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Abstrak

Kemajuan teknologi digital menuntut penyedia layanan internet untuk terus meningkatkan kualitas jaringan agar mampu
memenuhi kebutuhan masyarakat modern. Star.net, sebagai penyedia layanan jaringan di Desa Tanjung, Dusun Idaman,
Kecamatan Camplong, Kabupaten Sampang, menghadapi berbagai keluhan pengguna seperti koneksi lambat, gangguan
jaringan, dan respons customer service yang kurang cepat. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan Business Intelligence (BI)
dalam mengevaluasi dan menganalisis keluhan pengguna sebagai dasar peningkatan kualitas layanan. Metode yang digunakan
meliputi tahapan Extract, Transform, Load (ETL) untuk pengolahan data hasil survei pengguna yang dikumpulkan melalui
Google Form dan disimpan pada Google Sheets. Data tersebut kemudian divisualisasikan menggunakan Looker Studio agar
informasi dapat disajikan secara interaktif dan mudah dipahami. Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas keluhan
pelanggan berkaitan dengan aspek teknis seperti kecepatan dan stabilitas koneksi, sedangkan dari sisi non-teknis berkaitan
dengan respons customer service dan persepsi harga. Penerapan BI terbukti efektif dalam mengubah data mentah menjadi
informasi strategis yang membantu manajemen Star.net melakukan pengambilan keputusan berbasis data untuk peningkatan
layanan secara berkelanjutan.
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I. PENDAHULUAN

Masyarakat modern membutuhkan akses internet yang cepat, stabil, dan terjangkau untuk mendukung aktivitas
sehari-hari seperti pendidikan, bisnis, komunikasi, hingga hiburan. Kebutuhan tersebut terus meningkat seiring dengan
perkembangan teknologi digital dan semakin tingginya ketergantungan individu maupun organisasi terhadap jaringan
internet[1], [2], [3]. Masyarakat pedesaan juga menuntut layanan jaringan yang dapat diandalkan guna menunjang
produktivitas dan kualitas hidup mereka. Star.net, sebagai penyedia layanan jaringan internet di Desa Tanjung, Dusun
Idaman, Kecamatan Camplong, Kabupaten Sampang, berupaya menghadirkan solusi bagi masyarakat dengan
menyediakan layanan internet yang stabil, cepat, dan terjangkau[4]. Perusahaan ini memiliki visi untuk menjadi
penyedia layanan internet yang handal serta misi untuk mendukung kebutuhan digital masyarakat[5][6]. Namun,
Star.net menghadapi berbagai kendala berupa keluhan pelanggan terkait gangguan jaringan, lambatnya koneksi, dan
ketidakstabilan layanan[7], [8]. Keluhan pengguna menjadi indikator penting untuk menilai kualitas layanan
perusahaan. Tanpa adanya sistem pengolahan data yang baik, keluhan pelanggan hanya menjadi catatan yang sulit
dianalisis dan diambil manfaatnya. Perusahaan yang mampu mengelola data keluhan dengan baik dapat memperoleh
informasi berharga untuk mengidentifikasi masalah, memahami pola gangguan, serta merumuskan strategi perbaikan
layanan[9][10][11]. Business Intelligence (BI) menyediakan solusi bagi perusahaan untuk mengintegrasikan data
keluhan pelanggan, mengolah informasi secara sistematis, serta menyajikannya dalam bentuk visualisasi yang mudah
dipahami melalui dashboard interaktif[12], [13], [14]. Penerapan BI memungkinkan perusahaan melakukan evaluasi
menyeluruh terhadap layanan, menemukan akar permasalahan, dan menentukan prioritas peningkatan yang harus
dilakukan[15].

