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BAB I

 PENDAHULUAN

1.1    Latar Belakang Penelitian 

Jawa Barat kini sedang darurat limbah medis hal ini dikarenakan kurangnya fasilitas atau alat penghancur limbah medis yang biasa disebut Insenerator, sehingga terjadi penumpukan limbah medis yang sangat banyak dari berbagai daerah di Jawa Barat. Rumah sakit di Jawa Barat sendiri hanya ada beberapa yang mempunyai alat pencacah limbah tersebut (insenerator), maka sebagian besar rumah sakit di Jawa Barat melakukan kerja sama dengan pihak ke-3 (ketiga) yang bersetifikasi dan memiliki izin dari pemerintah secara khusus.
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).
Urgensi penanganan dan pengelolaan limbah hasil industri bahwa hasil produksi menimbulkan limbah yang rentan terhadap lingkungan, baik berupa limbah cair, padat atau bentuk limbah lainnya. Oleh karena itu, edukasi kepada pelaku usaha industri kecil terkait problem penanganan dan pengelolaan limbah hasil usaha sangat penting (Nasir dan Fatkhurohman, 2010). Persoalan mendasar penanganan dan pengelolaan limbah yaitu tentang minimnya pengetahuan pelaku usaha, utamanya dari kelompok industri kecil. Hal ini kemudian menjadi pembenar tentang rendahnya kesadaran dari pelaku usaha industri kecil terhadap manajemen penanganan dan pengelolaan limbah.
Berikut disajikan ikhtisar kinerja operasional perseroan perusahaan yaitu total penerimaan  limbah pada 2018 adalah 5.250 ton mengalami penuruan dari tahun 2017 sebesar 5.912 ton atau mengalami penuruan sebesar 11%. Jumlah penerimaan limbah tertinggi terjadai pada tahun 2017.       
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Gambar 1.1

Pertumbuhan Penerimaan Limbah Per Tahun
Sumber: Annual Report PT Jasa Medivest (2018)
Jumlah Pelanggan berdasarkan  kontrak kerjasama  ditahun 2018 adalah 2.272 Pelanggan, hal ini terjadi karena tidak banyak  pelanggan yang berkontrak mempersyaratkan penjemputan lebih dari satu titik.  Sehingga perseroan mengalami penurunan  jumlah  titik jemput pelanggan dari tahun sebelumnya 2017  sebanyak 2.664, artinya mengalami penurunan sebesar  14.71%. Sedangkan dari sektor Rumah Sakit mengalami penurunan sebesar 8.55%, yaitu dari  jumlah 353 Rumah Sakit ditahun 2017 turun menjadi 353 Rumah Sakit ditahun 2018.
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Gambar 1.2

Pertumbuhan Jumlah Titik Penjemputan Pelanggan dan Rumah Sakit

Sumber: Annual Report PT Jasa Medivest (2018)
Data tersebut menunjukan bahwa ada permasalahan loyalitas yang terjadi di PT Jasa Medivest Kota Bandung yang membuat target yang ditetapkan oleh perusahaan tidak tercapai yang dikarenakan adanya penurunan jumlah pelanggan. Foster dan Cadogan (2011) menyatakan loyalitas merupakan sikap dari konsumen dalam menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat komitmen dan melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut.
Dewasa ini diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. Pelanggan memilih diantara beraneka ragam tawaran yang dianggap memberikan nilai yang paling banyak. Pelanggan yang merasa puas akan membeli lagi dan lagi, hal ini menjadikan tugas mereka untuk membeli lebih mudah dan meningkatkan keuntugan pasar. Untuk mendapatkan nilai pelanggan yang sesuai dengan persepsi pelanggan, maka suatu perusahaan harus selalu mengikutinya dengan menyediakan produk/jasa yang sesuai, karena nilai pelanggan selalu berubah sepanjang waktu. Customer value semakin penting untuk dipertimbangkan oleh perusahaan dan menjadi bagian integral strategi perusahaan, khususnya dalam strategi pemasaran produknya.
Berikut ini merupakan hasil dari pra survei mengenai faktor – faktor yang mempengaruhi loyalitas  pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung terhadap tiga puluh (30) orang yang didapatkan oleh peneliti:
Tabel 1.1
Pra Survei Mengenai Faktor – Faktor yang Mempengaruhi 
Loyalitas  Pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung
	No
	Materi Pernyataan
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	Rata

