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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang Masalah 

Adanya virus COVID-19 di Indonesia saat ini berdampak bagi seluruh 

masyarakat. Menurut kompas, 28 Maret 2020 dampak virus COVID-19 terjadi di 

berbagai bidang seperti sosial, ekonomi, pariwisata dan pendidikan. Surat Edaran 

(SE) yang dikeluarkan pemerintah pada 18 Maret 2020 segala kegiatan di dalam 

dan diluar ruangan di semua sector sementara waktu ditunda demi mengurangi 

penyebaran corona terutama pada bidang pendidikan. Pada tanggal 24 Maret 2020 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia mengeluarkan Surat 

Edaran Nomor 4 Tahun 2020 Tentang Pelaksanaan Kebijakan Pendidikan Dalam 

Masa Darurat Penyebaran COVID, dalam Surat Edaran tersebut dijelaskan bahwa 

proses belajar dilaksanakan di rumah melalui pembelajaran daring/jarak jauh 

dilaksanakan untuk memberikan pengalaman belajar yang bermakna. Belajar 

dirumah dapat difokuskan pada pendidikan kecakapan hidup antara lain mengenai 

pandemi Covid-19.  

 Kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup 

baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana 

kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai. Konsep kepuasan pelanggan masih bersifat abstrak, meski demikian 

kepuasan pelanggan menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik pemasaran, 

serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. (Fandy tjiptono, 

2011:433) Pencapaian kepuasan dapat merupakan proses yang sederhana maupun 



 

kompleks. Sesuai dengan pendapat diatas istilah kepuasan jika ditinjau dari 

perilaku konsumen menjadi sesuatu yang kompleks. Konsumen dalam 

memberikan penilaian sesuatu biasanya akan lebih kecewa terhadap jasa 

dibandingkan barang. Alasannya adalah karena mereka juga ikut terlibat dalam 

proses penciptaan jasa. 

 Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang dimana 

seorang pelanggan menyatakan hasil perbandingan antara kinerja (produk/jasa) 

yang diterima dengan yang diharapkan. Tingkat kepuasan masing-masing 

pelanggan berbeda-beda tergantung pada faktor yang mempengaruhi 

masingmasing pelanggan tersebut, kepuasan dapat dipengaruhi beberapa faktor. 

Menurut Barnes (2003:82) faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap penyedia jasa ataupun terhadap organisasi dapat dilihat dalam 

lima level pemicu kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa, yaitu:  

1. Produk atau jasa inti, ini adalah hal yang paling mendasar yang ditawarkan 

kepada pelanggan sekaligus hal yang tersulit bagi perusahaan untuk 

membuatnya lain dari pada yang lain.  

2. Sistem dan layanan pendukung, ini meliputi layanan-layanan pendukung 

yang bisa meningkatkan kelengkapan dari layanan atau produk inti, seperti; 

sistem pembayaran dan penghantaran, kemudahan memperoleh produk, jam 

pelayanan, level karyawan, komunikasi informasi, sistem inventarisasi, 

pendukung teknis dan perbaikan, layanan bantuan via telepon, dan juga 

program-program lain yang mendukung produk inti.  
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3. Performa teknis, berkaitan dengan apakah perusahaan menetapkan produk 

inti dan layanan pendukungnnya dengan benar (mengikuti standar yang ada, 

penghantaran tepat waktu, menepati janji, sedikit kesalahan pada produk 

dan jasa). Penekanannya adalah perusahan menampilkan produk kepada 

pelanggan sesuai dengan yang dijanjikan.  

4. Elemen-elemen interaksi dengan pelanggan, mengacu pada interaksi 

penyedia jasa dengan pelanggan melalui tatap muka langsung atau melalui 

kontak berbasis teknologi; tingkat pelayanan pribadi, perhatian, kecepatan 

pelayanan, kualitas umum dan bagaimana orang diperlakukan dan dilayani.  

5. Elemen emosional dimensi afektif pelayanan, yaitu menumbuhkan perasaan 

positif dalam diri pelanggan. Pelanggan akan merasa puas dengan banyak 

interaksi diantara penyedia jasa dan dirinya dari pada diacuhkan oleh 

penyedia jasa. 