Penerapan BI membantu Star.net meningkatkan kualitas jaringan sekaligus mendukung tercapainya visi dan misi
perusahaan. Selain itu, penggunaan BI memberikan nilai tambah berupa pengambilan keputusan yang cepat, tepat,
dan berbasis data[16], [17]. Kerja Praktek ini bertujuan untuk menerapkan Business Intelligence dalam mengevaluasi
dan menganalisis keluhan pengguna terhadap layanan jaringan Star.net, sehingga perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan serta memperkuat daya saing di bidang layanan jaringan internet[ 18], [19].
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II. TINJAUAN PUSTAKA

Penerapan Business Intelligence (B]) telah menjadi strategi penting bagi organisasi dalam mengubah data mentah
menjadi informasi yang bernilai untuk pengambilan keputusan[11]. BI mencakup seperangkat proses, metodologi,
dan teknologi yang memungkinkan data dikumpulkan, diolah, dianalisis, dan divisualisasikan secara sistematis[20].
BI membantu perusahaan memahami kondisi bisnisnya melalui analisis data historis dan penyajian hasil dalam bentuk
visual yang mudah dipahami. Konsep ini menegaskan bahwa BI tidak hanya sekadar alat pelaporan, tetapi juga
kerangka analisis menyeluruh yang mendukung pengambilan keputusan strategis[21], [22][23]. Dalam bidang layanan
jaringan dan telekomunikasi, BI memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan melalui evaluasi
berbasis data. Pentingnya proses Extract, Transform, Load (ETL) dalam memastikan data yang digunakan bersih,
valid, dan konsisten[24], [25], [26]. Melalui proses ETL, data dapat disiapkan dan dimasukkan ke dalam data
warehouse sebagai pusat penyimpanan terintegrasi untuk analisis lebih lanjut. Dalam konteks penelitian ini, proses
tersebut memungkinkan perusahaan layanan jaringan seperti Star.net menganalisis keluhan pelanggan, menemukan
pola permasalahan, serta memantau indikator kinerja utama (Key Performance Indicators) secara real-time[27], [28].

Visualisasi data melalui dashboard interaktif juga menjadi aspek penting dalam penerapan BI[29], [30]. Alat seperti
Google Looker Studio memudahkan pengguna untuk menampilkan hasil analisis dalam bentuk diagram batang,
diagram lingkaran, maupun grafik tren sehingga informasi dapat dipahami dengan cepat[31][32]. Visualisasi data yang
efektif tidak hanya menyederhanakan informasi kompleks, tetapi juga meningkatkan kesadaran dan kecepatan
manajemen dalam merespons perubahan kinerja[33]. Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penerapan
BI berkontribusi besar dalam peningkatan efektivitas evaluasi layanan dan analisis kepuasan pelanggan. BI mampu
mempercepat proses analisis umpan balik pelanggan serta mendukung pengambilan keputusan yang lebih cepat[34].
Dashboard berbasis BI dapat membantu organisasi mengenali pola keluhan pelanggan dan menentukan prioritas
perbaikan layanan[35]. Berdasarkan temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa BI merupakan kerangka analisis yang
penting bagi organisasi, terutama penyedia layanan internet lokal seperti Star.net untuk melakukan evaluasi kinerja
layanan secara sistematis dan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pengambilan keputusan berbasis data[36].

III. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan penerapan konsep Business Intelligence (BI)
sebagai alat bantu analisis data keluhan pengguna terhadap layanan jaringan Star.net[37]. Tujuan dari metode ini
adalah untuk mengubah data survei pelanggan menjadi informasi yang terukur dan dapat digunakan sebagai dasar
dalam pengambilan keputusan perbaikan layanan[38][39].

A. Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui
penyebaran kuesioner online menggunakan Google Form kepada pelanggan Star.net di wilayah Desa Tanjung, Dusun
Idaman, Kecamatan Camplong, Kabupaten Sampang[40]. Kuesioner berisi pertanyaan mengenai profil responden,
tingkat kepuasan terhadap kecepatan koneksi, stabilitas jaringan, harga layanan, serta kualitas pelayanan customer
service[41], [42], [43]. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari sumber internal perusahaan, seperti catatan
keluhan pelanggan dan data operasional jaringan, serta literatur yang relevan dengan topik penelitian, seperti jurnal
dan artikel tentang BI, kepuasan pelanggan, dan evaluasi layanan jaringan.

