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Abstrak: Transformasi digital merupakan strategi krusial dalam meningkatkan efisiensi administrasi dan kualitas 

layanan pelanggan pada lingkungan industri telekomunikasi yang kompetitif dan dinamis. Di Index Telkom 

Purwokerto, proses administrasi dan layanan pelanggan sebelumnya masih menghadapi berbagai kendala, seperti 

pencatatan data yang terfragmentasi, pemrosesan dokumen yang lambat, keterbatasan pelacakan riwayat layanan, serta 

respons layanan yang belum konsisten. Kondisi tersebut berdampak pada keterlambatan penyelesaian layanan, potensi 

kesalahan data, dan penurunan efektivitas pelayanan kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

implementasi sistem Omnix dan MyCX sebagai solusi digital dalam meningkatkan efisiensi administrasi dan kinerja 

layanan pelanggan di Index Telkom Purwokerto. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan 

teknik pengumpulan data melalui observasi langsung selama kegiatan magang, serta perbandingan proses kerja 

sebelum dan sesudah penerapan sistem digital. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi Omnix mampu 

meningkatkan kecepatan dan akurasi pengelolaan data administratif, mengurangi kesalahan pencatatan, serta 

menyederhanakan alur kerja administrasi. Sementara itu, MyCX berkontribusi dalam meningkatkan kualitas layanan 

pelanggan melalui percepatan waktu respons, pengelolaan keluhan yang lebih terstruktur, serta kemudahan pelacakan 

riwayat interaksi pelanggan. Secara keseluruhan, penerapan Omnix dan MyCX terbukti meningkatkan efektivitas 

operasional dan kualitas layanan pelanggan di Index Telkom Purwokerto. Implikasi penelitian ini menegaskan 

pentingnya integrasi sistem digital dalam mendukung transformasi organisasi yang berkelanjutan dan berorientasi 

pada peningkatan kinerja layanan. 

Kata Kunci: Administrasi digital; Efisiensi layanan; Layanan pelanggan; MyCX; Omnix 

 

Integration of Omnix and MyCX as a Key to Administrative 

Efficiency and Customer Service at Index Telkom Purwokerto 

Abstract: Digital transformation has become a crucial strategy for improving administrative efficiency and service 

quality in today’s highly competitive telecommunications environment. At Index Telkom Purwokerto, administrative 

and customer service processes previously encountered several challenges, including fragmented data recording, 

slow document processing, limited service traceability, and inconsistent responses to customer issues. These 

conditions resulted in service delays, data inaccuracies, and reduced service effectiveness. This study aims to 

analyze the implementation of Omnix and MyCX as digital support systems to enhance administrative efficiency and 

customer service performance at Index Telkom Purwokerto. The research employs a descriptive qualitative 

approach, utilizing direct observation during an internship program and a comparative analysis of work processes 

before and after system implementation. The findings indicate that Omnix significantly improves the speed and 

accuracy of administrative data management, minimizes human error, and streamlines workflow processes. 

Meanwhile, MyCX enhances customer service quality by enabling faster response times, more structured complaint 

handling, and improved tracking of customer service histories. Overall, the implementation of Omnix and MyCX 

has strengthened operational effectiveness and increased customer satisfaction at Index Telkom Purwokerto. The 

study highlights the importance of integrated digital systems in supporting sustainable organizational 

transformation and long-term service excellence. 
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PENDAHULUAN 

 Perkembangan teknologi digital dalam satu dekade terakhir telah membawa perubahan 

fundamental dalam cara organisasi merancang, menjalankan, dan mengevaluasi proses bisnisnya, 

khususnya pada bidang administrasi dan layanan pelanggan. Transformasi digital tidak lagi 

dipahami sekadar sebagai adopsi perangkat teknologi, melainkan sebagai proses strategis yang 

mencakup perubahan menyeluruh terhadap sistem kerja, budaya organisasi, serta pola interaksi 

antara organisasi dan pelanggan (Rahayu & Day, 2017); (Beaty & Oktarina, n.d.). Dalam sektor 

telekomunikasi yang memiliki tingkat persaingan tinggi, kompleksitas layanan yang besar, serta 

tuntutan pelanggan yang dinamis, transformasi digital menjadi kebutuhan yang tidak terelakkan 

untuk menjaga efisiensi operasional, kualitas layanan, dan keberlanjutan organisasi (Verhoef et 

al., 2021). 