Rata
	Kriteria

	1
	PT Jasa Medivest mempunyai reputasi yang baik dalam hal pengelolaan limbah medis 
	-
	-
	2
	16
	12
	4.33
	Baik

	2
	Customer Service menyampaikan dan menjelaskan informasi mengenai perusahaan pengelolaan limbah medis secara kompeten
	-
	1
	-
	17
	12
	4.33
	Baik

	3
	CS mengatasi kompalin pelanggan dilakukan secara tanggap
	4
	10
	3
	9
	4
	2.97
	Tidak Baik

	4
	CS menyampaikan informasi perusahaan yang sesuai dengan kebutuhan Anda
	6
	11
	5
	6
	4
	2.72
	Tidak Baik

	5
	Saya merasa dihargai oleh karyawan PT Jasa Medivest Kota Bandung
	-
	9
	3
	14
	4
	3.43
	Cukup Baik


	No
	Materi Pernyataan
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	Rata

Rata
	Kriteria

	6
	Manfaat pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan 
	1
	12
	8
	6
	3
	2.93
	Tidak Baik

	7
	Anda menolak menggunakan perusahaan pengelolaan limbah lain
	1
	14
	5
	5
	5
	2.97
	Tidak Baik

	8
	Anda akan merekomendasikan produk layanan PT Jasa Medivest kepada pihak lain
	-
	15
	7
	4
	4
	2.90
	Tidak Baik 

	9
	Harga yang ditawarkan relatif terjangkau
	-
	3
	4
	16
	7
	3.90
	Cukup Baik

	10
	Lokasi kantor mudah didatangi
	-
	2
	6
	20
	2
	3.73
	Cukup Baik

	11
	Promosi sering dilakukan
	-
	4
	5
	18
	3
	3.67
	Cukup Baik

	12
	Perusahaan memahami kebutuhan klien dengan baik
	2
	4
	8
	9
	7
	2.50
	Tidak Baik

	13
	Bekerjasama dengan PT Jasa Medivest Kota Bandung mempermudah pekerjaan 
	4
	6
	9
	6
	5
	2.93
	Tidak Baik

	14
	Hubungan dengan PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah hubungan yang saling menguntungkan
	3
	6
	8
	9
	4
	2.83
	Tidak Baik


Sumber: Hasil Survei Pendahuluan, 2019

Keterangan:

	SB
	=
	Sangat Baik

	B
	=
	Baik

	CB
	=
	Cukup Baik

	TB
	=
	Tidak Baik

	STB
	=
	Sangat Tidak Baik


Penilaian

	5
	=
	Sangat Baik

	4
	=
	Baik

	3
	=
	Cukup Baik

	2
	=
	Tidak Baik

	1
	=
	Sangat Tidak Baik


Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukan hasil pra survey dari responden 30 orang dapat diketahui bahwa perusahaan kurang memahami kebutuhan klien dengan baik, hubungan dengan PT Jasa Medivest Kota Bandung kurang menguntungkan dan tidak akan merekomendasikan produk layanan PT Jasa Medivest Kota Bandung kepada pihak lain. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hal tersebut berhubungan dengan relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada loyalitas.

Tujuan utama perusahaan adalah bagaimana membuat konsumen loyal/setia kepada perusahaan. Bagi perusahaan yang terpenting adalah bagaimana proses dan mekanisme mencapai loyalitas pelanggan. Untuk dapat mewujudkan loyalitas pelanggan yang dibutuhan perusahaan adalah menciptakan kepuasan pelanggan sebagai dasar. Konsep loyalitas merupakan konsep dasar dalam memahami hubungan pemasaran. Karena pada hakekatnya loyalitas berkaitan dengan faktor intenal dalam setiap diri perusahaan. Bagi perusahaan memandang arti penting loyalitas adalah merupakan perwujudan moral yang positif dari pelanggan terhadap perusahaan (Calik dan Balta 2011; Bontis et al., 2010). 
Loyalitas merupakan salah satu target yang ingin dicapai dan sebagai utama suatu bisnis agar dapat tumbuh dan berkembang. Untuk mendapatkan pelanggan yang loyal, maka kalangan perbankan harus mengetahui apa yang  diinginkan pelanggannya. Untuk membentuk kelompok pelanggan yang loyal bukanlah hal yang mudah, karena saat ini pelanggan semakin terdidik dan lebih banyak menuntut hak-haknya. Banyak pelanggan yang tetap merasa kurang puas walaupun perusahaan telah berusaha memenuhi keinginannya secara maksimal. Perusahaan berusaha untuk menekan seminimal mungkin rasa ketidakpuasan mereka sehingga kepuasan pelanggan dapat terpelihara bahkan meningkat yang pada akhirnya dalam jangka panjang akan terciptalah loyalitas.

