BAB III

PELAKSANAAN KERJA MAGANG

3.1 Kedudukan dalam Kerja Magang

Penulis melakukan praktik kerja magang di Elsheskin selama 640 jam
kerja dari 22 Juli hingga 28 Oktober 2024 sebagai community intern yang
merupakan tim community di bawah divisi marketing communication. Penulis
disupervisi oleh Elisa Marchelina selaku community specialist dan Tony Tan
selaku chief marketing officer. Sebagai community intern, penulis ditugaskan
untuk bertanggung jawab atas jalannya aktivitas pada komunitas Mad For Makeup
atau Rebel Secret Society, terutama untuk mengelola milestones program,
pengurusan data-data anggota komunitas, penyusunan kelas dan aktivitas per
bulan untuk komunitas, dan lain-lainnya. Selain itu, penulis juga bertanggung
jawab atas seluruh akun media sosial Rebel Secret Society, yaitu Instagram dan
TikTok. Media sosial ini dimanfaatkan penulis untuk mempromosikan Rebel
Secret Society lebih lanjut kepada khalayak yang lebih luas, agar dapat menarik
orang baru bergabung ke dalam Rebel Secret Society, sesuai dengan salah satu
KPI community division yaitu gain new members. Selama menjalankan kerja
magangnya tersebut, penulis bekerja sama dengan seluruh sub-divisi marketing,
yaitu brand manager, communication, product, e-commerce, offline store,
creative, hingga tim operational. Penulis juga membantu beberapa divisi lain
dengan menjadi talent untuk pembuatan konten, relay komunikasi dari divisi lain
(info promosi e-commerce), survey produk kepada komunitas (titipan tim

product).

3.2 Tugas dan Uraian dalam Kerja Magang

Penulis melakukan praktik kerja magang selama 640 jam kerja (mulai dari

22 Juli hingga xx) dan menjalankan berbagai pekerjaan sebagai community intern
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yang membuat penulis semakin memahami konsep dan pengetahuan peran brand

community dalam dunia marketing communication.

3.2.1 Tugas Kerja Magang

Selama penulis melakukan praktik kerja magang sebagai community

intern, penulis melakukan beberapa hal berikut sebagai tugas utamanya:

Community
Management

Mengelola komunitas dan seluruh aktivitasnya secara
keseluruhan, mulai dari sistem dan peraturan dalam
komunitas, aktivitas yang disediakan oleh brand, benefit
yang dapat diberikan pada komunitas, serta timbal balik
yang komunitas berikan untuk brand.

Event Planning

Menyusun dan merancang pembuatan event untuk
komunitas, di mana event ini menjadi wadah bagi brand
dapat mengenal komunitasnya dengan lebih dekat dan
begitupun sebaliknya. Event ini juga diperlukan untuk
membantu meningkatkan brand awareness, baik untuk
Mad For Makeup dan Rebel Secret Society.

Customer Relations

Memanfaatkan beberapa channel untuk berinteraksi
menjalin hubungan secara langsung dengan komunitas,
selaku perwakilan dari target pasar brand, agar dapat
menemukan insight baru dan mendorong aktivitas brand
yang lebih baik, yang juga berujung pada hasil lebih
baik untuk kedua belah pihak.

Tabel 3.1 Tugas Utama Community Intern

Selain dari 3 tugas utama di atas, penulis bertanggung jawab atas berbagai

aktivitas komunitas lainnya, seperti sebagai berikut:

a) Membuat alur dan sistem dalam aktivitas komunitas agar nyaman dan

mudah dipahami oleh seluruh anggota (misalnya alur pendaftaran, alur pre

order produk khusus community, ketentuan challenge, pendaftaran special

event for community, dan lain-lainnya)
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b)

d)

g)

h)

)

k)

)

Membuat program khusus untuk keberlangsungan community agar dapat
bertahan jangka panjang di komunitas, yaitu dengan milestones program
yang menyediakan challenge disertai rewards menarik.

Membuat challenge, giveaway, class, dan aktivitas lainnya khusus untuk
anggota komunitas, agar para anggota komunitas dapat berpartisipasi
dengan aktif dan hubungan dengan brand berjalan lebih dekat.

Melakukan pendataan dengan Google sheets, forms, docs, slides, dan
lainnya untuk berbagai data di komunitas, seperti data diri para anggota,
data peserta event, challenge, dan aktivitas atau keperluan lainnya.
Mendesain setiap kebutuhan visual Rebel Secret Society, misalnya feeds
Instagram, poster acara, dan lainnya.

Menyusun content planning dan timeline-nya, serta membuat konten untuk
kebutuhan media sosial Rebel Secret Society di Instagram (reels, feeds,
dan story) dan TikTok.

Aktif melakukan chat di Discord channel untuk berinteraksi dengan para
anggota Rebel Secret Society.

Membalas DM di Instagram, TikTok, dan Discord channel.

Menyusun dan menyelenggarakan event yang telah dibuat, misalnya
dengan menjadi MC/moderator, time keeper, dan lainnya.

Melakukan survei kepada komunitas secara rutin (memanfaatkan google
forms) untuk membantu pengembangan produk hingga keperluan divisi
lain seperti brand, social media, e-commerce, dan lain-lain.

Melakukan evaluasi rutin per bulan, per event, dan aktivitas besar lainnya,
kepada Rebel Secret Society, guna mengetahui apa yang dapat
dipertahankan, diperbaiki, dan dikembangkan.

Menyusun dan mempersiapkan program community affiliate bersama
e-commerce department, seperti membuat ketentuan, syarat, cara kerja,
pengaturan komisi, penyediaan konten untuk promosi affiliate, pembukaan

dan seleksi pendaftaran, pengaturan free sample, dan lain-lainnya.
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m) Mempelajari bot untuk Discord channel yang bertujuan dapat membantu
mempermudah beberapa aktivitas community, misalnya seperti auto

welcome message, cek rank untuk program milestones, dan lain-lainnya.

Berikut merupakan lini masa aktivitas kerja magang yang telah

dilaksanakan penulis selama praktik kerja magang sebagai community intern di

Mad For Makeup.

Aktivitas

Week

Keterangan Aktivitas

Juli

September

Oktober

1

2

3

4

1

2

3

Community
Management

Manajemen alur dan sistem bagi
keseluruhan aktivitas komunitas,
mulai dari pembuatan syarat
pendaftaran, seleksi  anggota,
penerimaan anggota, hingga untuk
beberapa aktivitas komunitas
lainnya.