 Istilah kualitas berasal dari bahasa inggris (uality) dan sepadan dengan 

kata mutu dalam bahasa Indonesia, merupakan istilah yang sudah tidak asing atau 

dikenal dalam kehidupan sehari-hari. Kata ini biasanya didahului dengan kata 

lain, seperti kualitas kecerdasan, dosen yang berkualitas, mahasiswa yang 

berkualitas dan lain sebagainya. Jadi kualitas adalah tingkatan atau baik buruknya 

sesuatu baik yang berupa benda atau manusia. 

 Kualitas pada dasarnya merupakan kata yang menyandang arti relative 

karna bersifat abstrak, kualitas dapat digunakan untuk menilai atau menentukan 

tingkat penyesuaian suatu hal terhadap persyaratan atau spesifikasinya. Bila 

persyaratan atau spesifikasi itu terpenuhi berarti kualitas sesuatu hak yang 
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dimaksud dapat dikatakan baik, sebaliknya jika persyaratan tidak terpenuhi maka 

dapat dikatakan tidak baik. Kualitas memiliki berbagai definisi, menurut Tjiptono 

mengemukakan bahwa kualitas diartikan sebagai suatu kondisi dinamis dimana 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan (Fandy Tjiptono, 2012:51). 

 Dalam sisi dosen, kualitas dapat dilihat dari seberapa optimal dosen 

mampu memfasilitasi proses belajar mahasiswa. Sementara itu dari sudut 

kurikulum dan bahan belajar kualitas dapat dilihat dari seberapa luwes dan relevan 

kurikulum dan bahan belajar mampu menyediakan aneka stimuli dan fasilitas 

belajar secara berdisversifikasi. Dari aspek iklim pembelajaran, kualitas dapat 

dilihat dari seberapa besar suasana belajar mendukung terciptanya kegiatan 

pembelajaran yang menarik, menantang, menyenangkan dan bermakna bagi 

pembentukan profesionalitas kependidikan. 

 Dalam sisi media belajar kualitas dapat dilihat dari seberapa efektif media 

belajar yang digunakan oleh dosen untuk meningkatkan intensitas belajar 

mahasiswa, Dari sudut fasilitas belajar kualitas dapat dilihat dari seberapa 

kontributif fasilitas fisik terhadap terciptanya situasi belajar yang aman dan 

nyaman. Sedangkan dari aspek materi, kualitas dapat dilihat dari kesesuaiannya 

dengan tujuan dan kompetensi yang harus dikuasi mahasiswa. Oleh karena itu, 

kualitas pembelajaran seccara operasional dapat diartikan sebagai intensitas 

keterkaitan dan sistemik dosen, mahasiswa, kurikulum, dan bahan belajar, media, 

fasilitas dan sistem. 
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 Dalam kamus besar Bahasa Indonesia, Persepsi didefinisikan sebagai 

tanggapan (penerimaan langsung dari sesuatu) atau merupakan proses seseorang 

mengetahui beberapa hal melalui panca inderanya. Persepsi merupakan hal yang 

subyektif, dimana individu-individu mengorganisasikan dan menafsirkan kesan 

indera mereka agar member makna pada indera mereka (Handayani,2009) 

 Persepsi bukan hanya proses psikologis senata, tetapi diawali dengan 

proses fisiologis yang dikenal sebagai sensasi. Schiffman dan kanuk (2007) 

mendefinisikan persepsi sebagai proses psikologis dimana individu memilih, 

mengorganisasikan dan menginterpretasikan stimuli  menjadi sesuatu yang 

bermakna, 

 Proses persepsi diawali oleh stimuli yang mengenai indera konsmen. 

Stimuli yang merupakan segala sesuatu yang mengenai indra dan meninmbulkan 

persepsi bisa bermacaam-macam bentuknya, misalnya segala sesuatu yang bisa 

dicium, segala sesuatu yang bisa dilihat, segala sesuatu yang bisa didengar, dan 

segala sesuatu yang bisa diraba. Stimuli ini akan mengenai organ yang disebut 

sebagai sensory receptor (organ manusia yang menerima input stimuli atau 

indera). 

