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ABSTRACT 

This study investigates the implementation of the Genesys application as an integrated 

system in the property business sector, focusing on two companies with distinct 

organizational types: PT WR (a state-owned enterprise) and PT PI (a private company). 

Employing a qualitative method with an ethnographic approach, data were collected 

through in-depth interviews, life histories, and document analysis. The study examines 

the reasons behind the system transition, the duration and process of implementation, 

the obstacles encountered, and the users’ experiences. Results indicate that PT WR 

completed implementation within six months, while PT PI required 14 months due to 

assumptions about standardized needs and internal adaptation delays. Challenges 

included system migration, lack of customization, and limited familiarity among certain 

departments, such as tenant relations and accounting. Management responses differed: 

PT WR initially switched to another system (Propertex) before returning to Genesys, 

while PT PI opted for continuous training and system adjustments in collaboration with 

the Genesys team. Ultimately, both companies experienced improvements in financial 

reporting, bank reconciliation, automated billing, tax invoice processing, and 

communication with tenants. This study underscores the role of management 

involvement, organizational readiness, and technical support in successful system 

integration. The ethnographic approach enriches the analysis by capturing behavioral 

and cultural dynamics throughout the digital transformation process. 

Keywords:  Genesys Application, System Integration, Ethnography, Property Business, 

User Experience 

 
 

PENDAHULUAN 

Transformasi digital telah mengubah berbagai aspek dalam dunia bisnis, termasuk 

sektor properti. Kebutuhan akan sistem informasi yang terintegrasi semakin mendesak 

untuk meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan pelanggan (Alotaibi & 

Al-Mashaqbeh, 2022). Dalam konteks ini, peran System Integrator menjadi krusial 
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dalam menghubungkan berbagai subsistem teknologi informasi menjadi satu kesatuan 

yang selaras dan mendukung proses bisnis (Zhao et al., 2021). 

System Integrator bertanggung jawab atas perancangan, implementasi, dan 

sinkronisasi sistem yang memungkinkan integrasi data lintas fungsi, bukan hanya 

pengembangan aplikasi (Singh & Hess, 2017). Di industri properti, kebutuhan ini 

muncul seiring dengan kompleksnya operasional yang melibatkan manajemen tenant, 

billing, laporan keuangan, dan komunikasi antar unit (Dwivedi, et al. (2021). Oleh 

karena itu, banyak perusahaan mulai beralih menggunakan solusi digital seperti aplikasi 

Genesys, aplikasi ini dirancang untuk mendukung sistem informasi properti secara 

terpusat dan adaptif (Rahman et al., 2021). 

Namun, proses implementasi teknologi baru tidak selalu berjalan mulus. 

Perbedaan struktur organisasi, kesiapan sumber daya manusia, serta kebutuhan sistem 

yang tidak seragam antara satu perusahaan dengan perusahaan lainnya menjadi 

tantangan tersendiri (Ifinedo, 2018). Seperti di Indonesia saat ini, belum banyak studi 

yang mengkaji bagaimana implementasi sistem terintegrasi dilakukan di sektor properti, 

terutama dengan pendekatan yang menggali dinamika budaya organisasi dan 

pengalaman pengguna secara mendalam. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi aplikasi Genesys di dua 

perusahaan properti dengan karakteristik berbeda, yakni PT WR (Badan Usaha Milik 

Negara) dan PT PI (Perusahaan Swasta). Menggunakan pendekatan etnografi, penelitian 

ini mengeksplorasi bagaimana proses implementasi berlangsung, tantangan yang 

dihadapi, serta dampaknya terhadap efektivitas operasional dan pengalaman pengguna. 

