
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Mahasiswa merupakan orang-orang yang menuntut ilmu untuk mendapat gelar sarjana 

dari perguruan tinggi. Mereka diharapkan menjadi intelektual untuk meneruskan eksistensi 

bangsa dengan cakrawala pemikiran kritis terhadap segala suatu yang terjadi di tengah bangsa 

Indonesia. 

Mahasiswa adalah orang-orang yang terdaftar di suatu universitas. Universitas sebagai 

institusi pendidikan tinggi serta lembaga penelitian, dan memiliki kewenangan untuk memberi 

gelar akademik dalam berbagai bidang. Universitas menyediakan sarana pendidikan untuk 

memperoleh gelar sarjana dan pascasarjana. Sesuai dengan pengertian yang umum, kata 

‘universitas’ berasal dari bahasa Latin yaitu ‘universitas magistrorum et scholarium’, yang 

berarti ‘komunitas guru dan akademisi’. Dengan kata lain, universitas merupakan wadah bagi 

para siswa untuk memperoleh ilmu agar dapat diterapkan di tengah masyarakat.  

Universitas Esa Unggul sebagai lembaga pendidikan tentulah harus ikut berperan dalam 

upaya mencerdaskan bangsa. Dalam prosesnya, Universitas Esa Unggul menyelenggarakan 

program-program pendidikan sarjana bagi para siswa dan pasca-sarjana bagi para sarjana yang 

ingin melanjutkan jenjang pendidikan mereka. Khusus untuk program sarjana, Universitas Esa 

Unggul menyediakan program reguler dan program paralel.  

 

 



Untuk mendukung kegiatan pendidikan yang terpadu, Universitas Esa Unggul memiliki 

beberapa departemen yang terkoordinasi. Beberapa di antaranya adalah: 

1. Departemen Public Relations dan Marketing 
2. Departemen Administrasi Akademik 
3. Departemen Keuangan Siswa 
4. Departemen Perkuliahan dan Pengendalian Ujian 
5. Departemen Kepegawaian 
6. Dukungan Pembelajaran 
7. Pelaksana Mata Kuliah Umum 
8. Departemen Kemahasiswaan,  
9. Departemen Konseling dan Pengembangan Karir  
10. Departemen Pengembangan Infrastruktur Sistem dan Informasi 
11. Kantor Penjaminan Mutu 
12. Perpustakaan  
13. Lembaga Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 
14. Departemen Pengembangan Kerjasama, Beasiswa dan Hibah 
15. Departemen Umum.  

 

Setiap departemen di Universitas Esa Unggul diharuskan melaksanakan tanggung jawab 

masing-masing sesuai Standard Operational Prosedur (SOP) agar peran dan fungsinya dapat 

berjalan dengan baik. Peran dan fungsi pada setiap departemen ini diperlukan untuk membentuk 

sinergi sistem manajemen Universitas Esa Unggul. 

Salah satu peran dan fungsi departemen yang peneliti jabarkan adalah membantu dan 

melayani mahasiswa dengan menyediakan informasi yang mereka butuhkan. Namun demikian, 

dalam pelaksanaannya setiap departemen pastilah tidak luput dari kendala. Kendala itu sifatnya 

banyak dan beragam, salah satunya terkait dengan kualitas informasi. 

Dalam memberi kualitas informasi kepada mahasiswa, Departemen di Universitas Esa 

Unggul bisa saja mengalami kendala. Bila kendala tersebut tidak segera diantisipasi dan 

ditindaklanjuti dengan cepat dan tepat, tentu skala masalah akan semakin meningkat dan pada 



akhirnya dapat memberi dampak yang merugikan, tidak hanya kepada mahasiswa, tetapi juga 

kepada seluruh Universitas.  

Berikut ini peneliti menemukan beberapa bentuk rasa ketidakpuasan mahasiswa atas 

kualitas nformasi, dan hal itu mereka tulis di media sosial. 

Devand Saputra @Devands 

Bagian DAA @UnivEsaUnggul yang urus Cuma 2 loket itu pun kl 2 
orang ada, biasa Cuma 1, yang kuliah ribuan orang! Sampai kapan sistemnya 
begini? 

 
Reply Retweet        Favorite     More 
11.55PM-27 Sep 13  

Novi Ariani @Noviarianii 

@UnivEsaUnggul kita hargai kampus mau buat sistem baru, tpi tlng jgn 
mahasiswa jadi korban. Ini udh minggu ke2 dan jadwal sma sekali gak ada 

 
Reply      Retweet     Favorite     More 
7:00 AM – 27 Sep 13 
 

Rosi Ria Ika W.F @rosirikawf 

@UEU_klskaryawan min jdwl mhswa yang bru dftr gmn? sya tny k 
dppu disruh k daa,sya k daa tp ruangnnya gada org sma sekali,dtlfn jg 

ga diangkt2. 
 