  Pembelajaran ini merupakan inovasi pendidikan untuk menjawab 

tantangan akan ketersediaan sumber belajar yang variatif. Keberhasilan dari suatu 

model ataupun media pembelajaran tergantung dari karakteristik peserta didiknya. 

Sebagai mana diungkapkan oleh Nakayama bahwa dari semua literature dalam e-

learning mengindikasikan bahwa tidak semua peserta didik akan sukses dalam 
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pembelajaran online. Ini Karena faktor lingkungan belajar dan karakteristik 

peserta didik. (Nakayama M, Yamamoto H, 2007). 

 Situasi wabah virus korona di Indonesia ini berdampak pada dunia 

pendidikan, pemerintah pusat hingga daerah memberi kebijakan meliburkan 

seluruh lembaga pendidikan. Hal ini dilakukan sebagai upaya mencegah 

penularan virus korona. Akan tetapi pendidikan tidak berhenti begitu saja 

contohnya, saat ini seluruh perguruan tinggi menerapkan kuliah online. 

 Hal ini sebenarnya tidak masalah bagi perguruan tinggi yang memiliki 

sistem akademik berbasis daring. Namun akan menjadi masalah bagi perguruan 

tinggi yang belum memiliki akademik berbasis daring ini, namun setiap kegiatan 

yang dilakukan pasti memiliki dampak positif dan negative begitu juga sistem 

pembelajaran online yang mulai diterapkan dibeberapa Negara pada saat ni 

termasuk Indonesia sendiri. Kuliah online dilakukan untuk memberi dukungan 

kepada seluruh warga Indonesia untuk menikmati pendidikan dimana saja yang 

dia suka. 

 Akibat pandemi, kegiatan belajar mengajar (KBM)  pun secara mendadak  

harus dijalankan dengan menggunakan sistem belajar jarak jauh melalui jaringan 

internet atau daring. Pendidik dan peserta didik yang terbiasa melakukan KBM 

dengan interaksi langsung di ruang kelas, suka tidak suka, harus menyesuaikan 

diri dan menerima metode belajar jarak jauh itu sebagai satu-satunya jalan dalam 

melaksanakan KBM. Dalam konteks inilah kualitas belajar mengajar dan lebih 
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luas lagi kualitas pendidikan nasional mulai dipertanyakan. Keraguan bahwa 

kualitas dunia pendidikan nasional bakal menurun pun mulai mengemuka. 

 Walaupun pendidikan di Indonesia ikut terdampak adanya pandemic 

covid-19 ini, namun dibalik semua itu terdapat hikmah dan pelajaran yang dapat 

diambil. Adanya kebijakan pemerintah untuk melakukan pembelajaran jarak jauh 

melalui online, maka dapat memberikan manfaat yaitu meningkatkan kesadaran 

untuk menguasai kemajuan teknologi saat ini dan mengatasi permasalahan proses 

pendidikan di Indonesia. 

 Pada penelitian ini akan membahas persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

pembelajaran pada masa pandemi dan dampaknya terhadap kepuasan mahasiswa 

FEB UMP. Dengan ada banyaknya kasus penyebaran virus COVID-19 di 

sumatera selatan membuat pemerintah provinsi untuk membuat kebijakan kembali 

dengan melakukan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) di beberapa Kota di 

Provinsi Sumatera Selatan, salah satunya ialah Kota Palembang yang melakukan 

PSBB, ini sangat berdampak di sektor pendidikan yang harus meliburkan peserta 

didiknya untuk waktu yang tidak di tentukan, salah satunya Universitas 

Muhammadiyah Palembang yang meliburkan kegiatan belajar mengajar (KBM) 

selama masa pandemi dan digantikan dengan kuliah daring atau kuliah online. 

 Pembelajaran yang dilaksanakan di Universitas Muhammadiyah 

Palembang khususnya Fakultas Ekonomi dan Bisnis juga menggunakan 

pembelajaran daring/jarak jauh. Pembelajaran daring merupakan pemanfaatan 

jaringan internet dalam proses pembelajaran. Dengan pembelajaran daring 

mahasiswa dapat belajar kapanpun dan dimanapun. Mahasiswa dapat berinteraksi 
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dengan guru menggunakan beberapa aplikasi seperti classroom, video converence, 

telepon atau live chat, zoom maupun melalui whatsapp group. 