Melakukan survei dan evaluasi
secara rutin untuk membantu
mengenal target market
(komunitas) dengan baik untuk
merancang setiap aktivitas
komunitas.

Memanfaatkan Discord channel
hingga media sosial lainnya untuk
membantu memanajemen
berbagai aktivitas komunitas.

Event
Planning

Melakukan survei kepada anggota
komunitas terkait ide acara yang
paling banyak diminati.

Menyusun  dan  menentukan
konsep dan - tema = acara
menyesuaikan dengan tema dari
tim brand.

Mempersiapkan  detail  acara
seperti rundown, PIC, dekorasi,
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goodie bag, invitation, poster,
konten, dan lainnya.

Memberikan informasi terkait
produk, acara, konten, dan hal
lainnya seputar Mad For Makeup
kepada anggota komunitas.

Membangun  hubungan  baik
dengan  aktif berkomunikasi,
Customer menyapa, mengobrol, melakukan
Relations aktivitas voice call melalui
Discord channel.

Membantu mengatasi keluhan dan
menjawab  permasalahan serta
pertanyaan terkait Mad For
Makeup dari anggota komunitas
melalui DM Discord channel
hingga DM platform media sosial.

Tabel 3.2 Lini Masa Praktik Kerja Magang

Tugas yang dijalankan selama praktik kerja magang dijalankan dengan
mengimplementasikan teori dan konsep dalam ilmu komunikasi yang didapatkan
penulis selama berkuliah sebagai mahasiswa jurusan Strategic Communication di
Universitas Multimedia Nusantara. Tugas penulis terlampir dalam bagian uraian

pelaksanaan kerja magang berikut.

3.2.2 Uraian Pelaksanaan Kerja Magang

Komunikasi pemasaran (marketing communication) adalah aktivitas
perusahaan dalam memberikan informasi, membujuk, dan mengingatkan
konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang produk/jasa dan merek
yang perusahaan jual (Firmansyah, 2020). Kotler dan Keller (2016) menjelaskan
terkait bauran komunikasi pemasaran (marketing communication mix) yang
terbagi menjadi 8 karakteristik, yaitu periklanan, promosi penjualan, acara dan
pengalaman, hubungan masyarakat dan publisitas, pemasaran online dan media

sosial, mobile marketing, pemasaran langsung dan database, serta penjualan
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personal. Brand community dapat menjadi salah satu sarana komunikasi
pemasaran yang membantu sebuah brand lebih dekat dan mengenal target
pasarnya (audiensnya), membangun loyalitas dari konsumennya, menyebarkan

word of mouth, dan mendukung berbagai tujuan komunikasi pemasaran lainnya.

Menurut Freitas dan Almeida (2017), brand community adalah kelompok
yang terdiri dari orang-orang yang menyukai minat yang sama terhadap suatu
brand tertentu, komunitas ini dapat terbentuk dalam dunia nyata, fisik ataupun
virtual dunia maya. Brand memanfaatkan komunitas untuk mempermudah
penyebaran informasi ke audiens/target pasarnya, memasarkan produk/jasa yang
disediakan brand secara lebih personal, mendukung brand loyalty secara positif,
meningkatkan word of mouth, dan lain-lain. Mad For Makeup memiliki komunitas
bernama Rebel Secret Society yang dibangun atas dasar kekeluargaan dan
memberikan hubungan saling menguntungkan bagi kedua belah pihak, baik brand
dan anggota komunitas. Anggota komunitas Rebel Secret Society ini dapat
mendapatkan berbagai keuntungan seperti free products, promo khusus, akses pre
order untuk produk baru, diundang secara khusus ke launching event, dan
lain-lainnya. Sebagai timbal baliknya, anggota komunitas ini membantu untuk
menyebarkan terkait produk Mad For Makeup (word of mouth), membuat konten
dengan produk Mad For Makeup, hingga menggunakan dan membeli produk Mad

For Makeup secara rutin.

Dalam mengelola brand community, dapat digunakan konsep Customer
Relationship Management (CRM) untuk dapat membantu dan menjadi pedoman
dari bagaimana community dapat bermanfaat bagi sebuah brand untuk mengenal
dan lebih dekat dengan pelanggannya. Menurut Asraini (2019), Customer
Relationship Management (CRM) adalah pendekatan bisnis yang berbasis
pengelolaan hubungan atau relasi brand atau perusahaan dengan pelanggannya.
CRM ini membuat brand atau perusahaan lebih memfokuskan pada apa yang
dinilai pelanggan, bukan hanya kepada produk yang ingin dijual. Salah satu cara
menerapkan CRM ini adalah dengan memanfaatkan brand community. Brand

dapat membangun komunitasnya sendiri, mengelola hubungan dengan anggota

23

Peran Community Specialist ..., Irene Zanetha Halim, Universitas Multimedia Nusantara



komunitas yang merupakan pelanggannya tersebut, mengetahui apa yang
dibutuhkan dan dicari pelanggan, mendapatkan feedback dari anggota komunitas
secara langsung dan lebih cepat. Komunitas ini akan menjadi sekelompok
orang-orang yang memberikan dukungan secara positif kepada suatu brand dan
dapat membantu brand berkembang lebih baik berkat mengenal pelanggannya
dengan baik. Tjiptono (2014) juga menjelaskan definisi Customer Relationship
Management (CRM) sebagai proses holistic dalam mengidentifikasi, menarik,
mendiferensiasikan, dan mempertahankan pelanggan dengan mengintegrasikan
rantai pasokan perusahaan guna menciptakan customer value pada setiap langkah
dalam proses penciptaan nilai. Customer value adalah seluruh rangkaian dan nilai
yang pelanggan lalui dan rasakan mulai dari awal mengenal brand hingga
akhirnya memutuskan pembelian dan tindak lebih lanjut lainnya. Jadi CRM ini
merupakan proses panjang yang melibatkan keseluruhan kinerja departemen
dalam suatu perusahaan/brand, mulai dari branding, konten, kemasan produk,
pengiriman, dan lain-lainnya. Untuk dapat mengetahui bagaimana customer value
journey chain secara akurat, brand dapat mengetahuinya dengan membangun
hubungan dekat dengan pelanggannya tersebut. Dari jarak dekat tersebut, brand
dapat melihat bagian apa saja yang pelanggannya rasakan dalam keseluruhan

customer value journey chain tersebut yang dapat dikembangkan lebih lagi.

