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Abstrak

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh program BESTIE secara keseluruhan terhadap kepuasan
pelanggan daya besar PLN UP3 Lahat. Program BESTIE (Best Service to Ingrowth Extraordinary)
mencakup lima dimensi utama: Best Service, Best Engagement, Best Aftersales, Best Collaboration, dan
Best Marketing. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan kuesioner yang disebarkan
kepada 63 pelanggan daya besar yang telah mengikuti program minimal enam bulan. Data dianalisis
menggunakan regresi linier berganda dengan SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
simultan program BESTIE berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial,
dimensi Best Service, Best Aftersales, Best Collaboration, dan Best Marketing berpengaruh positif dan
signifikan, sementara Best Engagement tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini menekankan
pentingnya perbaikan strategi keterlibatan pelanggan. Implikasi penelitian ini memberikan masukan
bagi PLN UP3 Lahat untuk mengintegrasikan hasil evaluasi program ke dalam perencanaan manajerial
guna memperkuat citra perusahaan, meningkatkan kepuasan, serta mendorong loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Program BESTIE; Kepuasan Pelanggan; Daya Besar.

Abstract

This study aims to analyze the overall impact of the BESTIE program on the satisfaction of large-
capacity electricity customers at PLN UP3 Lahat. The BESTIE (Best Service to Ingrowth Extraordinary)
program consists of five key dimensions: Best Service, Best Engagement, Best Aftersales, Best
Collaboration, and Best Marketing. A quantitative approach was employed, with data collected through
questionnaires distributed to 63 large-capacity customers who had participated in the program for at
least six months. Multiple linear regression analysis was conducted using SPSS 26. The results indicate
that the BESTIE program has a significant simultaneous effect on customer satisfaction. Partially, the
dimensions of Best Service, Best Aftersales, Best Collaboration, and Best Marketing have a positive and
significant effect, while Best Engagement shows no significant influence. These findings highlight the
need to improve customer engagement strategies. The practical implication of this study suggests that
integrating program evaluation results into managerial planning can strengthen PLN UP3 Lahat’s
corporate image, enhance customer satisfaction, and foster customer loyalty, ultimately contributing to
better business performance.

Keywords: BESTIE Program; Customer Satisfaction; Large-Capacity Customers.

PENDAHULUAN

Berdasarkan investigasi awal, terdapat keluhan dari pelanggan mengenai layanan yang
diberikan oleh PT PLN (Persero) UP3 Lahat. Keluhan ini disampaikan melalui platform layanan
pelanggan WhatsApp resmi, terutama dari pelanggan dengan tingkat penggunaan yang tinggi. Masalah
yang diangkat antara lain respons yang lambat terhadap gangguan layanan, kurangnya komunikasi yang
cepat dari karyawan, dan informasi yang tidak jelas terkait masalah administratif dan teknis. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun PLN berupaya meningkatkan kualitas layanan, masih terdapat
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kesenjangan dalam pelaksanaannya yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Ketidakpuasan ini
menyoroti perlunya peninjauan ulang terhadap kinerja program peningkatan layanan. Salah satu inisiatif
PLN UP3 Lahat yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan adalah program BESTIE (Best
Service to Ingrowth Extraordinary). Program ini bertujuan untuk memberikan layanan yang prima dan
terukur, terutama bagi pelanggan berkapasitas besar yang krusial bagi pertumbuhan pendapatan
perusahaan. Dalam konsep pemasaran, pelanggan mengalami tingkat kepuasan atau ketidakpuasan
setelah mengalami masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan mereka terpenuhi atau
terlampaui (Firdaus, et al., 2021).

Program BESTIE merupakan pendekatan inovatif yang memperlakukan pelanggan layaknya
sahabat. Program ini berfokus pada lima strategi utama: Layanan Terbaik, Keterlibatan Terbaik,
Layanan Purnajual Terbaik, Kolaborasi Terbaik, dan Pemasaran Terbaik. Setiap strategi bertujuan untuk
memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan respons terhadap kebutuhan mereka, dan
memberikan nilai tambah melalui layanan di luar konsumsi listrik. Oleh karena itu, inisiatif ini bertujuan
untuk mendorong pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Namun, keluhan yang terus-menerus menjadi dasar yang signifikan bagi para peneliti untuk
mengeksplorasi lebih lanjut bagaimana program BESTIE memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
berkapasitas besar di PLN UP3 Lahat. Penelitian ini penting untuk menilai dan meningkatkan strategi
layanan agar lebih baik dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan yang terus berubah.

