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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian
Perkembangan dunia usaha dewasa ini telah diwarnai oleh persaingan yang semakin ketat. Hal ini diakibatkan karena adanya arus globalisasi yang semakin terbuka lebar bagi setiap pelaku bisnis. Timbulnya persaingan yang sangat ketat tersebut menyebabkan kalangan usaha saling berlomba untuk dapat menghadapi persaingan dan mendapatkan keunggulan kompetitif. Sekarang ini banyak perusahaan memanfaatkan hubungan yang kuat antara perusahaan dengan pelanggan untuk mendapatkan informasi berharga tentang bagaimana cara terbaik untuk melayani pelanggan dan menjaga mereka agar tidak berpindah ke merk/jasa lain. Dengan membangun hubungan dengan pelanggan, perusahaan juga bisa mendapatkan kualitas sumber–sumber intelijen pemasaran untuk perencanaan yang baik.
Persaingan global menunjukkan setiap perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang nantinya akan menunjang terwujudnya loyalitas nasabah. Apalagi dengan semakin tinggi persaingan sebagai imbas dari persaingan global yang penuh dengan keterbukaan. Kebebasan dalam melakukan kegiatan ekonomi yang membuat semua perusahaan harus dapat meningkatkan ketrampilan untuk memberikan pelayanan kepada nasabah. Salah satu keunggulan bersaing yang paling efektif dalam bisnis berkarakteristik jasa membina hubungan erat dengan konsumen. Selain membina hubungan erat dengan konsumen juga bisa berorientasi kepada kepercayaan nasabah. 
Dalam dunia perkoperasian di Indonesia telah terjadi perubahan yang cukup menarik yaitu bergesernya bisnis dari melayani perusahaan sehingga sampai perorangan. Pergeseran ini terjadi setelah krisis ekonomi yang melanda di Indonesia, banyak pelaku bisnis dan perorangan mengalami masalah serius kondisi keuangan. Kondisi buruk yang melanda kinerja keuangan perusahaan-perusahaan tersebut mengakibatkan target market perkoperasian menjadi menyempit, didorong oleh keinginan untuk tetap bertahan dalam bisnis, banyak koperasi yang kemudian mengalihkan target marketnya kepada konsumen individual.
Bangsa Indonesia mempunyai tiga sektor kekuatan ekonomi yang melaksanakan berbagai kegiatan usaha dalam tata kehidupan perekonomian. Ketiga sektor tersebut adalah sektor negara, swasta dan koperasi. Untuk mencapai kedudukan ekonomi yang kuat dan mencapai masyarakat yang adil dan makmur, maka ketiga sektor kekuatan ekonomi tersebut harus saling berhubungan dan bekerja sama secara baik. Pasal 33 UUD 1945 menempatkan koperasi sebagai soko guru perekonomian nasional. Koperasi merupakan perkumpulan otonom dari orang–orang yang bergabung secara suka rela untuk memenuhi kebutuhan dan aspirasi ekonomi, sosial dan budaya mereka yang sama melalui perusahaan yang dimiliki dan diawasi secara demokratis dengan tujuan untuk memajukan kesejahteraan anggota. Koperasi mempunyai peranan yang sangat penting dalam perekonomian nasional, karena tujuan dari koperasi adalah untuk meningkatkan kesejahteraan anggotanya. Jadi pada dasarnya koperasi merupakan tumpuan ekonomi Indonesia. Oleh sebab itu, koperasi perlu dibina secara professional baik dalam bidang organisasi maupun dalam bidang mental dan usaha agar dapat maju dan berkembang.
Sebagaimana diketahui koperasi memiliki ciri khas yang berbeda dengan badan usaha lainnya, yaitu memiliki identitas ganda (dual identity), dimana para anggota koperasi di samping sebagai pemilik (owner) juga sebagai pelanggan atau pengguna (user) dari produk atau jasa yang dihasilkan koperasi (UU RI No 25 1992). Selain bentuk partisipasi anggota, koperasi juga dapat tumbuh dan berkembang melalui manajemen aktiva yang baik, pinjaman dari kreditur, pengelolaan dana yang baik dan pengalokasian dana yang tepat.