Reply    Retweet    Favorite    More 
11:17 PM – 16 Oct 13 

Dennis Wiliam @DennisWiliam 

@Dj_bakpao @coolboy_1686 sekali lagi ribet ngurusin kelas gara2 
ga ada koordinasi dr departemen kampus @UnivEsaUnggul 

 
Reply    Retweet    Favorite    More 
11:57 PM – 18 Oct 13 

 Dennis Wiliam @DennisWiliam  

@coolboy_1686 @Dj_bakpao @UnivEsaUnggul 3 minggu ga ada 
dosen, sekalinya ada dosen kelasnya dipake orang -____- 

 
Reply    Retweet   Favorite    More 
2:01 PM – 19 Oct 13 



Berdasarkan data yang peneliti peroleh di atas melalui media sosial Twitter, peneliti 

melihat adanya kendala yang dialami mahasiswa dengan departemen. Jika diamati, mahasiswa 

memiliki rasa tidak puas dengan informasi yang diberikan, sehingga ini akan menjadi kendala 

untuk departemen di Universitas Esa Unggul. seperti yang dilihat di atas, mahasiswa memiliki 

kendala di Departemen Administrasi Akademik (DAA), Departemen Keuangan Siswa (DKS), 

dan Departemen Perkuliahan dan Pengendalian Ujian (DPPU). Oleh karena itu, peneliti ingin 

memfokuskan penelitian terhadap ketiga departemen itu dan patut menjabarkan peran serta 

fungsinya. 

Pada Departemen Administrasi Akademik (DAA), departemen ini  memfokuskan kepada 

penyediaan pelayanan yang terkait administrasi, registrasi, dan data akademik mahasiswa. Di 

bagian registrasi, DAA memfokuskan pada pembuatan rekapitulasi mahasiswa cuti, mahasiswa 

nonaktif, dan mahasiswa yang melakukan pengaktifan kembali. Setelah itu DAA membuat 

laporan perkembangan jumlah mahasiswa, sementara pada bagian akademik, DAA membuat 

rekapitulasi jumlah mahasiswa lulus, termasuk pencetakan ijazah, dan transkrip nilai. 

Pada Departemen Keuangan Siswa (DKS), departemen ini memfokuskan pada hal-hal 

yang berkaitan dengan Kepala Departemen Monitoring sebagai pihak yang bertanggung jawab 

terhadap pembayaran biaya kuliah para mahasiswa regular dan mahasiswa pararel. DKS  

melakukan input data dan pengecekan kuitansi pembayaran biaya kuliah oleh mahasiswa. 

Sementara itu, pada Departemen Perkuliahan dan Pengendalian Ujian (DPPU), 

departemen memusatkan perhatian pada proses pemberian informasi jadwal perkuliahan kepada 

mahasiswa, pemberian konfirmasi terhadap dosen dan mahasiswa, dan apabila dinilai perlu, juga 

melakukan perubahan jadwal, dan turut membantu mengelola nilai yang diberikan oleh dosen. 



Selain mengandalkan data dari media sosial Twitter yang dituliskan oleh mahasiswa, 

peneliti mencoba melakukan wawancara awal kepada beberapa mahasiswa Universitas Esa 

Unggul mengenai kendala yang pernah mereka hadapi di DAA, DKS, dan DPPU.   

 
Eka Rini, Mahasiswa Fakultas Ekonomi angkatan 2013 ini mengatakan 

bahwa pernah terjadi kendala di DPPU ketika mata kuliah make up akan 
berlangsung. “Tidak ada pemberitahuan kepada para petugas kebersihan ruang 
(office boy) mengenai ruangan yang akan dipakai.” Staf DPPU kelihatan 
mengelak bertanggungjawab dan tidak dapat mengatasi problem ketersediaan 
ruang kelas, sehingga terpaksalah dosen bersangkutan yang mengurus hal 
tersebut. Jelas hal itu mengakibatkan waktu belajar-mengajar jadi tertunda.  

Pada DAA, masalahnya lain lagi. Di sana sering terjadi antrian panjang, 
dan staf yang bertugas tidak sepenuhnya mampu melayani mahasiswa. Apalagi 
loket yang dibuka hanya satu. Kesimpulan yang dapat disarankan adalah agar 
jumlah staf di DAA perlu ditambah sehingga tidak hanya satu loket yang dibuka. 

Adapun di DKS terjadi kemacetan informasi karena para mahasiswa tidak 
mengetahui batas akhir pembayaran uang kuliah. Beberapa dari mereka sudah 
melakukan pembayaran tetapi nama mereka tetap belum terdaftar. Jumlah tagihan 
masih tetap ada, diimbuhi dengan catatan akan denda yang cukup besar jika 
mereka mengikuti ujian susulan.  

 

Hal yang sama juga menjadi kendala bagi Ryan Ramadhan. Mahasiswa 
Fakultas Psikologi angkatan 2011 itu melihat kurangnya koordinasi antara DPPU 
dengan para petugas kebersihan ruang (office boy), sehingga sewaktu akan 
melakukan kegiatan make up kelas mahasiswa sulit mendapat ruangan. Sekali 
lagi, ini jelas mengganggu proses belajar-mengajar. Sementara di DAA, ketika 
Ryan mengurus KRS sudah memilih mata kuliah dan sukses teralokasi, ternyata 
namanya tetap tidak terdaftar. Sistem yang bermasalah itu akhirnya membuat dia 
terpaksa mengantri ulang.  

