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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada loyalitas (survey pada pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung). Hasil penelitian diharapkan dapat menyumbangkan gagasan pemikiran yang dapat mendorong perusahaan untuk dapat lebih meningkatkan pelayanan dimasa mendatang dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, Pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2019. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum relationship marketing masuk dalam kategori cukup baik begitu juga nilai pelayanan dan  loyalitas pelanggan cenderung cukup loyal. Terdapat pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada  loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung. Nilai positif ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi nilai pelayanan yang dirasakan pelanggan dalam mengkonsumsi pelayanan, maka loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung akan meningkat.
Kata Kunci :
Relationship Marketing, Nilai Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
ABSTRACT
This study aims to determine and analyze the effect of relationship marketing on the value of services and their implications for loyalty (a survey of PT Jasa Medivest customers in Bandung). The results of the study are expected to contribute ideas that can encourage companies to be able to further improve services in the future in the face of increasingly competitive competition.
The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, sampling using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2019. Data analysis techniques used Path Analysis.

The results showed that in general relationship marketing was included in the quite good category as well as the value of service and customer loyalty tended to be quite loyal. There is an influence of relationship marketing on the value of services and their implications on customer loyalty of PT Jasa Medivest Bandung. This positive value indicates that the higher the value of services perceived by customers in consuming services, the customer loyalty of PT Jasa Medivest in Bandung will increase.

Keywords: Relationship Marketing, Service Value, Customer Loyalty
I. PENDAHULUAN
Pertumbuhan jumlah penduduk di Indonesia berbanding lurus dengan bertambah dan berkembangnya fasilitas kesehatan di Indonesia. Hal ini berakibat pada peningkatan jumlah limbah B3 medis sebagai bagian dari kegiatan fasilitas kesehatan. Selain itu kesadaran dari penghasil limbah B3 terhadap pengelolaan lingkungan hidup yang semakin meningkat mengakibatkan kebutuhan jasa pengelola limbah B3 medis menjadi sangat dibutuhkan. Kondisi tersebut menjadi peluang dan tantangan besar bagi PT Jasa Medivest selaku perusahaan pengolah limbah B3 dengan karakteristik infeksius terbesar di Indonesia, untuk dapat memenuhi kebutuhan pasar baik bagi penghasil langsung maupun bagi pengelola limbah B3 yang sesuai dengan regulasi Kementrian Lingkungan Hidup dan Kehutanan. Dengan demikian PT Jasa Medivest akan menambah plant insinerator agar kapasitas kebutuhan pasar dapat terpenuhi.

PT Jasa Medivest saat ini merupakan satu-satunya perusahaan Pengelolaan Limbah di Indonesia yang fokus pada Usaha Jasa Pengelolaan limbah medis. Bersertifikat ISO 9001, 14001 & 18001, dan pemegang Penghargaan Proper Biru dari Kementerian Lingkungan Hidup dan Kehutanan untuk Penataan Lingkungan, PT Jasa Medivest saat ini menjadi Perusahaan terdepan dalam Pengelolaan limbah Medis di Indonesia. Selian itu ada perusahaan Wastec dan Tenang Ajaya.

Sebagai Perusahaan pengelolaan limbah medis dan limbah berbahaya profesional, PT Jasa Medivest Secara konsisten menjamin pelaksanaannya sesuai dengan peraturan dan perundang-undangan yang berlaku khususnya Undang-undang No. 32 Tahun 2009 tentang Perlindungan Pengelolaan lingkungan Hidup dan Kepmenkes 1204 tahun 2004 tentang Persyaratan Kesehatan Lingkungan Rumah Sakit.

Jasa Pelayanan terpadu PT Jasa Medivest meliputi pelatihan dalam menangani limbah medis (free), Penyediaan wadah beroda (wheeled bin), penjemputan limbah (pengangkutan) yang berjadwal dari rumah sakit /penghasil limbah ke tempat pemusnahan ( pembakaran ) akhir menggunakan incinerator, Pengelolaan residu menggunakan sanitary landfill, Pencatatan neraca limbah medis rumah sakit yang dilaporkan kepada Kementerian Lingkungan Hidup.

Pada kegiatan pemusnahan Limbah B3 Medis, PT Jasa Medivest menggunakan teknologi incinerator dengan system Stepped Heart Controlled Air Incinerator dengan dua proses pembakaran yaitu Primary Chamber dan Secondary Chamber, dengan tingkat suhu pembakaran sampai 1000-1200C, dilengkapi dengan Air Pollution Control yang berfungsi khusus untuk menetralkan emisi gas buang seperti partikel-partikel, acid gas, toxic metal, organic compound, CO serta dioxin dan furan sehingga gas buang yang dikeluarkan memenuhi parameter yang ditetapkan oleh KEP-03/BAPEDAL/09/1995 dan standar baku emisi internasional.