Adapun manfaat dari penerapan konsep Customer Relationship Manager

(CRM) berdasarkan Mekari (2019), yaitu:
a) Mendorong loyalitas pelanggan

Melalui CRM, perusahaan/brand dapat mengetahui berbagai informasi
dari pelanggannya yang dapat dimanfaatkan untuk mengembangkan dan

memberikan layanan yang lebih baik.
b) Mengurangi biaya

CRM ini merupakan strategi yang dapat diterapkan brand dengan

penghematan biaya. Penjualan dan pelayanan akan difokuskan secara
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spesifik dan fokus menargetkan pelanggan yang tepat sasaran. Dengan
demikian, biaya yang dikeluarkan akan terperinci dan tidak terbuang

percuma.
¢) Meningkatkan Efisiensi Opera

Dengan mengetahui customer value journey yang dialami pelanggan,
brand dapat memaksimalkan proses penjualan dan layanan yang tepat
yang dapat mengurangi risiko turunnya kualitas pelayanan dan

mengurangi beban cash flow.
d) Peningkatan time to market

Penerapan CRM ini dapat membuat perusahaan mendapat informasi
terkait pelanggan secara up to date, yang dapat dimanfaatkan untuk

memasarkan produk/jasanya dalam waktu yang tepat.

e) Peningkatan pendapatan

Dengan memaksimalkan setiap proses dan memanfaatkan peluang untuk
menjangkau pelanggan lebih baik secara menyeluruh, maka
perusahaan/brand juga dapat memaksimalkan terjadinya peningkatan

pendapatan.

Terdapat 6 komponen CRM dalam bisnis yang mencakup manajemen,
hubungan, dan pelanggan, yang menjadi kunci bagi perusahaan/brand dapat
mengenal konsumennya tersebut. 6 komponen tersebut adalah kepuasaan
pelanggan, loyalitas pelanggan, profitabilitas, referensi pelanggan, pemasaran, dan
laporan bisnis. Keenam komponen tersebut dapat menjadi kunci bagi brand dalam
menjalankan brand community-nya, apa saja yang perlu menjadi perhatian dari
brand = community tersebut. Dikarenakan terdapat beberapa komponen,
brand/perusahaan dapat memanfaatkan community specialist, yang berperan

mengelola dan bertanggung jawab atas brand community tersebut.
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Sebagai community intern yang mendukung tim community pada Mad For
Makeup, penulis melakukan beberapa tugas berikut. Berikut uraian penjelasan
terkait tugas utama yang dilakukan penulis ketika melakukan kerja magang

sebagai community intern pada Mad For Makeup:
A. Community Management

Menurut Lamb dan Mckee dalam (Yosal Iriantara, 2019), public relations
adalah komunikasi dan tindakan yang dilakukan oleh organisasi atau perusahaan
yang bertujuan untuk mendukung perkembangan dan menjaga relasi
organisasi/perusahaan dengan para pemangku kepentingan yang memiliki relasi
terkait dengan organisasi/perusahaan. Tujuan dan cara praktik dari public relations
ini luas dan terdiri dari beragam cara. Intinya tujuan dari public relations ini
adalah untuk menjaga relasi dan hubungan baik antara perusahaan dengan publik
atau pihak tertentu. Salah satu mencapai tujuan public relations adalah dengan
membangun dan menjaga community relations atau hubungan dengan komunitas.
Menurut Gerber mengutip Arnoff & Baskin dalam (yosal Iriantara, 2019),
community relations adalah bagaimana keterlibatan perusahaan/organisasi yang
terstruktur dan terencana secara aktif di sebuah komunitas, di mana
perusahaan/organisasi akan memelihara komunitas tersebut dan memberikan
sesuatu yang bermanfaat bagi kedua belah pihak (organisasi/perusahaan dan

anggota komunitas yang terlibat).

Untuk membangun dan memelihara community relations ini, brand perlu
menjalankan community management atau manajemen komunitas tersebut.
Manajemen ini dapat dilakukan rutin melakukan riset kepada anggota komunitas,
menentukan platform untuk komunitas, membuat peraturan dan ketentuan untuk
jalannya aktivitas dalam komunitas, mengadakan berbagai activity untuk anggota
komunitas, hingga memberikan rewards atau benefit tertentu untuk anggota
komunitas. Community management ini penting dalam menjalankan brand
community agar keseluruhan sistem dan aktivitas di dalam komunitas berjalan
dengan terstruktur dan dapat dinikmati dengan nyaman bagi anggota

komunitasnya. Dengan menciptakan community yang nyaman dan terstruktur,
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maka kepuasan anggota komunitas juga akan meningkat sebagaimana seperti
yang ada di dalam teori CRM, yang kemudian berpotensi membuat anggota

komunitas mendukung brand.

Manajemen komunitas yang penulis lakukan sebagai community intern
melalui beberapa tahap dan jenis aktivitas. Penulis rutin melakukan riset dan
evaluasi bagi jalannya Rebel Secret Society dan Mad For Makeup selaku brand.
Berikut beberapa riset dan evaluasi yang penulis lakukan dengan memanfaatkan

Google form:

a) Riset atas brand community kompetitor per minggu

Review Other Community’s Activity

Community Activity Gift Participants
Focallure Giveaway: Invite 5 friends to community Free new products 10+ (still angoing)
Focallure Giveowaly. Vote for Focallure on Shopee 10 Sanrio sat 50+

wiebinar Y.0.U x Lovepink: Goya Hid Free products for
Yo =2 ' 2a l'_'p 7 . Limited seats
Sehat dan Tips Merawat Kulit Sensitif averyona who |oined
Finkflash Giveaway: Vote for Pinkflash on Shopee 8 make-up set 50+
Pinkflash Interactive content: Tebak produk Free product 100+
RUBI Safe Space for Batch 7 o
Rubl by Avoskin p_ 3 : Free counseling Limlted seots
Konseling with professional

what's going right on RSS?

» RSS feels like family not only community that share info about our brand

* Interesting giveaway & challenge >> dorong merska active jadi CC, not anly giveawauy
produk dengan cuma-cuma.

