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ABSTRAK 
 

Prototype Frequently Asked Questions (FAQ) merupakan suatu program yang dikembangkan 
untuk mencapai efisiensi dari jawaban-jawaban yang diberikan pihak pengelola terhadap 
pertanyaan-pertanyaan yang sering muncul pada Forum Komunitas FISIP Online, terkait dengan 
masalah administrasi akademik yang dihadapai oleh mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik (FISIP) UT. Efisiensi akan diperoleh ketika pihak pengelola tidak perlu berulang kali 
memberikan jawaban untuk pertanyaan sama yang sering muncul pada forum Komunitas FISIP 
Online; tidak membutuhkan waktu lama bagi pengelola untuk menjawab pertanyaan yang sering 
muncul; tidak sering melibatkan unit lain untuk menjawab pertanyaan yang sering muncul dalam 
forum tersebut. FAQ yang dikembangkan didesain untuk dimuat di halaman forum komunitas FISIP 
UT, sehingga mempermudah mahasiswa FISIP untuk mengetahui adanya program tersebut. 
Penelitian ini merupakan penelitian pengembangan yaitu suatu penelitian yang dilakukan guna 
mengembangkan suatu program, dalam penelitian ini program yang dikembangkan adalah 
prototype FAQ untuk forum Komunitas FISIP Online. adapaun tahapan penelitian yang dilakukan 
sebagai berikut: pertama mengidentifikasi pertanyaan-pertanyan mahasiswa yang sering muncul di 
forum komunitas FISIP Online. Kedua, mengembangkan prototype FAQ berupa pertanyaan yang 
sering muncul berdasarkan hasil identifikasi, serta jawaban atas pertanyaan yang sering muncul, 
yang diperoleh dari hasil FGD dengan unit terkait maupun buku katalog sebagai acuan. Ketiga, 
melakukan uji eksperimen program yang dikembangkan kepada 6 responden penelitian, yaitu pihak 
pengelola Forum Komunitas FISIP Online yang selama ini sering terlibat dalam pemberian jawaban 
yang terpilih sebagai sampel penelitian. Hasil penelitian menunjukkan: pertama, pertanyaan yang 
sering muncul dalam forum komunitas FISIP Online adalah pertanyaan yang terkait dengan 
masalah registrasi (jadwal registrasi, beaya registrasi, kurikulum program studi, alih kredit, system 
paket arahan), proses belajar (tutorial, bahan ajar, cara belajar), ujian (jadwal ujian, tempat ujian, 
syarat mengikuti ujian, ujian online, TAP, nilai ujian) dan kelulusan (IPK, Yudisium, penundaan 
yudisium, ijazah). Kedua, mengembangkan prototype FAQ yang berisikan daftar pertanyaan yang 
sering diajukan mahasiswa dalam forum komunitas FISIP-UT serta jawabannya yang diperoleh dari 
sumber yang berkompetent yaitu unit terkait dan catalog UT. Ketiga, prototype FAQ yang 
dikembangkan berfungsi secara efisien. 
 
