tugas dan kemampuan professional layanan
lapangan. Dengan memasukkan kecerdasan buatan ke dalam proses layanan
lapangan, sebuah perusahaan dapat melakukan lebih banyak pekerjaan dengan
jumlah sumber daya yang sama serta mendaoat manfaat dari perencanaan
sumber daya yang lebih akurat dan layanan yang meningkatkan kepuasan

pelanggan dan karyawan.



Dalam penerapannya, A/ dapat meningkatkan efisiensi organisasi,
kualitas, kepuasan pelanggan, dan laba atas investasi sambil memberdayakan
karyawan. Misalnya, penelitian oleh Brynjolfsson et a/ (2019) menunjukkan
bahwa Al dapat secara signifikan meningkatkan produktivitas dengan
meningkatkan kemampuan manusia dan mengurangi waktu yang dibutuhkan
untuk tugas-tugas yang membutuhkan banyak data. A7 juga secara signifikan
meningkatkan kemampuan pemecahan masalah yang kreatif di antara
karyawan, yang mengarah pada solusi yang lebih inovatif dalam scenario bisnis
yang kompleks (Anggraini & Yana, 2022).

Berdasarkan survey yang dilakukan oleh Asosisasi Perhotelan
Indonesia pada tahun 2023, menunjukkan bahwa 57% karyawan hotel di Bali
mengalami gejala burnout seperti kelelahan emosional yang menyebabkan
performa kerja menurun. Tingkat tertinggi karyawan hotel mengalami gejala
burnout adalah saat volume pemesanan kamar tinggi atau pada saat high season
demand. Penelitian yang dilakukan oleh Arya Satya (2023) dalam judul
“Pengaruh Artificial Intelligence, Big data dan Otomatisasi terhadap kinerja
SDM di Era Digital” menunjukkan bahwa integrasi A/ telah mengubah cara
Perusahaan melakukan proses rekrutmen, seleksi dan pelatihan karyawan.
Kemampuan A4/ dalam penelitian ini membantu karyawan HR untuk
menganalisis profil kandidat dengan cepat, meramalkan kebutuhan pelatihan
individu dan memberikan rekomendasi berdasarkan data yang mampu

meningkatkan keefisiensian dan keakurasian dalam pengelolaan SDM.



Penelitian yang dilakukan oleh (Yulis Tyaningsih et al., 2024) dalam
penelitiannya yang berjudul “Persepsi Mahasiswa Terhadap Pemanfaatan
Artificial Intelligence (AI) ChatGPT sebagai Sumber Informasi Tugas Kuliah”
menunjukkan bahwa A/ jenis ChatGPT ini mudah digunakan karena aksesnya
yang mudah dan cepat, dan memiliki tampilan seperti Chatbot yang kekinian.

Selain itu, A/ jenis ChatGPT ini membantu mahasiswa dalam
mengerjakan tugas seperti paraphrase, penerjemah, pembuatan abstrak makalah
dan penarik kesimpulan dari berbagai pernyataan. Penerapan A/ telah
menunjukkan dampak yang signifikan pada kreativitas organisasi, kinerja
perusahaan, dan perilaku konsumen (Mikalef & Gupta, 2021). Dalam
pemasaran, penggunaan A/ dalam media sosial telah terbukti memengaruhi niat
beli konsumen secara positif (Baso Intang Sappaile, 2024). Selain itu, 4/ telah
dimanfaatkan dalam pengembangan chatbot, yang berfungsi sebagai alat
interaktif di era digital (Novita & Zahra, 2024).

Berdasarkan observasi selama magang dan menjadi part time worker
disana, peneliti menemukan bahwa tingkat beban kerja karyawan hotel di
AYANA Resort Bali khususnya di reservasi cukup tinggi. Karyawan reservasi
di AYANA Resort Bali seringkali mengalami overtime kerja yang berlebih, ini
dikarenakan banyaknya inquiry email baik itu dari tamu maupun travel agent
yang memiliki kontrak. Penelitian yang dilakukan oleh Widyastuti (2020) dalam
penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Disiplin Kerja, Beban Kerja terhadap
Kinerja Karyawan Pada PT Sion Textile” menyatakan bahwa beban kerja yang

tinggi mempengaruhi performa kerja karyawan pada PT Sion Textile yang



menyebabkan turunnya motivasi karyawan bekerja.