* Interactive content from DC & Socmed

wWhat we can improve on RSS?

More collab with brand team (to post RSS on Mad's account)

More collab with other brand (saling support partnership)

Share more info about Mad from pov other department, misal: share KOL post, share the OOH

ads, share info about offline store, and more (so we can help other department alsa)

Need more activities (class, giveaway, challenge, offline event, dil) + more gift (hadiahnua
kurang grand)

Poster for RSS' activities (on going since 1st week of Oct)

Gambar 3.1 Riset Brand Community Kompetitor
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b) Sentiment report per bulan

MAD FOR MAKELIP
INDIVIDUALL Blush, Centotr, Hightights,
Fowder - Customizable Face Paletle

OVERVIEW e

31 COMPLAINTS -

GlassMNotGloss
12

SPOTLESS* Acne Concealer
8

QUR 2x Upgrade "Kok Lentik? Secret Comb Curler
8

MAD FOR MAKEUP ]
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Gambar 3.2 Sentiment Report

¢) Evaluasi terkait Mad For Makeup per bulan
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WHAT DO YOU EXPECT FROM MAD NEXT?-»

B I U o ¥

Hai rebels! Maddy mau survey terkait apa sih yang rebels harapkan untuk Mad kedepannya? Jadi feel free
untuk jawab form ini sejujur-jujurnya yaaa!! Thank you'§

Nama Lengkap *

Short answer text

Kalau boleh pilih satu doang, kamu berharap Mad keluarin product apa nextnya? *

Kalau yang kamu pengen ga ada dipilihan bisa tulis di "other" yah
Skintin
Foundie
Cushion
Loose powder
Compact powder
Eyeliner

Other...

Gambar 3.3 Evaluasi Mad For Makeup

d) Evaluasi terkait RSS per bulan
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RSS Satisfaction & Feedback Form (Oct 2024)

B I U o ¥

Haii warga-warga RSS kesayangan! ‘9 Maddies are on a mission to make RSS better than ever, so we
need your help!

Before we can make RSS better, we need to understand your POV =« Jadi tolong bantu Maddy dengan isi
form ini sejujur-jujurnya yaah <3 Form ini bisa kamu isi secara anonim, jadi jangan takut buat tulis kritik
dan saran and be brutally honest!! &

Seberapa satisfied kamu sama performance MADDY? *
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

jelek bgt, aku mau laporin bapakit. ) O O O O O O O O O Loveee mabpy

What can MADDY improve kedepannyaa? *

Long answer text

Gambar 3.4 Evaluasi RSS

Selain melakukan riset dan evaluasi, penulis juga membuat peraturan dan
ketentuan agar jalannya sistem dan aktivitas dalam RSS dapat terstruktur.
Peraturan ini dibuat secara formal maupun non-formal demi jalannya keseluruhan
aktivitas dalam RSS yang terstruktur, tertata dengan rapi, dan memaksimalkan
setiap peluang yang ada. Penulis membuat peraturan, memanfaatkan bot untuk

membantu sistem yang ada dapat berjalan maksimal, dan lain-lainnya.

30

Peran Community Specialist ..., Irene Zanetha Halim, Universitas Multimedia Nusantara



jadiii gini rere2, maddy mau kabarin kalo Nahh, untuk patokan dia keterima atau ga
kita bakal ada NEW REGISTRATION jadinya spt berikut ya:

FLOW untuk mempermudah flow kita . )
selama iniii kalau ada new members! 7 = Min 2 bulan aktif as CC (dan gak harus

make-up content creator banget,
Jadi simplenya gini: boleh per-beauty-an, jadi bisa fashion,
1. Google form | /i parfume, skincare, apapun yang masih
2LIECre relate) dengan min 8 konten selama 2
SUMBENGN B D At adh, d8h baks! bin itu jadi bener-bener konsisten per
ditaro di bio IG (mereka bisa isi tiap : J p
saat, jadi no need utk DM dan bales minggu ngepost _
DM mereka satu satu karna cukup Punya produk Mad & emang sesuka itu
lama jg hrs ditanyain satu2 dan ga sama Mad (tau dari mana? bisa coba di
enak nolaknya). Di form, kita udah check di form mereka ada pertanyaan
kabarin kalau keterima baka}_cy DM, “berapa lama kenal mad” “produk mad
jadi tunggu aja DM dari RSS .
yang kamu punya apa”)

. Google form bakal dicek per hari sama Dia emang punya alesan yg oke kaya
rere yang bertugas ngehandle IG hari pengen punya komunitas yang positif,
itu (nanti aka_n ac_ia kolom c_heckhst pengen belajar ttg makeup lebih lagi,
untuk mutusin dia ok keterima atau ga) atau apapun (bisa dicek dari jawaban

o mereka di pertanyaan “apa alasan
kamu pngen jadi RSS")

Jdi keterimanya bisa dilihat dari 3 faktor
wordingan buat reply DM mereka di atas yaaa, jadi at least dia ada potensi
(maddy tambahin beberapa ke saved bakat CC atau emang ada hatiii utk

replies di DM langsung juga yaa spya penasaran kenal RSS lebih jauh lagi gitu
rere gampang ") L W

. Ada beberapa updated template

Gambar 3.5 Peraturan dan Ketentuan New Registration Flow RSS

Penulis juga memanfaatkan media sosial untuk membantu community
management ini. Lewat media sosial, brand dapat mempromosikan komunitasnya
secara lebih luas dan menjangkau khalayak baru setiap harinya. Penulis membuat
konten untuk media sosial serta memanfaatkan media sosial ini untuk menyambut
anggota yang berhasil diterima untuk pertama kalinya. Dalam menyambut
anggota baru, penulis juga membuat guidebook yang dapat membantu anggota

baru tersebut mengenali cara kerja komunitasnya dengan lebih baik.

31

Peran Community Specialist ..., Irene Zanetha Halim, Universitas Multimedia Nusantara



THE DISCORD CHAN|

AFFILIATOR

Sellnuh member Rebal Seceot |
thaty berkesempatan ubituk.
" manjad atfiliator dar Mad Far
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Gambar 3.6 Guidebook Welcome New Member Of RSS

Manajemen komunitas ini dilakukan agar berbagai defail dalam jalannya
komunitas dapat berlangsung maksimal. Dalam menjalankan community
management ini, penulis memposisikan dirinya ke dalam posisi orang asing yang
baru pertama kali melihat Rebel Secret Society. Dengan demikian, penulis dapat
memaksimalkan setiap defail di berbagai bagian, mulai dari profile dan
perkenalan di media sosial, alur dan cara pendaftaran, informasi saat bergabung

menjadi bagian RSS, dan lain-lainnya.

