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Abstrak

Digital Service and Wifi (DSW) merupakan sub unit yang berada dalam unit Consumer Marketing PT. Telkom
Indonesia. Salah satu tugas sub unit DSW adalah mengelola akun sosial media Wifi.ld Jabar. Saat ini DSW belum
memiliki sistem informasi yang menampung data pesan yang masuk dan berkas Product Knowledge, serta belum
memiliki SOP standar dalam merespon pesan yang masuk ke sosial media Wifi.id Jabar. Selain itu, sering kali
terjadi ketidak sinkoronan antara laporan insight dengan grafik insight sosial. Berdasarkan permasalahan tersebut
dirancanglah Sistem Infomasi Pengelolaan Sosial Media Wifi.id Jabar yang diharapkan mengurangi permasalah
tersebut. Dalam perancangan sistem ini menggunakan metode pendekatan berorientasi objek yang digambarkan
dengan UML (Unified Modelling Language). Proses bisnis yang sedang berjalan dimodelkan menggunakan
diagram BPMN, dengan perangakat lunak pendukung pada perancangan sistem ini adalah Enterprise
Architecture, Bizagi Modeler, Figma, dan Microsoft Visio. Hasil akhir dari kegiatan ini berupa laporan
Perancangan Sistem Informasi Pengelolaan Sosial Media Wifi.ld Jabar Pada PT. Telkom Indonesia Divisi
Regional 111. Dengan sistem informasi ini diharapkan mampu mengelola dan menampung data informasi,
permintaan pemasangan dan juga komplen yang masuk ke sosial media Wifi.id Jabar sekaligus menampung
berkas Product dan dapat mengurangi resiko terjadi nya redudansi data dalam laporan dan grafik insight.

Kata kunci: Sistem Informasi, Sosial Media, Insight, UML

I. Pendahuluan

Teknologi  digital sosial media terus
bermunculan  dengan berbagai karakter dan
kelebihannya  tersendiri,  seperti  LinkedIn,
Facebook, Twitter, Instagram dan lain sebagainya.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh We Are
Social, jumlah pengguna internet di Indonesia pada
Januari 2021 mencapai 202,6 Juta atau sekitar
73.7% dari total penduduk Indonesia, dengan 170
juta pengguna aktif media sosial (Simon Kemp,
2021). Masyarakat digital umumnya melakukan
berbagai kegiatan digital secara bersamaan, seperti
mendengarkan musik online sambil melakukan
chatting dan berselancar di akun sosial media
(Supratman, 2018). Sosial media juga kini menjadi
sarana dalam aktivitas digital marketing seperti
social media maintenance, social media
endorsement dan social media activation. Dengan
terus berkembangnya sosial media menjadikan
persaingan usaha ekonomi digital bersaing semakin
ketat, oleh sebab itu perusahaan yang bergerak
dalam bidang ekonomi kreatif maupun digital harus
benar-benar  memperhatikan  fenomena  dan
pekembangan sosial media.

PT Telkom Indonesia (Persero) Thk
(Telkom) adalah Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang bergerak di bidang jasa layanan
teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dan
jaringan telekomunikasi di Indonesia. Dalam upaya
bertransformasi menjadi digital telecommunication
company, TelkomGroup mengimplementasikan
strategi bisnis dan operasional perusahaan yang
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berorientasi kepada pelanggan (customer-oriented).
Melalui media sosial, perusahaan dapat melakukan
komunikasi dua arah dengan consumer, sehingga
perusahaan dapat mengetahui hal apa yang sangat
penting dan ingin didapat oleh para consumer serta
saran yang dapat digunakan guna meningkatkan
mutu produk maupun pelayanan (Didin Hadi
Saputra et al., 2020). Selain itu, sosial media
marketing dapat digunakan oleh perusahaan untuk
membangun sebuah komunitas disekitar minat pada
produk atau bisnisnya. Semangat komunitas untuk
membangun kesetiaan, mendorong diskusi-diskusi,
dan menyumbangkan informasi, sangat berguna
untuk pengembangan dan kemajuan bisnis tersebut
(Zulfikar & Mikhriani, 2017).

