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2.1. Tinjauan Pustaka
Berkembangnya peradaban, teknologi dan meningkatnya tarif kehidupan didasari pimpinan perusahaan terhadap pola pemasaran saat ini perusahaan tahu bahwa pelanggan masa kini menemukan banyak kebutuhan dalam kombinasi yang meliputi barang dan jasa, harapan mereka akan mutu dan pelayanan yang tinggi terus meningkat. Pelanggan cenderung memilih tawaran sesuai  dengan kebutuhan dan pandangan mereka.
Jasa ialah sesuatu yang dapat diidentifikasikan secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan (Stanton, 2008: 43).
Dari definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan kegiatan yang memberikan bermanfaat yang dapat ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan yang pada dasarnya memiliki sifat tidak berwujud dan tidak dapat dipindah kepemilikannya.
Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujuddan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki atas jasa yang ditawarkan tersebut. Dalam Strategi Pemasaran, definisi Jasa diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupabarang. Jasa merupakan aktivitas- aktivitas yang tidak berwujud. 
Menurut Manoppo (2013:25) Kualitas layanan dalam industri jasa merupakan variabel penting. Penyampaian layanan kualitas yang prima akan menciptakan nilai tinggi, yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan.
Di dalam jasa selalau ada aspek interaksi anrara pihak konsumen dan pemberi jasa,meskipun pihak – pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat  tergantung pada penilaian pelanggan terhadap kinerja yang ditawarkan oleh pihak produsen.
2.2 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan adalah adalah tingkat perasaan seseorang setelah   membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dengan harapan yang diinginkan.
a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,lingkungan yang memenuhi melebihi harapan (Goetsh dan Davis, dalam Tjiptono, 2008 : 51)
Nurmalasari dan Ariyanti (2015:3), mengemukakan bahwa Kepuasan Pelanggan adalah hal yang sangat penting bagi kesuksesan pelayanan sebuah organisasi karena jika pelanggan merasa puas maka pelanggan akan kembali dan penghasilan yang didapat semakin meningkat selain itu kepuasan pelanggan juga dapat menghasilkan rekomendasi kepada calon pelanggan baru.
Kualitas adalah sebuah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. ”Pendekatan yang digunakan Goetsch Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia dan kualitas lingkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan proses yang berkualitas (Goetsch dan Davis 2008:10).
Dari definisi kualitas tersebut terdiri dari elemen-elemen, yaitu: 
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi kebutuhan. 
2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia dan lingkungan. 
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 
b.  Dimensi Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan dikatakan baik apabila penyedia jasa memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen. Demikian juga sebaliknya kualitas pelayanan dikatakan jelek, apabila  pelanggan memperoleh pelayanan yang lebih rendah dari harapan mereka.
Menurut Tjiptono (2008:53) dimensi kualitas pelayanan yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:
1. Bukti Langsung (tangible) 
Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dari segi visual (berhubungan dengan lingkungan fisik). Tangible yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat yang bersamaan aspek tangible ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan. Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan sarana komunikasi.

2. Keandalan (reliability) 
Kemampuan untuk diandalkan dalam menunjukkan layanan yang dijanjikan dengan tanggung jawab dan akurat kepada pelanggannya. Reliability berarti perusahaan menepati apa yang dijanjikan, baik mengenai pengantaran,   pemecahan masalah dan harga. Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.  
Reliabilitas, meliputi dua aspek utama, yaitu kosistensi kinerja  (performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara benar sejak awal (right from the first time), memenuhi janjinya secara akurat dan andal (misalnya, menyampaikan jasa sesuai dengan janji yang disepakati), menyampaikan data (record) secara tepat, dan mengirimkan tagihan yang akurat. 
3. Jaminan (assurance) 
Perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bias menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 
Dimensi ini mungkin menjadi bagian  penting dari layanan dimana pelanggan merasa aman (secure) dan terjamin,bahwa pelanggan akan dilayani oleh karyawan yang memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik tentang produk atau jasa yang dijual oleh produsen. Mencakup pengetahuan, kemampuan kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawan, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan. 
4. Daya tanggap (responsiveness) 
Kesadaran atau keinginan untuk cepat bertindak membantu tamu dan memberikan layanan yang tepat waktu.  Responsiveness  atau daya tanggap, yaitu kesediaan dan kesiapan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan jasa secara cepat. 
Beberapa contoh diantaranya : ketepatan waktu pelayanan, pengiriman slip transaksi secepatnya, kecepatan menghubungi kembali pelanggan, dan penyampaian layanan secara cepat. Dimensi ini menegaskan perhatian dan kecepatan waktu dalam hubungannya dengan permintaan pelanggan, pertanyaan, komplain dan masalah yang terjadi.  Keinginan karyawan membantu konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap, cepat serta memuaskan. 
5. Empati (empathy) 
Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi  yang nyaman.Kemampuan untuk mengerti keinginan pelanggan, serta memperhatikan emosi atau perasaan pelanggan dan   juga tersedianya perhatian atau atensi untuk para pelanggan. Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan konsumen.