Informasi yang dikumpulkan secara informal dari petugas layanan pelanggan PLN UP3 Lahat
pada awal tahun 2024 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan berkapasitas besar pada tahun
2022 adalah sekitar 72%. Keluhan utama adalah keterlambatan layanan teknis dan kurangnya
komunikasi dua arah. Setelah peluncuran program BESTIE pada awal tahun 2023, tingkat kepuasan
meningkat secara signifikan menjadi 81%, sebagaimana ditunjukkan oleh survei internal yang dilakukan
pada akhir tahun 2023. Meskipun demikian, terdapat sekitar 42 keluhan selama periode tersebut,
sebagian besar dari sektor industri, mengenai layanan yang tidak konsisten atau kebingungan terkait
jadwal kunjungan teknis. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat potensi peningkatan layanan,
bahkan setelah program BESTIE diluncurkan (PLN UP3 Lahat, 2024).

Studi sebelumnya menekankan pentingnya strategi pemasaran dan kualitas layanan terhadap
kepuasan serta loyalitas pelanggan (Nurul dkk., 2024; Azhari & Ali, 2024; Kamal & Artanti, 2024).
Namun, penelitian yang secara khusus mengevaluasi program layanan terintegrasi seperti BESTIE pada
sektor utilitas pemerintah masih terbatas. Kebaruan penelitian ini terletak pada analisis komprehensif
pengaruh semua dimensi program BESTIE terhadap kepuasan pelanggan daya besar, sehingga
memberikan gambaran empiris yang dapat menjadi dasar perumusan kebijakan layanan berbasis data di
PLN UP3 Lahat.

Oleh karena itu, studi ini penting untuk mengisi kesenjangan pengetahuan akademis mengenai
evaluasi program layanan di industri ketenagalistrikan. Sejauh ini, belum ada penelitian kuantitatif yang
mengkaji secara menyeluruh semua aspek program BESTIE terkait PLN UP3 Lahat. Kekhasan program
BESTIE terletak pada kombinasi lima area strategis: layanan, interaksi pelanggan, dukungan purnajual,
kerja sama tim, dan pemasaran, yang semuanya dalam satu strategi yang kohesif. Melalui metode
kuantitatif dan analisis regresi linier berganda, studi ini bertujuan untuk memberikan kontribusi empiris
yang signifikan yang membantu pilihan strategis berbasis data untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
listrik besar. Informasi dikumpulkan dengan mendistribusikan.

Survei dilakukan kepada pelanggan berkapasitas tinggi, dan data dianalisis secara statistik untuk
mengevaluasi pentingnya dan kekuatan hubungan antar faktor. Temuan penelitian ini bertujuan untuk
memberikan saran yang bermanfaat dalam menetapkan pendekatan layanan PLN di masa mendatang.

METODE

Dalam penelitian ini, pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif, dimana data dikumpulkan
dan dianalisis menggunakan instrumen yang terstruktur untuk mengukur variabel-variabel yang telah
ditentukan sebelumnya. Peneliti tidak menggunakan pendekatan campuran (mixed-method) karena
seluruh data yang dianalisis berasal dari kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan daya besar PLN
UP3 Lahat. Meskipun terdapat penyebutan data terkait pegawai internal dalam bagian sebelumnya, hal
tersebut hanya dimaksudkan sebagai sumber referensi pendukung berupa data sekunder seperti laporan
perusahaan atau dokumentasi terkait program BESTIE, bukan sebagai sumber dalam bentuk wawancara
atau pengumpulan data kualitatif lainnya.
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan daya besar PLN UP3 Lahat yang telah
mengikuti program BESTIE minimal selama 6 bulan. Berdasarkan data dari bagian pelayanan
pelanggan, terdapat total 85 pelanggan daya besar aktif, yang terdiri dari industri besar, rumah sakit, dan
perusahaan komersial. Sampel yang digunakan sebanyak 63 responden, dipilih menggunakan teknik
purposive sampling, yaitu responden yang memiliki pengalaman langsung terhadap implementasi
layanan program BESTIE. Pada penelitian ini sampel jumlah yang di pakai adalah keseluruhan populasi
pelanggan daya besar yang ada di PLN UP3 Lahat yaitu sebanyak 63 pelanggan.

