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Abstrak — PT PLN (Persero) UID Aceh melalui Sub Divisi Priority Account Executive (PAE) bertanggung jawab dalam melayani
pelanggan prioritas, namun sistem Customer Relationship Management (CRM) yang tersedia sebelumnya masih bersifat umum dan
belum mendukung kebutuhan spesifik pelanggan prioritas. Penelitia ini bertujuan mengembangkan sistem CRM berbasis web
menggunakan pendekatan Research and Development (R&D) dengan model pengembangan System Development Life Cycle (SDLC)
tipe Waterfall. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem CRM berhasil dikembangkan dengan fitur utama berupa manajemen
pelanggan, penjadwalan kunjungan, pengelolaan feedback, pembuatan laporan otomatis, serta portal pelanggan prioritas. Implementasi
sistem ini mampu mempermudah staf dalam mengelola data, mempercepat respon terhadap keluhan, serta memberikan akses mandiri
bagi pelanggan untuk memantau status layanan, sehingga secara keseluruhan sistem ini meningkatkan efisiensi operasional Sub Divisi
PAE dan berpotensi meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan prioritas di PLN UID Aceh.

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), PLN UID Aceh, Sub Divisi Priority Account Executive, Pelanggan
Prioritas, Metode Waterfall, Transformasi Digital.

Abstract

Abstrak — PT PLN (Persero) UID Aceh, through the Priority Account Executive (PAE) Sub Division, is responsible for serving priority
customers; however, the existing Customer Relationship Management (CRM) system is still general in nature and does not specifically
support the needs of priority customers. This study aims to develop a web-based CRM system using a Research and Development (R&D)
approach with the System Development Life Cycle (SDLC) Waterfall model. The results show that the CRM system was successfully
developed with key features including customer management, visit scheduling, feedback management, automated reporting, and a
priority customer portal. The implementation of this system facilitates staff in managing customer data, accelerates responses to
complaints, and provides priority customers with independent access to monitor service status, thereby improving the operational
efficiency of the PAE Sub Division and potentially increasing customer satisfaction and loyalty at PLN UID Aceh.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), PT PLN UID Aceh, Priority Account Executive Sub Division, Priority
Customers, Waterfall Method, Digital Transformation

I. PENDAHULUAN

Transformasi digital di sektor layanan publik mendorong
perusahaan untuk terus berinovasi dalam memberikan layanan
terbaik, khususnya kepada pelanggan prioritas yang memiliki
kontribusi besar. Di lingkungan PT PLN (Persero) UID Aceh, Sub
Divisi Priority Account Executive (PAE) bertanggung jawab
melayani pelanggan prioritas, namun menghadapi kendala
signifikan karena sistem Customer Relationship Management

Permasalahan ini bukan hanya sekadar proses manual,
melainkan Kketiadaan sistem terintegrasi yang menyebabkan
proses kerja seperti pengelolaan data, penjadwalan kunjungan,
dan monitoring interaksi menjadi tidak efisien. Selain itu,
pelanggan prioritas belum memiliki akses mandiri untuk
memantau layanan atau memberikan feedback secara terstruktur.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengembangkan sistem CRM berbasis web yang dirancang

(CRM) yang ada di tingkat korporat masih bersifat umum dan
belum mampu mengakomodasi kebutuhan unik mereka.
Permasalahan ini bukan hanya sekadar proses manual, melainkan
ketiadaan sistem terintegrasi yang menyebabkan proses kerja
seperti pengelolaan data, penjadwalan kunjungan, dan monitoring
interaksi menjadi tidak efisien. Selain itu, pelanggan prioritas
belum memiliki akses mandiri untuk memantau layanan atau
memberikan feedback secara terstruktur.

khusus untuk mendukung kebutuhan operasional Sub Divisi PAE,
meningkatkan efisiensi pelayanan melalui otomatisasi, dan
menyediakan customer portal untuk meningkatkan transparansi
serta kepuasan pelanggan.

Pengembangan sistem ini diharapkan memberikan
manfaat signifikan bagi perusahaan dalam meningkatkan efisiensi
operasional, bagi pelanggan dalam memperoleh layanan yang
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lebih responsif dan transparan, serta bagi dunia akademisi sebagai
referensi dalam penerapan teknologi informasi di sektor energi.