Dick dan Basu (2012:209) menyatakan loyalitas pelanggan merupakan kekuatan hubungan antara sikap relatif seseorang dan bisnis berulang. Sedangkan yang dimaksud pelanggan yang loyal adalah seseorang yang melakukan pembelian ulang dari perusahaan yang sama, memberitahukan kepada pelanggan yang lain yang potensial dari mulut ke mulut dan menjadi penangkal serangan dari pesaingnya (Evan dan Laskin, 2011:204). Menurut Jones dan Sasser (2010:745) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Bowen and Chen, (2011: 213) menyatakan bahwa “pelanggan yang loyal akan meningkatkan penjualan melalui pembelian variasi produk yang lebih luas dan frekuensi pembelian yang lebih banyak”. Dampak dari semua itu adalah profitabilitas perusahaan. Dick and Basu (2012:99) menyatakan bahwa kunci keunggulan bersaing dalam situasi yang penuh persaingan adalam kemampuan perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas Pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan.
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.
Hasil pra survei pendahuluan mengenai loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.2
Penelitian Pendahuluan Mengenai Loyalitas Pelanggan
	No
	Materi Pernyataan
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	Rata

Rata

	1
	Akan menggunakan produk layanan PT Jasa Medivest secara terus menerus
	1
	14
	5
	5
	5
	2.97

	2
	Anda akan merekomendasikan produk layanan PT Jasa Medivest kepada pihak lain
	-
	15
	7
	4
	4
	2.90

	3
	Anda menolak menggunakan perusahaan pengelolaan limbah lain
	3
	7
	14
	5
	1
	2.80

	Rata – Rata
	2.89


Sumber: Penelitian Pendahuluan (2019)

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah cenderung lemah. Hal ini ditunjukan dengan pelanggan kurang berkeinginan untuk menggunakan produk layanan PT Jasa Medivest secara terus menerus, kurang berkeinginan merekomendasikan produk layanan PT Jasa Medivest kepada pihak lain dan akan menggunakan perusahaan pengelolaan limbah lain jika ada penawaran yang lebih baik.

Terdapat beberapa keuntungan strategik bagi perusahaan tentang pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang konsumen, semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang konsumen. Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi organisasi. Sementara Kotler & Keller (2016:155) berpendapat bahwa pelanggan yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada.

Cheng, Lai dan Yeung (2012) menyatakan nilai pelayanan memiliki peran yang cukup signifikan dan merupakan faktor penting dalam membentuk persepsi, citra perusahaan, switching cost dan kepuasan pelanggan. Semakin baik nilai pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan maka semakin baik tingkat persepsi, citra perusahaan, switching cost dan kepuasan pelanggan, sehingga akan menciptakan loyalitas pelanggan. Strategi yang diambil untuk menjaga loyalitas pelanggan adalah dengan penerapan konsep hubungan pemasaran (relationship marketing). Pemasaran bukan semata-mata dimaksudkan untuk menyampaikan produk melainkan juga menyampaikan hubungan akrab dengan pelanggan ( Arafat, 2011:182 ). Dasar pemikiran tersebut adalah bahwa jalinan hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang dianggap sangat menghemat biaya dibandingkan dengan mencari pelanggan baru atau mendapatkan pelanggan lama yang sudah putus hubungan dengan perusahaan.
Berikut ini merupakan hasil dari penelitian pendahuluan mengenai nilai pelayanan pada PT Jasa Medivest Kota Bandung yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.3

Penelitian Pendahuluan Mengenai Nilai Pelayanan
	No
	Materi Pernyataan
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	Rata

Rata

	1
	Menurut Anda CS mengatasi kompalin pelanggan dilakukan secara tanggap
	4
	10
	3
	9
	4
	2.97

	2
	Menurut Anda CS menyampaikan informasi perusahaan yang sesuai dengan kebutuhan Anda
	6
	11
	5
	6
	4
	2.72

	3
	Manfaat pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan 
	1
	12
	8
	6
	3
	2.93

	Rata – Rata
	2.87


Sumber: Penelitian Pendahuluan (2019)