Untuk menganalisis bantuan data statistik dalam penelitian ini menggunakan perangkat lunak
Statistical Package fo The Social Sciences (SPSS). Langkah pertama dalam analisis data menggunakan
SPSS adalah membangun model struktural dan pengukuran. Setelah model dibangun, langkah
berikutnya adalah melakukan estimasi parameter model. Langkah ketiga adalah menguji model
struktural untuk melihat signifikansi hubungan antar variabel laten. Langkah terakhir adalah
menafsirkan analisis hasil dan kesimpulan menarik. Berdasarkan nilai koefisien jalur, t-statistics, dan
R-square (Hair et al., 2021).

HASIL dan PEMBAHASAN
Uji Instrumen Penelitian

Pengujian validitas membantu menyiratkan seberapa baik peralatan dalam pengukuran yang
digunakan dapat menyatakan data yang diukur dengan angket. Pengujian valid dilangsungkan dengan
pengujian signifikans atau tidaknya yang membandingkan nilai r hitung bersama nilai pada tabel r
product moment.

Tabel 1. Uji Validitas
No. Pernyataan Produk KorelasiMomen
Layanan Terbaik

0,512
0,690
0,788
0,703

~rOWODNBRE

Keterlibatan Terbaik

0,647
0,748
0.630
0,688

A OWN P

Layanan Purnajual Terbaik

0,659
0,740
0,536
0,779

A OWNBE

Kolaborasi Terbaik

0,719
0,666
0,695
0,647

A WN PR

Pemasaran Terbaik

0,743
0,756
0,579
0.711

A WN P

Kepuasan Pelanggan

0,522
0,673
0,543
0,728
0,652
0.600
0,707
0,545
0,739

OO ~NOoO O~ WN PR
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10 0,571
Sumber: Diolah Peneliti (2025)
Berlandaskan Tabel 1 bahwa jumlah butir pernyataan dari seluruh variabel yakni 30 butir
pernyataan. Nilai yang digunakan yakni 0,2480 sehingga seluruh item pernyataan dapat dinyatakan valid
dan tidak perlu langsungkan eliminasi pada pernyataan kuesioner.

Pengujian Reliabilitas
Pengujian reliabilitas dilangsungkan guna mendapatkantingkat handal serta terpercaya suatu
alat ukur. Variabel dianggap andal jika koefisien Cronbach Alpha lebih tinggi ataupun bernilai 0,60.
Tabel 2. Pengujian Reliabilitas

Variabel Penelitian Cronbach Alpha
Layanan Terbaik 0.612
Keterlibatan Terbaik 0.610
Layanan Purnajual Terbaik 0,617
Kolaborasi Terbaik 0,614
Pemasaran Terbaik 0,650
Kepuasan Pelanggan 0,827

Sumber: Diolah Peneliti (2025)
Tabel 2. menyiratkan seluruh instrumen penelitian disebut reliabel serta dapat memenuhi syarat-
syaratnya untuk dipakai sebagai data penelitian.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Pengujian normalitas dilangsungkan guna menguji model regresi variabel residu mempunyai
distribusi residu normal ataupun sebaliknya. Pengujian normalitas yang dipakai pada kajian ini yakni
pengujian Kolmogorov-Smirnov yakni apabila bernilai signifikan antar variabel keterikatan dan juga
variabel bebas lebih tinggi dari 0,05 dengan demikian distribusi sisa normal.

Tabel 3. Uji Normalitas
Residu Tidak Terstandarisasi

N 63

Parameter Normal Berarti .0000000
Deviasi 2.00650966
Standar

Perbedaan Paling Mutlak .079

Ekstrem Positif .053
Negatif -.079

Statistik Uji .079

Asimilasi Sig. (2-ekor) .200

Sumber: Diolah Peneliti (2025)
Berlandaskan tabel di atas, dapat diketahui signifikansi data yang didapat sebesar 0,200 lebih
tinggi dari nilai o (0,05), sehingga ditarik kesimpulan bahwasanya distribusi residu normal.