Sebagai salah satu sub unit Consumer
Marketing PT. Telkom Indoneisa (Pesero), Digital
Service and Wifi mengelola berbagai sosial media
seperti Facebook, Instagram dan Youtube. Ketiga
sosial media ini digunakan untuk melakukan
pemasaran  produk secara digital (Digital
Marketing)  dan  sebagai  wadah  untuk
menginformasikan berbagai produk digital milik
Telkom. Selain itu, Facebook dan Instagram juga
digunakan sebagai platform untuk pelanggan
Wifi.id  untuk  menyampaikan  permintaan
pemasangan dan keluhan/komplen mengenai
Wifi.id maupun produk digital Telkom.

Dengan banyaknya fungsi sosial media yang
digunakan, sub unit Digital Service and Wifi belum
memiliki sistem informasi yang dapat menampung
data pesan yang masuk ke sosial media Wifi.id
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Jabar dan belum memiliki SOP standar dalam
merespon pesan tersebut, juga belum tersedianya
wadah penyimpanan product knowledge sehingga
membuat staff sering kali terlambat dalam
merespon pesan yang masuk. Selain itu, proses
pembuatan laporan dan grafik insight sosial media
setiap minggunya dibuat oleh beberapa orang, yang
memungkinkan  terjadinya  redudansi  dan
ketidaksinkronan data antar file.

Berdasarkan uraian latar belakang di
atas, maka dapat di identifikasikan beberapa
masalah seperti berikut :

1. Belum adanya sistem informasi yang
menampung data pesan yang masuk ke
sosial media Wifi.id Jabar.

2. Belum adanya sistem informasi yang dapat
menampung Product Knowledge, sehingga
anggota tim yang membutuhkan informasi
mengenai produk masih harus menunggu
untuk dikirimkan oleh anggota lain.

3. Laporan dan grafik insight sosial media
dibuat oleh beberapa orang, sehingga
memungkinkan terjadinya redudansi dan
ketidaksinkronan data antar file.

4. Belum adanya SOP standart dalam
merespon pesan yang masuk dari pelangan.
Berdasarkan permasalahan tersebut

dirancanglah Sistem Infomasi Pengelolaan Sosial
Media Wifi.ld Jabar yang diharapkan mampu
mengelola dan menampung pesan yang masuk,
sekaligus menampung berkas Product Knowledge
sehingga dapat mempercepat alur pekerjaan
anggota tim. Sistem ini juga diharapkan dapat
mengurangi resiko terjadi nya redudansi dan
ketidak sinkronan data dalam laporan dan grafik
insight.

Adapun tujuan yang didapat dari rumusan
masalah untuk mengatasi permasalahan adalah
sebagai berikut:

1. Merancang sistem informasi  yang
menampung data informasi, permintaan
pemasangan dan juga komplen yang masuk
ke sosial media Wifi.id Jabar.

2. Merancang sistem informasi yang dapat
menyimpan dokumen Product Knowledge,
sehingga dapat mempercepat alur pekerjaan.

3. Merancang sistem informasi dengan fitur
automation grafik yang dapat mengurangi
terjadinya redudansi dan ketidaksinkronan
antara laporan dan grafik insight sosial
media Wifi.id Jabar.

4. Merancang sistem informasi yang dapata
memaksimalkan informasi mengenai SOP
standart dalam merespon pesan dari
pelanggan.

Dalam penelitian ini hanya meneliti
Analisis dan Perancangan Sistem Informasi
Pengelolaan Sosial Media Wifi.id Jabar meliputi:

1. Fitur yang dirancang meliputi :

a. Kelola User
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b. Kelola Pesan

C. Kelola Sosmed

d. Kelola Product Knowledge

€. Kelola Insight Sosmed

f. Kelola Jadwal Posko

g. SOP

h. Digital Boosting

User yang dapat mengakses:

a. Manajer Digital Service and Wifi

b. Staff Sub Unit Digital Service and
Wifi

c. Consumer

2.