2.3 Regresi Linier
Menurut Tjiptono dan Chandra (2008: 164), metode regresi (korelasi) merupakan metode paling popular dan banyak digunakan dalam praktik peramalan bisnis. Analisis regresi merupakan metode statistik yang digunakan untuk mengidentifikasi karakteristik dan kekuatan asosiasi atau hubungan antara dua atau lebih variable, yaitu satu atau lebih variabel bebas (independent variables)  dan satu variable terkait/tergantung (dependent variable). 
Y = β0+β1X1+β2X3+...+βnXn+ ε  
Dengan :  
Y adalah variable terikat 
β0  adalah koefisien intercept regresi 
β1β2β3 adalah koefisien slope regresi 
X1X2X3 adalah variable bebas 
ε adalah error persamaan regresi
Model regresi liner merupakan suatu model yang parameternya linier (bisa saja fungsinya tidak berbentuk garus lurus), dan secara kuantitatif dapat digunakanuntuk menganalisis pengaruh suatu variabel terhadap variabel lainnya. Analisis regresi menyangkut studi tentang hubungan antara satu variabel Y yang disebut variabel tak bebas atau variabel yang dijelaskan (dependend variable) dan satu atau lebih variabel X1, X2, …., Xp, yang disebut variabel bebas atau variabel penjelas (independent variable). 
Persamaan regresi yang hanya terdiri dari satu variabel bebas, maka model tersebut dikenal dengan sebutan regresi linier sederhana (simple regression). Sedangkan jika dalam persamaan regresi terdapat lebih dari satu variabel bebas, maka model yang diperoleh disebut dengan regresi linier berganda (multiple regression).  
Menurut Ghozali (2013 : 160), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal, bila asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Uji normalitas data dilakukan dengan uji Kolmogorov-Smirnov. Untuk mempermudah dalam melakukan penghitungan secara statistik, maka analisis yang dilakukan dalam penelitian ini akan diolah dengan bantuan softwarestatistik SPSS 18.0 for Windows.“Suatu data 
dinyatakan berdistribusi normal jika nilai Asymp Sig (2-tailed) hasil perhitungan Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari 1/2α” 

2.4 SPSS
Menurut Priyatno (2009:53), awalnya SPSS merupakan kependekan sari Statistical Package for the Social Sciences  karena program ini mula-mula dipakai untuk meneliti ilmu-ilmu sosial. Namun, seiring dengan perkembangan waktu  penggunaan SPSS  semakin luas untuk berbagai bidang ilmu seperti bisnis, pertanian, perindustrian, ekonomi, psikologi, dan lain-lain sehingga sekarang kepanjangan SPSS menjadi Statistical Product and Service Solution.
SPSS adalah salah satu program yang paling banyak digunakan untuk analisis statistika ilmu sosial. SPSS digunakan oleh peneliti pasar, peneliti kesehatan, perusahaan survei, pemerintah, peneliti pendidikan, organisasi pemasaran, dan sebagainya. Selain analisis statistika, manajemen data (seleksi kasus, penajaman file, pembuatan data turunan) dan dokumentasi data (kamus metadata ikut dimasukkan bersama data) juga merupakan fitur-fitur dari software dasar SPSS.
Statistik yang termasuk software dasar SPSS:
1. Statistik Deskriptif: Tabulasi Silang, Frekuensi, Deskripsi, Penelusuran, Statistik Deskripsi Rasio
2. Statistik Bivariat: Rata-rata, t-test, ANOVA, Korelasi (Bivariat, Parsial, Jarak), Nonparametric Test.
3. Prediksi Hasil Numerik: Regresi Linear
4. Prediksi untuk mengidentivikasi kelompok: Analisis Faktor, Analisis Cluster (Two-Step, K-means, Hierarkis), Diskriminan.