Kesulitan yang sama juga muncul jika ada mahasiswa yang bermaksud 
pindah dari kelas regular ke kelas karyawan. Masalah di DKS rata-rata hampir 
sama. Misalnya ketika uang kuliah sudah dibayar lunas, tapi di dalam sistem Siak 
ternyata tercatat masih ada tagihan, sehingga mahasiswa tersebut terpaksa 
mengurus secara manual. Dan biasanya dalam situasi seperti itu, tidak jarang staf 
di DKS melepas tanggung jawab mereka. 

 



Dari hasil wawancara awal yang peneliti lakukan mengungkapkan, adanya mahasiswa 

yang menghadapi kendala pada DAA, DKS, dan DPPU.  

Peneliti mengamati, terdapat perbedaan dalam menanggapi kualitas informasi tersebut, 

terutama antara program reguler dan programparalel. Pada program paralel kadar kepekaannya 

lebih tinggi. Bila terjadi sedikit saja kesalahan pada sistem perkuliahan, pelayanan departemen, 

atau sesuatu apapun yang merugikan mereka. Program paralel cenderung lebih cepat menuntut 

hak mereka, lebih aktif menyampaikan keluhan, dan tidak  pasrah menerima. Hal ini disebabkan 

oleh kebiasaan mereka di lingkungan kerja yang profesional. Hal tersebut cukup menarik 

sehingga peneliti memfokuskan penelitian pada program paralel.  

Untuk itu, peneliti memfokuskan pada program paralel dengan jurusan tertentu, yaitu 

jurusan Manajemen, Akuntansi, Ilmu Hukum, Hubungan Masyarakat, dan Teknik Informatika 

sebagai fokus penelitian. Alasannya adalah jurusan yang dipilih peneliti itu menerima mahasiswa 

untuk Semester Ganjil dan Genap, termasuk menerima siswa lulusan SMA, SMK, lulusan D3, 

dan lanjutan. Di luar jurusan program paralel yang peneliti tentukan tidak membuka pendaftaran 

semester genap pada ajaran 2013/2014. 

Berdasarkan hal yang peneliti jabarkan di atas, peneliti merasa perlu untuk meneliti 

tingkat kepuasan mahasiswa program pararel angkatan 2013, khususnya mengenai kualitas 

informasi Departemen Administrasi Akademik (DAA), Departemen Keuangan Siswa (DKS) dan 

Departemen Perkuliahan dan Pengendalian Ujian (DPPU) Universitas Esa Unggul. 

 
 
 
 
 



1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah peneliti jabarkan di atas, maka penelitian ini 

memiliki fokus sebagai berikut : 

“Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa program paralel angkatan 2013 terhadap 

kualitas informasi DAA, DKS, dan DPPU Universitas Esa Unggul” 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan peneliti dalam melakukan penelitian ini adalah: 

“Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa program paralel angkatan 2013 terhadap 

kualitas informasi DAA, DKS, dan DPPU Universitas Esa Unggul.” 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peneliti berharap penelitian ini dapat memberi manfaat dalam dua aspek, yaitu manfaat 

teoritis dan manfaat praktis.  

 
1.4.1 Manfaat Teoritis 

Adapun yang dimaksud dengan manfaat teoritis adalah untuk menerapkan teori-teori 

yang berkaitan dengan kehumasan yang telah dikemukakan oleh para ahli sesuai dengan realita 

yang ada, sehingga diharapkan dapat bermanfaat bagi pengembangan ilmu komunikasi, 

khususnya di bidang Public Relations. 

 



1.4.2  Manfaat Praktis 

Sementara manfaat teoritis adalah agar penelitian ini dapat menjabarkan ukuran, 

pertimbangan, dan saran mengenai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas informasi yang 

diberikan DAA, DKS dan DPPU di Universitas Esa Unggul.  

 

1.5  Sistematika Penulisan 

Peneliti menyajikan penelitian ini dalam beberapa bab dengan sistematis sebagai berikut : 

BAB I : Pendahuluan  

Berisi uraian Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, 

Manfaat Penelitian (Secara Teoritis dan Praktis), serta Sistematika Penulisan. 

 
BAB II : Kerangka Teori  

Berisi uraian teoritik mengenai variabel-variabel yang diteliti lengkap dengan 

Tinjauan Pustaka, Kerangka Pemikiran dan Penelitian. 

 

BAB III : Metode Penelitian  

Berisi desain penelitian, populasi, sampel, sensus, kuesioner, bahan penelitian dan 

unit analisis teknik pengumpulan data, validitas, serta realibilitas dan teknik 

analisis data. 

 

BAB IV: HASIL PENELITIAN  

Bab ini menjelaskan hasil penelitian yang dilakukan peneliti dan pembahasan.  

 

BAB V : PENUTUP  

Bab ini berisi uraian tentang kesimpulan dan saran-saran. 

  

 

 


