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Abstrak

Layanan internet di wilayah pedesaan masih menghadapi berbagai tantangan, terutama terkait stabilitas koneksi, gangguan
jaringan, dan kecepatan layanan, sehingga penyedia seperti Star.net perlu memanfaatkan analisis berbasis data untuk memahami
kondisi jaringan secara lebih akurat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna, mengidentifikasi
keluhan paling dominan, serta menerapkan Business Intelligence menggunakan Looker Studio sebagai alat visualisasi untuk
mendukung evaluasi kualitas layanan. Penelitian menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui
survei Google Form yang diisi oleh 62 responden, kemudian diolah melalui tahapan Extract-Transform—Load (ETL),
pembersihan data, analisis statistik deskriptif, dan visualisasi dashboard. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
pengguna berada pada kategori cukup baik dengan nilai rata-rata 3.71, di mana kecepatan internet memperoleh nilai tertinggi
sebesar 3.89, sementara stabilitas koneksi dan kecepatan penanganan keluhan menjadi indikator terendah dengan nilai 3.56.
Sebanyak 74.19% pengguna mengaku pernah mengalami kendala, dengan gangguan jaringan (14 responden) dan koneksi lambat
(9 responden) sebagai keluhan yang paling sering muncul. Penerapan Business Intelligence terbukti efektif dalam menampilkan
pola keluhan, tingkat kepuasan, serta distribusi pengguna secara komprehensif melalui dashboard Looker Studio. Temuan ini
menunjukkan bahwa stabilitas jaringan dan respons layanan pelanggan merupakan aspek yang paling perlu ditingkatkan,
sementara penelitian selanjutnya disarankan untuk mengintegrasikan data teknis jaringan atau menerapkan analisis prediktif
guna memproyeksikan potensi gangguan di masa mendatang.
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I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dalam satu dekade terakhir telah mendorong meningkatnya ketergantungan
masyarakat global terhadap layanan internet, baik untuk pendidikan, bisnis, administrasi pemerintahan, maupun
komunikasi sehari-hari. Di berbagai negara berkembang, termasuk Indonesia, tantangan utama dalam pengembangan
layanan internet adalah ketimpangan kualitas jaringan antara wilayah perkotaan dan pedesaan. Kondisi ini
menyebabkan pengguna di daerah dengan infrastruktur terbatas sering mengalami gangguan jaringan, kecepatan yang
tidak stabil, serta layanan pelanggan yang kurang responsif. Seiring meningkatnya kebutuhan digital masyarakat,
analisis berbasis data menjadi pendekatan yang semakin penting untuk mengevaluasi performa layanan internet secara
menyeluruh[1][2]. Salah satu pendekatan modern yang banyak digunakan dalam industri telekomunikasi adalah
Business Intelligence (BI), yaitu proses analitik yang bertujuan mengubah data mentah menjadi informasi bermakna
untuk mendukung pengambilan keputusan strategis[3]. Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa BI mampu
meningkatkan kualitas layanan melalui pemantauan performa jaringan, analisis keluhan pelanggan, dan visualisasi
data interaktif[4][5]. Namun demikian, sebagian besar riset masih berfokus pada provider berskala besar di wilayah
perkotaan, sementara penelitian mengenai penerapan Bl pada penyedia layanan internet lokal di wilayah pedesaan
masih sangat terbatas. Hal ini menciptakan research gap yang signifikan terkait bagaimana BI dapat digunakan untuk
memahami kebutuhan pengguna pada konteks infrastruktur terbatas[6][7].