Kendala yang penulis hadapi dalam pengerjaan community management
ini adalah mengubah sistem komunitas lama yang dirasa kurang efektif namun
sudah berlangsung sejak awal didirikan. Komunitas RSS telah beranggotakan
2500 ketika penulis masuk, sehingga penulis perlu beradaptasi untuk dapat
menerapkan sistem baru dengan banyaknya anggota tersebut. Penulis juga kerap
kali mengalami perbedaan pendapat dengan ReRe (Rebels Representatives, atau
orang-orang komunitas yang terpilih untuk membantu mengurus komunitas lebih

lanjut) yang terkadang menghambat pengambilan keputusan.
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B. Event Planning

Dalam sebuah komunitas, perlu dilakukan berbagai aktivitas untuk
membuat komunitas berjalan aktif, mendekatkan antar anggota komunitas dengan
brand, membangun komunitas beserta anggotanya ke arah yang lebih
berkembang, dan lain-lain. Dalam menjalankan aktivitas-aktivitas tersebut,
penulis sebagai community intern perlu menyusun event planning & management.
Menurut Novia Diana (2014), event management adalah aktivitas membuat dan
mengkreasikan sebuah acara, festival, maupun sebuah konferensi guna
mendukung proyek tertentu. Dalam event planning and management ini akan
dibahas bagaimana jangka waktu persiapan dan pelaksanaan akan berlangsung,
tujuan acaranya, dan setiap defail acara lainnya. Goldblatt (2013) juga
menyampaikan terkait event management sebagai kegiatan sekelompok orang
yang bertujuan mengadakan penelitian dan perancangan terkait sebuah kegiatan,
kemudian saling mengkoordinasi hingga melakukan pengawasan terhadap

kegiatan yang telah dirancang.

Dalam Rebel Secret Society, tim community rutin mengadakan berbagai
activity seperti challenge, giveaway, class, offline event, dan lain-lain. Aktivitas
ini diadakan rutin setiap bulannya untuk mempertahankan loyalitas anggota
komunitas dalam RSS dan loyalitas mereka sebagai pelanggan Mad For Makeup.
Adanya event ini juga menjadi pemasaran bagi publik untuk dapat mengenali
Rebel Secret Society sebagai salah satu beauty community yang aktif, dan
kemudian membantu memperkenalkan Mad For Makeup lebih lagi lewat
komunitas ini. Event yang biasa dilakukan dalam Rebel Secret Society dapat
berupa make-up class dan kelas lainnya di luar tema beauty yang bertujuan
mengajarkan sesuatu dalam kelasnya, launching event ketika ada produk baru,

hingga event khusus bonding antara anggota RSS.

Proses perencanaan dan manajemen event tersebut dimulai dengan
menentukan tema dan konsep event. Kemudian tema dan konsep tersebut akan
diturunkan ke dalam pemilihan tempat, dresscode, dekorasi, dan jenis kegiatan

yang akan dilakukan dalam event. Penulis akan melakukan brainstorming
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bersama dengan community specialist untuk menentukan tema dan konsep

tersebut dan menyusunnya di dalam presentation deck.

Moodboard Event

Swatch Parties Moodboard

Objective: get people to KNOW and TRY our pearl-fect skintint

Strategy: collaborate with reseller's beauty communities to co-host the Try Try Party with us
(introduces pearl-fect skinfint to @ new set of audience & encourages on the spof shopping)
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\ctivities

1. Swatch our shades
2.Make ur own pearl jewelry
or accessorize (phone

strap, bracelet; efc)

Gambar 3.7 Deck Event RSS

Setelah menentukan tema dan konsep keseluruhan acara, penulis juga
menghitung perkiraan budget yang dibutuhkan untuk event, yang kemudian akan
diajukan untuk mendapatkan approval dari Bapak Tony selaku head of marketing
(atau CMO). Setelah mendapatkan approval untuk budget, penulis mulai
melakukan pemesanan barang-barang yang dibutuhkan dan menghubungi
pihak-pihak terkait seperti venue. Penulis juga mencari partnership dalam
mengadakan event agar dapat melakukan penghematan biaya, memperluas
koneksi, dan memperkenalkan Rebel Secret Society lebih luas lagi. Berikut adalah
contoh dari budgeting hingga partnership deck yang penulis buat.
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Venue FREE
Goodie bag Rpl.000.000
Budger
: Decor Rp1.500.000
Jakarta
Printing Rp300.000
Beads, ch.arms, e_t; RP500.000
for decorating activity
Transport Rp200.000
Emergency Rp300.000
TOTAL Rp3.800.000
Gambear 3.8 Budgeting Event RSS
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WHAT YOU'LL GET SOCIAL MEDIA EXPOSURE

» Blessing Bell logo
placement for social media

(class poster) MADNAL

* Community member who

MIDNUL

participate in the class will
tag & mention Blessing

Bell social media

FURAOWER 2 November 2024
0B.00 - 10.00 loading in and decor
13.00 -13.05 opening MC
13.05 -13.10 sambutan dari BHI sambutan dari BHI
13.10-13.15 sambutan dari Mad For Makeup sambutan d;:ngggrcammercial
13.15-14.30 Swatch Skintint & DIY session standing & free-flowing
14.30 - 14.45 photo session & mingle together community foto-foto
22.00-23.00 loading out

Gambar 3.9 Partnership Deck Event RSS

Setelah seluruh persiapan tertata rapi sesuai yang ada pada deck, penulis

membagi tugas dengan community specialist untuk menentukan PIC
masing-masing hal yang perlu dipersiapkan. Dalam tahap event planning ini,
penulis menerapkan berbagai teknik marketing communication yang dipelajari
saat perkuliahan, mulai dari pembuatan deck, approach partnership, hingga
membuat keseluruhan konsep event yang dapat dipasarkan dengan baik. Proses

event planning ini juga menggunakan creative & critical thinking agar dapat
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menghasilkan konsep dan desain acara yang menarik. Setiap konsep yang dibuat
juga telah melalui persetujuan brand manager dan head of creative agar tetap

selaras dengan citra Mad For Makeup.