2.5 Analisa Regersi Linier dengan SPSS
Menurut Whitten, dkk. (2007:124), prosedur pengembangan regresi linier mencakup beberapa hal yaitu: pengumpulan data, identifikasi masalah, studi literatur untuk bahan belajar, dan waterfall model. Waterfall model antara lain berisi proses analisis kebutuhan sistem, desain sistem, pembuatan aplikasi, analisis hasil dan testing, dan dokumentasi laporan.
Regresi linier dengan SPSS menggunakan data regresi yang dipakai seperti pada perhitungan korelasi. Analisis regresi linear merupakan salah satu metode regresi yang dapat dipakai sebagai alat inferensi statistik untuk menentukan pengaruh sebuah variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen). 
Uji Regresi linear sederhana ataupun regresi linier berganda pada intinya memiliki beberapa tujuan, yaitu:
1. Menghitung nilai estimasi rata-rata dan nilai variabel terikat berdasarkan pada nilai variabel bebas.
2. Menguji hipotesis karakteristik dependensi
3. Meramalkan nilai rata-rata variabel bebas dengan didasarkan pada nilai variabel bebas diluar jangkaun sample.
Pada analisis regresi dengan menggunakan SPSS ada beberapa asumsi dan persyaratan yang perlu diperiksa dan diuji, beberapa diantaranya adalah :
1. Variabel bebas tidak berkorelasi dengan disturbance term (Error). Nilai disturbance term sebesar 0 atau dengan simbol sebagai berikut: E (U / X) = 0.
2. Jika variabel bebas lebih dari satu, maka antara variabel bebas (explanatory) tidak ada hubungan linier yang nyata.
3. Model regresi dikatakan layak jika angka signifikansi pada ANOVA sebesar < 0.05, Predictor yang digunakan sebagai variabel bebas harus layak. Kelayakan ini diketahui jika angka Standard Error of Estimate < Standard Deviation.
4. Koefisien regresi harus signifikan. Pengujian dilakukan dengan Uji T. Koefesien regresi signifikan jika T hitung > T table (nilai kritis).
5. Model regresi dapat diterangkan dengan menggunakan nilai koefisien determinasi (KD = R Square x 100%) semakin besar nilai tersebut maka model semakin baik. Jika nilai mendekati 1 maka model regresi semakin baik.
6. Residual harus berdistribusi normal.
7. Data berskala interval atau rasio.
Kedua variabel bersifat dependen, artinya satu variabel merupakan variabel bebas (variabel predictor) sedang variabel lainnya variabel terikat (variabel response)

2.6 Penelitian Terkait
Menurut penelian ilmiah Nurmalasari dan Ariyanti (2015:3) mengemukakan bahwa penelitian menggunakan metode regresi linier terhadap tingkat layanan internet banking di Bank BCA dimana koefisien korelasi kualitas layanan dihasilkan 0,781 (78,1%) dengan demikian adanya hubungan positif yang dihasilkan antar variabel yang diteliti. Dimana tingkat kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting bagi kesuksekan pelayanan jika pelanggan merasa puas maka pelanggan akan kembali dan dapat menghasilkan rekomendasi bagi pelanggan baru.
Sejalan dengan penelitian sebelumnya dimana Mirajtannia,dkk (2014:4) menunjukan bahawa kualitas pelayanan merupakan unsur utama dalam menghasilkan tingkat korelasi regresi linier 0,58 (58%) pada kualitas pelayanan di perpustakaan yang di teliti. Maka dapat disimpulkan bahwa dalam menganalisis tingkat kepuasan pelayanan terhadap pelanggan dapat dengan mudah menggunakan metode regresi linier.





2.7 Tinjauan Organisasi
Sejarah kelembagaan Bank Indonesia dimulai sejak berlakunya Undang-Undang (UU) No. 11/1953 tentang Penetapan Undang-Undang Pokok Bank Indonesia pada tanggal 1 Juli 1953. Dalam melakukan tugasnya sebagai bank sentral, Bank Indonesia dipimpin oleh Dewan Moneter, Direksi, dan Dewan Penasehat. Di tangan Dewan Moneter inilah, kebijakan moneter ditetapkan, meski tanggung jawabnya berada pada pemerintah. Setelah sempat dilebur ke dalam bank tunggal, pada masa awal orde baru, landasan Bank Indonesia berubah melalui UU No. 13/1968 tentang Bank Sentral. 
Sejak saat itu, Bank Indonesia berfungsi sebagai bank sentral dan sekaligus membantu pemerintah dalam pembangunan dengan menjalankan kebijakan yang ditetapkan pemerintah dengan bantuan Dewan Moneter. Dengan demikian, Bank Indonesia tidak lagi dipimpin oleh Dewan Moneter. Setelah orde baru berlalu, Bank Indonesia dapat mencapai independensinya melalui UU No. 23/1999 tentang Bank Indonesia yang kemudian diubah dengan UU No. 3/2004. 
Sejak saat itu, Bank Indonesia memiliki kedudukan khusus dalam struktur kenegaraan sebagai lembaga negara yang independen dan bebas dari campur tangan pemerintah dan/atau pihak-pihak lain. 
Namun, dalam melaksanakan kebijakan moneter secara berkelanjutan, konsisten, dan transparan, Bank Indonesia harus mempertimbangkan pula kebijakan umum pemerintah di bidang perekonomian.


2.8 Objek Penelitian
Objek penelitian yang diteliti oleh penulis adalah mengenai tingkat kepuasan layanan penarikan uang perbankan di Bank Indonesia pada Divisi Pengelolaan Uang Keluar menggunakan metode Regresi Linier dengan bantuan aplikasi SPSS. 
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