Selain itu, studi terdahulu yang meneliti kepuasan pengguna layanan internet umumnya menitikberatkan pada
pengukuran kualitas jaringan atau faktor teknis tertentu. Hanya sedikit penelitian yang mengintegrasikan data
kepuasan dan keluhan pelanggan secara bersamaan ke dalam dashboard BI yang komprehensif[8][9]. Oleh karena itu,
penelitian ini tidak hanya mengisi kekosongan literatur, tetapi juga memberikan kontribusi praktis dalam menunjukkan
bagaimana BI dapat diterapkan secara efektif pada penyedia layanan internet skala kecil untuk meningkatkan kualitas
layanan secara berkelanjutan. Kontribusi penelitian ini terletak pada penerapan ETL, analisis deskriptif terstruktur,
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dan penggunaan Looker Studio untuk menampilkan pola keluhan, tingkat kepuasan, dan indikator layanan lain dalam
satu dashboard yang mudah dipahami[10][11]. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna
layanan internet Star.net serta mengidentifikasi jenis dan pola keluhan yang paling sering dialami selama penggunaan
layanan. Selain itu, penelitian ini juga mengimplementasikan pendekatan Business Intelligence berbasis Looker Studio
untuk memvisualisasikan data secara interaktif sehingga informasi mengenai performa layanan dapat dipahami secara
lebih komprehensif[12][13]. Berdasarkan hasil analisis tersebut, penelitian ini berupaya memberikan rekomendasi
berbasis data yang dapat digunakan oleh penyedia layanan untuk meningkatkan kualitas jaringan maupun
responsivitas pelayanan pelanggan[14][15]. Dengan berfokus pada penerapan BI sebagai metode evaluasi, penelitian
ini diharapkan mampu memberikan kontribusi yang lebih luas dalam pengembangan pendekatan analitik untuk
menilai kualitas layanan internet, khususnya pada wilayah dengan keterbatasan infrastruktur[16], [17].

II. TINJAUAN PUSTAKA

A. Business Intelligence dalam Evaluasi Layanan

Business Intelligence (BI) telah berkembang menjadi pendekatan analitik yang banyak digunakan untuk
mendukung proses pengambilan keputusan di berbagai sektor, termasuk layanan telekomunikasi dan internet[18]. BI
berfungsi untuk mengintegrasikan data dari berbagai sumber, mengolahnya melalui proses ETL, dan menyajikan
informasi yang dapat digunakan untuk memahami performa layanan secara komprehensif]19]. Penelitian-penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa BI mampu membantu penyedia layanan dalam mengevaluasi kualitas jaringan,
memonitor pola penggunaan, serta mendeteksi gangguan secara lebih cepat dibandingkan metode manual[20][21].
Selain itu, visualisasi data melalui dashboard interaktif juga terbukti meningkatkan kemampuan manajemen dalam
mengidentifikasi tren dan anomali layanan yang sebelumnya sulit ditangkap dari data mentah.

Pada layanan internet, BI banyak diterapkan untuk memantau indikator seperti kecepatan akses, stabilitas koneksi,
respons teknisi, dan pengalaman pengguna secara keseluruhan[22][23]. Beberapa penelitian menggunakan dashboard
sebagai alat pemantauan kualitas layanan real-time, sementara penelitian lainnya mengintegrasikan data keluhan
pelanggan untuk memahami faktor yang memengaruhi penurunan kepuasan. Dengan demikian, BI tidak hanya
berperan sebagai alat analisis teknis, tetapi juga sebagai sarana strategis untuk meningkatkan kualitas layanan berbasis
kebutuhan pengguna[24].

B. Analitik Kepuasan dan Keluhan Pengguna

Tingkat kepuasan pelanggan telah lama dianggap sebagai salah satu indikator utama keberhasilan penyedia layanan
digital. Berbagai teori menjelaskan bahwa kepuasan dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap performa layanan
dibandingkan ekspektasi mereka. Studi-studi sebelumnya menunjukkan bahwa kecepatan internet, stabilitas koneksi,
dan respons pelanggan merupakan faktor yang paling berpengaruh dalam membentuk persepsi pengguna terhadap
layanan internet. Di sisi lain, keluhan pelanggan dapat menjadi sumber data penting untuk mengidentifikasi
permasalahan teknis maupun non-teknis yang tidak terdeteksi oleh sistem monitoring jaringan[25][26].

