BAB 1
PENDAHULUAMN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Universitas merupakan penyedia layanan pendidikan dan mahasiswa sebagai
konsumen utamanys. Universitas harusmemuliki kelebihan sebagai pembeda utama
di tengah pmmgmmmmakmw &H:ﬂlu aspek krusial yang menentukan
keberhasilan lﬁti tt-prutn;; susiu universitas yaitu hphtus pelayanan. Saat
mahasiswa mmdaﬂxﬂmhpugmm tinggi, maka telah terjadi transaksi
antara pihak unwﬂm-.&n.mﬂlﬂ'sma {Sari 2t li,..;lﬂﬂﬁ}. Sehagai konsumen,
mahasiswa pastings memiliki harapan yang besar untuk mendapatkan kualitas
Iajm pendidikan yang berkualitas,

Sﬂﬂl satu universitas yang ada di Indonesia yaitu wmm
Yogyakarta. Saal ini. Universitas Amikom Yogyakana memiliki wisi %um:ll
Perguruan Tinggi Unggulan Dunia dalam Bidang Ekonomi Kreatif Berbasis
Euﬁrprmm" Tentu untuk dapat mencopai visi dersebut. pl'hnk ‘umiversitas
harus lehih memperhatikan mengenai kualites layanan mereka, Namun, seperti
faﬂ'; yang lercantum dalam Rencana Strategi Universitas Amikom Yogyakarta
2015-2020 mansjemen penyelenggam okademik dan layanan mahasiswa masih
kurang berfungsi dengan baik.

Sebettmy metakikar penelitian, penclii melakukan wowancarn kepada
beberapa mahasiswa Unwmm‘fm&emuhn hasil bahwa ada
banyak alasan yang mendorong mercka melskukan getok tubar, antara lain biaya
pendidikan yang terjangkau, proses pendaftaran yang mudah, banyaknya beasiswa
yvang ditawarkan, dan banvakmyn orgonisasi mahasiswa yang mendukung
perkulishan. Alasan-alasan tersebut termasuk dalam indikator kualitas layanan
yang diberikan Universitas Amikom Yogyakarta kepada mahasiswanya.

Beberapa penelitian mengenai pengarah kualitas pelayanan terhadap petok
tular telah dilakukan. Seperti penelitian vang dilakukan (Nurani et al., 2023) yang



menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengarub kuat dan signifikan terhadap
word of mouwth. Namun, variabel kepussan mahasiswa membatasi terjadinya
komunikasi atau perlaku word of moeth mohaiswa di STIMA IMMI. Hal tersebut
terjadi dikarenakan perilaku pragmatis mahasiswa yang jika mereka mendapatkan
peningkatan kualitas layanan dur STIMA IMMI, maka cenderung akon mendorong
mereka melakukan wend af mouth.

Penelitian (Indah Hayati et al; 2021) hasil penelition menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruhl positif dan signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas mahnsiswr. Kepuasan mihasiswa juga berpengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa dan jugs wmmcdmm pengﬂ.mhkua..ﬁm'hjr.lnan terhadap
hjamﬂ ih:llm:iswn. Emﬂﬂhn Kualitas Ia}'ananﬂﬂ'ﬂm Eteguﬁ sedang,
namun kepuassan dan loyalitas mahasiswa menunjukkan hasil yang tinggi.
Schingza, depat disimpulkan bahwa ada variabel lain vang jugs dapat
engmrubil kepuasan dan |yalitns mahasiswa Universilas ﬁmﬁnm?ﬁuthm_

Hemhﬂ:km dua penelition di atas. terdapat perbedaan fenomena yang mana
whasiswa dapat menjadi variabel mediasi dan penghambat di penelitian
yang hnﬁﬂ. Sehingga penelii berkemnginan untuk melakukan penelitian

nmmhm.hl&& layanan dan komunikasi getok tular tanpa menggunakan variabel
kepuasan makasiswa dengan judul “Pengnrub Kualites Pelayanan pada Getok Tular
Mahasiswa di Universitas Amikom Yogyakarta™.
1.2 Rmm

Berdasarkan latar bElﬂ.k:lﬂE. vang telah dinraikan di atas. rumusan masalah

dari penelitian ini adalah apakah terdapat penganuh kualitas pelayanan pada getok
tular mahasiswa di Universitas Amikom Yogyakarta?.

1.3 Tujuan dan Manfaat Fenellitian
1.3.1 Tojuan Fenelltian

Sesoai dengan permasalahan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk
membuktikan analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap getok tukar mahasiswa
di Universitas Amikom Yogyakarta.



1.3.2 Manfaat penelitian
a. Bagl Institusl

mwwmmmmkmwldt
Universitas Amikom Yogyakarta, menjadi pertimbangan untuk evaluasi
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