PT Jasa Medivest mempunyai semangat untuk membangun dan menginisiasi kerjasama (sharing responsibility) dalam penanganan limbah B3 medis dengan institusi terkait di daerah, karena swasta/institusi bisnis tentu tidak bisa berjalan sendiri tanpa dukungan dari pemerintah daerah melalui institusi terkait ( Dinkes, BPLHD, dsb).

PT Jasa Medivest terbuka untuk bekerjasama dengan Pemerintah, industri dan institusi kesehatan, meningkatkan kesadaran masyarakat akan pentingnya penanganan dan pembuangan limbah medis sebagaimana mestinya. Limbah hasil industri menjadi salah satu persoalan serius di era industrialisasi. Oleh karena itu, regulasi tentang industrialisasi ramah lingkungan menjadi isu penting (Basaran, 2013; Wilson, et al., 2012). Alasan yang mendasari sebab limbah tidak hanya dari proses produksi tapi juga kelangsungan hidup. Oleh karena itu, pengolahan limbah harus dilakukan sedari dini ketika proses produksi terjadi. Artinya, pengolahan limbah harus dilakukan dari hulu sampai hilir karena jika ini tidak dilakukan maka ancaman terhadap pencemaran akan berakibat fatal (Xue, et al., 2013; Mohanty, 2012).

Loyalitas pelanggan merupakan pencerminan dari kondisi dimana pelanggan merasakan kepuasan dari jasa yang diterimanya. Hal ini seiring dengan konsep pemasaran seperti yang dikemukakan oleh Seth (2010:46) bahwa dalam membentuk loyalitas pelanggan, salah satu diantaranya akan ditentukan oleh penyampaian jasa. Pengelolaan penyampaian jasa akan sangat berperan dalam mencapai kepuasan pelanggan. Apabila pelanggan merasa puas atas pelayanan jasa, maka mereka akan melakukan pembelian ulang dengan cara melakukan pemanfaatan pelayanan jasa yang berulang-ulang, bahkan lebih jauh lagi, mereka akan melakukan promosi dari mulut ke mulut (mouth to mouth communications) kepada rekan, saudara atau kolega dekatnya agar sama-sama menggunakan pelayanan jasa pada perusahaan yang sama.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk meneliti pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan dan dampaknya pada loyalitas, dengan harapan bank yang diteliti ini dapat meningkatkan kinerjanya dengan lebih baik lagi dan tetap berfokus pada visi dari perusahaan itu sendiri serta dapat bersaing secara sehat. Dengan demikian judul penelitian yang akan diangkat adalah : “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya Pada Loyalitas (Survey Pada Pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung)”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai relationship marketing, nilai pelayanan, dan loyalitas.

Identifikasi Masalah

Seperti yang sudah dipaparkan sebelumnya, maka identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Perseroan mengalami penurunan  jumlah  titik jemput pelanggan sebesar  14.71%.

2. Jumlah titik jemput sektor Rumah Sakit mengalami penurunan sebesar 8.55%.
3. Pelanggan kurang berkeinginan untuk menggunakan produk layanan PT Jasa Medivest secara terus menerus.
4. Kurang berkeinginan merekomendasikan produk layanan PT Jasa Medivest kepada pihak lain.

5. Akan menggunakan perusahaan pengelolaan limbah lain jika ada penawaran yang lebih baik.

6. CS dalam menyampaikan informasi perusahaan kurang sesuai dengan kebutuhan.

7. Manfaat pelayanan yang diberikan kurang sesuai dengan standar pelayanan yang diberikan.
8. Perusahaan  kurang memahami kebutuhan klien dengan baik.

9. Dalam mengatasi kompalin kurang cepat dan tanggap.

10. Pelanggan belum mendapatkan pelayanan yang memuaskan dari perusahaan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis dapat merumuskan permasalahan dalam penelitian ini, sebagai berikut:

1. Bagaimana relationship marketing menurut pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.
2. Bagaimana nilai pelayanan yang diterima pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung. 

3. Bagaimana loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.
4. Seberapa besar pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan.
5. Seberapa besar pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan.
6. Seberapa besar pengaruh nilai pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.
7. Seberapa besar pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada  loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.
Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui:

1. Relationship  marketing menurut pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.

2. Nilai  pelayanan yang diterima pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.

3. Loyalitas  pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.

4. Besarnya pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan.

5. Besarnya pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan.
6. Besarnya pengaruh nilai pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.

7. Besarnya pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada  loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung.