Kata kunci: FAQ, FKFO 
 

ABSTRACT 
 
Prototype Frequently Asked Questions (FAQ) in FISIP Online Community Forum is a program that 
was developed to achieve efficiency in answering the questions that often arise in the Community 
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Forum Online FISIP related to academic administration problems faced by students of the Faculty of 
Social and Political Sciences UT. Efficiency will be obtained when the manager did not take long for 
the manager to answer the questions that often arise; not often involve other units to answer the 
questions that often arise in the forum. Prototype is a prototype developed FAQ that can be 
uploaded to the Online FISIP community forum. This research is the development of a research 
carried out in order to develop a program, in this study is a prototype program developed at the 
forum FAQ Online Community FISIP. The stages of the research conducted as follows: first identify 
the questions that often arise in the student community forum FISIP Online. Second, develop a 
prototype FAQ common questions based on the identification of students at the forum posting 
community FISIP Online in 2010, as well as answers to the questions, obtained from the FGD unit 
associated with the UT catalog or the book as a reference. Third, the experimental test program that 
was developed to 6 research respondents, namely the manager FISIP Online community forums. 
The results showed: first, a question that often arises in a community forum FISIP Online is a 
question related to problems with the registration (registration schedule, registration fees, transfer of 
credit), the process of learning (tutorials, teaching materials), test (test schedules, test centers, 
exam, online exam/SUO, TAP, Test Participant Identification Card/KTPU, test scores). Second, 
develop a prototype FAQ that contains a list of frequently asked questions of students in the UT 
FISIP community forum and the answer obtained from a competent source that is Pusjian, 
Karunika, Student FISIP, UT catalogs and books. Third, the prototype has been developed FAQ 
efficient function. 
 
Key words: FAQ, FISIP Online Community Forum 
 
Perkembangan pesat di bidang teknologi komunikasi berbasis internet membawa pengaruh 

yang cukup signifikan bagi Universitas Terbuka (UT) sebagai institusi yang bergerak dalam bidang 
pendidikan tinggi jarak jauh. Kemampuannya dalam mengatasi hambatan jarak dan waktu (Thurlow, 
Crispin, dkk. 2007 dan Sosiawan, 2012.) menjadikan media ini menjadi media unggulan untuk 
menyampaikan berbagai program bantuan belajar kepada mahasiswa, baik yang sifatnya akademik 
maupun administrasi akademik. Oleh karena itu, berbagai program layanan bantuan belajar yang 
dikembangkan UT mulai memanfaatkan jenis teknologi ini sebagai medianya, salah satunya adalah 
Program Forum Komunitas UT Online. Program ini dikembangkan sebagai sarana komunikasi antara 
mahasiswa dengan pihak pengelola dan atau dengan sesama mahasiswa, untuk bersosialisasi 
maupun membahas topi-topik yang terkait dengan bidang administrasi akademik.  

Sebagai sarana komunikasi, Forum Komunitas UT Online ternyata sangat diminati oleh 
mahasiswa. Hal ini bisa dipahami mengingat UT adalah institusi pendidikan tinggi yang menerapkan 
sistem belajar jarak jauh, sehingga sulit bagi mahasiswa untuk bisa melakukan komunikasi secara 
tatap muka, baik dengan pihak pengelola maupun dengan sesama mahasiswa karena adanya faktor 
jarak dan waktu. Oleh karena itu, ketika ada sarana komunikasi yang mampu mengatasi hambatan 
jarak dan waktu, maka cukup banyak mahasiswa yang berminat untuk bergabung di dalamnya. Hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Oetojo dan Daulay tahun 2008 tentang pemanfaatan Forum 
Komunitas UT Online yang dikelola oleh FISIP untuk semester 2006.2 s.d. 2007.2 menunjukkan 
bahwa ada 479 mahasiswa FISIP yang melakukan aktivitas komunikasi dalam forum tersebut. 
Kemudian 2011, Windrat, Nurhayati, & Sutartono (2001) juga melakukan penelitian terkait dengan 
jumlah mahasiswa FISIP yang memanfaatkan Forum Komunitas FISIP Online (FKFO) untuk tahun 
2010, ternyata jumlahnya semakin meningkat yaitu 1.452 topik, dimana masing-masing topik bisa 
dibahas oleh lebih dari 1 mahasiswa.  
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Pesatnya peningkatan jumlah mahasiswa yang memanfaatkan forum tersebut di satu sisi 
cukup menggembirakan, karena menggambarkan bahwa program tersebut tepat untuk 
dikembangkan. Namun di sisi lain, muncul kendala efisiensi waktu bagi pihak pengelola dalam 
menjawab pertanyaan yang diajukan mahasiswa. Banyak mahasiswa mengajukan pertanyaan 
dengan topik yang sama dalam waktu yang berbeda, sehingga pihak pengelola sering harus 
menjawab pertanyaan yang sama secara berulang. Inventarisasi yang dilakukan penulis terhadap 
topik pertanyaan mahasiswa yang sering muncul di FKFO pada tahun 2010 menunjukkan bahwa 817 
posting berisikan topik tentang proses belajar, khususnya mengenai pelaksanaan tutorial, bahan ajar 
dan cara belajar. Selanjutnya, 195 posting berisikan topik tentang ujian, yang meliputi pelaksanaan 
ujian, jadwal ujian, tempat ujian, soal ujian, ujian online/SUO, TAP, Kartu Tanda Peserta Ujian/KTPU 
dan nilai ujian. Kemudian, 92 posting berisikan topik tentang registrasi, yaitu mengenai jadwal 
registrasi, biaya registrasi dan alih kredit. Pertanyaan seperti itulah yang membuat pihak pengelola 
sering harus kehilangan waktu untuk memberikan jawaban atau tanggapan secara berulang-ulang, 
bahkan tidak jarang harus melibatkan unit lain karena pertanyaan yang diajukan terkait dengan unit-
unit lain. Berikut contoh diskusi dalam FKFO yang menggambarkan seringnya mahasiswa 
menanyakan topik yang sama pada pihak pengelola. 