Beberapa penelitian mengintegrasikan data kepuasan dan data keluhan untuk menghasilkan analisis yang lebih
kaya. Keluhan pengguna seperti koneksi lambat, gangguan jaringan, dan penanganan keluhan yang lambat sering
dijadikan indikator kualitas layanan yang memerlukan perbaikan prioritas[27][28]. Namun, sebagian besar penelitian
ini dilakukan pada penyedia layanan berskala besar di wilayah yang memiliki infrastruktur memadai. Penelitian terkait
penyedia layanan lokal di wilayah pedesaan masih terbatas, meskipun kondisi infrastruktur yang berbeda dapat
memberikan karakteristik keluhan dan kepuasan yang berbeda pula[29][30][31].

C. Kesenjangan Penelitian

Meskipun BI telah banyak diterapkan dalam industri telekomunikasi, terdapat kesenjangan penelitian dalam
konteks penyedia layanan internet lokal pada wilayah dengan keterbatasan infrastruktur[32][33]. Sebagian besar
penelitian terdahulu hanya menilai kualitas layanan berdasarkan parameter teknis, tanpa mengintegrasikan data
kepuasan dan keluhan pengguna ke dalam satu sistem analitik terpadu. Selain itu, penelitian yang
mengimplementasikan dashboard berbasis Looker Studio pada penyedia layanan skala kecil masih jarang
ditemukan[34][35][36]. Oleh karena itu, penelitian ini memberikan kontribusi dengan menunjukkan bagaimana BI
dapat diterapkan secara praktis untuk memvisualisasikan data pengguna dan keluhan secara komprehensif serta
mendukung pengambilan keputusan berbasis data pada penyedia layanan internet lokal[37][38].

III. METODE

Metode penelitian ini disusun untuk menjelaskan secara objektif dan kronologis bagaimana data dikumpulkan,
diolah, dan dianalisis tanpa memasukkan interpretasi hasil. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif,
yang umum digunakan dalam studi evaluatif untuk mengidentifikasi pola perilaku pengguna dan kecenderungan
keluhan dalam layanan jaringan internet[39]. Data primer diperoleh melalui survei yang disebarkan menggunakan
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Google Form dan ditujukan kepada pengguna layanan Star.net[40]. Instrumen penelitian memuat pertanyaan
mengenai karakteristik responden, tingkat kepuasan terhadap beberapa indikator layanan, serta jenis dan frekuensi
keluhan yang dialami. Skala Likert lima poin digunakan untuk mengukur variabel persepsi, karena skala ini banyak
direkomendasikan dalam penelitian kepuasan pengguna[41].

Data yang telah dikumpulkan di Google Form secara otomatis tersimpan dalam Google Sheets, kemudian diproses
menggunakan pendekatan Business Intelligence (BI) melalui tiga tahap utama yaitu Extract, Transform, dan Load
(ETL)[42]. Pada tahap extract, seluruh data survei diunduh dan dipindahkan ke Google Sheets sebagai repositori
utama. Tahap transform dilakukan dengan melakukan pembersihan data, seperti penghapusan data ganda,
penyeragaman format isian, verifikasi kategori respon, dan pengisian nilai kosong sesuai prosedur standar
pembersihan data[43]. Pada tahap /oad, data yang telah siap dianalisis dihubungkan ke platform Looker Studio untuk
keperluan visualisasi. Alur proses lengkap ETL ditampilkan pada Gambar 1, yang menunjukkan perjalanan data sejak
pengumpulan hingga penyajian dalam bentuk dashboard[44][45][46].