 

LANDASAN TEORI 

Landasan teori dari penelitian ini berkaitan dengan implementasi aplikasi Genesys 

dalam bisnis properti, yang dilakukan dengan pendekatan etnografi untuk menganalisis 

penerapannya di PT. WR (BUMN) dan PT. PI (Perusahaan Swasta). Penelitian ini 

bertujuan untuk memahami bagaimana aplikasi Genesys diterapkan sebagai sistem 

integrasi dalam lingkungan bisnis properti, serta tantangan dan proses implementasinya 

pada perusahaan dengan skala dan struktur yang berbeda. 
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Sistem Integrasi dalam Organisasi Bisnis 

Sistem integrasi merupakan proses menyatukan berbagai komponen teknologi 

informasi agar berfungsi sebagai satu sistem yang koheren dan efisien (Zhao et al., 

2021). Dalam konteks bisnis, integrasi sistem memungkinkan penyederhanaan proses 

kerja, pengurangan redundansi data, dan penguatan pengambilan keputusan berbasis 

data (Gunawan & Irawan, 2020). Keberhasilan integrasi sistem sangat bergantung pada 

kesesuaian teknologi dengan kebutuhan organisasi, kesiapan SDM, serta dukungan 

manajerial (Ifinedo, 2018). 

Aplikasi Genesys dan Manajemen Properti 

Genesys merupakan aplikasi berbasis cloud yang dirancang untuk mendukung 

operasional bisnis, termasuk dalam manajemen property (Vial, 2019). Dalam 

praktiknya, sistem ini mencakup modul-modul penting seperti billing, tenant 

management, reporting, dan virtual account processing (Rahman et al., 2021). 

Penggunaan aplikasi seperti Genesys dalam industri properti bertujuan meningkatkan 

efisiensi, akurasi data, serta responsivitas terhadap pelanggan (Kurniawan & Nugroho, 

2019). 

Pendekatan Etnografi dalam Penelitian Sistem Informasi 

Pendekatan etnografi digunakan untuk memahami praktik dan budaya kerja dalam 

organisasi secara mendalam melalui partisipasi langsung, observasi, dan wawancara 

(Ylijoki, 2016). Dalam konteks sistem informasi, pendekatan ini membantu 

mengungkap dinamika sosial yang memengaruhi penerimaan teknologi, adaptasi proses 

kerja, serta resistensi terhadap perubahan (Walsham, 2017). Penelitian ini menekankan 

pentingnya konteks organisasi dalam menafsirkan keberhasilan atau kegagalan 

implementasi teknologi. 

Pengalaman Pengguna (User Experience) 

Pengalaman pengguna merujuk pada persepsi dan respons pengguna saat 

berinteraksi dengan sistem atau aplikasi tertentu (Hassenzahl, 2018). Dalam 

implementasi sistem, user experience sangat menentukan keberlanjutan penggunaan 

teknologi (Orlikowski & Scott, 2016). Elemen seperti kemudahan penggunaan, 

kecepatan akses informasi, dan dukungan teknis menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan penerimaan pengguna (Mujahid et al., 2022). Evaluasi UX secara 
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kualitatif sering digunakan untuk menilai efektivitas sistem dari perspektif operasional 

dan emosional pengguna (Lata, 2019). 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami proses implementasi sistem terintegrasi 

tidak hanya sebagai proyek teknologi, tetapi juga sebagai proses sosial yang melibatkan 

perubahan budaya organisasi dan perilaku individu. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan etnografi untuk 

menganalisis penerapan aplikasi Genesys dalam bisnis properti di PT. WIKA Realty 

dan PT. Provices Indonesia. Penelitian dilakukan pada Oktober 2023 dengan subjek ibu 

Fajar dari PT. WIKA dan ibu Uthe dari PT. Provices Indonesia. Proses penelitian 

meliputi analisis domain, taksonomi, komponensial, dan tema kultural. Teknik 

pengumpulan data meliputi wawancara dan pengamatan. Uji keabsahan data dilakukan 

dengan perpanjangan pengamatan, ketekunan, triangulasi, diskusi sejawat, dan analisis 

kasus negatif. Analisis data dilakukan secara induktif sejak awal pengumpulan data. 