Dalam konteks administrasi organisasi, digitalisasi memegang peranan krusial dalam 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan transparansi proses kerja. Sistem administrasi manual atau 

semi-digital memiliki berbagai keterbatasan struktural, seperti tingginya risiko kesalahan 

pencatatan, keterlambatan pemrosesan dokumen, fragmentasi data, serta kesulitan dalam 

pengelolaan dan pencarian informasi (Sihombing et al., 2025). Berbagai penelitian empiris 

menunjukkan bahwa penerapan sistem informasi digital yang terintegrasi mampu mempercepat 

alur kerja administratif, mengurangi redundansi data, meningkatkan akurasi dan integritas 

informasi, serta mendukung pengambilan keputusan berbasis data (Bodroastuti et al., 2020). 

Dengan demikian, digitalisasi administrasi tidak hanya berdampak pada efisiensi internal 

organisasi, tetapi juga menjadi fondasi penting dalam meningkatkan kualitas layanan yang 

dirasakan oleh pelanggan. 

Selain administrasi, layanan pelanggan merupakan dimensi strategis yang semakin 

menentukan kinerja dan daya saing organisasi jasa. Perubahan perilaku pelanggan di era digital 

ditandai dengan meningkatnya ekspektasi terhadap layanan yang cepat, konsisten, akurat, dan 

personal di berbagai titik interaksi layanan (touchpoints) (Verhoef et al., 2021). Penerapan 

teknologi digital dalam layanan pelanggan memungkinkan organisasi mengelola interaksi secara 

terintegrasi, mendokumentasikan riwayat layanan, serta memberikan respons yang lebih tepat dan 

kontekstual sesuai kebutuhan pelanggan (Kuswandi, 2021). Studi internasional menunjukkan 

bahwa digitalisasi layanan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, terutama dalam industri telekomunikasi yang memiliki volume interaksi tinggi dan 

kompleksitas layanan yang besar (Jassim M. Alawadhi et al., 2021). 

Index Telkom Purwokerto sebagai unit layanan yang berinteraksi langsung dengan 

pelanggan dalam pengelolaan administrasi dan layanan telekomunikasi menghadapi tantangan 

signifikan sebelum implementasi sistem digital terintegrasi. Proses administrasi dan layanan 

pelanggan masih banyak bergantung pada mekanisme manual atau semi-digital, seperti pencatatan 

terpisah, penggunaan spreadsheet yang tidak terintegrasi, serta arsip fisik. Kondisi tersebut 

menyebabkan alur kerja yang tidak efisien, fragmentasi data, keterlambatan pemrosesan dokumen, 

serta kesulitan dalam melacak permintaan dan riwayat layanan pelanggan secara menyeluruh. 

Akibatnya, petugas layanan mengalami keterbatasan dalam memberikan respons yang cepat dan 

akurat, sementara pelanggan harus menghadapi waktu tunggu yang lebih lama serta pengulangan 

penjelasan atas permasalahan yang sama. 

Permasalahan tersebut semakin diperparah dengan meningkatnya volume permintaan 

layanan pelanggan. Keterbatasan integrasi sistem tidak hanya menurunkan efisiensi kerja internal, 

tetapi juga berdampak langsung pada menurunnya kualitas pengalaman pelanggan (customer 
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experience). Literatur menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan yang tidak konsisten dan tidak 

responsif berpotensi menurunkan tingkat kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan terhadap 

organisasi penyedia layanan (Lemon & Verhoef, 2016a). Oleh karena itu, diperlukan solusi 

sistemik berbasis teknologi digital yang mampu mengintegrasikan proses administrasi dan layanan 

pelanggan secara menyeluruh dalam satu lingkungan operasional. 

Sebagai respons terhadap tantangan tersebut, Index Telkom Purwokerto 

mengimplementasikan sistem digital Omnix dan MyCX sebagai bagian dari strategi transformasi 

digital. Omnix merupakan sistem administrasi digital terintegrasi yang dirancang untuk mengelola 

pencatatan data layanan, pemantauan status pekerjaan administratif, serta pengarsipan digital 

secara terpusat guna meminimalkan kesalahan manual dan mempercepat proses administrasi 

(Rahayu & Day, 2017). Sementara itu, MyCX berfungsi sebagai platform manajemen pengalaman 

pelanggan yang mendukung pencatatan riwayat interaksi, pengelolaan keluhan, serta analisis data 

layanan guna meningkatkan kualitas, konsistensi, dan responsivitas layanan pelanggan 

(Gummerus et al., 2021; Muslim & Qur’anis, 2017). 