Il. Metode Penelitian
2.1 Metode Perancangan

Metodologi yang digunakan pada perancangan ini
menggunakan Systems Development Life Cycle
Prototyping. Menurut Raymond McLeod, prototype
didefinisikan sebagai alat yang memberikan ide
bagi pembuat maupun pemakai potensial tentang
cara system berfungsi dalam bentuk lengkapnya,
dan proses untuk menghasilkan sebuah prototype
disebut prototyping.

Prototyping ini dipilih karena semua fase dapat
dilakukan berulang dalam siklus sampai sistem
selesai. Selain itu bisa mengulang tahapan-tahapan
dengan cepat karena ada perubahan kebutuhan
pengguna.

"
Planning [

Analysis

System
prototype

e —

Design Implementation

Implementation

Gambar 1. llustrasi Metodologi Prototyping (Alan
Dennis, Barbara Haley Wixom & David Tegarden,
Barbara Haley Wixom, 2012)

1. Perencanaan (Planning)
Pada fase ini proses yang dilakukan adalah
melakukan observasi, melakukan pengumpulan
data dan juga melakukan wawancara dengan
anggota Tim Digital Service and Wifi mengenai
proses bisnis yang sedang berjalan.

2. Analisa (Analysis)
Pada fase analisa ini dilakukan analisis data
dengan bantuan Tools Bussiness Process
Modelling Notation (BPMN ).
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3. Perancangan (Design)

Pada fase perancangan ini alat bantu yang
digunakan untuk menjelaskan atau
menggambarkan proses perancangan Yyaitu
menggunakan  UML  (Unified Modelling
Object), Diagram-diagram yang digunakan
dalam melakukan analisis dan perancangan
aplikasi ini adalah: Use case Diagram, Class
Diagram. Serta perancangan antar muka
digunakan dengan batuan aplikasi Figma.

4. Implementasi (Implementation)
Pada prototyping ini belum dilakukan
implementasi.

2.1 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan sesuatu yang menjadi
perhatian dalam suatu penelitian, objek penelitian
ini menjadi sasaran dalam penelitian untuk
mendapatkan jawaban ataupun solusi  dari
permasalahan yang terjadi. Setelah melakukan
analisis terhadap sistem yang sedang berjalan di PT.
Telkom Indonesia (Persero) Thbk. Divisi Telkom
Regional I11, pada sub unit Digital Service and Wifi
(DSW), maka ditentukanlah objek dalam penelitian
ini adalah mengenai pengelolaan sosial media
Wifi.ld Jabar, yang dimulai dari proses pembagian
jadwal posko hingga pembuatan laporan insight
sosial media. Penelitian ini bertujuan untuk
mempercepat proses kerja pengelolaan sosial media
Wifi. Id Jabar.

2.2 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh
penulis dalam penelitian ini adalah :

1. Observasi
Melakukan pengamatan langsung pada
Sub unit Digital Service and Wifi
PT.Telkom Indonesia dan mempelajari
siklus kerja yang terjadi dengan
mempelajari dokumen-dokumen yang ada.

2. Wawancara
Yaitu salah satu metode pengumpulan data
dengan cara  mewawancarai  atau
melakukan tanya jawab dengan pihak-
pihak yang terlibat dalam proses bisnis
pengelolaan sosial media Wifi.ld Jabar
untuk mengetahui form apa saja yang
diperlukan dalam perancangan sistem
informasi ini.

3. Studi Literatur
Yaitu salah satu metode pengumpulan data
dan mempelajari teori — teori dan informasi
dari bahan-bahan referensi seperti buku,
jurnal, e-journal, internet, diktat kuliah,
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artikel dan bacaan lain yang berhubungan
dengan sistem yang akan dibangun.