Manfaat Penelitian

Sedangkan manfaat dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut:

Manfaat Teoritis
Untuk menerapkan ilmu dan teori dari pendidikan yang sedang ditempuh penulis di Program Magister Manajemen Universitas Pasundan. Dalam hal ini, dilakukan perbandingan antara konsep teoritis dengan aplikasi praktisnya dalam dunia usaha. Dimana akan dilihat aplikasi teori manajemen pemasaran dalam aktifitas strategi bisnis dan manajemen perbankan, khususnya dalam konsep relationship marketing.

Manfaat Praktis
1. Untuk menjadi masukan dan lebih memperluas wawasan pengetahuan penulis serta memberikan gambaran bagaimana penerapan konsep relationship marketing dalam praktek, khususnya mengenai pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelanggan serta dampaknya pada loyalitas pelanggan  yang diharapkan bisa menjadi dasar penelitian lebih lanjut.

2. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan gagasan pemikiran yang dapat mendorong perusahaan untuk dapat lebih meningkatkan pelayanan dimasa mendatang dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif. Khusus untuk PT Jasa Medivest Kota Bandung, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar pertimbangan dalam merumuskan kebijakan strategis di bidang pemasaran terutama dalam upaya mempertahankan dan mengelola existing customer agar tetap loyal dan mampu memberikan keuntungan jangka panjang bagi PT Jasa Medivest Kota Bandung.

3. Hasil dari penelitian ini dijadikan sebagai referensi awal atau sumber informasi dan sumbangan pemikiran untuk pengkajian topik-topik yang berkaitan dengan masalah yang akan dibahas dalam tulisan ini ataupun untuk melakukan penelitian pada bidang yang sama. 

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Konsep pemasaran telah mengalami pergeseran dari transaction marketing menjadi relationship marketing. Walaupun merupakan konsep teoritis yang baru, relationship marketing (hubungan pemasaran) telah dipraktekan dalam berbagai konteks bisnis selama beberapa dekade, baik dengan pemahaman komprehensif atas potensinya maupun tidak. 

Pada tahap ini pemasar menyadari bahwa melakukan pemasaran masal kepada pelanggan tidak lagi efektif karena adanya perbedaan ekspetasi daro pelanggan. Ekspektasi pelanggan dari waktu ke waktu yang semakin tinggi membuat pemasar berfikir dan mulai mencari cara untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secara personal. Pelanggan menganggap dirinya unik dan menginginkan pelayanan secara personal.

Pemasar mulai berfikir melakukan komunikasi pemasaran secara personal. Pemasar mulai melakukan pemasaran kepada satu pelanggan dan pelanggan mengirimkan umpan balik kepada pemasar. Hal ni membuat pemasaran transaksional mengalami pergeseran kearah pemasaran hubungan.

Pemikiran ke arah pemasaran hubungan adalah suatu upaya terintegrasi untuk mengidentifikasi, mempertahankan dan membangun jaringan kerja dengan konsumen individu maupun perusahaan. Jaringan tersebut terus diperkuat agar memberikan manfaat bagi kedua belah pihak melalui kontak interaktif, bersifat individual dan memberikan nilai tambah untuk jangka panjang. pada perkembangannya pemasaran hubungan ini dikenal dengan sebutan relationship marketing.

Menurut Woodruf dalam Fandy Tjiptono (2012:12) bahwa nilai pelanggan merupakan pilihan yang dirasakan pelanggan dan evaluasi terhadap atribut produk, kinerja atribut dan konsekuensi yang tombul dari penggunaan produk untuk mencapai tujuan dan maksud konsumen ketika menggunakan produk sebagai persepsi pelanggan terhadap konsekuansi yang diinginkan dari pengguna sebuah produk.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa adanya relationship marketing berpengaruh positif terhadap nilai pelanggan karena dalam menyampaikan nilai kepada pelanggan diperlukan adanya relationship marketing yang berfokus kepada pelanggan dalam jangka panjang. salah satu penelitian  yang berjudul Relationship Marketing Orientation dan pengaruhnya terhdap kinerja bisnis dalam konteks jasa, yang menunjukan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara relationship marketing dengan nilai pelanggan.

Dalam merumuskan permodelan pengaruh Relatinship marketing, nilai pelanggan, dan loyalitas selanjutnya banyak digunakan oleh pakar pemasaran untuk dicari keterkaitan dan pengaruhnya terhadap customer loyalty. Diantaranya Lovelock dan Chatterjee (2011:355) yang menyatakan bahwa dimensi-dimensi tersebut ditujukan untuk menciptakan customer loyalty.

Berdasarkan teori-teori yang ada maka dapat dirumuskan suatu model kerangka pemikiran yang akan digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan.
2. Terdapat pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan.

3. Terdapat pengaruh nilai pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

4. Terdapat pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan  melalui nilai pelayanan.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2014:147). 