Extract —| Transform Load
Data hasil kuesioner Pembersihan dan Visualisasi dengan
dari Google Sheets Pengelompokan Data Looker Studio

Gambar 1. Diagram Proses ETL dalam Penelitian

Setelah data dimuat ke Looker Studio, proses analisis dilakukan secara deskriptif dengan menghitung nilai rata-
rata, distribusi frekuensi, dan persentase pada setiap indikator layanan. Teknik ini bertujuan memberikan gambaran
umum kondisi layanan tanpa melakukan pengujian inferensial. Evaluasi hasil dilakukan dengan membandingkan nilai
rata-rata kepuasan pengguna terhadap interpretasi standar skala Likert dan menganalisis pola keluhan berdasarkan
frekuensi kemunculan[47]. Selain itu, visualisasi dashboard digunakan untuk menampilkan tren keluhan, variasi
penilaian layanan, serta karakteristik responden secara grafis. Penggunaan dashboard berbasis BI mengacu pada
literatur yang menegaskan bahwa visualisasi interaktif dapat meningkatkan efektivitas pengambilan keputusan dalam
konteks evaluasi layanan[48][49]. Seluruh metode yang digunakan dalam penelitian ini mengikuti pendekatan analitik
deskriptif berbasis BI, di mana hasil akhir berupa pola data yang divisualisasikan tanpa manipulasi atau transformasi
interpretatif. Pengukuran dilakukan langsung berdasarkan respons pengguna, sehingga seluruh temuan mencerminkan
kondisi layanan Star.net secara faktual berdasarkan persepsi dan pengalaman pelanggan[50].

IV. HASIL

Bagian ini menyajikan hasil penelitian berdasarkan data survei yang dikumpulkan dan diolah melalui proses
Business Intelligence. Seluruh hasil ditampilkan secara objektif dalam bentuk narasi, tabel, dan gambar, mengikuti
urutan analisis yang telah dijelaskan pada metode. Hasil disajikan tanpa interpretasi ataupun penarikan kesimpulan.

A. Profil Responden

Data demografis responden menggambarkan variasi usia, jenis kelamin, dan lama penggunaan layanan.
Distribusi usia responden ditampilkan pada gambar 2, menunjukkan proporsi pengguna berdasarkan kelompok
umur. Sementara itu, distribusi jenis kelamin diperlihatkan pada gambar 3, yang terdiri dari dua kategori, yaitu
laki-laki dan perempuan dengan persentase seimbang. Lama penggunaan layanan ditampilkan pada gambar 4,
menunjukkan empat kategori durasi berlangganan. 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.

- 145%

@ 20-30 tahun
<20 tahun
© 31-40 tahun
>40 tahun
33.9% ® 40 tahun

Gambear 2. Distribusi responden berdasarkan kelompok usia
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Gambar 3. Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin
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Gambar 4. Distribusi responden berdasarkan lama penggunaan layanan

B. Hasil Penilaian Kepuasan Layanan

Penilaian kepuasan pengguna terhadap layanan Star.net ditampilkan secara komprehensif pada gambar 5, yang
memuat empat indikator utama, yaitu stabilitas koneksi, kecepatan jaringan, kesesuaian harga paket dengan
kualitas layanan, serta kualitas pelayanan customer service. Grafik gabungan tersebut menunjukkan variasi skor
Likert pada setiap aspek, di mana sebagian besar responden memberikan nilai pada rentang sedang hingga tinggi.
Stabilitas koneksi dan kecepatan jaringan cenderung memiliki persebaran nilai yang lebih beragam,
mengindikasikan bahwa pengalaman pengguna terhadap dua aspek ini tidak merata. Sementara itu, penilaian
terhadap harga paket dan kualitas customer service menunjukkan kecenderungan nilai yang relatif lebih stabil,
meskipun tetap terdapat responden yang memberikan skor rendah. Secara keseluruhan, visualisasi dalam Fig. 5
menggambarkan distribusi persepsi responden terhadap kualitas layanan Star.net secara menyeluruh melalui empat
indikator kepuasan yang saling melengkapi.
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Gambear 5. Distribusi penilaian kepuasan pengguna berdasarkan empat indikator layanan Star.net

C. Analisis Keluhan Pengguna
Keluhan yang dialami pengguna layanan dianalisis berdasarkan frekuensi kemunculannya. Jenis keluhan yang
paling sering muncul ditampilkan padagambar 6, meliputi kategori seperti koneksi lambat, koneksi sering putus,