Meskipun kajian mengenai transformasi digital, efisiensi administrasi, dan layanan 

pelanggan telah banyak dilakukan, masih terdapat kesenjangan penelitian yang signifikan. 

Sebagian besar penelitian sebelumnya cenderung membahas digitalisasi administrasi dan 

manajemen pengalaman pelanggan secara terpisah atau pada tataran konseptual. Kajian empiris 

yang menyoroti integrasi sistem administrasi dan sistem manajemen pengalaman pelanggan dalam 

satu lingkungan operasional, khususnya pada unit layanan telekomunikasi di tingkat regional, 

masih relatif terbatas. Kesenjangan ini menunjukkan urgensi penelitian yang mampu memberikan 

bukti empiris mengenai dampak integrasi sistem digital terhadap efisiensi kerja dan kinerja layanan 

pelanggan secara simultan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk menggambarkan secara 

mendalam proses implementasi Omnix dan MyCX serta perubahan yang terjadi dalam praktik 

kerja di Index Telkom Purwokerto. Melalui observasi langsung selama kegiatan magang, peneliti 

terlibat dalam aktivitas operasional sebelum dan sesudah penerapan sistem digital. Pendekatan ini 

dipilih karena mampu menangkap dinamika perubahan alur kerja, tantangan adaptasi pengguna, 

serta implikasi praktis digitalisasi dalam konteks organisasi yang nyata (Sugiyono, 2019). 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kontribusi implementasi sistem Omnix dan 

MyCX dalam meningkatkan efisiensi administrasi dan kinerja layanan pelanggan di Index Telkom 

Purwokerto. Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk: (1) mengidentifikasi permasalahan 

administrasi dan layanan pelanggan sebelum digitalisasi; (2) mendeskripsikan mekanisme kerja 

dan integrasi sistem Omnix dan MyCX; (3) menganalisis dampak implementasi sistem terhadap 

kecepatan, akurasi, dan konsistensi layanan; serta (4) merumuskan rekomendasi pengembangan 

sistem guna mendukung keberlanjutan transformasi digital. 

Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur transformasi digital 

dengan memberikan pemahaman empiris mengenai integrasi sistem administrasi dan manajemen 

pengalaman pelanggan dalam sektor telekomunikasi, serta mendukung pandangan bahwa sistem 

informasi digital mampu memperkuat struktur kerja organisasi, mengurangi beban kerja manual, 

dan meningkatkan konsistensi layanan (Chen et al., 2010). Secara praktis, hasil penelitian 

diharapkan menjadi referensi bagi Index Telkom Purwokerto dan unit layanan sejenis dalam 

merancang dan mengimplementasikan sistem digital terintegrasi untuk meningkatkan efisiensi 

operasional, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan (Wahyudi Zein et al., 

2025). 
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METODE 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, yang bertujuan 

menggambarkan secara rinci proses implementasi sistem digital Omnix dan MyCX serta 

dampaknya terhadap efisiensi administrasi dan kinerja layanan pelanggan di Index Telkom 

Purwokerto. Pendekatan kualitatif dipilih karena sesuai untuk memahami fenomena sosial yang 

kompleks dan kontekstual di lingkungan operasional nyata, terutama dalam konteks kegiatan 

magang di mana peneliti terlibat langsung dalam aktivitas sehari-hari (John W Creswell & Cheryl 

N Poth, 2018). Pendekatan ini memungkinkan peneliti menangkap dinamika proses kerja, 

pengalaman pengguna, serta hambatan yang muncul selama adaptasi sistem digital di lapangan 

(Matthew B Miles et al., 2014). 

