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1.1. Latar Belakang Masalah
Perbankan merupakan salah satu unit penting dalam kegiatan perekonomian suatu negara dengan menganut sistem kepemimpinan yang modern. Didalam usaha perbankan tersebut tentunya tidak lepas dari adanya pelayanan prima perkasan yang dilakukan oleh bank umum dalam melayani masyarakat. Perbankan yang melayani kegiatan layanan kas ke masyarakat juga tentunya tidak lepas dari adanya peran Bank pengatur selaku induk dari bank umum yang di Indonesia di kenal sebagai Bank Indonesia. 
Bank Indonesia selaku induk dari segala perbankan umum yang ada di Indonesia dimana melayani pelayanan kas terhadap bank pesertanya dalam memenuhi kebutuhan uang kertas di lingkungan Negara Kesatuan Republik Indonesia. Tentunya didalam pelayanan terhadap bank umum tidak lepas dari pelayanan prima yang di berikan oleh Bank Indonesia demi menciptakan kepuasan bagi pesertanya.
Kepuasan konsumen dan kepercayaan sangat diperhatikan oleh Bank Indoensia karena akan berdampak pada kinerja pelayanan jasa. Kotler dan Armstrong (2010:104) menyatakan bahwa, pelanggan yang merasa puas akan membeli ulang, dan mereka akan memberi tahu orang lain mengenai pengalaman baik tentang produk itu. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan (Tjiptono 2008:68).
Kepuasan dan pelayanan perbankan merupakan sebuah perbandingan dari apa yang di harapkan perbankan dengan apa yang diterima perbankan. Apabila yang diharapkan perbankan umum melebihi harapannya maka akan tercipta kepuasan dan akan memunculkan sikap kepercayaan sebaliknya apabila harapan pelanggan lebih tinggi dari yang didapatkan maka pelanggan tersebut belum terpuaskan bahkan sikap tidak percaya yang akan didapatkan. Dalam hal ini industri harus mampu meningkatkan kepuasan tersebut sehingga pelanggan tidak beralih pada industry lain untuk memenuhi kebutuhannya. 
Kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan jasa meliputi lima dimensi dimana kelima dimensi tersebut menurut Parasuraman yang dikutip oleh Simamora (2010:186) meliputi keandalan (reliability), berwujud (tangible), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, sebagai rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas pelayanan yang mencakup (tangibles, reliability,responsiveness, assurance, empathy) berpengaruh terhadap kepercayaan perbankan? 
2. Apakah kualitas pelayanan yang mencakup (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) berpengaruh terhadap kepercayaan perbankan dengan kepuasan perbankan sebagai variabel intervening? 
Adapun Tujuan yang ingin diperoleh pada penelitian ini, yaitu: 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang mencakup (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepercayaan perbankan. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang mencakup (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepercayaan perbankan dengan kepuasan perbankan sebagai variabel intervening. 
1.2. Identifikasi Permasalahan
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, demi menjaga kualitas pelayanan perkasan terhadap kebutuhan uang kertas terhadap bank umum. Pihak Bank Indonesia selaku harus menganalisis faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan perbankan seperti pelayanan kualitas fisik (tangibels), kehandalan (reability), daya tanggap (resposiveness), jaminan (assurance) dan kepedulian (emphaty) agar diharapkan mampu meningkatkan kepuasan terhadap perbankan. Dari masalah yang dihadapi oleh Bank Indonesia , maka masalah penelitian ini adalah menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan perbankan.
1.3. Maksud dan Tujuan
Adapun maksud yang ingin dicapai penulis dalam penelitian ilmiah ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh wujud fisik (tangibels) terhadap kepuasan perbankan.
2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan perbankan.
3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan perbankan.
4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepedulian (empathy) mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Sedangkan tujuan yang ingin dicapai penulis dalam penelitian ilmiah ini adalah sebagai salah satu syarat dalam kelulusan Sarjana Satu (S.1) di STMIK Nusa Mandiri Jakarta.
1.4. Metode Penelitian
Agar mendapatkan data yang diperlukan dalam penelitian, penulis telah melakukan riset untuk dianalisa agar dapat mengetahui kelemahan atau kekurangan yang ada pada sistem yang dibahas, metode penelitian yang digunakan penulis antara lain:

1.4.1 	Teknik Pengumpulan Data
Penulis memperoleh data dengan melakukan riset secara langsung dalam prosedur yang sistematik dan standart sehingga mendapatkan data-data yang baik dan benar dengan model pengumpulan data sebagai berikut:

a. Observasi
Pengamatan secara langsung ke obyek yang mai diteliti dalam hal ini yaitu Bank Indonesia Divisi Pengeluaran Uang Keluar yang berkaitan dengan layanan perkasan uang kartal terhadap Bank Umum. Observasi ini bertujuan untuk menganalisis terhadap sistem yang berlaku.
b. Wawancara
Wawancara dilakukan juga untuk melengkapi data yang dibutuhkan. Wawancara yang dilakukan untuk mencari data mengenai kekurangan dari sistem yang berjalan serta kebutuhan lain yang di perlukan yang belum tercukupi dari sistem yang ada sekarang.
c. Studi Pustaka
Kepustakan dilakukan untuk menunjang metode wawancara dan observasi yang telah dilakukan dengan mencari referensi-referensi yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan, referensi dapat diperoleh dari buku atau internet.
1.5. Ruang Lingkup
Penelitian ini dilakukan di Bank Indonesia Jakarta pada Divisi Pengelolaan Uang Keluar di Departemen Pengelolaan Uang terhadap operasional perkasan penarikan bank dengan menggunakan metode Regresi Linier. Agar penelitian ini lebih terarah serta berjalan dengan baik, maka perlu kiranya dibuat suatu batasan masalah. Adapun ruang lingkup permasalahannya adalah:
1. Penulis hanya membahas mengenai tingkat kepuasan perbankan terhadap pelayanan operasional kas penarikan bank setiap harinya.
2. Penulis membah mengenai kualitas pelayanan yang mencakup (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) berpengaruh terhadap kepuasan perbankan.

1.6. Hipotesis
Hipotesis adalah penjelasan sementara untuk tingkah laku, kejadian atau peristiwa yang sudah atau akan terjadi Oleh Fred N,Kerlinger dalam Sumanto (2014:51) hipotesis diidentifikasikan sebagai pernyataan yang berupa ”dugaan” mengenai hubungan antara dua variabel atau lebih.
Berikut ini adalah dua hipotesis pada permasalahan mengenai kepuasan perbankan terhadap pelayanan penarikan bank yaitu:
H0=	Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Empati, Kepuasan, dan Pujian tidak dapat menentukan tingkat kepuasan perbankan.
H1=	Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Empati, Kepuasan, dan Pujian dapat menentukan tingkat kepuasan perbankan.
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