 Melalui pembelajaran daring mahasiswa dapat belajar seperti biasanya dan 

tidak akan ketinggalan materi perkuliahan, serta waktu yang lebih fleksibel.  

Namun pembelajaran daring ini tidak sepenuhnya disambut baik oleh para 

mahasiswa, karena ada sebagian mahasiswa yang menganggap pembelajaran 

daring ini lebih menyulitkan dibandingkan dengan pembelajaran biasa, belum lagi 

kuota internet harus tersedia dan ini adalah kesulitan terbesar yang dialami 

mahasiswa, kendala pada jaringan, ketersediaan perangkat pembelajaran seperti  

laptop, tingkat pemahaman materi yang dirasa lebih baik jika melakukan kuliah 

tatap muka, dan juga tidak semua mahasiswa siap mengoperasikan sistem 

pembelajaran daring dengan cepat. 

 Tidak bisa dipungkiri penggunaan teknologi dari sistem pembelajaran 

daring di masa pandemi COVID-19 ini tentunya memiliki sisi positif maupun 

negatif. Sisi positif dari pembelajaran daring salah satunya membuka kebebasan 

ekspresi dari ide-ide mahasiswa yang tidak muncul ketika perkuliahan tatap muka 

karena rasa malu, segan, takut atau bahkan belum memiliki kemampuan verbal 

yang baik. Selain itu, pembelajaran daring juga dapat membantu mahasiswa yang 

tinggal di daerah terpencil yang kesulitan akses menuju kampus maupun 

berbenturan waktu terutama mahasiswa yang kuliah sambil bekerja. Sementara 

sisi negatif dari sistem pembelajaran daring salah satunya adalah tidak semua 

mahasiswa memiliki tingkat kepahaman yang sama. Bagi mahasiswa yang rajin 

dan mudah menyerap informasi maka cara belajar daring akan dengan mudah 
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diserap, namun bagi yang kurang terbiasa dengan cara itu, kemungkinan akan 

kesulitan tidak hanya waktu menyerap perkuliahan berbasis daring yang 

disampaikan dosennya tetapi juga kemampuan beradaptasi dengan aplikasi 

teknologi yang digunakan dalam kegiatan belajar mengajar (KBM). 

Berikut fenomena khusus hasil responden dari 20 sample mahasiswa FEB UMP : 

 

Tabel 1.1 

Hasil Penelitian 

Indikator S TS 

Belajar online mudah 18 2 

Belajar online karena kebutuhan 20 - 

Belajar online lebih berkualitas 19 1 

Belajar online lebih faham 15 5 

Belajar online lebih menarik 18 2 

Belajar online lebih flexsibel 20 - 

Belajar online lebih hemat 16 4 

Sumber : Data Kuisioner. 

 Dari gambar table data diatas bisa dijelaskan sebagai berikut: 

 

18 Responden yang setuju dan 2 yang tidak setuju bahwa belajar online itu 

mudah, semua responden menyetujui bahwa belajar online karena kebutuhan, 19 

responden setuju dan 1 tidak setuju bahwa belajar online lebih berkualitas, 15 

responden setuju dan 5 tidak setuju bahwa belajar online mudah difahami, 18 

responden setuju dan 2 tidak setuju bahwa belajar online lebih menarik, semua 
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responden menyetujui bahwa belajar online lebih flexsibel, 16 setuju dan 4 tidak 

setuju bahwa belajar online lebih hemat. 

 

B. Perumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh persepsi mahasiswa tentang kualitas pembelajaran pada  

    masa pandemi Covid-19 terhadap kepuasan mahasiswa FEB UMP ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui  pengaruh persepsi mahasiswa 

tentang kualitas pembelajaran pada masa pandemic Covid-19 terhadap 

kepuasan mahasiswa FEB UMP. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan akan menambah wawasan 

mengenai persepsi mahasiswa terhadap kualitas pembelajaran pada masa 

pandemi Covid-19 dan dampaknya terhadap kepuasan mahasiswa FEB UMP. 

2. Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini juga diharapkan dijadikan sebagai bahan masukan untuk 

meningkatkan kualitas pembelajaran. 
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