Oleh karena itu, A7 juga dapat meningkatkan personalisasi di tempat
kerja, menyesuaikan tugas dan pengalaman dengan preferensi dan kebutuhan
individu, sehingga berpotensi meningkatkan kepuasan kerja dan kesejahteraan
psikologis secara keseluruhan (Sumantri et al., 2024). Kesejahteraan psikologis
karyawan merupakan prioritas utama bagi bisnis yang berinvestasi dalam
perekrutan, pengembangan produk, retensi pelanggan, dan kesuksesan secara
keseluruhan. Karyawan yang memiliki kesejahteraan psikologis di tempat kerja
yang tinggi membuat karyawan lebih bahagia, lebih produktif, lebih loyal
kepada perusahaan dan lebih antusias dalam bekerja (Vanessa Anastasia,
2024).

Berdasarkan pendapat ahli, kesejahteraan psikologis di tempat kerja
adalah suatu proses dimana individu dapat memaksimalkan kemampuannya
sebagai cara untuk mencapai hasil dari tujuan organisasi yang telah disepakati.
Kesejahteraan psikologis di tempat kerja merupakan pandangan dari individu
mengenai kesejahteraan psikologis di tempat kerja yang berkaitan dengan
kualitas serta keamanan fisik di tempat kerja, perasaan, iklim dan kondisi
organisasi selama individu bekerja (Vanessa Anastasia, 2024).

AYANA Resort Bali merupakan salah satu hotel bintang lima di Bali
yang berlokasikan di JI. Karang Mas Sejahtera yang telah menerapkan
teknologi Artificial Intelligence. Untuk tetap menjaga brand awareness yang

baik, AYANA Resort Bali selalu mengedepankan kualitas kerja yang baik.



1.2

Karena menurut Musriha (2011) menyatakan bahwa lingkungan kerja yang
baik mampu meningkatkan kinerja karyawan, dan karyawan yang berkualitas
yang tinggi akan memberikan kontribusi lebih baik terhadap tujuan Perusahaan.

Dengan adanya teknologi kecerdasan buatan di lingkungan kerja
diharapkan dapat meringankan beban kerja karyawan reservasi dan diharapkan
mampu meningkatkan performa kerja yang lebih baik lagi. Melihat fenomena
yang terjadi, yakni bagaimana karyawan reservasi memersepsikan fenomena
kecenderungan penggunaan 4/ dalam meningkatkan performa kerja mereka.
Untuk itu, judul yang akan peneliti teliti adalah “Persepsi Karyawan
Reservasi Terhadap Teknologi Artificial Intelligence Sebagai Sumber

Dalam Meningkatkan Performa Kerja (Studi Di Ayana Resort Bali)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka perlu dirumuskan
sebuah masalah guna memberikan focus penelitian yang terarah, yaitu sebagai
berikut:

1. Bagaimana persepsi karyawan reservasi terhadap penggunaan teknologi
Artificial Intelligence sebagai sumber dalam meningkatkan performa
kerja?

2. Faktor — faktor apa saja yang mendorong penggunaan 4/ pada karyawan

reservasi?



1.3 Tujuan Peneltian

Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini,

berdasarkan tentang rumusan masalah yang sudah dipaparkan yaitu sebagai

berikut:

1.

Untuk mengetahui persepsi karyawann reservasi terhadap penggunnaan
teknologi Artificial Intelligence sebagai sumber dalam meningkatkan
performa kerja.

Untuk mengetahui faktor apa saja yang mendorong penggunaan 4/ pada

karyawan reservasi.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis

Adanya teknologi kecerdasan buatan Aritificial Intelligence (Al) berfokus
pada teori dan praktik pengembangan perangkat cerdas yang dapat meniru
pemikiran dan perilaku manusia. Hasil akhir kecanggihan 4/ mampu
membawa manfaat untuk mengurangi beban kerja karyawan reservasi
yang tinggi agar dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik dan
efisien.

Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti

Mengaplikasikan ilmu-ilmu dan teori yang diperoleh di kampus



dengan mempraktikkannya sesuai kenyataan di AYANA Resort Bali
dan juga sebagai tugas akhir yang akan diajukan dalam menyelesaikan
program studi pada Pendidikan Terapan S1 Manajemen Bisnis
Internasional, Jurusan Administrasi Bisnis, Politeknik Negeri Bali.

b. Bagi AYANA Resort Bali
Melalui Penelitian ini, diharapkan bagi AYANA Resort Bali untuk
terus dapat meningkatkan penggunaan teknologi yang bermanfaat
bagi karyawannya.

c. Bagi Politeknik Negeri Bali
Melalui penelitian ini diharapkan bagi Politeknik Negeri Bali
dan mahasiswa selanjutnya untuk menjadikan referensi dalam

penelitian selanjutnya.

1.5 Batasan Masalah
Batasan masalah dibutuhkan untuk menghindari meluasnya
permasalahan dalam penelitian. Adapun fokus penelitian ini hanya pada
persepsi karyawan reservasi terhadap Implementasi penggunaan Teknologi
Artificial Intelligence khususnya ChatGPT dengan berpedoman teori persepsi

oleh Robbins & Judge (2017) dan teori TAM oleh Darvis pada tahun 1989.

1.6 Sistematika Penulisan
Agar penelitian ini dapat disusun secara teratur, maka materi dalam

proposal skripsi ini harus diorganisir menjadi beberapa sub-bab dengan



penyampaian yang sistematis, sebagaimana diuraikan berikut ini:
BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berfungsi sebagai pengantar yang membahas latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini mencakup landasan teoritis yang diterapkan dalam penelitian
ini, rangkuman penelitian sebelumnya, dan kerangka teoritis.
BAB III METODE PENELITIAN

Bab ini meguraikan metode penelitian yang diterapkan, seperti tempat
penelitian, obyek penelitian, sumber data, jenis data, Teknik pengumpulan data,
Teknik analisis data, jadwal penelitian dan sistematika penulisan.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjabarkan secara rinci hasil yang didapat dari penelitian yang
telah dilakukan.
BAB V PENUTUP

Bab ini merangkum Kesimpulan dan keseluruhan penelitian dan saran

yang diberikan oleh penulis dari hasil penelitian yang didapat.



BABV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk memahami persepsi karyawan reservasi
terhadap pemanfaatan teknologi Artificial Intelligence, khususnya penggunaan
ChatGPT, dalam meningkatkan performa kerja di AYANA Resort Bali.
Berdasarkan hasil wawancara, observasi, serta dokumentasi yang telah dilakukan,
diperoleh pemahaman bahwa teknologi Al telah memberikan dampak yang cukup
signifikan terhadap proses kerja dan kenyamanan kerja para karyawan, khususnya
dalam menghadapi beban kerja yang tinggi.

Karyawan reservasi memberikan respon positif terhadap penggunaan Al
karena dirasakan mampu membantu mereka dalam menyelesaikan pekerjaan
dengan lebih cepat, efisien, dan akurat. Teknologi ini digunakan dalam berbagai
tugas seperti menjawab email, membuat balasan otomatis, menyusun kalimat
formal dalam bahasa Inggris, serta membantu dalam melakukan parafrase. Al juga
dianggap sebagai alat bantu yang cerdas, khususnya ketika volume kerja sedang
meningkat pada masa high season, sehingga turut menurunkan tingkat stres kerja
dan mendukung keseimbangan psikologis karyawan.

Persepsi positif ini tidak terlepas dari beberapa faktor yang mendorong
penerimaan karyawan terhadap teknologi tersebut, seperti kemudahan dalam

penggunaan, antarmuka yang user-friendly, serta adanya dukungan dari lingkungan
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kerja dan atasan dalam proses adaptasi teknologi. Hal ini sejalan dengan kerangka
teori Technology Acceptance Model (TAM) yang menekankan bahwa persepsi
terhadap kegunaan dan kemudahan penggunaan teknologi menjadi faktor penting
dalam mempengaruhi niat seseorang untuk menggunakan teknologi baru. Selain itu,
teori persepsi menurut Robbins & Judge juga menunjukkan bahwa penilaian
terhadap suatu teknologi sangat dipengaruhi oleh pengalaman, harapan, dan situasi
kerja yang dihadapi oleh masing-masing individu.