Mustafida, Rica Oktavia
Karapan Network Journal, 2026, 2 (01), 65-74

gangguan jaringan, dan lambatnya respons customer service. Selain itu, frekuensi kejadian gangguan digambarkan
melalui gambar 7, yang menampilkan persentase tingkat frekuensi pengguna mengalami gangguan.

koneksi 27 (43.5%)
koneksi sering 15 (24.2%)
gangguan (41.9%)
respons custemmer service lamal 12 (19.4%)
tidak ada 2 (3.2%)

gadam=l 2 (3.2%)

tidak|ill—1 (16%)
-1 (1.6%)

tdak adalill—1 (1.6%)

tidak mengalami kendala [ill—1 (1.6%)

Tidak ada kendala...top markotop [Bl—1 (1.6%)
Semuanya pelayanannya bagu... 1 (1.6%)

0 10 20 30

Gambar 6. Frekuensi kemunculan setiap kategori keluhan pengguna

@ sangat jarang
@ jarang

@ kadang - kadang
@ sering

@ sangat sering

Gambar 7. Distribusi frekuensi responden dalam mengalami gangguan jaringan

D. Tingkat Kepuasan Total Pengguna

Penilaian tingkat kepuasan total terhadap layanan Star.net ditampilkan dalam gambar 8, yang menggambarkan
tiga kategori: tidak puas, puas, dan sangat puas. Sementara itu, kesediaan pengguna untuk terus menggunakan
layanan ditampilkan melalui gambar 9, yang menunjukkan persentase responden yang bersedia melanjutkan

berlangganan
@ tidak puas
@ puas
® sangat puas

‘

Gambar 8. Tingkat kepuasan keseluruhan pengguna terhadap layanan Star.net

®ya
@ tidak
25.8%

Gambar 9. Kesediaan pengguna melanjutkan penggunaan layanan

E. Aspek Layanan yang Perlu Ditingkatkan

Identifikasi aspek yang perlu ditingkatkan berdasarkan persepsi pengguna ditampilkan melalui gambar 10,
yang memuat empat indikator utama: kecepatan jaringan, stabilitas koneksi, harga paket, dan kualitas customer
service. Grafik ini menunjukkan jumlah responden yang menilai tiap aspek sebagai prioritas perbaikan.
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Kecepatan jaringan 29 (46.8%)
Stabilitas koneksi 30 (48.4%)
Harga paket 31 (50%)
Kualitas Customer Service 21 (33.9%)
0 10 20 30 40

Gambar 10. Aspek layanan yang dinilai penting untuk ditingkatkan

V.PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan Star.net dipengaruhi oleh
beberapa aspek utama, terutama kecepatan jaringan, stabilitas koneksi, serta kualitas pelayanan pelanggan. Temuan
ini sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa pengalaman pengguna internet secara
langsung ditentukan oleh performa teknis jaringan dan responsivitas layanan pelanggan. Tingginya frekuensi keluhan
terkait koneksi lambat dan jaringan sering putus memperkuat argumen bahwa aspek teknis masih menjadi faktor
penentu utama dalam membentuk persepsi pengguna. Di sisi lain, proporsi responden yang menyatakan puas
mengindikasikan bahwa layanan Star.net memiliki potensi untuk ditingkatkan melalui optimasi teknis dan perbaikan
sistem dukungan pelanggan. Jika dibandingkan dengan penelitian terdahulu yang berfokus pada layanan penyedia
internet skala besar, pola keluhan pada penelitian ini menunjukkan kemiripan karakteristik, khususnya dalam aspek
penurunan kualitas jaringan pada waktu tertentu atau beban penggunaan tinggi. Namun, penelitian ini memberikan
konteks baru karena dilakukan pada penyedia layanan internet lokal di wilayah pedesaan, yang umumnya memiliki
keterbatasan infrastruktur. Hal ini menjadikan kontribusi penelitian lebih signifikan, karena menunjukkan bahwa
penerapan Business Intelligence tetap efektif meskipun diterapkan pada skala operasional yang lebih kecil dan kondisi
geografis yang berbeda.