Penelitian dilaksanakan di Index Telkom Purwokerto, sebuah unit layanan PT Telkom 

Indonesia yang menangani administrasi dan layanan pelanggan telekomunikasi. Durasi penelitian 

mengikuti periode kegiatan magang peneliti, di mana peneliti terlibat langsung dalam aktivitas 

operasional harian, sehingga memungkinkan pengamatan longitudinal terhadap perubahan yang 

terjadi sebelum dan setelah penerapan sistem digital. Dalam penelitian kualitatif, peneliti 

memainkan peran sebagai instrumen utama dalam pengumpulan data, analisis, dan interpretasi 

temuan (Sharan B Merriam & Elizabeth J Tisdell, 2016), sehingga kepekaan terhadap konteks 

organisasi dan proses kerja sangat penting untuk mendapatkan pemahaman yang holistik. 

Subjek penelitian mencakup struktur proses administrasi dan layanan pelanggan yang 

berjalan di Index Telkom Purwokerto, sedangkan informan penelitian terdiri atas petugas 

administrasi, petugas layanan pelanggan, serta pemangku kepentingan internal yang menggunakan 

Omnix dan MyCX secara langsung. Pemilihan informan dilakukan secara purposive berdasarkan 

keterlibatan aktif dalam proses kerja yang diamati, dengan tujuan memperoleh data yang paling 

relevan dan mendalam (Michael Quinn Patton, 2002). Rekam jejak pengalaman dan tanggapan 

informan menjadi bagian penting dalam memahami bagaimana sistem digital memengaruhi 

praktik kerja yang berlangsung. 

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi langsung (direct observation), di mana 

peneliti mencatat secara sistematis aktivitas operasional selama magang. Observasi difokuskan 

pada: (1) alur pencatatan data administratif, (2) pengelolaan dan pengarsipan dokumen layanan, 

(3) proses penanganan permintaan dan keluhan pelanggan, (4) penggunaan fitur–fitur dalam 

Omnix dan MyCX, serta (5) hambatan yang muncul selama penggunaan sistem. Observasi 

dilakukan baik saat proses manual atau semi-digital berjalan sebelum implementasi sistem, 

maupun saat proses kerja menggunakan sistem terintegrasi (Wiek et al., 2015) 

Instrumen penelitian berupa lembar observasi terstruktur yang dikembangkan berdasarkan 

indikator efisiensi administrasi dan kualitas layanan pelanggan, termasuk kecepatan penyelesaian 

tugas, kemudahan akses data, tingkat kesalahan pencatatan, keterlacakan dokumen, dan 

kemampuan petugas dalam merespons kebutuhan pelanggan. Instrumen ini diperkaya dengan 

catatan lapangan (field notes) dan refleksi naratif dari pengalaman langsung peneliti (Robert M 

Emerson et al., 2011). 

Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif 

kualitatif, yang melibatkan reduksi data, penyajian data dalam bentuk naratif yang komprehensif, 

dan penarikan kesimpulan berdasarkan pola perubahan yang ditemukan dalam proses kerja 

sebelum dan sesudah implementasi sistem digital (Matthew B Miles et al., 2014). Reduksi data 

mencakup pemilahan data observasi, penyederhanaan terhadap temuan yang relevan, serta 
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pengelompokan indikator-indikator utama. Penyajian data dilakukan dalam bentuk deskripsi 

naratif yang mendalam, dilengkapi ilustrasi perubahan proses, sedangkan penarikan kesimpulan 

difokuskan pada kontribusi dan dampak sistem digital terhadap efisiensi kerja administratif dan 

peningkatan kualitas layanan pelanggan. 

Untuk menjamin keabsahan dan kredibilitas temuan, penelitian menerapkan triangulasi 

sumber dan waktu. Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan temuan dari berbagai 

informan yang berbeda, sementara triangulasi waktu dilakukan melalui pengamatan berulang di 

periode waktu yang berbeda selama kegiatan magang. Selain itu, peneliti juga melakukan refleksi 

kritis terhadap bias observasi dan keterbatasan persepsi dengan merujuk pada literatur metodologis 

terkini (Krejnus et al., 2024). Langkah ini dilakukan untuk memperkuat validitas internal temuan 

serta memastikan interpretasi data memiliki konsistensi konteks dan reflektif terhadap realitas 

lapangan. 