 
Sumber: http://student.ut.ac.id/mod/forum/view.php?id=35498 

 
Gambar 1. Jawaban atas pertanyaan tentang Tuton. 
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 Sumber: http://student.ut.ac.id/mod/forum/view.php?id=35498 
 

Gambar 2. Jawaban atas pertanyaan tentang registrasi  
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Melihat kondisi tersebut, pada penelitian yang sama, penulis mencoba mengembangkan 
suatu program yang bisa menjadi solusi dalam mengatasi masalah efisiensi waktu pihak pengelola 
dalam menjawab atau memberikan tanggapan atas pertanyaan yang diajukan mahasiswa, yaitu 
berupa prototipe Frequently Asked Questions (FAQ). FAQ sendiri dapat diartikan sebagai kumpulan 
pertanyaan yang sering diajukan oleh pengguna beserta jawabannya 
(http://www.ttukab.go.id/modules.php?name=Faq). Prototipe FAQ ini didalamnya berisikan 
pertanyaan-pertanyaan yang sering muncul dalam forum komunitas UT Online disertai dengan 
jawabannya. Sebagai langkah awal, penulis mencoba terlebih dahulu mengembangkan Prototipe 
FAQ untuk Forum Komunitas UT Online yang dikelola oleh FISIP atau yang disingkat dengan istilah 
FKFO. Prototipe FAQ yang dikembangkan dikatakan efisien jika pihak pengelola tidak lagi 
membutuhkan waktu banyak untuk menjawab pertanyaan mahasiswa. Selain itu, pihak pengelola 
juga tidak harus sering melibatkan unit lain untuk menjawab pertanyaan mahasiswa. Prototipe FAQ 
dikembangkan berdasarkan hasil inventarisasi dan pemetaan topik-topik yang sering muncul di 
FKFO. Adapun kerangka pemikiran yang digunakan adalah sebagai berikut.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 3. Kerangka pemikiran 

 
Terkait dengan upaya pengembangan prototipe FAQ bagi FKFO, maka masalah yang dikaji 