Hasil penelitian menemukan masalah terkait migrasi sistem, implementasi aplikasi, dan 

kendala yang dihadapi, serta pandangan manajemen terhadap masalah tersebut. Tahapan 

etnografis meliputi penjajakan lingkungan, perumusan temuan, analisis data lanjutan, 

pemeriksaan keabsahan data, analisis akhir, pembuatan laporan, dan pasca-laporan. 

Sumber dan jenis data dalam penelitian ini melibatkan tiga metode utama: 

wawancara mendalam, riwayat hidup, dan data dokumenter. 

1. Wawancara mendalam: Proses ini melibatkan partisipasi aktif dalam diskusi 

dengan partisipan mengenai topik penelitian, memberikan wawasan tambahan 

yang melengkapi observasi kehidupan sehari-hari. 

2. Riwayat hidup: Menggunakan pengalaman hidup individu untuk memperluas 

pemahaman etnografer tentang kehidupan partisipan di luar waktu yang 

dihabiskan di lapangan, serta memberikan contoh kehidupan sehari-hari yang 

dapat diamati. 

3. Data dokumenter: Analisis terhadap dokumen tekstual dan grafis (seperti 

pemberitaan, regulasi, foto, dan peta) untuk memahami bagaimana pesan dan 

identitas diri partisipan direpresentasikan. Triangulasi metode ini membantu 

memberikan wawasan yang lebih lengkap. 
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Metode Prosedur 

Metode prosedur dalam penelitian etnografi melibatkan observasi langsung 

terhadap kelompok sasaran dalam kehidupan nyata (Bargas-Avila & Hornbæk, 2016). 

Data dikumpulkan melalui observasi intensif, wawancara tidak terstruktur, atau 

interaksi terbuka. Penelitian ini berfokus pada data kualitatif yang rinci dan mendalam, 

dengan pendekatan induktif. Observasi intensif memberikan wawasan langsung tentang 

peristiwa budaya, dan data yang diperoleh mencakup deskripsi mendetail, pemahaman 

empatik, serta fleksibilitas dalam pengumpulan data. Peneliti menggunakan Purposeful 

Sampling, memilih sampel secara sengaja. Analisis data mencakup aspek budaya, 

perilaku, dan makna aktivitas manusia, bertujuan mendeskripsikan kebudayaan secara 

intensif, rinci, dan kompleks dalam konteks kehidupan nyata. 

 

HASIL PENELITIAN 

Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam via Zoom, dengan responden 

yang pernah bekerja sama dengan peneliti. Selain itu, dilakukan observasi riwayat hidup 

dan pengumpulan data dokumenter dari dua partisipan dari PT. Wika Realty dan PT. 

Provices Indonesia. Wawancara menggunakan pertanyaan terbuka, dan hasilnya 

disajikan dalam tabel 1. 

Tabel 1. Hasil Wawancara PT. Wika Realty dan PT. Provices Indonesia 
No  Question 

 

Responden 

PT. WR (BUMN) PT. PI (Swasta) 

1 

 

Bagaimana awalnya ingin 

berpindah menggunakan 

aplikasi baru Genesys? 

Sebelumnya menggunakan 

aplikasi bawaan dari Property 

Management : Jones Lang Salle 

(JLL), alasan untuk merubah 

adalah: 

1. Untuk penginputan data 

masih manual, terlebih 

dalam proses input data 

utilitas (listrik & air) yang 

harus diinput satu satu 

dalam system. 

2. Penyajian report aging 

tidak bisa running by date, 

hanya menampilkan data 

update per hari ini.  

3. Aplikasi lama tidak bisa 

dicustom sesuai 

kebutuhan 

4. Kendala User Licenses 

5. Contract dengan 
management sudah mau 

Sebelumnya menggunakan 

aplikasi E-Pro, dan alasannya 

untuk merubah diantaranya :  

1. Aplikasi sebelumnya 

high cost untuk 

maintenance & 

customize aplikasi (baik 

report maupun fungsi). 