Pendekatan deskriptif kualitatif ini diharapkan menghasilkan pemahaman yang 

komprehensif mengenai kontribusi sistem Omnix dan MyCX dalam meningkatkan efisiensi 

administrasi serta kinerja layanan pelanggan di Index Telkom Purwokerto. Hasil penelitian ini juga 

dimaksudkan menjadi bahan evaluatif dan referensi untuk pengembangan sistem digital serupa di 

unit layanan lain, serta sebagai kontribusi empiris dalam kajian transformasi digital di sektor 

telekomunikasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Hasil observasi terhadap implementasi sistem Omnix dan MyCX di Index Telkom 

Purwokerto menunjukkan adanya perubahan yang signifikan pada proses administrasi dan layanan 

pelanggan. Temuan ini diperoleh melalui keterlibatan langsung peneliti selama kegiatan magang 

serta pengamatan terhadap perbedaan pola kerja sebelum dan sesudah penerapan sistem digital 

terintegrasi. Perubahan yang terjadi mencerminkan karakteristik transformasi digital yang 

berdampak langsung pada efisiensi operasional dan kualitas layanan organisasi jasa (Verhoef et 

al., 2021). 

Sebelum implementasi Omnix dan MyCX, proses administrasi di Index Telkom 

Purwokerto masih sangat bergantung pada prosedur manual dan penggunaan sistem yang terpisah. 

Data pelanggan, dokumen layanan, serta catatan administratif dikelola melalui formulir cetak, 

spreadsheet terpisah, dan arsip digital yang tidak terintegrasi. Kondisi ini menyebabkan proses 

pencarian data menjadi lambat, tidak efisien, dan rentan terhadap kesalahan pencatatan. Dalam 

beberapa kasus, informasi yang sama tercatat berulang kali di media yang berbeda, sehingga 

meningkatkan risiko inkonsistensi data dan duplikasi informasi. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian (I. P. Puspitasari et al., 2025)yang menyatakan bahwa sistem administrasi manual 

cenderung memperlambat alur kerja dan meningkatkan potensi kesalahan dalam pengelolaan data 

organisasi. 

Pada aspek layanan pelanggan sebelum digitalisasi, dokumentasi permintaan dan keluhan 

belum dikelola secara sistematis dan terpusat. Informasi sering kali dicatat melalui catatan pribadi 

petugas atau media informal lainnya. Akibatnya, riwayat layanan pelanggan tidak terdokumentasi 

secara lengkap dan sulit ditelusuri kembali. Ketika pelanggan datang kembali dengan 

permasalahan yang sama, petugas harus mengulang proses identifikasi dari awal. Kondisi ini 

berdampak pada lamanya waktu layanan serta rendahnya konsistensi respons, sebagaimana juga 

ditemukan dalam studi (Lemon & Verhoef, 2016b) yang menekankan bahwa pengalaman 
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pelanggan yang tidak terdokumentasi dengan baik akan menurunkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

Implementasi sistem Omnix membawa perubahan mendasar pada pengelolaan 

administrasi. Omnix berfungsi sebagai sistem administrasi terintegrasi yang memusatkan seluruh 

data operasional dalam satu platform. Hasil observasi menunjukkan bahwa input data menjadi 

lebih terstandarisasi, tervalidasi secara otomatis, dan tersimpan dalam basis data terpusat. 

Sentralisasi ini mengurangi duplikasi data serta mempercepat proses pencarian dan pengambilan 

informasi. Selain itu, pemantauan progres pekerjaan melalui dasbor Omnix memungkinkan 

transparansi dan koordinasi kerja yang lebih baik antarunit. Temuan ini mendukung hasil 

penelitian (A. D. Puspitasari et al., 2024) yang menyatakan bahwa sistem informasi terintegrasi 

mampu meningkatkan efisiensi kerja dan kualitas pengelolaan data organisasi. 