I11. Hasil Analisis Sistem

Aktivitas dari proses pengelolaan sosial media wi.id
jabar pada PT.Telkom Indonesia Divisi Regional I11
digambarkan dalam bentuk rantai niali ) porter
dibawah ini.

CONSUMER MARKETING

WITEL

MENINGKATKAN

PENJUALAN
PEMBAGIAN | oepvguatan | PoOSKO LAPCRAN
JADWAL ONTEN SoaMED INSIGHT
POSKO / SOSMED

Gambar 2: Rantai Nilai Porter (Value Chain)

Berdasarkan analisis pada sistem yang
sedang berjalan terdapat beberapa user yang
terlibat dalam proses pengelolaan sosial media
Wifi.ld Jabar ini, yaitu:

1. Manajer Digital Service and Wifi

(DSW)

2. Staff DSW

3. Manajemen

4. Consumer
Pada penelitian ini, proses bisnis yang berjalan
digambarkan menggunakan Business  Process
Modeling  Notation (BPMN). Berikut ini adalah
proses bisnis pengelolaan sosmed WIfi.ld Jabar
pada PT. Telkom Indonesia Divisi Regional IlI,
yaitu:

O

-

Gambar 3. BPMN Proses Pengelolaan Sosmed

Pada proses pengelolaan sosmed ini, jadwal
posko sosme akan dibuat terlebih dahulu dan
seluruh staff akan melaksanakan posko sosmed
sesuai jadwal yang ditetapkan. Selanjutnya staff
akan membuat konten yang akan diposting pada
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akun sosial media wifid jabar berdasarkan jadwal
konten yang dirancang, dan terakhir proses
pelaporan insight sosmed yang akan diserahkan
kepada manajemen melaui manajer.

Gambar 4. BPMN Proses Posko Sosmed

Pada proses posko sosmed ini, staff akan
memantau akun sosial media Wifi.ld Jabar dan
membalas pesan yang masuk dari consumer
berdasarkan kategori pesan yang telah diidentifikasi
sebelumnya. Apabila pesan yang masuk mengenai
informasi produk maka staff akan langsung
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh
consumer. Namun, apabila pesan berisikan aduan
dan permintaan, maka consumer harus mengisi data
yang diberikan oleh staff terlebih dahulu, lalu staff
akan meneruskan permasalahan dan permintaan
tersebut kepada witel terkait untuk segera ditangani.
Seluruh pesan yang masuk akan dicatat pada form
pengelolaan sosmed.

Proses membass Haeten

Gambar 5: BPMN ProsesPembuatan Konten

Proses Pembuatan konten dimulai dari staff yang
meninjau ulang source konten, lalu konten dibuat.
Setelah konten dibuat staff akana menyerahkan
konten kepada manajaer untuk ditinjau terlebih
dahulu. Apabila konten belum sesuai maka staff
akan memperbaiki konten tersebut, namu jika sudah
sesuai, staff akan langung mengunggah konten
tersebut di akun sosial media Wifi.ld Jabar.

Jurnal Improve Volume 13, No.1, Maret 2021

Data pada proses pengelolaan sosial media
Wifi.ld Jabar ini digambarkan dengan model data
seperti dibawah ini:

DATA PENGELOLAAN SOSMED
LAPORAN INSIGHT SOSMED
e
:
!
DATA JADWAL KONTEN

Gambar 6: Model Data

Dalam sistem yang berjalan terdapat beberapa
permasalahan  dan  kebutuhan data yang
digambarkan menggunakan diagram ishikawa dan
table business evaluation and solution:

[ |

Alur perkerjaan lambat]

Tidakada penyimpanan
Mengenai data product knowledge

Gambar 7. Diagram Ishikawa

Tabel 1: Tabel Evaluation and Solution

Evaluasi :