B. Instrumen Penelitian

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah kuesioner berbasis Google Form yang terdiri dari dua bagian utama:
(1) data demografi responden meliputi usia, jenis kelamin, dan lama berlangganan layanan, serta (2) penilaian terhadap
layanan menggunakan skala Likert (1-5), di mana nilai 1 menunjukkan ketidakpuasan tertinggi dan nilai 5
menunjukkan kepuasan tertinggi. Pertanyaan yang diajukan mencakup aspek kecepatan koneksi, stabilitas jaringan,
harga layanan, serta kualitas pelayanan customer service[44][45].

C. Proses Pengolahan Data (ETL)

Proses pengolahan data dilakukan dengan pendekatan Extract, Transform, Load (ETL) sebagai bagian utama dari
penerapan Business Intelligence.

1) Extract: Data hasil kuesioner diambil dari Google Sheets yang terhubung langsung dengan Google Form[46].

2) Transform: Data dibersihkan dengan menghapus duplikasi, memperbaiki format isian, dan mengubah skala
Likert menjadi bentuk numerik agar mudah dianalisis[47][48]. Pada tahap ini juga dilakukan
pengelompokan kategori keluhan berdasarkan jenis permasalahan seperti koneksi lambat, gangguan
jaringan, atau harga layanan.

3) Load: Data yang telah bersih kemudian dimasukkan ke dalam Looker Studio (Google Data Studio) untuk
dilakukan visualisasi dan analisis[49].
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Gambar 1. Diagram Proses ETL dalam Penelitian

D. Analisis Data

Analisis dilakukan menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Data yang telah diolah kemudian ditampilkan dalam
bentuk grafik dan diagram menggunakan Looker Studio. Hasil visualisasi digunakan untuk mengetahui pola keluhan
pelanggan, tingkat kepuasan berdasarkan aspek layanan, serta frekuensi keluhan yang paling sering muncul. Analisis
juga mencakup perhitungan nilai rata-rata dan persentase kepuasan pelanggan pada setiap kategori layanan[50][51].
E. Alur Penelitian

Tahapan penelitian disusun secara sistematis, meliputi: (1) identifikasi masalah layanan jaringan Star.net, (2)
perumusan tujuan penelitian, (3) pengumpulan data melalui survei, (4) pengolahan data menggunakan metode ETL,
(5) analisis hasil melalui dashboard Looker Studio, dan (6) penyusunan kesimpulan serta rekomendasi peningkatan
layanan.

1. identifikasi masalah layanan
pengumpulan data melalui survei

[

‘ 2. perumusan tujuan penelitian ‘

v

3. pengumpulan data melalui survei
tujuan penelitian pengumpulan

v

4. pengolahan data menggunakan
metode ETL jaringan Star.net

v

5. analisis hasil melalui dashboard ‘

Looker Studio analisis hasil

.

6. penyusunan kesimpulan serta
rekomendasi peningkatan

Gambar 2. Alur Penelitian Penerapan Business Intelligence pada Star.net

IV. HASIL

Bagian ini menjelaskan hasil penerapan Business Intelligence (BI) dalam menganalisis keluhan pengguna dan
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan jaringan Star.net. Analisis dilakukan berdasarkan data hasil kuesioner
yang dikumpulkan melalui Google Form dan diolah menggunakan pendekatan Extract, Transform, Load (ETL). Hasil
yang diperoleh kemudian divisualisasikan melalui dashboard interaktif menggunakan Google Looker Studio.

A. Gambaran Umum Star.net

Star.net merupakan penyedia layanan internet lokal yang beroperasi di Desa Tanjung, Dusun Idaman, Kecamatan
Camplong, Kabupaten Sampang. Sistem jaringan Star.net menggunakan model wireless point-to-point dan point-to-
multipoint, di mana menara utama menjadi pusat distribusi sinyal yang diteruskan ke Access Point (AP) di beberapa
titik pelanggan. Untuk memantau kondisi jaringan, Star.net memanfaatkan perangkat lunak 7he Dude dari MikroTik.
Aplikasi ini digunakan untuk memonitor konektivitas, mendeteksi gangguan, serta menampilkan status perangkat
pelanggan secara real-time.
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B. Deskripsi Data Penelitian
Data penelitian terdiri dari hasil kuesioner yang berisi informasi demografi responden, seperti usia, jenis kelamin,