2. Banyaknya data data 

yang tak terpakai 

didalam system 

3. Penyajian report aging 

tidak bisa running by 

date,  

4. Penyeragaman dengan 

unit lain dalam hal 

aplikasi agar dapat 

mempermudah proses 

konsolidasi laporan 

keuangan di sisi holding 
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habis 

6. Tidak ada Send Email 

otomatis untuk billing 

dalam aplikasi 

 

2 Berapa lama implementasi 

aplikasi Genesys? 

Implementasi dari awal sampai 

dengan selesai itu 

membutuhkan waktu 6 bulan 

sampai dengan berjalan lancar, 

prosesnya :  

1. Meeting untuk 

menyamakan kebutuhan 

management dengan 

aplikasi agar dapat 

berjalan sesuai prosedur 

perusahaan. 

2. Billing didahulukan pada 

2 minggu pertama untuk 

menerbitkan invoice 

kepada tenant, agar 

operasional tetap berjalan 

3. Prosesnya masih input 

paralel antara system yang 

lama dan yang baru pada 

2 bulan pertama untuk 

menyamakan dan evaluasi 

output yang dihasilkan. 

Implementasi dari awal 

sampai dengan selesai itu 

membutuhkan waktu 14 

bulan sampai dengan berjalan 

lancar, namun untuk proses  

1. Karena asumsinya 

kebutuhan management 

sama dengan unit yang 

lainnya, aplikasi 

langsung di 

implementasikan 

2. Billing didahulukan 

pada 1 bulan pertama 

untuk menerbitkan 

invoice kepada tenant, 

agar operasional tetap 

berjalan. 

3. Prosesnya masih input 

paralel antara system 

yang lama dan yang 

baru pada 3 bulan 

pertama untuk 

menyamakan dan 

evaluasi output yang 

dihasilkan dari kedua 

aplikasi tersebut 

3 Apa saja kendala selama 

implementasi aplikasi 

Genesys? 

 

Untuk kendalanya ada beberapa 

diantaranya: 

1. Bagian TR (Tenant 

Relation) dalam hal 

penginputan data tenant 

baru, update contract dan 

update data tenant, karena 

sebelumnya bagian TR 

tidak menggunakan 

aplikasi. 

2. Kebijakan management 

dalam penyusunan 

laporan keuangan 

khususnya dalam 

penomoran akun (Chart of 

Account) berbeda dengan 

yang umumnya berjalan 

pada perusahaan, 

sehingga dari sisi aplikasi 

tidak memfasilitasi untuk 

melakukan custom 

tersebut karena 

berdampak pada core 

aplikasi yang mereka 
buat. 

Untuk kendalanya seperti 

yang di bahas sebelumnya 

antara lain :  

1. Perlakuan jurnal 

khususnya pada AR 

(Account Receivable) 

seperti pencatatan PPN 

dan PPh, baik itu 

WAPU atau tidak 

2. Pencatatan utilitas yang 

adanya batas pencatatan 

blok pada pemakaian 

listrik, biaya admin pada 

air berdasarkan besaran 

pipa yang terpasang, 

jadi perlu penyesuaian 

yang membutuhkan 

waktu. 

3. Bagian TR (Tenant 

Relation) dalam hal 

penginputan data tenant 

baru, update contract 

dan update data tenant, 

karena sebelumnya 
tidak menggunakan 
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aplikasi 

4. Bagian purchasing dan 

stock keeper yang masih 

nyaman dengan 

manualnya. 

4 Bagaimana management 

melihat kendala pada 

implementasi aplikasi 

Genesys? 

Tanggapan atas management 

untuk mengatasi kendala 

tersebut diantaranya : 

1. Manajemen mengganti 

aplikasi Genesys dengan 

menggunakan aplikasi 

Propertex 

2. Meminta propertex untuk 

melakukan training pada 

bagian TR. 