Secara keseluruhan, visualisasi data melalui Looker Studio berhasil memberikan gambaran menyeluruh mengenai
kondisi layanan Star.net. Dashboard yang dihasilkan memungkinkan identifikasi pola keluhan secara lebih cepat,
seperti kategori gangguan yang paling sering dialami dan indikator kepuasan yang perlu diperbaiki. Penggunaan BI
dalam penelitian ini memperlihatkan nilai tambah dibandingkan metode evaluasi manual, terutama dalam hal
penyederhanaan interpretasi data dan penyediaan informasi berbasis bukti bagi pengambilan keputusan. Temuan ini
konsisten dengan literatur yang menegaskan bahwa BI berperan penting dalam meningkatkan kualitas layanan dan
efisiensi operasional pada sektor teknologi informasi. Namun demikian, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan.
Pertama, jumlah responden yang terbatas menyebabkan temuan mungkin belum sepenuhnya merepresentasikan
seluruh pengguna Star.net. Kedua, penelitian hanya menggunakan data survei tanpa mengintegrasikan data teknis
jaringan seperti tingkat latensi, throughput, atau kapasitas perangkat, sehingga analisis tidak mencakup kondisi teknis
secara mendalam. Ketiga, penggunaan skala Likert bersifat subjektif dan bergantung pada persepsi individu, sehingga
hasilnya dapat dipengaruhi oleh kondisi emosional atau pengalaman sesaat. Keterbatasan ini tidak mengurangi
validitas penelitian, tetapi perlu diperhatikan dalam interpretasi hasil. Berdasarkan kondisi tersebut, terdapat beberapa
rekomendasi untuk penelitian selanjutnya. Studi mendatang disarankan untuk menggabungkan data teknis jaringan
sehingga analisis dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif. Selain itu, penelitian komparatif
antarwilayah atau antarpenyedia layanan lokal dapat memberikan pemahaman lebih luas mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pengguna di daerah pedesaan. Penelitian lanjutan juga dapat mengembangkan model prediktif
berbasis machine learning untuk memperkirakan potensi terjadinya gangguan layanan berdasarkan pola historis.
Dengan demikian, hasil penelitian dapat memberikan manfaat yang lebih besar bagi penyedia layanan dalam
merumuskan strategi peningkatan kualitas jaringan secara berkelanjutan.

VI. KESIMPULAN

Penelitian ini memberikan kontribusi signifikan dalam menunjukkan bagaimana pendekatan Business Intelligence
dapat digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan dan keluhan pengguna layanan internet Star.net. Berdasarkan
hasil analisis, diketahui bahwa kecepatan jaringan, stabilitas koneksi, dan kualitas pelayanan pelanggan merupakan
faktor yang paling memengaruhi kepuasan pengguna. Keluhan yang paling sering muncul terkait koneksi lambat dan
jaringan sering putus, yang menunjukkan bahwa aspek teknis masih menjadi prioritas utama yang perlu ditingkatkan.
Penerapan dashboard Looker Studio memungkinkan data dianalisis dan divisualisasikan secara lebih terstruktur,
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sehingga memudahkan identifikasi pola dan frekuensi keluhan. Dengan demikian, penelitian ini membuktikan bahwa
BI dapat menjadi alat evaluasi yang efektif bagi penyedia layanan internet lokal, khususnya di wilayah dengan
keterbatasan infrastruktur. Penelitian ini juga memberikan gambaran praktis mengenai bagaimana integrasi ETL dan
visualisasi data dapat mendukung pengambilan keputusan berbasis bukti.

Beberapa aspek yang perlu ditingkatkan dalam penelitian selanjutnya meliputi penggunaan sampel yang lebih besar
dan integrasi data teknis jaringan agar analisis lebih komprehensif. Selain itu, pengembangan model prediktif untuk
memantau potensi gangguan dapat menjadi arah penelitian yang menjanjikan. Dengan peningkatan tersebut, hasil
penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat lebih luas bagi penyedia layanan internet maupun peneliti di bidang
evaluasi kualitas layanan digital.
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