Metode penelitian menurut Malhorta (2007:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Adapun hubungan variabel X, Y dan Z dalam model struktural dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 2
Koefisien Jalur X terhadap Y dan Z

Adapun persamaan struktural relationship marketing terhadap nilai pelayanan dan dampaknya pada loyalitas pelanggan sebagai berikut :

Struktur 1 Y = 0.703*X, Errorvar.= 0.711  , R² = 0.494       

Struktur 2 Z = 0.651*X, + 0.720*Y, Errorvar.= 0.759, R² = 0.930

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Persepsi pelanggan terhadap relationship  marketing di PT Jasa Medivest Kota Bandung yang terdiri dari dimensi manfaat kepercayaan (confidence benefits), manfaat sosial (social benefits), dan manfaat perlakuan istimewa (special treatment benefits) diinterpretasikan dalam cukup baik.. Nilai rata-rata tertinggi berada pada indikator mengenai kecepatan petugas pelayanan dalam melayani dan CS menyampaikan dan menjelaskan informasi produk-produk secara kompeten sedangkan nilai rata-rata terendah berada pada indikator mengenai PT Jasa Medivest Kota Bandung mempunyai reputasi yang baik dalam perusahaan pengolah limbah dan CS mengatasi kompalin dilakukan secara tanggap.
2. Nilai  pelayanan yang diterima pelanggan lebih besar di bandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh pelanggan di dalam memperoleh pelayanan di PT Jasa Medivest Kota Bandung.

3. Loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung yang diukur dengan dimensi melakukan pembelian berulang secara teratur, membeli antar lini produk atau jasa, mereferensikan kepada yang lain dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing diinterpretasikan cenderung kurang loyal yang terlihat dari jarang melakukan pembelian secara rutin dan akan menggunakan jasa perusahaan pengelolaan limbah medis dan limbah berbahaya yang lain. 

4. Pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan pada PT Jasa Medivest Kota Bandung yaitu sebesar 49.42%. Hal ini berarti bahwa semakin baik relationship marketing yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula nilai pelayanan yang diterima pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung. 

5. Pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung yaitu sebesar 42.38%. Hal ini berarti bahwa semakin baik relationship marketing yang diberikan pihak perusahaan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung. 

6. Pengaruh nilai pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung yaitu sebesar 51.84%. Nilai positif ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi nilai pelayanan yang dirasakan pelanggan dalam mengkonsumsi pelayanan, maka loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung akan meningkat.

7. Pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada  loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah sebesar 93%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan melalui nilai pelayanan lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya.

Rekomendasi

1. Relationship  marketing perlu peningkatan terhadap kinerja customer service yaitu dengan tepat waktu dalam melayani yang berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses pelayanan yang telah distandarisasi dan cepat tanggap dalam mengatasi setiap keluhan dari pelanggan serta  pemberian pelatihan tentang teknik pelayanan kepada para petugas frontliners. Hal ini dilakukan berdasarkan masih kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan, sehingga dengan adanya pemberian pelatihan-pelatihan teknik pelayanan dan teknik membangun hubungan dengan pelanggan maka diharapkan pelanggan akan lebih puas mendapatkan pelayanan dan terus menggunakan jasa perusahaan pengelolaan limbah medis dan limbah berbahaya di PT Jasa Medivest Kota Bandung.

2. Untuk meningkatkan nilai  pelayanan yang diterima pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung bisa mengadakan suatu pertemuan dalam bentuk seminar atau workshop mengenai peluang dan perkembangan bisnis yang berguna bagi para pelanggan dan memberikan perhatian pada event-event tertentu yang dianggap penting oleh pelanggan (misalnya ulang tahun pendirian perusahaan, ulang tahun pengusaha, hari raya keagamaan atau peristiwa lain yang dianggap penting oleh pelanggan).

3. Dalam upaya meningkatkan dan membangun loyalitas pelanggan, sebaiknya melakukan hal-hal sebagai berikut : 1). Melakukan penelitian mengenai kepuasan pelanggan dan kemudian memberikan umpan balik. 2). Memberikan imbalan atau penghargaan kepada pelanggan yang dapat menciptakan prospek melalui pemberian saran kepada pihak lain untuk menjadi pelanggan dan 3). Mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan.

4. Penelitian ini belum mengungkapkan seluruh variabel yang dapat mempengaruhi nilai pelayanan dan loyalitas. Oleh karena itu disarankan bagi peneliti yang akan melakukan penelitian pada bidang yang sama agar melakukan pengamatan tentang variabel-variabel tersebut. Misalnya relationship marketing dapat mempengaruhi kepuasan dan citra perusahaan, nilai pelayanan dapat mempengaruhi citra perusahaan.
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