Pada layanan pelanggan, penerapan MyCX menunjukkan peningkatan yang signifikan 

terhadap kecepatan dan konsistensi layanan. MyCX berfungsi sebagai platform manajemen 

pengalaman pelanggan yang mencatat seluruh interaksi pelanggan secara sistematis dan 

terstruktur. Setiap permintaan layanan dan keluhan diklasifikasikan berdasarkan jenis, tingkat 

urgensi, dan status penyelesaian. Hasil observasi menunjukkan bahwa riwayat layanan pelanggan 

dapat diakses dalam waktu singkat, sehingga mempercepat proses identifikasi masalah dan 

pengambilan keputusan. Kondisi ini berdampak langsung pada pengurangan waktu tunggu 

pelanggan serta peningkatan kenyamanan layanan. Temuan ini konsisten dengan penelitian 

(Mulyani & Heri Prasetyo, 2025) yang menegaskan bahwa sistem manajemen pengalaman 

pelanggan berbasis digital mampu meningkatkan responsivitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

Selain itu, MyCX menyediakan indikator status penanganan keluhan yang jelas, sehingga 

meminimalkan risiko keluhan terlewat dan memperkuat akuntabilitas petugas layanan. Setiap 

kasus yang telah diselesaikan diarsipkan dalam sistem dan dapat dijadikan referensi untuk 

penanganan layanan berikutnya. Pola kerja ini mendukung temuan Kurniawan (2022) yang 

menyatakan bahwa sistem manajemen pengaduan digital berkontribusi pada penurunan jumlah 

kasus tidak terselesaikan dan peningkatan keandalan layanan publik dan jasa. 

Secara keseluruhan, implementasi Omnix dan MyCX memberikan dampak positif yang 

signifikan terhadap efisiensi kerja di Index Telkom Purwokerto. Tugas administratif yang 

sebelumnya memerlukan waktu relatif lama kini dapat diselesaikan dengan lebih cepat dan 

terorganisir. Sebelum MyCX diterapkan, proses verifikasi dan penanganan keluhan pelanggan 

dapat memakan waktu hingga satu hari karena keterbatasan akses data. Setelah implementasi, 

proses yang sama dapat dilakukan dalam hitungan menit karena seluruh data tersimpan secara 

terintegrasi. Perubahan ini menunjukkan peningkatan responsivitas layanan sebagaimana 

dikemukakan oleh (Jassim Al Awadhia et al., 2021) dalam konteks digitalisasi layanan 

telekomunikasi. 

Perubahan juga terlihat pada mekanisme evaluasi kinerja. Sebelum Omnix diterapkan, 

evaluasi dilakukan melalui pertemuan manual yang memerlukan waktu khusus untuk 

pengumpulan dan verifikasi data. Setelah implementasi sistem, seluruh progres pekerjaan dapat 

dipantau secara real-time melalui dasbor, sehingga evaluasi menjadi lebih cepat dan akurat. 

Temuan ini mendukung pandangan (Rahayu & Day, 2017) bahwa transformasi digital tidak hanya 

berdampak pada aspek teknis, tetapi juga mengubah pola kerja dan mekanisme pengambilan 

keputusan organisasi. 

Meskipun memberikan banyak manfaat, hasil observasi juga menunjukkan adanya 

hambatan dalam implementasi sistem, terutama terkait pembaruan sistem yang dilakukan secara 

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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berkala. Perubahan antarmuka dan penambahan fitur baru menuntut petugas untuk terus 

beradaptasi, yang pada beberapa kondisi menyebabkan perlambatan sementara aktivitas 

operasional. Fenomena ini sejalan dengan temuan (Verhoef et al., 2021) yang menyatakan bahwa 

tantangan adaptasi pengguna merupakan bagian inheren dari proses transformasi digital dan 

memerlukan dukungan pelatihan yang berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi Omnix dan 

MyCX berhasil meningkatkan efisiensi administrasi dan kualitas layanan pelanggan di Index 

Telkom Purwokerto. Digitalisasi melalui sistem terintegrasi tidak hanya memperbaiki pengelolaan 

data dan alur kerja, tetapi juga meningkatkan konsistensi layanan dan pengalaman pelanggan 

secara berkelanjutan. 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi sistem digital Omnix dan MyCX di 

Index Telkom Purwokerto berkontribusi secara signifikan terhadap peningkatan efisiensi 

administrasi dan kinerja layanan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan pandangan luas dalam 

literatur transformasi digital bahwa penggunaan teknologi digital yang terintegrasi dapat 

mempercepat alur kerja operasional, mengurangi redundansi data, dan meningkatkan kualitas 

layanan (Verhoef et al., 2021). Secara konseptual, transformasi digital tidak hanya mencakup 

adopsi teknologi tetapi juga melibatkan perubahan strategi organisasi, proses kerja, dan struktur 

hubungan internal-eksternal yang berdampak pada penciptaan nilai (Bharadwaj et al., 2013; Kane 

et al., 2015). 