Koperasi adalah organisasi ekonomi rakyat yang berwatak sosial dan beranggotakan orang–orang dan badan–badan hukum koperasi yang merupakan tata susunan ekonomi sebagai usaha bersama berdasarkan atas azas kekeluargaan. Tujuan utama koperasi adalah mengembangkan kesejahteraan anggota pada khususnya dan nasabah pada umumnya (Kusuma, 2011). Tujuan koperasi lainnya adalah menciptakan dan mempertahankan nasabahnya. Meningkatnya persaingan dalam bisnis perkoperasian menuntut setiap koperasi selalu berusaha memperhatikan kebutuhan nasabah dan keinginan nasabah.
Melihat pentingnya koperasi agar dapat berjalan dengan baik banyak hal penting yang sangat diperlukan dalam sebuah koperasi, misalnya komitmen yang baik, komunikasi antara anggota koperasi dan penanganan keluhan. Jika semua faktor tadi bisa dipenuhi koperasi bisa dapat maju dan berkembang. Untuk dapat maju dan terus berkembang, koperasi harus membuktikan bahwa koperasi tersebut dapat dipercaya. Selain itu koperasi akan selalu memperhatikan anggota dengan mengadakan pelatihan–pelatihan khusus mengenai produk produknya, cara berorganisasi dan cara menghadapi nasabah dengan demikian maka nasabah akan puas sehingga akan terwujud loyalitas yang tinggi dari nasabah. 
Komitmen menjadi hal yang sangat penting dalam suatu organisasi apapun, karena dengan komitmen maka dapat terjalin hubungan yang baik. Menurut Yunita (2011:119) komitmen merupakan faktor yang penting dalam pemasaran hubungan dan variabel yang berguna untuk mengukur kecenderungan pelanggan yang akan loyal dan memprediksi frekuensi pembelian yang akan terjadi di masa depan. Menurut Puspitawardani (2014) komitmen nasabah adalah keinginan untuk mempertahankan dan menjaga hubungan jangka panjang antar nasabah dan bank agar hubungan ini saling menguntungkan. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa komitmen adalah keinginan  untuk menjaga hubungan jangka panjang antara nasabah dan perusahaan agar terjadi kerjasama yang berkelanjutan. 
Namun komitmen nasabah terhadap koperasi Mitra Sejahtera Surabaya relatif kurang, persepsi komitmen dan loyalitas nasabah pada koperasi belum menemukan hubungan positif antara nilai yang diterima oleh nasabah dan loyalitas pada koperasi. Hal ini terjadi dikarenakan koperasi Mitra Sejahtera Surabaya belum mampu memberikan layanan terbaik atau memberikan kepuasan kepada nasabah, begitupun dengan kekecewaan nasabah terhadap koperasi seperti adanya asuransi kendaraan yang dibebankan kepada nasabah dan apabila nasabah melakukan pembayaran tepat waktu sesuai tanggal perjanjian pengajuan dan tidak pernah terkena denda, nasabah akan dijanjikan bisa mendapatkan jumlah pengajuan yang tinggi dalam pinjaman selanjutnya tetapi setelah nasabah menepati janjinya dan tidak pernah melakukan tunggaan pada pengajuan selanjutnya pihak koperasi justru tidak menepati komitmen diawal perjanjian dengan alasan-alasan tertentu yang akhirnya dapat diartikan nasabah nantinya tidak akan lagi berkomitmen pada koperasi Mitra Sejahtera Surabaya jika nasabah sudah merasa dikecewakan pada komitmen awal yang tidak ada buktinya.
Selain komitmen, loyalitas nasabah dapat dipengaruhi oleh komunikasi dan penanganan keluhan. Dengan adanya komunikasi yang baik maka segala informasi penting dapat tersampaikan dengan baik. Menurut Mulyana (2013:68), komunikasi adalah sebuah transmisi informasi, gagasan, emosi, ketrampilan dan sebagainya dengan menggunakan simbol–simbol, kata–kata, gambar, figur, grafik dan sebagainya. Tindakan atau proses transmisi itulah yang biasa disebut komunikasi. Menurut Priantoni (2014) komunikasi secara mudah diartikan sebagai proses transfer pesan dalam penyaluran informasi atau message melalui sarana atau saluran komunikasi pada komunikan yang tertuju. Dari definisi tersebut dapat dikatakan bahwa komunikasi adalah suatu proses dimana seseorang atau beberapa orang, kelompok, organisasi dan masyarakat menciptakan dan menggunakan informasi agar terhubung dengan lingkungan dan orang lain.