adalah: pertama, pertanyaan apa yang sering muncul dalam FKFO tahun 2010? Kedua, prototipe 
FAQ seperti apa yang secara efisien mampu memberikan informasi non akademik kepada 
mahasiswa FISIP UT yang membutuhkan? Ketiga, apakah prototipe FAQ yang dikembangkan 
mampu mengatasi masalah efisiensi yang dihadapi oleh pihak pengelola dalam menjawab 
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pertanyaan mahasiswa? Penelitian ini merupakan penelitian pengembangan yaitu mengembangkan 
prototipe FAQ untuk FKFO, sehingga penelitian ini dapat digolongkan sebagai reseach and 
development (Juhaini, 2012), dengan tahapan penelitian sebagai berikut: pertama, melakukan 
analisis isi (content analysis) untuk menginventarisasi dan memetakan topik-topik diskusi yang sering 
muncul dalam FKFO, pada tahun 2010. Kedua, pengumpulkan informasi dari sumber-sumber terkait 
yang ada di UT melalui kegiatan FGD (Focus Group Discussion) untuk menyusun format FAQ yang 
efisien. Ketiga, mengembangkan prototipe FAQ untuk FKFO dalam bentuk materi yang siap diupload 
di webside UT berdasarkan masukan dari sumber dan hasil pemetaan topik-topik diskusi dalam 
FKFO, dan bisa disimulasikan kepada pihak pengelola FKFO. Keempat, melakukan uji coba prototipe 
FAQ melalui Metode Eksperimen kepada responden penelitian untuk mengukur tingkat efisiensi 
prototipe FAQ yang dikembangkan. Eksperimen dilakukan kepada responden penelitian yaitu pihak 
pengelola FKFO yaitu sebanyak 6 orang.  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Topik-Topik Diskusi atau Pertanyan yang Sering Muncul dalam FKFO tahun 2010 

Proses penelitian ini diawali dengan, melakukan analisis isi (content analysis) untuk 
menginventarisasi dan memetakan topik-topik diskusi yang sering muncul dalam FKFO, pada tahun 
2010. Adapun dari hasil inventarisasi diperoleh informasi bahwa jumlah keseluruhan posting yang 
muncul dalam FKFO pada tahun 2010 sebanyak 1.452 posting. Keseluruhan posting tersebut 
kemudian dipilah-pilah dan dikelompokkan ke dalam 4 topik yaitu registrasi, proses belajar, ujian, 
lain-lain. adapun peincian jumlah dari masing-masing topik dapat dilihat pada Tabel 1 berikut. 

 
Tabel 1. Topik Diskusi atau Pertanyaan yang Sering Muncul dalam FKFO 

Topik yang sering muncul Jumlah % 
Registrasi  92 6,3 
Proses belajar 817 56,3 
Ujian  195 13,4 
Lain-lain 348 24,0 
Jumlah  1.452 100,0 

 
Pada Tabel 1 terlihat bahwa proses belajar memiliki posting terbanyak. Hasil pengumpulan 

data menunjukkan bahwa posting mengenai proses belajar diisi dengan pertanyaan yang terkait 
dengan penyelenggaraan tutorial online, toko buku online, dan tutorial tatap muka.  

Selanjutnya, lain-lain menduduki urutan ke dua untuk posting terbanyak. Hal-hal yang 
dibahas pada topik ini terkait dengan pertemanan sesama mahasiswa UT pada program studi 
tertentu, kelompok belajar, jaket almamater, OSMB, katalog UT dan kelulusan.  

Urutan ke tiga posting terbanyak adalah ujian. Dalam hal ini, pertanyaan yang muncul terkait 
dengan pelaksanaan ujian, jadwal ujian, tempat ujian, soal ujian, ujian online/SUO, TAP, Kartu Tanda 
Peserta Ujian/KTPU, nilai ujian. 

Terakhir adalah registrasi. Hal-hal yang ditanyakan berkisar tentang jadwal registrasi, biaya 
registrasi dan alih kredit.  