Uji Multikolineritas
Pengujian Multikolinieritas dilangsungkan guna mendapatkan korelasi pada variabel bebas.
Nilai cutoff yang digunakan menyiratkan terdapat multikolonieritas yakni toleransi besar dari 0,1
ataupun bernilai VIF dibawah 10.
Tabel 4. Uji Multikolineritas

Variabel Toleransi VIF
Layanan Terbaik 480 2.082
Keterlibatan Terbaik 512 1.953
Layanan Purnajual Terbaik 480 2.083
Kolaborasi Terbaik .662 1512
Pemasaran Terbaik q72 1.295

Sumber: Diolah Peneliti (2025)
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Dari tabel yang disajikan dapat diketahui bahwasanya nilai toleransi pada variabel independen
besar dari 0,1 serta nilai VIF yang diperoleh dibawah 10. Maka dapat disimpulkan bahwasanya tidak
terjadi gejala multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas
Pengujian heterokedastisitas dilangsungkan supaya mengetahui adanya variabel yang dioperasi
sudah memiliki variance yang homogen ataupun sebaliknya (heterogen). Apabila variabel bernilai
signifikan bebas absolut residual lebih dari 0,05 dikatakan tidak adanya heterokedastisitas.
Tabel 5. Hasil Pengujian Heterokedastisitas

Variabel Sign
Layanan Terbaik 381
Keterlibatan Terbaik 292
Layanan Purnajual Terbaik 721
Kolaborasi Terbaik .709
Pemasaran Terbaik .648

Sumber: Diolah Peneliti (2025)
Dari tabel yang disajikan, ditemukan data signifikansi pada keseluruhan variabel independen
tinggi sebesar 0,05. Artinya tidak ada heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda
Analisa regresi linier berganda dilangsungkan guna melihat model serta mempengaruhi antara
variabel independen dan variabel dependen. Berikut merupakan model regresi berganda dengan
menggunakan software SPSS.
Tabel 6. Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Penelitian Koefisien Tidak Standar Koefisien Standar

B Kesalahan Standar Beta

(Konstan) -2.301 2.920

Layanan Terbaik 453 .200 191

Keterlibatan Terbaik .309 .180 140

Layanan Purnajual Terbaik 1.096 195 473

Kolaborasi Terbaik .380 A71 .160

Pemasaran Terbaik 404 153 176

Sumber: Diolah Peneliti (2025)
Berlandaskan data yang disampaikan diperoleh persamaan regresi Y = -2,301+ 0,453X1 +

0,309X2 + 1,096X3 + 0,380X4+ 0,404X5

B0 : ApabilaY (Kepuasan Pelanggan) akan bernilai-2.301jika variabel independennya bernilai 0.

B1: Setiap kenaikan satu satuan X1 (Layanan Terbaik) maka Y (Kepuasan Pelanggan) akan
meningkat sebesar 0,453 Kkali, jika variabel independen lainnya memiliki nilai yang sama tetap.

B2 : Pada saat naik satu satuan X2 (Pertunangan Terbaik) maka Y (Kepuasan Pelanggan) akan
meningkat 0,309 kali, jika variabel independen lainnya sama.

B3 : Pada saat naik satu satuan X3 (Aftersales Terbaik) maka Y (Kepuasan Pelanggan) akan meningkat
1.096 kali, jika variabel independen lainnya sama.

B4 : Pada saat naik satu satuan X4 (Kolaborasi Terbaik) maka Y (Kepuasan Pelanggan) akan
meningkat 0,380 Kali, jika variabel independen lainnya sama.

B5: Pada saat naik satu satuan X5 (Pemasaran Terbaik) maka Y (Kepuasan Pelanggan) akan
meningkat 0,404 kali, jika variabel independen lainnya sama.

Uji T (Parsial)

Pengujian T dilangsungkan guna mengetahui apakah terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi
antar variabel bebas secara parsial (individu) pada variabel terikat. Bila nilai tanda. < 0,05 artinya
variabel bebas (X) dengan parsial memberi pengaruh pada variabel keterikatan (Y).
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Tabel 7. Uji T (Parsial)

Variabel Penelitian t Sign.
Layanan Terbaik 2.269 .027
Keterlibatan Terbaik 1.717 .091
Layanan Purnajual Terbaik 5.619 .000
Kolaborasi Terbaik 2.222 .030
Pemasaran Terbaik 2.647 .010

Sumber: Diolah Peneliti (2025)

Sesuai dengan tabel di atas, ditemukan beberapa penyimpulan seperti di bawah ini:

1. Nilai tanda. pelayanan terbaik yakni 0,027 < 0,05, sehingga variabel pelayanan terbaik secara
pengaruh parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan.

2. Nilai tanda. keterlibatan terbaik yakni 0,091 > 0,05, sehingga variabel keterlibatan terbaik secara
secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan.