 Komunikasi memiliki peranan yang penting dalam setiap organisasi, dengan adanya komunikasi kita bisa berbagi ilmu, berinteraksi, dan menjalin sebuah hubungan. Namun pada koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya masih banyak karyawan yang belum memahami pentingnya komunikasi untuk keberlangsungan usahanya, karyawan beranggapan tanpa adanya komunikasi koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya masih bisa menjalankan usahanya dengan lancar dan dapat diterima masyarakat dengan baik, padahal karyawan yang beranggapan seperti itu sangat salah besar untuk keberlangsungan koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya karena masih ada komunikasi yang kurang jelas disampaikan kepada nasabah perihal adanya penarikan sepeda motor jika nasabah melakukan tunggakan sampai melebihi batas maksimum selama tiga kali tunggaan yang belum terbayarkan maka sepeda motor akan disita oleh pihak koperasi.
Penanganan keluhan seharusnya dipandang sebagai masukan dan instropeksi di dalam suatu organisasi. Dengan terjadinya keluhan maka suatu koperasi akan mencari solusi untuk menyelesaikannya sehingga memunculkan suatu penanganan yang baik. Menurut Suchaeri (2012:67) keluhan pelanggan merupakan sumber informasi yang sangat berharga untuk evaluasi peningkatan kinerja perusahaan, baik sumber daya manusianya maupun produknya. Pengaduan dan keluhan pelanggan membuka kesempatan bagi perusahaan untuk memperbaiki masalah dengan segera.
Dengan demikian, perusahaan bisa membangun ide–ide inovasi produk, pemasaran, meningkatkan pelayanan, dan membangun produk. Artanti (2013) penanganan keluhan merupakan penanganan yang dilakukan karyawan terhadap sesuatu yang mengganggu atau tidak menyenangkan bagi pelanggan untuk membangun komunikasi dengan pelanggan dan memperoleh umpan balik tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap penanganan yang dilakukan oleh karyawan. Dari definisi diatas dapat di simpulkan bahwa penanganan keluhan adalah ekspresi perasaan ketidakpuasan atas standart pelayanan, tindakan atau ketiadaan tindakan aparat pelayanan yang berpengaruh kepada nasabah. 
Namun pada koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya masih banyak terjadi keluhan–keluhan seperti potongan administrasi yang relatif banyak, nasabah tidak dapat membayar angsuran melalui kantor pos, indomart atau alfamart, pembayaran hanya dapat dilakukan pada kantor koperasi atau melalui transfer via bank yang telah disediakan oleh pihak koperasi saja. Dan Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera perlu menangani keluhan nasabah agar nasabah memiliki loyalitas yang tinggi. Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera yang menangani keluhan secara efektif, lebih mungkin tetap menguasai nasabah dan memperbaiki hubungan yang akan berakibat pada loyalitas nasabah.
Dengan komitmen nasabah yang tinggi, komunikasi yang baik dan penanganan keluhan yang baik maka akan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya. Menurut Suryani (2013:109) loyalitas nasabah adalah kesetiaan pelanggan yang akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang bekelanjutan. Menurut Artanti (2013) loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan pada satu merk perusahaan, dengan membeli produk hanya merk tersebut yang dilakukan dalam jangka waktu lama, walaupun banyak tawaran menarik dari merk  lain. Indikator penelitian ini adalah: pembelian ulang, rekomendasi, kelanjutan hubungan dan komitmen. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah kesetiaan konsumen terhadap suatu produk baik barang maupun jasa tertentu. Pada koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya baik nasabah–nasabah lama masih belum terlihat loyal, terlihat dari banyaknya nasabah yang bergantian dan tidak terus menerus menggunakan jasa yang ditawarkan oleh koperasi yang diakibatkan kurangnya komitmen, komunikasi dan penangan keluhan yang cukup baik .
Menurut Jasfar (2011:52) pelanggan yang mempunyai komitmen terhadap perusahaan akan mempunyai perasaan yang positif terhadap perusahaan, serta memperlihatkan adanya faktor yang sangat penting dalam mencapai efektifitas dalam organisasi sosial yang sangat kompleks adalah suatu keinginan untuk saling mempercayai diantara pihak–pihak yang mengadakan hubungan. Oleh karena itu, pelanggan akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan. Menurut Puspitawardani (2014) semakin tinggi komitmen nasabah maka akan menyebabkan meningkatnya pula loyalitas nasabah. Kondisi ini terjadi mengingat ada hal–hal nasabah yang tidak mudah terpengaruh terhadap produk lain dan melanjutkan hubungan transaksi di masa yang akan datang dengan Bank Danamon. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin kuat komitmen perusahaan akan berdampak baik pula terhadap loyalitas nasabah yang membuat nasabah akan semakin merasa nyaman dan menjadi anggota tetap dalam perusahaan.