Selama proses event planning, penulis menemukan beberapa kendala,
seperti keterbatasan budget, waktu, hingga lokasi. Event biasanya dilakukan di
Jakarta dan beberapa kota besar seperti Surabaya, Bandung, dan Yogyakarta.
Terlepas dari itu, tim community masih memiliki kendala untuk pergi ke kota-kota
lainnya dikarenakan proses pengelolaan sumber daya seperti dana, waktu, jumlah
anggota tim yang terbatas dan masih belum maksimal. Penulis juga menghadapi
kendala saat melakukan desain poster yang kadang masih berbeda dari citra Mad
For Makeup dan mendapatkan banyak revisi dari tim creative dan brand. Namun,

semua kendala masih dapat diatasi dengan baik dengan solusi lain.

C. Customer Relations

Menurut Morissan (2016), customer relations merupakan segala kegiatan
yang dilakukan perusahaan untuk menjaga hubungan dan mempertahankan
konsumen dari perusahaan tersebut. Customer relations ini terbagi menjadi dua
fokus, yaitu mengelola pelanggan yang sudah ada (customer retentions) dan
mencari pelanggan baru (customer acquisition). Mad For Makeup membangun
customer relations lewat beberapa cara, salah satu cara utamanya adalah melalui
brand community, Rebel Secret Society (RSS). Melalui komunitas RSS, Mad For
Makeup membangun hubungan dengan pelanggan mereka. Komunitas RSS ini
memanfaatkan platform Discord channel, WhatsApp group, hingga media sosial
Instagram dan TikTok untuk menjalin hubungan yang lebih dekat dengan audiens

mereka.

Pertama, tim community memanfaatkan media sosial untuk dapat menarik
audiens yang lebih luas dan menarik potensi pelanggan baru bagi Mad For
Makeup. Social media merupakan salah satu sarana komunikasi pemasaran yang

dapat menjangkau audiensnya dengan lebih dekat, berinteraksi untuk membangun
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hubungan hingga memberikan informasi dengan mudah (Gustam, 2015). Media
sosial yang digunakan oleh Rebel Secret Society adalah Instagram dan TikTok.
Selama melakukan magang sebagai community intern, penulis bertanggung jawab
atas kedua media sosial Rebel Secret Society tersebut. Penulis memanfaatkan fitur
DM pada media sosial untuk berinteraksi dengan para rebels, sebutan untuk
pelanggan atau audiens Mad For Makeup. Selain membalas DM, penulis juga
menjawab comment pada setiap postingan yang ada di Instagram dan TikTok

sebagai salah satu cara berkomunikasi dan menjalin hubungan dengan rebels.

< @M=, S OR[<(C@™, sOR

Longratuiations u re cnosen 1o oe part

of RSS family 4 €} Please join our
community discord channel via this link:
https://discord.com/invite/mJAUZz5pTh
WED 08:47 . = - ¥
(NOTE: link discord di atas jangan
disebar-luaskan yaaal [
halo kak, aku tertarik banget buat join yaaa @)
rsst!
‘ 7 Dan jangan lupa username discord harus
disamain sama username instagram
kamu yaa beb!

Here is a guidebook to help you get to
However we do reguire some conditions know RSS better!* https:/fbit.ly/

to be met untuk masukin members to GuidebookForNewRSS

RSSya 33+
Kalau ada yang mau ditanya, boleh
tanyain aja langsung di DM sini yaaaa!
Thank you, bebs! Have a lot of fun di
Rebel Secret Society!(a

v

2. Must be consistent making beauty TUE 15:17
contents with min 2 months (min 8

contents within 2 bin ini) °7 )
a aaaa thank you minn 4 & so happyy

3. Own minimum one mad product £ v
because you need it to create content

4. Willing to download & use discord as
our community channel ivaaaa! so happpyyyy to have youuu di

discord channel RSS! £ have funnnn ya

dear ™" @ jon lupa bertanya kalau ada

5. Love Mad products & ready to mingle
> apa2 £

n meet new friends! &3 »
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_rainbliss >
Active yesterday

0O R

izin kak sebelumnya berarti bikin terlebih
dahulu beauty content selama 2bin/8
contents yaa kak?

MON 08:45

Betul kurang lebih selama 2 bulan aktif

jdi beauty content ya °°

baik kak untuk jenis produknya bebas
apa bagaimana yaa kak?

TUE 07:04
Untuk jenis produknya bebas asalkan

beauty content dan punya satu produk
mad ya =7

New Massages
TUE 08:04

baik kak setelah itu untuk mendaftar
bagaimana yaa kak

10:08

nantiii boleh ditunggu saja yaaa
akan kamii cek form pendaftarann
dan kami hubungi kembali bag
terpilind ‘4

<

Dhany

aullaramadhanyp

UE 13114

s of Creators
by lkoun. galau

Wedio Partier

v 1D & ham gotou

Proposal Media Partner COC. pdf V

@ google.com

Hi hi kak maaf baru bales hehe berikut
untuk deck proposalnya yaah

Tapi kita gak limited untuk program ini
aja kok kaak, kalau berkenan boleh
banget kita discuss lebih lanjut untuk
opportunity kerjasamanya via gmeet
thanku kak :)

okaaayy thank you so much kaakk £ £
£ we will check it further yaaah ™"

Gambar 3.10 DM Instagram Rebel Secret Society
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4 G, nshnty

Oct 12, 11:45 AM
a. permisi kak caranya gimana ya

Oct 15, 10:28 AM

Message request accepted. You can start chatting.

haaiii kaakkkk nisha!

kamu bisa bergabung jadi part of
Rebel Secret Society dengan

mengikuti rules & mengisi form
yang ada di bio IG
@rebelsecretsociety yaaaa

untuk itu boleh langsung dicek ke

|G kami lebih lanjutnya vaaa kak
I8

ditunggu pendaftarannyal33 "”
G: okeyy

Oct 15, 10:37 AM

See 4 -~dates ~
R

E? effects [} Share pos

@ B8

|

< @ racunwfq “es

A e g

1590 following « 1203 followers

Follow

Yesterday 5:29 PM

haiii min, agq mau join comunity
rebel secret society apakah masih
@ ada kesempatan?