I1. TINJUAN PUSTAKA
A. Gambaran Umum PT PLN UID Aceh

PLN Unit Induk Distribusi (UID) Aceh merupakan bagian
dari PT PLN (Persero) yang bertugas mengelola distribusi listrik
di wilayah Aceh. Dengan tanggung jawab yang besar, PLN UID
Aceh terus berupaya meningkatkan keandalan pasokan listrik
melalui pemeliharaan infrastruktur dan pengembangan sumber
daya energi yang lebih efisien. Langkah-langkah ini
dilakukan untuk memastikan kebutuhan listrik masyarakat
dan sektor industri terpenuhi, sekaligus mendukung pertumbuhan
ekonomi daerah. Sebagai contoh, penambahan daya melalui
PLTA Peusangan dan PLTU Nagan Raya menjadi bukti
komitmen PLN dalam menyediakan pasokan listrik yang cukup
dan berkelanjutan.

B.  Tugas dan Fungsi Sub Divisi Priority Account Executive
PLN UID Aceh

1. Merencanakan dan menyusun program kerja Layanan
Prioritas sebagai pedoman kerja dan bahan untuk
penyusunan Rencana Kerja dan Anggaran (RKA)
Layanan Prioritas

2. Mengidentifikasi calon pelanggan prioritas (TM dan
TT) dari daftar tunggu yang masuk ke PLN maupun
hasil pengembangan market intelijen.

3. Menjalin komunikasi dengan stakeholder prioritas
(pengelola kawasan, pemerintah setempat, asosiasi
industri pada level setempat, dll) untuk meningkatkan
engagement dan identifikasi kebutuhan kelistrikan dan
non kelistrikan (beyond kWh).

4. Mendukung kebutuhan data dan analisis dalam
pengembangan bisnis non kelistrikan (beyond kWh)
untuk penyusunan Pra FS dan FS kepada Divisi
Pengelola Pengembangan Bisnis dan atau Subholding
/ Anak Perusahaan.

5.  Mempersiapkan Account Planning (rencana kerja per
pelanggan) yang terdiri dari customer profiling,
jadwal kunjungan, Business Proposal kelistrikan dan
nonkelistrikan (beyondkWh). Menyusun SLA proses
layanan, memastikan kesiapan fasilitas
ketenagalistrikan yang memadai dan membuat skala
prioritas pelanggan.

6. Melakukan kunjungan pelanggan prioritas secara
berkala, menawarkan produk layanan kelistrikan dan
non kelistrikan(beyondkWh), memberikan

kelistrikan/create demand, diskusi dan retain
pelanggan. 14
7. Melaksanakan perencanaan, penyusunan, dan

perikatan kerjasama yang terkait dengan membangun
dan memelihara hubungan dan peningkatan transaksi
layanan khusus (Pelanggan Prioritas).

8. Melakukan probing dan negosiasi layanan sampai
proses closing dan penyusunan PJBTL sesuai
ketentuan.

9. Memonitoring pelaksanaan layanan kelistrikan dan
non kelistrikan (beyond kWh).

10. Memastikan bahwa pelanggan mendapatkan layanan
dan customer experience terbaik, membangun
hubungan yang baik (Customer Loyalty) serta
menjaga  hubungan  pelanggan, melakukan
pengelolaan gangguan dan keluhan pelanggan serta
memonitor pelaksanaan mobile service oleh PAE
(dedicated).

11. Melaksanakan dan mengevaluasi kegiatan
Intensifikasi dan Ekstensifikasi pemasaran segmen
pelanggan prioritas (TM dan TT). (PLN)

C.  Costumer Realitionship Management

CRM adalah sebuah pendekatan untuk mengelola
interaksi perusahaan dengan pelanggan saat ini dan calon
pelanggan. CRM menggunakan analisis data tentang riwayat
pelanggan dengan perusahaan untuk meningkatkan hubungan
bisnis, dengan fokus utama pada retensi pelanggan dan
mendorong pertumbuhan penjualan [1]. Sistem CRM yang
efektif mengintegrasikan data dari berbagai saluran komunikasi,
termasuk situs web perusahaan, telepon, email, dan media sosial.

D.  Website dan Teknologi Terkait

Website adalah kumpulan halaman web yang saling terkait
yang dapat diakses melalui internet [2]. Dalam pengembangan
sistem ini, digunakan beberapa teknologi inti:

1. PHP (Hypertext Preprocessor): Bahasa skrip sisi

server yang populer untuk pengembangan web
dinamis [5].