 Dengan komitmen yang di terapkan di koperasi Simpan Pinjam Mitra sejahtera Surabaya tidak sesuai dengan yang di harapkan nasabah seperti akan memberikan bonus apabila nasabah membawa teman, saudara atau kerabat lainnya untuk bergabung menjadi anggota koperasi lebih dari 10 orang serta kurangnya apresiasi kepada nasabah koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya untuk dapat menjalin hubungan baik yang terus menerus terjalin dengan koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya sehingga loyalitas nasabah akan semakin meningkat.
Menurut Lupiyoadi (2011:89) komunikasi yang baik dapat menciptakan hubungan jangka panjang antara nasabah dan koperasi, nasabah dengan mudah memperoleh informasi yang dibutuhkan sehingga nasabah merasa aman dan percaya terhadap kredibilitas koperasi tersebut sehingga akan terciptanya kepuasan nasabah terhadap koperasi. Menurut Priantoni (2014) hubungan antara komunikasi dengan loyalitas pelanggan yaitu apabila penerimaan suatu informasi dalam komunikasi berjalan dengan baik sehingga informasi sampai sesuai dengan apa yang diharapkan. Dari hal-hal tersebut disimpulkan adanya hubungan positif antara komunikasi dengan loyalitas pelanggan. Hal–hal yang perlu diperhatikan adalah kebiasaan-kebiasaan konsumen dalam berbagai perspektif, media personal apa yang digunakan, gaya hidup, tempat berkumpul dan bersosialisasi, serta perilaku-perilaku pembelian mereka. Sehingga dapat ditentukan program apa yang dapat dibuat untuk merangsang langsung pembelian produk. 
Dari definisi diatas disimpulkan bahwa komunikasi adalah suatu proses pengiriman dan penerimaan pesan yang terjadi antara sumber dan penerima lalu menghasilkan suatu pemahan yang dapat mempengaruhi satu sama lain dalam penyampaian informasi yang baik dan jujur akan menciptakan rasa percaya dan loyal terhadap suatu jasa atau barang yang diberikan atau ditawarkan. Pada dasarnya komunikasi dapat menginformasikan dan membuat konsumen potensial menyadari atas keberadaan produk atau jasa yang ditawarkan. Ketika karyawan koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya berhasil mengembangkan kemampuan berkomunikasi efektif dengan nasabah, maka akan membawa nasabah menjadi loyal. Itulah kekuatan dari keterampilan komunikasi yang efektif. Namun faktanya yang terjadi karyawan koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya komunikasi yang disampaikan kurang di mengerti oleh nasabah di karenakan bahasa yang di sampaikan terlalu sulit seperti saat menjelaskan denda yang terkadang kurang dimengerti oleh nasabah. Untuk itu karyawan koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya tidak mengetauhi kemampuan nasabah, tentu saja tidak bisa dihindari penyimpangan yang mungkin terjadi dalam komunikasi jika anda ingin mengembangkan hubungan yang sepenuhnya dengan nasabah tersebut.
Hubungan antara penanganan keluhan dan loyalitas nasabah menurut Kotler dan Keller (2012:30) pelanggan yang puas berarti tidak memiliki keluhan terhadap performa penyedia jasa. Hampir dapat dipastikan bahwa kelompok pelanggan ini akan kembali lagi kepada penyedia jasa yang sama. Kondisi seperti ini mencerminkan terbentuknya loyalitas pelanggan. Menurut Artanti (2013) penanganan keluhan selain mempunyai dampak positif pada kepuasan, penanganan keluhan juga merupakan kesempatan mempererat hubungan dan menciptakan loyalitas. Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa penanganan keluhan merupakan salah satu pelayanan yang bisa diberikan kepada nasabah. Dan dapat menciptakan hubungan kemitraan yang baik dengan nasabah.