Today 10:15 AM

Message request accepted, You can start chatting

haaiiii kaakk

tentu bisa donggg ~ "~

kamu bisa bergabung jadi part of
Rebel Secret Society dengan
mengikuti rules & mengisi form
yang ada di bio IG
@rebelsecretsociety yaaaa

untuk ity boleh langsung dicek ke
IG kami lebih lanjutnya yaaa kak
£

[ effects [ Share pos

@ Message... @ a

Gambar 3.11 DM TikTok Rebel Secret Society

Selain menggunakan fitur DM pada Instagram dan TikTok, penulis juga

memanfaatkan Discord channel sebagai platform utama untuk RSS. Discord

channel ini dimanfaatkan untuk komunikasi antar anggota komunitas setiap

harinya. Terdapat beberapa channel untuk Rebels dapat membahas beberapa topik

berbeda, seperti membahas seputar make-up, fashion, kuliner, K-Pop, dan

lain-lainnya. Penulis berinteraksi dengan rebels secara langsung melalui berbagai

channel tersebut. Penulis juga membahas dan memberikan cerita terkait Mad For

Makeup kepada pelanggan, agar mereka dapat mengenal brand dengan lebih baik,

mengetahui latar belakang cerita dibalik setiap produk, dan kemudian dapat

tertarik untuk menyukai brand karena value tertentu. Penulis juga memanfaatkan
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fitur DM pada Discord channel untuk dapat berkomunikasi dengan rebels secara
satu per satu. Dengan aktif pada Discord channel ini, penulis dapat membangun
hubungan lebih baik lagi dengan anggota/pelanggan yang sudah ada, dan

berpotensi menarik anggota/pelanggan baru.

Rebel Secret Society

Rp37.443 18

+ say-hi-to-me
£ general

curhat-space

sudahhh coba dan bagusss, coveragenya juga high menurutku tapi gak berasa beratt

rebels-support-system
NEW MENTIONS

rak-rank
s . SO

Yo Invisible
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B zkxmfdi
Maddyee 7
KAKAAA

MAL INFO AJA K WA NNTI PINDAH TIDAK AKAN BERPIS,

y  zkxmfdi

Maddy®® vesreiday at !

aka mau bisa re pengiriman ke U

felyfey
Siaa

Maddyw |
ditunggu ya syg

-+

Gambar 3.12 Discord Channel Rebel Secret Society

Platform terakhir yang penulis gunakan untuk berinteraksi dan menjalin
hubungan dengan rebels adalah WhatsApp. WhatsApp ini digunakan untuk
komunikasi yang lebih intens dan membutuhkan respon cepat, misalnya
WhatsApp group untuk RSVP offline event, group untuk ReRe (Rebels
Representatives) yang membantu tim community dalam mengurus Discord

channel, dan beberapa grup lainnya.

Swap & Swatch Skintint 1.10
Elisa Marchelina: Makasih banyak yaahh

Swap & Swatch Jakarta - 19 Oct... Monday
~Enno | IG : @nk.ennooo_: Mee too!! g ...

: \
U Swap & Swatch Surabaya - 19 0... Monday
Elisa Marchelina: after link sku selesai dik... g

Swap & Swatch Yogyakarta - 19... Monday
~anin: sudahhh
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ReRe (SEHID!RSS} h & Q @ Reﬂe{SenlorRSSi o & Q

Cindy, Eliza Marchefina, Janet RSS, ~Bagvs, ~lon Cindy, s Marchelina, Janet RSS, ~Bagus, ~ign..

; Jadi yang auta reject kalau kompetitor dengan jobdesc: ; Jadi yang auto reject kalau kompetitor dengan jobdesc:
~Khansa Ramadianti +62 812-9507-5557
Akuu Jadiii gini rere2, maddy mau kabarin kalo kita
bakal ada NEW REGISTRATION FLOW untuk
Gajadi tukeran sama c @-~Ignatieva mempermudah flow kita selama iniii kalau
@ Valentina ? 1033 ada new members! @
~Khansa Ramadianti +62 B12-9501-665 Jadi simplenya gini:
Endaa, belum respon wkwk drpd kosung aku 1. Google form wurl.com/
isi sajeu 1093 RebelSecretSo BatchE ada tambahan

bbrp pertanyaan, dan bakal ditaro di bio
Btw rere jadi diumumin kah? 094 |G (mereka bisa isl tiap saat, jadi no need
utk DM dan bales DM mereka satu satu
karna cukup lama jg hrs ditanyain satu2
dan ga enak nolaknya), Di form, kita udah
kabarin kalau keterima bakal di DM, jadi
tunggu aja DM dari RSS'W

:@ Udah mau akhir oktoberr

Elisa Marchelina
Sebentar ya guys 0 24

(%]

: . . Google form bakal dicek per hari sama
@ S h 10,34
3 SANEIANN . 10.34 rere yang bertugas ngehandle 1G hari itu
(nanti akan ada kolom checklist untuk

-~ Khansa Ramadianti +62 B12-8501-5657
Isokeey isokeeeey semangat madavwz q (e

Elisa Marchelina
Aku mau infoin hari ini aku siang sampe sore
ke ops bantuin ops packing skintint karena

(23

. Ada beberapa updated template
wordingan buat reply DM mereka (maddy

entah kenapa dari shopee thtb pesenan tambahin beberapa ke saved replies di
semalem diwajibkan dikirim semua hari inii + DM langsung juga yaa spya rere gampang
masih hectic bantuin persiapan event tg| 26 )

yang tbtb pindah venue huhuhu mohon maaf

ya kale ada yg ketundaa 10.35 Nahh, untuk patokan dia keterima atau ga
jadinya spt berikut ya:
Tapi affiliate, new rere, dan milestones tetep « Min 2 bulan aktif as CC (dan gak harus
@ aku sama irene process kokk @ 10.35 make-up content creator banget, boleh
per-beauty-an, jadi bisa fashion, parfum.
L e L i R P )

Gambar 3.13 WhatsApp Group dengan Rebel Secret Society

Hal-hal di atas dilakukan penulis guna membangun customer relations
atau hubungan dengan anggota komunitas yang juga merupakan pelanggan Mad
For Makeup. Customer relations penting dilakukan oleh brand sesuai yang ada
dalam teori Customer Relationship Management (CRM), yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, mempertahankan loyalitas pelanggan, hingga
mendorong tindakan memberikan referensi dari pelanggan lama. Customer
relations ini menjadi salah satu cara untuk mencapai tujuan marketing
communication tanpa harus mengeluarkan biaya kembali, dan berpotensi menarik

pelanggan baru hingga meningkatkan penjualan secara tidak langsung.