3. Nilai tanda. aftersales terbaik yaitu 0,000 < 0,05, sehingga variabel aftersales terbaik secara pengaruh
parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan.

4. Nilai tanda. kolaborasi terbaik yakni 0,030 < 0,05, sehingga variabel kolaborasi terbaik secara
pengaruh parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan.

5. Nilai tanda. pemasaran terbaik yakni 0,010 < 0,05, sehingga variabel pemasaran terbaik secara
pengaruh parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Uji Simultan (Uji F)

Pengujian F langsung digunakan untuk mengetahui variabel bebas yang digunakan pada model
regresi yang mempengaruhi variabel ikatan secara bersamaan. Apabila nilai sig. < 0,05 maknanya
variabel keterikatan (X) secara simultan mempengaruhi variabel bebas ().

Tabel 8. Uji F
Variabel Penelitian F Sign.
Layanan Terbaik,Keterlibatan
Terbaik,Layanan Purnajual
Terbaik,Kolaborasi TerbaikdanPemasaran
Terbaik— Kepuasan Pelanggan
Sumber: Diolah Peneliti (2025)

Dari tabel dapat disimpulkan bahwasanya nilai sig. Yaitu 0,000 < 0,05, maka variabel pelayanan
terbaik, keterlibatan terbaik, purna jual terbaik, kolaborasi terbaik dan pemasaran terbaik berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel persentase bebas dan keterikatan
dapat diketahui melalui pengukuran koefisien determinasi. Koefisien determinasi yang akan digunakan
yakni R Square. Nilai R Square bisa mengalami kenaikan atau penurunan jika terjadi satu kali atau lebih
variabel bebas lainnya ditambah kedalam pemodelan regresi.

47.268 0.000

Koefisien Determinasi
Tabel 9. Pengujian Koefisien Determinasi
R Square Adjusted R Square
0,806 0,789
Sumber: Diolah Peneliti (2025)

Berlandaskan data pada tabel ditemukan nilai R-squared sebesar 0.806, artinya variabel pelayanan
terbaik, keterlibatan terbaik, purna jual terbaik, kolaborasi terbaik dan pemasaran terbaik mampu
mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan sebesar 0.806 atau 80.6% serta lainnya merupakan
pengaruh faktor lain.

Pembahasan
Pengaruh Pelayanan Terbaik Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Pelayanan Terbaik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (sig. 0,027 < 0,05). Temuan ini menguatkan teori kualitas layanan
Tjiptono (2014), yang menekankan pentingnya keandalan, jaminan, dan empati dalam membentuk
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kepuasan pelanggan. Dengan layanan yang cepat, tepat, dan komunikatif, pelanggan merasa ekspektasi
mereka terpenuhi, bahkan terlampaui, sehingga menciptakan pengalaman yang menyenangkan.

Secara teoretis, hasil ini menegaskan konsep Kotler & Keller (dalam Fadhilah dkk., 2024)
bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil dari perbandingan antara kinerja layanan dan harapan
pelanggan. Dengan kata lain, ketika PLN UP3 Lahat meningkatkan akurasi dan profesionalisme
layanan, persepsi nilai (perceived value) pelanggan ikut meningkat. Kontribusi teoretis penelitian ini
adalah memperkuat bukti empiris bahwa kualitas layanan publik di sektor utilitas memiliki pengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan, mendukung temuan Mabrur dkk. (2022) dan Saputra & Riyadi
(2023).

Implikasi praktis pada PLN UP3 Lahat perlu memprioritaskan penguatan standar layanan
melalui (1) pelatihan frontliner tentang keterampilan komunikasi dan empati, (2) penerapan SLA
(service level agreement) yang terukur, dan (3) digitalisasi proses layanan untuk mempercepat respons.
Upaya ini akan memperkuat loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan.

Dampak Keterlibatan Terbaik Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Keterlibatan Terbaik tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (sig. 0,091 > 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun arah
hubungan positif, interaksi yang ada belum cukup untuk menciptakan dampak nyata terhadap kepuasan
pelanggan.