dan lama berlangganan, serta penilaian terhadap aspek layanan, yaitu kecepatan koneksi, stabilitas jaringan, harga,
dan kualitas pelayanan customer service. Data hasil survei yang disimpan dalam Google Sheets diolah dan
divisualisasikan menggunakan Looker Studio. Dashboard interaktif yang dihasilkan terdiri dari beberapa elemen
utama:

1) Demografi pengguna (jenis kelamin, usia, lama berlangganan).

2) Penilaian aspek layanan (kecepatan, stabilitas, harga, dan pelayanan).

3) Frekuensi dan jenis keluhan pelanggan.

4) Tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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Gambar 4. Dashboard Looker Studio Hasil Visualisasi Survei Pengguna Star.net

C. Analisis Hasil Survei Pengguna

Berdasarkan hasil analisis, mayoritas responden berasal dari kelompok usia produktif (20-30 tahun) dengan jumlah
pelanggan laki-laki dan perempuan yang seimbang. Sebagian besar responden telah menggunakan layanan lebih dari
tiga bulan, menandakan adanya tingkat loyalitas yang cukup tinggi. Pada aspek layanan, tingkat kepuasan tertinggi
ditemukan pada stabilitas jaringan dan harga layanan. Namun, aspek kecepatan koneksi menjadi keluhan utama yang
sering disampaikan pengguna, terutama pada jam-jam sibuk. Hal ini menunjukkan perlunya peningkatan kapasitas
jaringan dan manajemen trafik agar kualitas koneksi tetap stabil.
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Gambar 5. Diagram Batang Penilaian Aspek Layanan Star.net

D. Analisis Keluhan Pengguna

Hasil survei menunjukkan bahwa 74,2% responden pernah mengalami keluhan terhadap layanan Star.net. Kategori
keluhan yang paling banyak dilaporkan adalah koneksi lambat (43,5%), gangguan jaringan (41,9%), dan koneksi
sering putus (24,2%). Selain itu, sebagian pengguna juga mengeluhkan respon customer service yang lambat (19,4%)
dan ketidaksesuaian harga dengan kualitas layanan (16,1%). Analisis keluhan memperlihatkan bahwa intensitas
gangguan cenderung meningkat pada waktu puncak penggunaan, yaitu malam hari. Melalui fitur filter interaktif pada
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Looker Studio, pihak Star.net dapat memantau pola keluhan berdasarkan wilayah dan lama berlangganan, sehingga
prioritas perbaikan jaringan dapat ditentukan secara lebih tepat.
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Gambar 6. Diagram Jenis Keluhan yang Dialami Pengguna Layanan Star.net

E. Analisis Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Secara umum, hasil analisis menunjukkan bahwa pelanggan merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan
Star.net. Nilai rata-rata kepuasan berada pada kategori “Baik” dengan mayoritas pelanggan menyatakan akan tetap
berlangganan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun masih terdapat keluhan teknis, pelanggan masih menilai layanan
Star.net cukup kompetitif dibanding penyedia lokal lainnya. Penerapan BI terbukti membantu proses evaluasi menjadi
lebih efisien, karena seluruh data keluhan dan penilaian pelanggan dapat diakses secara real-time dalam satu dashboard
terintegrasi. Dengan demikian, manajemen dapat segera mengambil tindakan berdasarkan data faktual, bukan hanya
asumsi.