2. Framework Laravel: Kerangka kerja PHP yang
menerapkan pola arsitektur Model-View-Controller
(MVC), mempercepat pengembangan dengan
menyediakan struktur dan komponen siap pakai [4].

3. MySQL: Sistem manajemen basis data relasional
(Relational Database Management System -
RDBMS) yang digunakan untuk menyimpan dan
mengelola seluruh data sistem [7].

4. HTML (Hypertext Markup Language): Bahasa
markup standar untuk membuat halaman web dan
aplikasi web.

5. Framework Tailwind CSS: Kerangka kerja CSS
yang berfokus pada utilitas untuk membangun desain
antarmuka pengguna kustom dengan cepat.

E.  Website dan Teknologi Terkait

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji penerapan
sistem CRM, namun dengan fokus yang berbeda. Penelitian oleh
Galih, dkk. (2023) berfokus pada CRM untuk perusahaan
layanan internet skala lokal, sementara penelitian Femas Aditias
Herlambang (2023) menganalisis CRM untuk meningkatkan
personalisasi di pasar ritel global. Adapun penelitian Putu Yuni
Aviani (2022) menerapkan CRM pada skala UMKM di bidang
jasa. Penelitian ini mengisi celah (gap) yang ada dengan
mengembangkan sistem CRM yang dirancang khusus untuk
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kebutuhan unik pelanggan prioritas di sektor BUMN energi.
Inovasi utama terletak pada penyediaan customer portal yang
memungkinkan layanan mandiri, sebuah fitur yang belum
menjadi fokus utama pada penelitian-penelitian sebelumnya,
sehingga memberikan kontribusi baru dalam konteks
manajemen pelanggan di industri sejenis.

111. METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis dan Alur Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
Research and Development (R&D) yang dilaksanakan di kantor
PT PLN (Persero) UID Aceh. Pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara mendalam dengan manajer dan staf Sub Divisi
PAE serta observasi langsung terhadap proses kerja yang ada. Alur
penelitian mengadopsi model Waterfall, yang terdiri dari tahapan-
tahapan sistematis sebagai berikut:

1. Identifikasi Masalah: Tahap awal berfokus pada analisis
kendala yang dihadapi Sub Divisi PAE dengan sistem
CRM yang ada, seperti kurangnya fitur spesifik untuk
pelanggan prioritas dan proses yang masih manual.

2. Studi Literatur dan Wawancara: Mengumpulkan
landasan teori mengenai CRM dan teknologi terkait,
serta menggali kebutuhan pengguna (manajer dan staf)
secara mendalam melalui wawancara untuk memahami
alur kerja dan fitur yang diinginkan.

3. Analisis Kebutuhan Sistem: Mendefinisikan kebutuhan
fungsional (fitur-fitur spesifik sistem seperti manajemen
pelanggan, penjadwalan, portal pelanggan) dan non-
fungsional (keamanan, performa, dan kemudahan
penggunaan).

4. Desain Sistem: Merancang arsitektur sistem, struktur
basis data (Entity Relationship Diagram - ERD), alur
kerja (Activity Diagram), interaksi pengguna (Use Case
Diagram), dan  desain  antarmuka  (Ul/UX)
menggunakan Figma.

5. Pengembangan Sistem: Tahap implementasi kode
program menggunakan PHP dengan framework
Laravel, Tailwind CSS untuk antarmuka, dan basis data
MySQL.

6. Uji Coba dan Evaluasi: Melakukan pengujian
fungsionalitas sistem secara menyeluruh menggunakan
metode Black Box Testing dan melibatkan pengguna
akhir untuk memberikan evaluasi dan umpan balik.

7. Penyempurnaan Sistem: Melakukan perbaikan bug dan
menyempurnakan fitur-fitur sistem berdasarkan hasil
evaluasi dari tahap uji coba untuk memastikan sistem
siap diimplementasikan.

Ui Coba aan Hvaluani

Gambar 3. 1 Alur Diagram Penelitian

B.  Jenis dan Alur Penelitian

Perancangan sistem dimodelkan menggunakan Unified Modeling
Language (UML) dan ERD untuk memberikan gambaran yang
jelas mengenai struktur dan alur kerja sistem.