3. Mencoba untuk sharing 

dengan propertex 

mengenai kendala 

penyusunan laporan 

keuangan 

4. Dan ketika berjalan 

ternyata sama, 

Propertexpun tidak dapat 

melakukan custom 

aplikasinya atas kendala 

tersebut. Dan kembali 

menggunakan aplikasi 

Genesys. 

Tanggapan atas management 

untuk mengatasi kendala 

tersebut diantaranya : 

1. Melakukan meeting 

progress 2 kali dalam 

sebulan dengan tim 

Genesys untuk 

melakukan pengawasan 

atas implementasi yang 

berjalan.  

2. Meminta dilakukan 

pendampingan dari 

pihak genesys untuk 

mengawasi setiap proses 

input dan mengecek 

kembali output yang 

dihasilkan pada aplikasi. 

Baik untuk perlakuan 

jurnal, pencatatan 

utilitas  

3. Meminta tim Genesys 

untuk melakukan 

training pada bagian TR 

agar dapat 

mengoperasikan aplikasi 

dengan baik dan benar.  

5 Setelah semua kendala 

terselesaikan, bagaimana 

pengalaman pengguna 

menggunakan aplikasi 

Genesys? 

Pengalaman pengguna dalam 

penggunaan aplikasi Genesys 

ada beberapa hal diantaranya : 

1. Memudahkan proses 

kirim invoice, reminder 

maupun informasi 

management kepada 

tenant, karna dalam 

aplikasi menyedikaan 

fitur untuk sent email 

langsung ke tenant 

2. Memudahkan proses 

rekonsiliasi bank 

3. Pengecekan aging AR 

yang bisa diatur backdate  

4. Pembayaran melalui 

virtual account sudah 

terakomodir dalam 

aplikasi sehingga bisa 

import dan export secara 

langsung 

5. Input data dari sisi 

engineering sudah tidak 
banyak memakan waktu. 

Pengalaman pengguna setelah 

menggunakan aplikasi 

Genesys : 

1. Mempersingkat proses 

dalam pembuatan 

voucher AP (Account 

Payable), dari yang 

sebelumnya bisa 2 kali 

proses, sekarang hanya 

membutuhkan 1 kali 

proses. 

2. Untuk trace account 

statement sudah dapat 

dilakukan pencarian 

berdasarkan nama 

3. Memudahkan 

melakukan rekonsiliasi 

bank 

4. Penginputan 

engineering sudah 

sesuai dengan sop yang 

ada 

5. Perlakuan pajak atas AR 
sudah disesuaikan 
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6. Untuk pelaporan ke unit 

property (holding) sudah 

dapat diakomodir didalam 

system. 

7. Pencatatan data lebih 

akurat dan respon dari 

team Support Genesys 

lebih cepat. 

8. Penomoran faktur pajak 

bisa di proses di dalam 

system, untuk 

mendapatkan nomor 

faktur dan di export dalam 

bentuk csv sehingga bisa 

langsung di import ke E-

Faktur 

sehingga pengguna 

tidak bingung lagi akan 

perbedaan jurnal 

sebelumnya. 

6. Proses konsolidasi 

laporan keuangan 

dengan holding dapat 

dilakukan dengan cepat 

7. Penomoran faktur pajak 

bisa di proses di dalam 

system, untuk 

mendapatkan nomor 

faktur dan di export 

dalam bentuk csv 

sehingga bisa langsung 

di import ke E-Faktur 

8. Pencatatan data lebih 

akurat dan respon dari 

team Support Genesys 

lebih cepat. 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan wawancara, observasi, dan data dokumenter, peneliti melakukan 

penilaian untuk mengetahui persona responden dan nilai yang dibagikan. Analisis data 

disajikan dalam Tabel 2. 