 
B.  Kegiatan FGD (Focus Group Discussion) 

Setelah melakukan analisis isi, tahapan selanjutnya adalah pengumpulkan informasi untuk 
menyusun jawaban-jawaban atas pertanyaan mahasiswa pada FKFO dalam format FAQ yang 
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efisien. Adapun informasi ini diperoleh melalui kegiatan FGD (Focus Group Discussion) dengan 
sumber-sumber terkait yang ada di UT, antara lain: 1) Unit Pengujian terkait dengan pertanyaan 
terkait dengan pelaksanaan ujian, jadwal ujian, tempat ujian, soal ujian, ujian online/SUO, TAP, Kartu 
Tanda Peserta Ujian/KTPU, nilai ujian; 2) Koperasi Karunika, terkait dengan registrasi dan toko buku 
online; 3) Pengelola FKFO, terkait dengan proses belajar yang meliputi penyelenggaraan tutorial 
online, tutorial tatap muka, dan cara belajar efektif. Selain FGD, jawaban-jawaban atas pertanyaan 
mahasiswa diperoleh juga dari sumber-sumber tercetak seperti katalog, dan webside UT.  

 
C.  Format/prototipe FAQ yang Dikembangkan  

Tahapan selanjutnya mengembangkan prototipe FAQ untuk FKFO dalam bentuk materi yang 
siap di-upload di webside UT berdasarkan masukan dari sumber dan hasil pemetaan topik-topik 
diskusi dalam FKFO, dan bisa disimulasikan kepada pihak pengelola FKFO. Berikut tampilan 
prototipe FAQ yang dikembangkan.  

 

 
 

Gambar 4. Tampilan depan prototipe FAQ 
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Gambar 5. Tampilan FAQ kategori registrasi 
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Gambar 6. Tampilan FAQ kategori proses belajar 
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Gambar 7. Tampilan FAQ kategori ujian 



Windrati, FAQ : Solusi Mencapai Efisiensi Penyelenggaraan Forum Komunitas UT Online 

 77

Prototipe FAQ yang dikembangkan ini dirancang untuk dapat di-upload di halaman FKFO. 
Cara penggunaannya, mahasiswa tinggal memilih kategori topik yang diinginkan, kemudian mengklik 
kategori tersebut, maka selanjutnya tampak tampilan pertanyaan beserta jawaban yang dikehendaki 
mahasiswa. Sebagai contoh, mahasiswa ingin mengetahui tentang jadwal registrasi maka 
mahasiswa tersebut dapat memilih dan kemudian mengklik kategori registrasi. Selanjutnya, 
mahasiswa memilih dan mengklik sub kategori jadwal registrasi, maka kemudian akan tampak 
tampilan pertanyaan tentang jadwal registrasi beserta jawabannya (gambar 8). 

Gambar 8. FAQ dengan sub kategori jadwal registrasi 
 
Namun, bila ada mahasiswa yang belum memanfaatkan FAQ dan masih tetap mengajukan 

pertanyaan tentang masalah administrasi akademik yang dihadapinya ditampilan FKFO, meskipun 
pertanyaan yang diajukan tersebut sudah ada di dalam daftar FAQ, maka pihak pengelola cukup 
menjawab pertanyaan tersebut dengan memberikan informasi adanya program FAQ kepada 
mahasiswa. Sebagai contoh, bila mahasiswa bertanya tentang ujian maka pihak pegelola cukup 
menjawab “silahkan Anda buka FAQ yang ada di halaman depan FKFO dan pilih kategori registrasi” 

 
 D. Efisiensi Prototipe FAQ  

Efisiensi prototipe FAQ diukur dengan menggunakan indikator lama waktu yang digunakan 
pihak pengelola dalam menjawab pertanyaan mahasiswa dan tingkat pelibatan unit lain untuk 
menjawab pertanyaan mahasiswa. Prototipe yang dikembangkan dapat dikategorikan efisien jika 
waktu yang digunakan pihak pengelola untuk menjawab pertanyaan mahasiswa relatif sebentar dan 
pihak pengelola jarang atau tidak lagi melibatkan unit lain dalam menjawab pertanyaan mahasiswa. 
Tabel 2 tentang Efisiensi Prototipe FAQ memperlihatkan tingkat efisiensi dari prototipe FAQ yang 
dikembangkan. 
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 Tabel 2. Efisiensi Prototipe FAQ. 
 