Tidak adanya SOP dalam merespon pesan yang
masuk terkadang mengakibatkan terlambatnya
staff dalam merespon pesan yang masuk, selain
itu data pengelelolaan sosmed pun belum
disimpan dalam database. Tidak adanya
penyimpanan untuk product knowladge dan
pembuatan laporan yang dibuat manual cukup
memakan waktu, sehingga alur perkerjaan dalam
digital service and wifi menjadi sedikit lebih lama

Saran : Solusi :

Dibutuhkan suatu sistem | Membuatkan
yang dapat membantu | perancangan sistem

mempercepat alur | informasi
pekerjaan pada sub unit | pengelolaan sosmed
digital service and wifi yang dapat

memudahkan staff
dalam  melakukan

pengelolaan
sosmed, membuat
laporan dan
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mengakes product
knowledge

1V. Hasil Pembahasan

Hasil dari penelitian ini adalah perancangan sistem
yang dapat menjadi solusi atas permasalahan yang
terjadi. Perancangan ini menitik beratkan kepada
perancangan data yang ada pada aplikasi, tahap
perancangan data pada perangkat lunak tersebut
dipakai ke dalam permodelan yang umum yang
digunakan yaitu menggunakan UML

uc Use Case Model /)

Gambar 8: Use Case Diagram

Perancangan data digambarkan dengan class
diagram yang menjelaskan tentang mengenai kelas
yang digunakan dalam sistem beserta dengan
metode dan operasinya.

Gambar 9: Class Diagram
Jurnal Improve Volume 13, No.1, Maret 2021

Berdasarkan  perancangan yang telah dibuat
untuk  antarmuka, didapat hasil dari
implementasi yang terdiri dari beberapa antarmuka
yang berfungsi sebagai interface antara sistem
informasi dan pengguna untuk mengolah dan
mendapatkan  informasi  yang  diinginkan.
Perancangan antar muka sistem informasi ini
digambarkan dengan aplikasi Figma. Berikut ini
rancangan antar muka sistem informasi pengelolaan
sosial media Wifi.ld Jabar, yaitu:

SISTEM INFORMASI
PENGELOLAAN SOSIAL MEDIA

Gambar 10: Perancangan Antar Muka Login

1o Pesar

©®

[Gsei]

Gambar 11: Antar Muka Kelola Pesan

Digital Boosting ¢ nean ()

2678 2207

Gambar 12: Perancangan Antar Muka Digital
Boosting
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~
SELAMAT DATANG! \ 'OQ
DI Website Pesan Wifi.ld Jabar ¢

Gambar 13: Perancangan Antar Muka Kelola
Halaman Utama Consumer

(-]

Masukkan Detail Data Keluhan

s Pesan
a

Gambar 14: Perancangan Antar Muka Kelola Form
Input Pesan

V. Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan dari melakukan Perancangan
Sistem Informasi Pengelolaan Sosial Media Wifi.ld
Jabar Pada PT. Telkom Indonesia Divisi Regional
11, yaitu :

1. Merancang suatu sistem informasi
yang dapat melakukan pengelolaan
sosial media (sosmed) Wifi.id Jabar

2. Merancang suatu sistem informasi
untuk mengelola data Insight sosial
media

3. Merancang sistem Informasi yang
dapat menampung data product
knowledge, SOP dan Jadwal Posko

4. Merancang suatu sistem informasi
yang dapat merekap Digital Boosting.
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Berdasarkan  pembahasan  analisis  dan
perancangan yang ditulis pada laporan ini, maka
didapatkan  beberapa saran  pengembangan,
terutama sistem belum dapat terintegrasi dengan
sosial media yang digunakan, sehingga staff sering
kali terlambat membalas pesan dikarenakan
terbatasnya tim untuk merespon pesan yang masuk
khususnya pada instagram yang  belum
menyediakan fitur automation reply. Oleh karena
itu diharapkan sistem ini dikembangkan lebih lanjut
agar sistem ini dapat memberikan manfaat lebih
kepada pengguna.
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