@ tidak puas
@ puas
sangat puas

‘

Gambar 7. Visualisasi Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Star.net

V. PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Business Intelligence (BI) secara signifikan membantu Star.net
dalam mengelola dan menganalisis keluhan pengguna secara sistematis. Melalui penggunaan Looker Studio, data
keluhan yang semula tersebar dapat dikonsolidasikan menjadi informasi yang lebih terstruktur dan mudah
diinterpretasikan. Proses Extract, Transform, Load (ETL) yang diterapkan memastikan bahwa data bersih, valid, dan
siap dianalisis secara kuantitatif. Temuan ini menegaskan bahwa BI dapat menjadi alat efektif dalam mendukung
pengambilan keputusan berbasis data (data-driven decision making), khususnya pada sektor penyedia layanan
jaringan lokal. Hasil penelitian ini memperkuat pandangan bahwa BI mampu meningkatkan efisiensi analisis kepuasan
pelanggan melalui dashboard terintegrasi. Sementara itu, BI efektif dalam mengenali pola keluhan pelanggan juga
sejalan dengan hasil penelitian ini, di mana keluhan utama pengguna Star.net dapat dipetakan secara akurat
berdasarkan kategori dan frekuensi. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya mendukung hasil sebelumnya tetapi
juga memperluas konteks penerapan BI pada skala penyedia internet pedesaan, yang sebelumnya relatif belum banyak
diteliti.

Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi pada pengembangan konsep BI dalam ranah evaluasi layanan
jaringan. Hasil analisis menunjukkan bahwa integrasi antara proses ETL dan visualisasi interaktif mempercepat proses
identifikasi masalah serta membantu organisasi menentukan prioritas peningkatan kualitas layanan. Penerapan
dashboard real-time juga meningkatkan transparansi informasi bagi pengambil keputusan di level manajemen. Namun,
penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, data yang digunakan terbatas pada hasil survei pelanggan di
satu wilayah (Camplong, Sampang) sehingga generalisasi hasil ke wilayah lain masih perlu diuji. Kedua, analisis yang
dilakukan bersifat deskriptif sehingga belum mencakup model prediktif yang dapat memperkirakan tren keluhan di
masa depan. Selain itu, penelitian ini belum mempertimbangkan aspek teknis jaringan seperti throughput, latency, dan
uptime, yang juga berpengaruh terhadap persepsi kepuasan pengguna. Berdasarkan hasil dan keterbatasan tersebut,
peneliti merekomendasikan agar penelitian selanjutnya memperluas cakupan data ke beberapa wilayah layanan dan



Rica Oktavia, Mustafida
Karapan Network Journal, 2025, 1 (1), 308-315

menggunakan metode analisis prediktif untuk memperkirakan potensi gangguan jaringan. Selain itu, pengembangan
sistem BI dengan integrasi langsung ke data operasional jaringan dapat memberikan hasil analisis yang lebih
mendalam dan real-time, sehingga pengambilan keputusan dapat dilakukan secara lebih proaktif.

VI. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penerapan Business Intelligence (BI) untuk menganalisis keluhan pengguna terhadap layanan
jaringan Star.net, penelitian ini berkontribusi dalam menunjukkan bahwa BI mampu mengubah data mentah menjadi
informasi yang terstruktur dan bermakna bagi pengambilan keputusan. Melalui proses Extract, Transform, Load (ETL)
dan visualisasi menggunakan Looker Studio, Star.net dapat memantau pola keluhan pengguna secara real-time,
mengidentifikasi faktor penyebab utama gangguan, serta menentukan prioritas peningkatan layanan dengan lebih
efisien. Penelitian ini memberikan pemahaman bahwa BI bukan hanya berperan sebagai alat analisis, tetapi juga
sebagai sistem evaluasi berbasis data yang mampu meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan.
Dengan hasil ini, pertanyaan penelitian—bagaimana penerapan Business Intelligence dapat digunakan untuk
mengevaluasi dan menganalisis keluhan pengguna dalam peningkatan layanan jaringan Star.net—dapat terjawab
secara komprehensif. Meskipun demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan dalam ruang lingkup wilayah dan
metode analisis yang masih bersifat deskriptif. Studi lanjutan disarankan untuk memperluas cakupan data ke area
layanan lain serta menerapkan metode analitik prediktif agar dapat memperkirakan tren keluhan di masa mendatang.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat diaplikasikan oleh penyedia layanan jaringan lokal lain sebagai model penerapan
BI dalam peningkatan mutu layanan dan kepuasan pelanggan.
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