Tabel 2. Penilaian Terhadap Persona Responden 
No Subjek Persona Shared Value/ Points 

1 PT. WR (BUMN)  Persona dari Subjek  

Ketika kendala implementasi : 

Lebih memilih mengganti 

dengan aplikasi baru ketika 

tidak sesuai. 

 

1. Pengalaman pengguna 

lebih baik : Aplikasi juga 

telah membantu 

mengoptimalkan beberapa 

aspek pekerjaan, seperti 

rekonsiliasi bank dan 

pemrosesan pembayaran 

dengan virtual account 

yang mana ini dapat 

membuat pengalaman 

pengguna yang lebih baik 

dan lebih efisien 

2. Kesesuaian dan 

percepatan laporan: 

Aplikasi juga dapat 

membantu dalam 

mempersingkat proses 

pembuatan laporan 

keuangan, konsolidasi dan 

penomoran faktur pajak. 

Perusahaan dalam 

meningkatkan performa 

dalam menyampaikan 

laporan keuangan maupun 

perpajakan 
3. Meningkatkan layanan 

2. PT. PI (Swasta) 

 

Persona dari Subjek  

Ketika kendala implementasi : 

Melakukan meeting progress 

untuk mengawasi proses 

implementasi dan problem 

solving. 
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pelanggan : Penggunaan 

aplikasi juga dapat 

memudahkan komunikasi 

dengan penyewa melalui 

fitur seperti pengiriman 

invoice dan informasi 

melalui email yang bisa 

menciptakan hubungan 

yang lebih baik dengan 

penyewa 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 

Dari tahapan di atas, ditemukan perbedaan persona antara subjek dalam memilih 

aplikasi, dengan tiga nilai/poin bersama yang diperoleh dari penelitian ini. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi aplikasi Genesys dalam bisnis 

properti memberikan dampak positif terhadap efisiensi operasional dan kualitas 

pelaporan keuangan, meskipun prosesnya menghadapi berbagai tantangan teknis dan 

organisasi. Terdapat perbedaan persona dalam menyikapi kendala implementasi antara 

PT WR (BUMN) dan PT PI (Swasta). PT WR mengambil pendekatan pragmatis dengan 

mencoba mengganti sistem, sementara PT PI lebih memilih pendekatan kolaboratif dan 

pendampingan teknis yang berkelanjutan. 

Temuan utama mencakup: pentingnya kesesuaian antara kebutuhan perusahaan 

dan fitur aplikasi sejak tahap awal implementasi, perlunya dukungan manajemen dan 

pelatihan intensif bagi pengguna, serta peran penting pendampingan teknis dalam 

membantu adaptasi sistem baru. Secara umum, aplikasi Genesys dinilai berhasil 

meningkatkan pengalaman pengguna melalui fitur-fitur seperti pengiriman email 

otomatis, pencatatan faktur pajak, rekonsiliasi bank, dan konsolidasi laporan keuangan. 

Melalui pendekatan etnografi, penelitian ini memberikan gambaran menyeluruh 

mengenai dinamika implementasi teknologi dalam konteks organisasi riil, termasuk 

interaksi sosial, budaya kerja, dan adaptasi pengguna. Hal ini memperkaya pemahaman 

bahwa keberhasilan integrasi sistem tidak hanya ditentukan oleh aspek teknis, tetapi 

juga oleh kesiapan organisasi dan respon terhadap perubahan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adopsi sistem seperti Genesys perlu 

direncanakan secara holistik. Kolaborasi erat antara penyedia aplikasi dan tim internal 

perusahaan, serta adanya komunikasi lintas departemen, sangat penting untuk 
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memastikan transisi sistem berjalan efektif. Penelitian ini juga dapat menjadi acuan bagi 

manajemen dalam mengelola perubahan digital secara strategis, termasuk dalam 

membangun budaya kerja yang adaptif terhadap teknologi. 
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