Sebelum digitalisasi, proses administrasi di Index Telkom Purwokerto masih bergantung 

pada pencatatan manual dan sistem terpisah yang rentan terhadap kesalahan input dan fragmentasi 

data. Penelitian (Manajemen et al., n.d.) menemukan bahwa ketergantungan pada sistem manual 

cenderung menyebabkan keterlambatan pemrosesan data, kesalahan pencatatan, serta 

inkonsistensi informasi, semua hal yang juga diamati dalam konteks penelitian ini. Ketergantungan 

administrasi manual juga berimplikasi pada rendahnya akurasi data, hal yang dikonfirmasi dalam 

kajian (Osman et al., 2021), yang menemukan bahwa fragmentasi data mempengaruhi kapasitas 

organisasi dalam menyediakan layanan yang responsif dan tepat waktu, khususnya dalam industri 

jasa. 

Pelaksanaan Omnix sebagai sistem administrasi terintegrasi telah berhasil mengatasi 

permasalahan tersebut. Dengan pemusatan data di satu basis terintegrasi, Omnix memfasilitasi 

proses input data yang tervalidasi secara otomatis, mengurangi duplikasi dan mempercepat akses 

informasi. Pendekatan ini mempertegas temuan (Beaty & Oktarina, n.d.; Blasius Boliona et al., 

2024a) yang menyatakan bahwa sistem informasi terintegrasi memungkinkan alur kerja yang lebih 

efisien dan pengambilan keputusan yang lebih akurat. Selain itu, Omnix mendukung workflow 

automation yang penting dalam konteks administrasi organisasi modern, sebagaimana 

digambarkan oleh (Blasius Boliona et al., 2024b) dalam membahas peran sistem informasi 

terintegrasi dalam meminimalkan beban kerja administratif dan mempercepat proses bisnis. 

Di ranah layanan pelanggan, MyCX menunjukkan dampak signifikan terhadap 

kemampuan organisasi dalam menangani permintaan dan keluhan dengan lebih cepat dan 

konsisten. Sistem ini menyediakan catatan interaksi pelanggan yang komprehensif dan terstruktur, 

memungkinkan petugas untuk menelusuri riwayat layanan dengan cepat dan memberikan 

tanggapan yang lebih tepat. Temuan ini mendukung studi (Lemon & Verhoef, 2016b) yang 

menekankan pentingnya integrasi pengalaman pelanggan dalam seluruh customer journey, serta 

penelitian (Jassim Al Awadhia et al., 2021) yang menemukan hubungan positif antara digitalisasi 

layanan dan kepuasan pelanggan di sektor telekomunikasi. 
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Integrasi antara Omnix dan MyCX menunjukkan bahwa digitalisasi administrasi dan 

manajemen pengalaman pelanggan saling memperkuat. Data yang terstruktur dan terpusat tidak 

hanya memperbaiki efisiensi internal tetapi juga meningkatkan kualitas interaksi dengan 

pelanggan. Hasil ini mencerminkan temuan (Mohammed Majeed et al., 2025), yang menunjukkan 

bahwa organisasi yang mengintegrasikan data administratif dengan manajemen layanan pelanggan 

mampu menghasilkan pengalaman layanan yang lebih holistik dan responsif. Dengan kata lain, 

dampak digitalisasi tidak hanya terlihat pada kecepatan proses kerja, tetapi juga pada konsistensi 

dan kualitas layanan yang dirasakan pelanggan. 

Kinerja administratif yang lebih efisien setelah penerapan Omnix juga berkaitan dengan 

penurunan kebutuhan akan pertemuan tatap muka untuk verifikasi data atau evaluasi kinerja. 

Pemantauan real-time melalui dasbor sistem memungkinkan pengawasan progres kerja tanpa 

pertemuan intensif, sesuai dengan literatur yang menyatakan bahwa sistem digital 

mendukung data visibility yang lebih tinggi, yang pada gilirannya mempercepat proses evaluasi 

dan koordinasi (Cheng et al., 2018). Hal ini berimplikasi positif terhadap kecepatan pengambilan 

keputusan dan respons organisasi terhadap dinamika operasional. 