Penggunaan A7 seperti ChatGPT tidak hanya mempengaruhi aspek teknis
pekerjaan, namun juga memberikan dampak pada semangat kerja dan efisiensi
komunikasi. Karyawan merasa lebih produktif dan mampu menyelesaikan lebih
banyak tugas tanpa mengorbankan kualitas pelayanan kepada tamu. Di sisi lain,
keberadaan teknologi ini juga mendorong karyawan untuk lebih adaptif dan terbuka
terhadap perkembangan digital, yang menjadi kebutuhan penting dalam industri
perhotelan modern.

Hasil dari wawancara yang telah dilakukan kepada 6 karyawan reservasi di
AYANA Resort Bali juga menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah
memahami dan aktif menggunakan A/ dalam pekerjaan mereka. Sebanyak 82%
responden menyatakan paham dan sudah sering menggunakan ChatGPT, serta
mayoritas menilai pengalaman penggunaan A4/ sebagai sangat baik. 4/ dianggap
cukup membantu dalam mengurangi kesalahan dan meningkatkan kualitas
pekerjaan, dengan efisiensi waktu sebagai faktor pendorong utama. Meskipun
sebagian responden menilai peran manajemen dalam mendorong penggunaan

teknologi ini masih kurang optimal, mereka tetap menunjukkan sikap terbuka dan
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memiliki rencana untuk memaksimalkan pemanfaatan 47 ke depannya, terutama
jika disertai dukungan pelatihan yang memadai.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pemanfaatan teknologi
Artificial Intelligence di lingkungan kerja, khususnya di departemen reservasi
AYANA Resort Bali, telah memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan
performa kerja karyawan. Teknologi ini menjadi salah satu solusi yang efektif
dalam membantu karyawan mengelola beban kerja, meningkatkan efisiensi, dan
memberikan hasil kerja yang lebih optimal, baik dari segi waktu, energi, maupun

kualitas output kerja.

5.2 Saran
Berdasarkan simpulan yang telah disampaikan, penulis merumuskan
beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi pertimbangan bagi pihak-pihak
terkait dalam rangka optimalisasi pemanfaatan teknologi Al di lingkungan kerja:
1. Bagi Manajemen AYANA Resort Bali
Manajemen disarankan untuk terus memberikan dukungan konkret terhadap
pemanfaatan 4/ di lingkungan kerja, melalui penyediaan pelatihan teknis yang
berkelanjutan, pembaruan sistem yang sesuai dengan kebutuhan operasional,
serta evaluasi berkala terhadap efektivitas teknologi tersebut. Perusahaan juga
perlu mendorong integrasi A/ dengan sistem kerja yang sudah ada agar
penggunaannya lebih efisien dan praktis. Selain itu, peran manajer dan
supervisor juga penting dalam memberikan arahan dan pendampingan bagi

karyawan agar adaptasi terhadap teknologi berjalan lebih lancar. Kerja sama
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dengan pihak penyedia teknologi Al juga dapat menjadi solusi untuk

mengembangkan fitur yang lebih sesuai dengan kebutuhan reservasi.

. Bagi Karyawan Departemen Reservasi

Diharapkan karyawan terus meningkatkan kesiapan diri dalam menghadapi
transformasi digital dengan aktif mempelajari dan menerapkan penggunaan A/
dalam keseharian kerja. A7 hendaknya dimanfaatkan sebagai alat bantu untuk
meningkatkan kualitas kerja, bukan menggantikan sentuhan personal dalam
pelayanan. Selain itu, karyawan juga diharapkan dapat saling berbagi
pengetahuan dan pengalaman mengenai pemanfaatan A4/, sehingga tercipta
budaya kerja yang kolaboratif, terbuka terhadap perubahan, dan saling

mendukung.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi awal bagi penelitian
lanjutan yang mengangkat topik serupa, baik di sektor perhotelan maupun
industri lainnya. Peneliti selanjutnya dapat memperluas cakupan dengan
melibatkan departemen lain seperti Front Office atau Food & Beverage, serta
mempertimbangkan pendekatan kuantitatif atau campuran untuk memperoleh
data yang lebih menyeluruh. Topik-topik yang dapat diteliti lebih lanjut antara
lain pengaruh penggunaan A/ terhadap stres kerja, kepuasan tamu, efektivitas
pelatihan teknologi, serta daya saing SDM dalam era digitalisasi industri

pariwisata.
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