2. Use Case Diagram Menggambarkan interaksi antara
empat aktor utama (Admin, Manajer, Staf, dan
Pelanggan) dengan fungsionalitas sistem. Admin
memiliki akses penuh, Manajer berfokus pada
monitoring, Staf melakukan operasional harian, dan
Pelanggan berinteraksi melalui portal.
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Gambar 3. 5 Use Case Diagram Pelanggan

2. Activity Diagram Merinci alur kerja untuk setiap
proses bisnis utama, seperti alur pengelolaan data
pengguna, alur input interaksi oleh staf, proses
pengajuan dan tindak lanjut feedback, serta alur
pembuatan laporan.
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Gambar 3. 6 Activity Admin Kelola Data Users
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Gambar 3. 7 Activity Diagram Admin staff dan Manajer
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Gambar 3. 9 Activity Monitoring Admin,staff, manajer

ACTTWITY DAATURAM WT L IW A & TIRTIAK | ANIUT FETTIAC
AL ARSI E DWW LA

o e Catn.

o
= s e el

H el |

Gambar 3. 10 Activity kelola dan tindak lanjut Feedback
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Gambar 3. 11 Activity diagram export laporan
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Gambar 3. 12 Activity Notifikasi semua users

Gambar 3. 8 Entity Relationship Diagram (ERD)
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2. Entity Relationship Diagram (ERD) Merancang
struktur logis basis data yang mendefinisikan entitas-
entitas kunci seperti users, pelanggan, interaksi,
feedback, jadwal_kunjungan, pemakaian_daya, dan
notifikasi, beserta relasi antar entitas tersebut untuk
memastikan integritas data.

C. Perancangan Antarmuka (UI/UX)

Desain antarmuka pengguna (Ul) dirancang menggunakan
Figma dengan fokus pada kemudahan penggunaan (user-
friendliness) dan kejelasan informasi. Desain dibuat responsif
agar dapat diakses dengan baik melalui berbagai perangkat. Alur
pengguna (UX) dirancang agar intuitif, memastikan setiap aktor
dapat menjalankan tugasnya dengan efisien tanpa memerlukan
pelatihan yang ekstensif.

1.  User Admin

a) Halaman login Admin

Gambar 3. 13 Halaman Login Admin

b) Dashboard Admin

Gambar 3. 14 Dashboard Admin

c) Halaman Daftar Pelanggan
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Gambar 3. 15 Halaman dafatar Pelanggan

d) Halaman Kunjungan dan Interaksi
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Gambar 3. 16 Halman daftar Kunjungan dan interaksi

e) Daftar Feedback masuk
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Gambar 3. 17 Laporan Pemakaian Daya

f)  Unduh Laporan
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Gambar 3. 18 Unduh laporan PDf & Excel

User Pelanggan

a) Halaman Login
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Gambar 3. 19 Halaman Login

b) Halaman Dashboard Pelanggan
(5) [ =0

. —
[y—
[ P

Gambar 3. 20 Halaman Dashboard Pelanggan

c) Pemakaian Daya
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Gambar 3. 21 Halaman Pemakaian daya
d) Halaman Kirim FeedBack

Gambar 3. 22 Halaman Kirim Feedback

e) Halaman Notifikasi
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Gambar 3. 23 Halaman Notifikasi

f)  Halaman Unduh Data
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Gambar 3. 24 Halaman Unduh data

g) Halaman Pengatiran akun
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Gambar 3. 25 Halaman Pengaturan akun

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil

Penelitian ini berhasil mengembangkan Sistem CRM berbasis
web yang secara fungsional menjawab permasalahan Sub Divisi
PAE di PT PLN UID Aceh. Sistem ini mampu mengotomatisasi
alur kerja, memusatkan data pelanggan prioritas, dan
menyediakan platform terintegrasi untuk monitoring layanan.
Fitur utama seperti manajemen pelanggan, penjadwalan
kunjungan, pengelolaan feedback, dan laporan otomatis telah
berhasil diimplementasikan. Inovasi utama dari sistem ini adalah
adanya customer portal yang memberikan akses mandiri bagi
pelanggan. Pengujian Black Box Testing menunjukkan bahwa
seluruh modul utama sistem berjalan sesuai harapan dan
dinyatakan valid.
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Sistem CRM yang dikembangkan memiliki antarmuka yang
disesuaikan untuk empat peran pengguna yang berbeda. Berikut
adalah deskripsi rinci dari setiap antarmuka:

B. Antar Muka Pengguna Admin

Peran Admin memiliki kendali penuh atas konfigurasi dan data
master sistem. Fitur inti bagi Admin meliputi:
1) Landing Page Sistem

Gambar 4. 1 Landing Page Sistem Crm

2) Halaman Login

'S

MR B2 astw

Swimet Doty

P yrer rexryas—" wrrerrveresTey

Gambar 4. 2 Halaman login Sistem

3) Halaman Dashboard

Gambar 4. 3 Halaman Dashboard

£

) Halaman Daftar Pelanggan

Gambar 4. 4 Halaman Daftar Pelanggan

5) Halaman Kunjungan dn Interkasi

Gambar 4. 5 Halamn kunjungan dan Interaksi

6) Halaman Pemakaian Daya

Gambar 4. 6 Halaman Riwayat Pemakaian Daya

7) Halaman Laporan dan Analitik
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!
B

Gambar 4. 7 Halaman Unduh Laporan dan Analitik
C. Manajer

Antarmuka Manajer difokuskan pada fungsi pengawasan,
evaluasi kinerja, dan pengambilan keputusan. Fitur
utamanya adalah:

1) Halaman Dashboard Manager

Gambar 4. 8Halaman Dashboard Manajer

2) Halaman Daftar Pelanggan

Gambar 4. 9 Halaman Daftra Pelanggan

3) Halaman Monitoring Akativitas

I

Gambar 4. 10 Halaman Monitoring Aktivitas

4) Monitoring Riwayat Kunjungan

Gambar 4. 11 hlaman Monitoring Riwayat Kunjungan

5) Halaman Pemakaian Daya
— :
=0
Gambar 4. 12 Halaman Pemakaian daya
6) Halaman Unduh laporan

|

Gambar 4. 13 Halaman Unduh laporan

7) Halaman Laporan Pemakaian Daya
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I

Gambar 4. 14 Halaman Laporan Pemakaian daya
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C. Antar Muka Pengguna Pengguna Staff
Antarmuka Staf dirancang untuk efisiensi kerja

operasional harian. Fitur kunci untuk Staf adalah:
1) Halaman Dashboard Staff

Gambar 4. 15 Halaman Dashboard Staff

2) Halaman Daftar Pelanggan

Gambar 4. 16 Halaman Daftar Pelanggan

3) Halaman Aktivitas
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Gambar 4. 17 Halaman Aktivitas

4) Halaman Aktivitas Kunjungan

i

Gambar 4. 18 Halaman Aktivitas Kunjungan

5) Halaman unduh laporan
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Gambar 4. 19 Halaman unduh Laporan

Antar Muka Pengguna pelanggan

[y

)  Dashboard pelanggan

I

Gambar 4. 23 Halaman Dashboard Pelanggan

2) Halaman Grafik Pemakaian Daya

Gambar 4. 24 Halaman Grafik Pemakain Daya

3) Halaman Kirim feedback
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Gambar 4. 25 Halaman Kirim feedback

V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa
sistem CRM berbasis web ini berhasil dikembangkan untuk
memenuhi kebutuhan spesifik Sub Divisi PAE PT PLN UID
Aceh, mengatasi kekurangan sistem umum yang ada.
Implementasi sistem terbukti meningkatkan efisiensi operasional
melalui otomatisasi pengelolaan data, monitoring aktivitas, dan
pelaporan terintegrasi. Adanya customer portal juga secara
signifikan meningkatkan transparansi layanan dan keterlibatan
pelanggan dengan memberdayakan mereka melalui akses
mandiri terhadap informasi dan saluran komunikasi yang efektif.

B. SARAN

Untuk pengembangan lebih lanjut, disarankan agar sistem
ini dikembangkan dalam versi aplikasi mobile guna
meningkatkan fleksibilitas staf di lapangan. Selain itu, integrasi
dengan sistem internal PLN lainnya, seperti sistem penagihan
atau manajemen gangguan, akan menciptakan ekosistem data
yang lebih terpadu. Implementasi fitur analitik lanjutan, seperti
analitik prediktif untuk mengidentifikasi potensi masalah
pelanggan, juga dapat menjadi langkah selanjutnya untuk
meningkatkan kualitas layanan secara proaktif.
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