Meskipun peningkatan performa kerja terlihat jelas, penelitian ini juga menemukan 

tantangan dalam adaptasi pengguna terhadap pembaruan sistem yang berkelanjutan. Pembaruan 

fitur dan antarmuka yang dinamis memerlukan waktu adaptasi dan pelatihan lanjutan bagi petugas. 

Temuan ini berkaitan dengan penelitian (Rahayu & Day, 2017) yang menyatakan bahwa kesiapan 

sumber daya manusia merupakan faktor kunci dalam memastikan efektivitas transformasi digital. 

Kesiapan ini mencakup kompetensi teknis, kemampuan adaptasi terhadap perubahan, serta 

dukungan pelatihan yang sistematis. 

Implikasi temuan penelitian ini tidak hanya bersifat praktis tetapi juga teoretis. Secara 

praktis, penelitian menunjukkan bahwa organisasi layanan dengan interaksi pelanggan intensif 

dapat memanfaatkan sistem digital terintegrasi untuk mengatasi inefisiensi administratif dan 

meningkatkan kualitas layanan secara simultan. Secara teoretis, temuan ini memperkaya wacana 

transformasi digital dengan menunjukkan bahwa integrasi sistem administrasi dan manajemen 

pengalaman pelanggan memiliki efek sinergis yang lebih besar dibandingkan ketika kedua aspek 

ini diimplementasikan secara terpisah, sebagaimana disorot dalam literatur transformasi digital 

yang lebih awal ((Bharadwaj et al., 2013; Kane et al., 2015; Verhoef et al., 2021). 

Penelitian ini juga mendukung gagasan bahwa digitalisasi merupakan upaya strategis 

jangka panjang, bukan sekadar pengenalan teknologi baru. Transformasi digital harus dipandang 

sebagai proses perubahan organisasi yang melibatkan teknologi, sumber daya manusia, proses 

kerja, dan budaya organisasi secara simultan (Abbafati et al., 2020; Styo & Sukmana, 2022). 

Dalam konteks Index Telkom Purwokerto, integrasi Omnix dan MyCX mencerminkan 

semacam digital maturity awal yang berefek pada peningkatan efisiensi operasional dan 

pengalaman pelanggan. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menegaskan bahwa digitalisasi berkontribusi 

secara substansial terhadap peningkatan efisiensi administrasi dan kualitas layanan pelanggan. 

Temuan empiris ini tidak hanya menjawab pertanyaan penelitian tetapi juga menyediakan bukti 

bahwa digitalisasi yang dikelola secara sistematis dan terintegrasi dapat memberikan nilai tambah 

yang signifikan bagi organisasi layanan berbasis interaksi pelanggan. 

 

SIMPULAN 
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Berdasarkan temuan penelitian, disarankan agar pemanfaatan sistem Omnix dan MyCX 

terus dioptimalkan dengan memastikan seluruh fitur yang tersedia digunakan secara maksimal 

sesuai dengan kebutuhan operasional. Evaluasi berkala terhadap kinerja sistem perlu dilakukan 

guna memastikan bahwa implementasi digitalisasi tetap selaras dengan dinamika proses kerja dan 

kebutuhan layanan pelanggan yang terus berkembang. 

Selain itu, peningkatan kompetensi pengguna sistem menjadi faktor krusial dalam 

keberhasilan transformasi digital. Oleh karena itu, pelatihan dan pendampingan yang berkelanjutan 

perlu diberikan kepada petugas agar mereka memiliki pemahaman yang memadai mengenai 

fungsi, alur kerja, serta pembaruan sistem yang dilakukan secara berkala. Upaya ini penting untuk 

meminimalkan hambatan adaptasi dan menjaga konsistensi kualitas layanan. 

Pengembangan sistem ke depan juga disarankan untuk memperhatikan integrasi Omnix 

dan MyCX dengan platform internal lainnya, sehingga aliran data antarunit kerja dapat 

berlangsung lebih efisien. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengkaji implementasi 

sistem digital serupa menggunakan pendekatan kuantitatif atau metode campuran, serta melibatkan 

perspektif pengguna layanan secara langsung, guna memperoleh gambaran yang lebih 

komprehensif mengenai dampak digitalisasi terhadap kinerja organisasi dan kepuasan pelanggan. 
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