Kendala yang penulis temukan dalam menjalankan fungsi customer
relations ini adalah terlalu banyak pesan masuk dari keempat platform yang ada.
Anggota Rebel Secret Society pada Discord channel saja sudah beranggotakan
2,700 orang lebih. Penulis terkadang menjadi terlambat (membutuhkan waktu
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lama)

untuk menjawab semua pesan dikarenakan cukup banyaknya pesan

tersebut. Akan tetapi, penulis mendapatkan bantuan juga dari ReRe yang

membantu menjawab DM Instagram, meskipun beberapa pertanyaan tetap harus

dijawab langsung oleh penulis selaku tim community.

3.2.3

Kendala Utama

Selama melakukan praktik kerja magang sebagai community intern di

brand Mad For Makeup, PT Maju Anak Dunia, terdapat beberapa kendala yang

penulis temukan dan alami. Berikut beberapa kendala yang ditemukan.

)]

2)

Pengelolaan sumber daya untuk persiapan event atau aktivitas komunitas
lainnya yang dirasa kurang maksimal. Mulai dari sumber daya waktu, di
mana waktu persiapan community activities yang terlalu singkat dan
mepet. Setiap bulannya, Rebel Secret Society memiliki banyak aktivitas,
mulai dari class, challenge, hingga offline event, yang membuat penulis
dan tim community harus mempersiapkan cukup banyak acara/activity di
dalam timeline yang singkat. Hal ini menyebabkan penulis mempersiapkan
satu event dalam waktu singkat, hanya 1-2 minggu, lalu harus berlanjut
event selanjutnya setelah beres event. Selain itu, terdapat masalah pada
proses pengelolaan dana yang membuat event community kesulitan
mendapatkan dana yang maksimal.

Peralihan dari community specialist atau community intern yang cukup
sering yang menyebabkan anggota komunitas harus beradaptasi secara
berulang dengan beberapa maddy baru (maddy adalah sebutan untuk
perwakilan community team dari Mad For Makeup di dalam komunitas
RSS) dalam kurun waktu yang singkat. Pergantian tim community ini juga
menyebabkan sistem dan peraturan pada RSS yang sering berubah.
Banyak urusan pendataan, seperti catatan komisi community affiliates dan

lainnya, yang menjadi cukup rumit karena sering berpindah tangan.
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3) Penulis memerlukan beragam kemampuan untuk berada di posisi tim

community ini. Mulai dari graphic designer, copy writing, content
creating, event planning, dan beberapa lainnya, yang mungkin masih
belum dikuasai dengan baik oleh penulis. Hal ini membuat penulis
memerlukan waktu lebih lama untuk mengerjakan beberapa pekerjaan

yang membutuhkan skill berbeda-beda ini.

4) Approval terkait proposal acara dan budget yang sulit didapatkan dari

3.24

Bapak selaku CMO, sehingga membuat beberapa timeline community
harus mundur dan berubah. Bapak selaku kepala divisi marketing dan
Chief Marketing Officer masih melakukan asistensi terhadap seluruh divisi

marketing sehingga approval sempat tertunda beberapa kali.

Solusi

Sebuah kendala harus disertakan dengan solusi agar bagaimana kendala itu

dapat selesai. Adanya kendala tersebut membuat penulis memiliki pengetahuan

dan pengalaman baru dan lebih terbuka terkait praktik bekerja di dunia nyata,

kemudian menggunakan creative and critical thinking untuk menyelesaikan

kendala tersebut. Solusi yang penulis dapat berikan dan lakukan untuk

menyelesaikan kendala tersebut adalah sebagai berikut:

1) Penulis membuat sheets berisikan timeline community secara jelas dan

melakukan plotting ada acara apa saja dan di tanggal berapa saja pada
kalender tersebut. Plotting pada timeline tersebut dilakukan 1 bulan
sebelum bulannya. Setelah dilakukan plotting untuk masing-masing
acara/activity, penulis membagi tugas dengan community specialist untuk
mempersiapkan berbagai activity yang ada. Kemudian membuat fo-do list
harian untuk saling melengkapi apa yang perlu dipersiapkan agar tidak ada
yang tertinggal serta semuanya dapat dicicil dan dikerjakan bertahap. Lalu
untuk masalah pengelolaan dana, penulis mengambil dana dari jauh-jauh

hari agar dana tidak terambil divisi lain. Penulis juga melakukan brain
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2)

3)

4)

storming terkait ide acara yang dapat meminimalisir penggunaan budget,
namun tetap diminati banyak anggota. Penulis juga melakukan survey
kepada anggota komunitas agar memperluas insight terkait ide activity
yang hemat budget.

Penulis membuat drive khusus seluruh file community dan merapikan
berbagai data yang diperlukan, agar pekerjaan dapat dilanjutkan dengan
rapi dan terstruktur ketika ada pergantian tim community. Penulis dan
community specialist juga mengganti beberapa sistem dan alur dalam RSS
agar menjadi lebih sederhana dan dapat digunakan berlanjut untuk
siapapun yang akan bekerja di tim community ini nantinya.

Penulis aktif bertanya kepada divisi lain yang terkait yang dapat
membantu beberapa pekerjaan community. Misalnya bertanya dan
meminta bantuan creative team untuk asistensi desain poster atau feeds
Rebel Secret Society. Penulis juga bertanya dan belajar brain storming
dengan tim social media terkait ide konten hingga pembuatan caption,
hingga belajar cara mengelola Shopee untuk keperluan community
affiliates, dan lain-lainnya. Dengan aktif bertanya dan mempelajarinya,
penulis dapat menguasai ski//l baru yang diperlukan dan mengerjakan
pekerjaannya dengan lebih baik dan cepat.

Meminta approval lebih awal/cepat dan rutin follow up kepada Bapak jika
belum mendapatkan balasan. Penulis juga berlatih membuat proposal deck
yang lebih simple dan to the point agar Bapak dapat mengecek secara
cepat dan mudah. Penulis juga biasanya menghampiri Bapak untuk
melakukan present secara langsung dan pengecekan dapat dilakukan

langsung saat itu.
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