Tabel 1.3 menunjukkan bahwa nilai pelayanan yang diterima pelanggan  pada PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah cenderung belum baik, ditunjukan dengan CS dalam menyampaikan informasi perusahaan kurang sesuai dengan kebutuhan dan manfaat pelayanan yang diberikan kurang sesuai dengan standar pelayanan yang diberikan.
Strategi yang diambil untuk menjaga loyalitas pelanggan adalah dengan penerapan konsep hubungan pemasaran (relationship marketing). Pemasaran bukan semata-mata dimaksudkan untuk menyampaikan produk melainkan juga menyampaikan hubungan akrab dengan pelanggan ( Arafat, 2011:182 ). Dasar pemikiran tersebut adalah bahwa jalinan hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang dianggap sangat menghemat biaya dibandingkan dengan mencari pelanggan baru atau mendapatkan pelanggan lama yang sudah putus hubungan dengan perusahaan.
Berikut ini merupakan hasil dari penelitian pendahuluan mengenai relationship marketing pada PT Jasa Medivest yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.4
Penelitian Pendahuluan Mengenai Relationship Marketing
	No
	Materi Pernyataan
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	Rata

Rata

	1
	Perusahaan memahami kebutuhan klien dengan baik
	2
	4
	8
	9
	7
	2.50

	2
	Bekerjasama dengan PT Jasa Medivest Kota Bandung mempermudah pekerjaan 
	4
	6
	9
	6
	5
	2.93

	3
	Hubungan dengan PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah hubungan yang saling menguntungkan
	3
	6
	8
	9
	4
	2.83

	Rata – Rata
	2.75


Sumber: Penelitian Pendahuluan (2019)

Tabel 1.4 menunjukkan bahwa relationship marketing pada PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah cenderung belum baik. Hal ini ditunjukan dengan perusahaan kurang memahami kebutuhan klien dengan baik dan hubungan dengan PT Jasa Medivest Kota Bandung adalah hubungan yang kurang menguntungkan.

Pelanggan yang mengalami kegagalan dalam pelayanan yang diterimanya, cenderung akan memberikan yang informasi negatif kepada orang lain terhadap jasa tersebut (Matilda, 2010:205). Mempertahankan pelanggan berarti mempertahankan dan meningkatkan profitabilitas perusahaan. Pengamat Kotler dan Keller (2016:184) terhadap industri secara umum menunjukan, bahwa kemampuan suatu perusahaan dalam mempertahankan atau bahkan menarik pelanggan-pelanggannya sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan tersebut dalam menciptakan “nilai” melalui pelayanan yang memuaskan.

Susan Fornier dalam Rangkuti (2011:145) menyatakan bahwa konsep relationship marketing hanya didasarkan pada hubungan yang tulus (genuine relationship), maka konsep ini akan mengalami masalah setelah diimplementasikan. Karena pada prinsipnya, relationship marketing adalah pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahan.

Menurut Chan (2013:13), loyalitas pelanggan tidak lagi semata-mata disebabkan oleh value, bukan saja yang berasal dari kualitas produk dan harga produk, melainkan mengarah ke unique need yaitu kebutuhan untuk yang berbeda dari setiap pelanggan. Untuk menghasilkan loyalitas pelanggan melalui program atau konsep relationship marketing perusahaan sangat penting memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Mempertahankan pelanggan lama bukan berarti tanpa menonjolkan manfaat (benefit) seperti halnya ketika menarik pelanggan yang baru. Justru dalam upaya mempertahankan pelanggan lama harus mampu memperlihatkan manfaat secara terus menerus sebagai alasan pelanggan untuk tetap loyal. 

Konsep relationship marketing tersebut akan berhubungan erat dan jika diterapkan dengan konsisten diharapkan dapat tercapainya kepuasan pelanggan dan akan menimbulkan komitmen untuk loyal menggunaan jasa yang disediakan oleh perusahaan. Konsep tersebut diupayakan oleh PT Jasa Medivest untuk memberikan kepuasan yang terbaik bagi pelanggannya sehingga tetap setia sebagai pelanggan PT Jasa Medivest.

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)”.

1.2   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.

1.2.1 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.

1.2.2 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.
1.3  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.
1.4 Manfaat Penelitian

Sedangkan manfaat dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut:
1.4.1   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.

1.4.2   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. 
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