 Penanganan keluhan nasabah koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya masih kurang di utamakan bagaimana mengatasi keluhan saat nasabah melakukan pelunasan tetapi tidak mendapatkan potongan dari pihak koperasi, jika nasabah sudah mempunyai pinjaman yang belum terlunasi maka nasabah tidak dapat melakukan pinjaman baru lagi dengan nama yang sama meskipun memakai jaminan dengan BPKB motor yang berbeda. Jika penanganan keluhan nasabah sudah di terapkan dengan baik maka koperasi mitra sejahtera Surabaya akan menciptakan hubungan kemitraan yang baik dengan nasabah bahkan dalam jangka panjang. 
Koperasi merupakan organisasi yang bergerak di bidang ekonomi yang selama ini dalam kegiatannya selalu berlandaskan azas kekeluargaan dan demokrasi ekonomi, karena dalam pengaplikasian kegiatan selalu berusaha mengedepankan kepentingan anggotanya berdasarkan kesejahteraan bersama. Koperasi sebagai lembaga di mana orang-orang yang memiliki kepentingan relatif homogen, berhimpun untuk meningkatkan kesejahteraannya. Dalam pelaksanaan kegiatannya, koperasi dilandasi oleh nilai-nilai dan prinsip-prinsip yang mencirikannya sebagai lembaga ekonomi yang sarat dengan nilai etika bisnis. Pemilihan tempat penelitian pada Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya, karena terjadinya penurunan jumlah nasabah dalam pengajuan kredit dan hal ini tentunya harus segera diatasi mengingat semakin ketatnya persaingan koperasi. Keberadaan loyalitas nasabah menjadi aset penting bagi koperasi karena konsumen yang loyal mempunyai kecenderungan lebih rendah untuk melakukan switching (berpindah koperasi) dan menjadi strong word of mouth. 
Berdasarkan pemikiran tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengangkat judul “Pengaruh Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka dapat dirumuskan  permasalahan sebagai berikut :
a. Apakah Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya ?
b. Apakah Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya ?
c. Dari variabel Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan manakah yang berpengaruh dominan Terhadap Loyalitas Nasabah Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya ? 
1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan latar belakang dari rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Untuk mengetahui dan membuktikan pengaruh variabel Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya.
b. Untuk mengetahui dan membuktikan pengaruh variabel Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya.
c. Untuk mengetahui manakah diantara variabel-variabel Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan yang berpengaruh dominan terhadap Loyalitas Nasabah Simpan Pinjam Koperasi Mitra Sejahtera Surabaya.
1.4 Manfaat Penelitian
Dengan dilakukannya penelitian ini, manfaat yang diharapkan adalah sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian bertujuan untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh selama ini dan menambah ilmu pengetahuan tentang masalah-masalah yang terjadi didalam perusahaan, terutama yang berhubungan dengan komitmen, komunikasi, penanganan keluhan dan loyalitas nasabah, serta berfungsi sebagai sumber informasi dan bahan pertimbangan bagi penelitian yang akan datang dalam penelitian yang sejenis.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan ilmu pengetahuan, wawasan dan pengalaman khususnya ilmu pemasaran serta dapat menerapkan teori-teori yang telah didapat selama berada di bangku perkuliahan serta memberikan masukan kepada Koperasi Simpan Pinjam Mitra Sejahtera Surabaya terkait program kerja atau kegiatan yang berhubungan dengan komitmen, komunikasi dan penanganan keluhan untuk meningkatkan nasabah yang semakin loyalitas.
b. Bagi Universitas

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman tentang loyalitas nasabah, khususnya masalah pengaruh Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah
1.5 Sistematika Penulisan
BAB I

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan bagian pendahuluan dari skripsi yang terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang penelitian terdahulu, persamaan dan perbedaan terdahulu dan sekarang, menguraikan tentang landasan teori, kerangka konseptual dan hipotesis penelitian.
BAB III

METODE PENELITIAN

Bab ini berisi kerangka proses berfikir, definisi operasional dan pengukuran variabel, teknik penentuan populasi, besar sampel dan teknik pengambilan sampel, lokasi dan waktu penelitian, teknik pengumpulan data, pengujjian data dan teknik analisis data dan uji hipotesis.
BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang diskripsi objek penelitian, data dan diskripsi hasil penelitian, analisis hasil penelitian dan pengujian hipotesis dan pembahasan.

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menguraikan tentang kesimpulan dari hasil penelitian dan beberapa saran yang dianggap penting untuk ditindaklanjuti.
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