Secara teoretis, temuan ini memperluas diskursus tentang engagement dalam konteks pelanggan
korporat. Meskipun Kotler & Keller (dalam Bursan et al., 2025) menempatkan keterlibatan sebagai
bagian penting dari strategi hubungan, penelitian ini mengisyaratkan bahwa untuk pelanggan daya besar,
faktor fungsional (reliabilitas pasokan, kecepatan perbaikan) lebih dominan daripada faktor emosional.
Penelitian ini juga memperkaya literatur dengan menunjukkan bahwa keterlibatan mungkin berperan
sebagai variabel moderasi atau mediasi terhadap kepuasan, bukan variabel langsung.

Implikasi praktis pada PLN perlu merancang strategi engagement yang lebih personal dan
bernilai tambah, misalnya (1) mengadakan forum pelanggan dua arah, (2) melibatkan pelanggan dalam
co-creation layanan, dan (3) menyediakan dashboard digital untuk transparansi data. Strategi ini akan
meningkatkan persepsi pelanggan bahwa mereka benar-benar dilibatkan, sehingga pada jangka panjang
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas.

Dampak Layanan Purnajual Terbaik Terhadap Kepuasan Pelanggan

Temuan menunjukkan bahwa Layanan Purnajual Terbaik memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (sig. 0,000 < 0,05). Hal ini menegaskan bahwa penanganan
keluhan, dukungan teknis, dan respons cepat pascainstalasi merupakan elemen krusial dalam persepsi
kualitas layanan.

Secara teoretis, hasil ini mendukung konsep post-purchase evaluation (Reynaldi & Wuisan,
2023) yang menyatakan bahwa pengalaman setelah pembelian memiliki pengaruh besar terhadap
loyalitas jangka panjang. Penelitian ini memberikan kontribusi dengan memperkuat argumen bahwa
layanan purnajual dalam konteks layanan utilitas bukan hanya fungsi pendukung, melainkan faktor
strategis untuk mempertahankan pelanggan industri yang bergantung pada kontinuitas pasokan listrik.

Implikasi praktis pada PLN UP3 Lahat perlu meningkatkan kualitas layanan purnajual dengan
(1) membentuk tim respons cepat 24/7, (2) memanfaatkan sistem tiket digital untuk pelacakan status
keluhan, dan (3) melakukan audit berkala terhadap kepuasan purnajual. Pendekatan ini akan
memperkuat rasa aman dan kepercayaan pelanggan terhadap PLN.

Dampak Kolaborasi Terbaik Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kolaborasi Terbaik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (sig. 0,030 < 0,05). Temuan ini mengonfirmasi pentingnya kerja sama
aktif dan komunikasi dua arah dalam menciptakan nilai tambah bagi pelanggan.

Kontribusi teoretis dari hasil ini adalah memperkaya literatur Customer Relationship
Management (CRM) dengan bukti empiris bahwa kolaborasi dalam sektor utilitas memengaruhi
kepuasan pelanggan secara langsung, sejalan dengan teori Relationship Marketing oleh Morgan & Hunt
(dalam Eneng, 2024). Kolaborasi yang efektif membantu membangun trust dan komitmen, yang pada
akhirnya memperkuat hubungan jangka panjang.
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Implikasi praktis pada PLN UP3 Lahat disarankan untuk memperkuat kolaborasi melalui (1)
pembentukan forum konsultasi pelanggan industri, (2) integrasi sistem monitoring beban dan pasokan
listrik yang dapat diakses pelanggan, serta (3) joint planning untuk penjadwalan pemeliharaan.
Pendekatan kolaboratif ini tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga membantu meminimalkan
risiko gangguan operasional.

SIMPULAN

Penelitian ini membuktikan bahwa program BESTIE secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan kapasitas besar di PLN UP3 Lahat. Secara parsial, dimensi Pelayanan
Terbaik, Purna Jual Terbaik, Kolaborasi Terbaik, dan Pemasaran Terbaik berpengaruh positif dan
signifikan, sedangkan dimensi Keterlibatan Terbaik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa penguatan strategi layanan, purna jual, kolaborasi, dan
pemasaran merupakan kunci peningkatan kepuasan pelanggan.

Kontribusi penelitian ini terletak pada penyediaan bukti empiris mengenai efektivitas program
layanan terintegrasi di sektor kelistrikan. Implikasi praktisnya, hasil penelitian dapat menjadi dasar bagi
manajemen PLN UP3 Lahat untuk melakukan perbaikan khusus pada dimensi keterlibatan pelanggan,
sehingga program BESTIE dapat berjalan lebih optimal dan mendukung peningkatan loyalitas
pelanggan secara berkelanjutan.
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