N=6 
Efisiensi Prototipe FAQ Pre-test Post-test 

tinggi rendah tinggi Rendah 
∑ % ∑ % ∑ % ∑ % 

waktu yang digunakan pihak pengelola dalam 
menjawab pertanyaan 

6 100 0 0 0 0 6 100 

Pelibatan unit lain dalam menjawab pertanyaan 6 100 0 0 0 0 6 100 
 
Tabel 2 menunjukkan bahwa semua responden (100%) merasa bahwa dengan adanya FAQ 

maka waktu yang digunakan untuk menjawab pertanyaan mahasiswa menjadi lebih singkat/rendah. 
Selain itu, mereka juga menjadi jarang atau bahkan tidak lagi melibatkan unit lain untuk menjawab 
pertanyaan mahasiswa yang sudah terwakili dalam FAQ. Bila sebelum ada FAQ pihak pengelola 
membutuhkan waktu lebih banyak untuk menjawab pertanyaan mahasiswa, karena harus menulis 
jawaban secara lengkap, atau bahkan harus melihat/bertanya pada sumber-sumber terkait seperti 
katalog dan unit lain, maka setelah ada FAQ pihak pengelola tidak lagi membutuhkan waktu lama 
dalam menjawab pertanyaan mahasiswa. Dalam hal ini, pihak pengelola cukup memberi saran 
kepada mahasiswa untuk melihat jawabannya atas pertanyaan yang diajukan langsung ke FAQ. 
Dengan demikian, prototipe FAQ yang dikembangkan dapat dikatakan efisien. 

 
PENUTUP 

Hasil pemetaan terhadap pertanyaan yang sering muncul pada FKFO tahun 2010 adalah 
pertanyaan yang terkait dengan masalah registrasi, proses belajar, dan ujian. Hasil pengembangan 
Prototipe FAQ untuk FKFO dalam penelitian ini menunjukkan bahwa FAQ yang efisien adalah FAQ 
yang mampu menjawab pertanyaan mahasiswa dengan waktu yang singkat dan tidak sering 
melibatkan unit lain. Sedangkan prototipe FAQ yang dikembangkan ternyata mampu mengatasi 
masalah efisiensi yang dihadapi oleh pihak pengelola dalam menjawab pertanyaan mahasiswa. Hal 
ini ditunjukan dari hasil pre test dan post test mengenai masalah waktu yang digunakan dalam 
menjawab pertanyaan mahasiswa, yang secara keseluruhan menunjukkan dari tinggi atau lama 
menjadi rendah atau singkat. Selain itu, efisiensi juga ditunjukkan oleh jawaban dari responden 
terhadap pertanyaan mengenai pelibatan unit lain dalam menjawab pertanyaan mahasiswa, secara 
keseluruhan responden menjawab perubahan dari tinggi menjadi rendah.  

Mengingat prototipe FAQ yang dikembangkan untuk FKFO dapat berfungsi secara efisien, 
maka FKUO yang dikelola fakultas lain sebaiknya juga dilengkapi dengan FAQ sesuai dengan 
kekhususan yang dimiliki oleh masing-masing fakultas, agar tercapai efisiensi dari forum tersebut. 
Kemudian melihat bahwa sebagian jawaban-jawaban yang ada pada FAQ diambil dari pedoman, 
aturan dan keputusan yang dibuat oleh UT, yang terkadang mengalami perubahan atau revisi, maka 
sebaiknya dilakukan evaluasi dan perbaikan secara berkala terhadap FAQ yang dikembangkan agar 
diperoleh akurasi jawaban. Selanjutnya, untuk memudahkan pengembangan FAQ, sebaiknya 
program-program online yang dimiliki UT seperti SUO, Katalog, e-book dikembangkan dalam bentuk 
program yang saling terhubung (mudah di-link). 
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