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PEMBANGUNAN DATA MART DAN BUSINESS INTELLIGENCE UNTUK
MONITORING PERFORMANCE KARYAWAN DIVISI CUSTOMER CARE
MENGGUNAKAN METODE BUSINESS DIMENSIONAL LIFE CYCLE (STUDI
KASUS: PT ADMINISTRASI MEDIKA)

Santiana

ABSTRAK

Administrasi Medika (AdMedika) merupakan perusahaan yang menyediakan pelayanan
administrasi untuk klaim asuransi kesehatan. Semakin berkembangnya perusahaan
AdMedika, semakin bertambah pula data yang dihasilkan oleh perusahaan, salah satunya
data yang berkaitan dengan performa karyawan divisi customer care. Dari data tersebut,
muncul kebutuhan untuk dapat memantau dan mengevaluasi kinerja karyawan customer
care agar perusahaan dapat menyusun program untuk meningkatkan produktivitas
karyawan yang memiliki dampak terhadap profit yang dihasilkan. Key Performance
Indicator (KPI) yang digunakan untuk menghitung kinerja karyawan adalah total
productivity, total seluruh case, persentase occupancy, dan persentase performance. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk membangun data mart dan dashboard sebagai media untuk
monitoring kinerja dan produktivitas karyawan customer care. Metode yang digunakan
adalah business dimensional lifecycle yang dikembangkan oleh Ralph Kimball. Metode
tersebut menjelaskan pembangunan Bl secara menyeluruh, mulai dari kebutuhan bisnis
secara general sampai implementasi ETL dan implementasi Bl application. Hasil
penelitian ini adalah data mart tentang kinerja pegawai customer care yang terdiri dari
empat tabel yang dibangun melalui proses Extract-Transform-Load (ETL) menggunakan
tools Pentaho. Data mart tersebut dijadikan acuan untuk membuat dashboard business
intelligence dengan memanfaatkan tools Tableau. Kemudian, dashboard dievaluasi dan
divalidasi oleh user customer care menggunakan pengukuran System Usability Scale
(SUS). Diperoleh hasil SUS sebesar 80, artinya dashboard dapat diterima dengan baik dan

sudah memenuhi requirement yang diinginkan.

Kata kunci: Business Intelligence, Data Mart, Dashboard, Extract Transform Load
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KASUS: PT ADMINISTRASI MEDIKA)

Santiana

ABSTRACT

Administrasi Medika (AdMedika) is a company that provides administrative services for
health insurance claims. As AdMedika continues to grow, the volume of data generated by
the company has also increased, particularly data related to the performance of employees
in the customer care division. This data has created a need for monitoring and evaluating
customer care employee performance so that the company can develop programs to
enhance employee productivity, which in turn impacts the company’s profitability. The Key
Performance Indicators (KPIs) used to assess employee performance include total
productivity, total cases handled, occupancy percentage, and performance percentage. The
objective of this study is to develop a data mart and dashboard as tools for monitoring the
performance and productivity of customer care employees. The methodology employed is
the business dimensional lifecycle, developed by Ralph Kimball, which outlines the
comprehensive development of business intelligence, from general business requirements
to the implementation of ETL processes and Bl applications. The outcome of this study is a
data mart focused on customer care employee performance, consisting of four tables
created through the Extract-Transform-Load (ETL) process using Pentaho. This data mart
serves as the foundation for creating a business intelligence dashboard using Tableau. The
dashboard was then evaluated and validated by customer care users using the System
Usability Scale (SUS), achieving a score of 80, which indicates that the dashboard is well-

received and meets the desired requirements.

Keywords: Business Intelligence, Data Mart, Dashboard, Extract Transform Load



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis ucapkan kepada Allah SWT karena karunia dan rahmat-Nya penulis
dapat menyelesaikan skripsi dengan tajuk "PEMBANGUNAN DATA MART DAN
BUSINESS INTELLIGENCE UNTUK MONITORING PERFORMANCE KARYAWAN
DIVISI CUSTOMER CARE MENGGUNAKAN METODE BUSINESS DIMENSIONAL
LIFE CYCLE (STUDI KASUS: PT ADMINISTRASI MEDIKA)" dengan baik. Terdapat

banyak pihak yang mendukung, membantu, membimbing dan memberikan masukan

kepada penulis selama mengerjakan skripsi sehingga penulis ingin mengucapkan terima

kasih kepada:

1.
2.

Allah SWT atas karunia dan ridha-Nya

Orang tua yang selalu mendoakan serta memberikan dukungan moral dan finansial
sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi.

Mas Yogi Setiawan yang membantu penulis untuk melakukan riset di AdMedika.
Keluarga penulis yang ikut serta mendoakan dan memberikan dukungan

Bapak Dr. Bambang Saras Yulistiawan, S.T., M.Kom, selaku dosen pembimbing |
dan Bapak Rudhy Ho Purabaya, SE., MMSI, selaku dosen pembimbing Il yang
senantiasa memberikan bimbingan selama menyusun proposal skripsi

Bapak dan Ibu dosen yang memberikan ilmu bermanfaat selama kelas perkuliahan
berlangsung

Nicodemus Naisau yang menjadi teman diskusi yang berharga selama perkuliahan
berlangsung

Regina Alviomita, Nisa Wulandari, dan Fatharani sebagai teman yang saling

memberikan dukungan dan nasihat

Penulis menyadari masih terdapat kekurangan dan keterbatasan pada penelitian ini. Oleh

karena itu, penulis menerima segala kritik dan saran untuk mengembangkan penelitian ini.

Jakarta, 4 Maret 2024

Santiana

Vi



DAFTAR ISI

PERNYATAAN ORISINALITAS ...ttt [
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI UNTUK ........cccooviiiiniinnnn, i
KEPENTINGAN AKADEMIS. ... ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN .....ooieece ettt ettt ste e s e neens iii
ABSTRAK .ot b et bbbt ens 1\
ABSTRACT ..ottt ettt sttt s e s et e b et e b b e R e Re e R e e Rt et et et nreerenreereenen v
KATA PENGANTAR . ..ottt sttt et et stestesbesbeanaeneeneeseens Vi
DAFTAR IS oo bbb bbbttt bbb beeneas vii
DAFTAR TABEL ..ottt sttt na e iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt st e te e teesa e e et e saestentesreeneens X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt bbbt nne sttt eneas Xii
BAB | PENDAHULUAN.......ooti ittt st aesnesne e sne s e 1
1.1, Latar Belakang ........coooioiiieieieiee et 1
1.2, RUMUSAN MaASAIAN........cciiiiiiiiiiie e e 3
1.3, TUJuAN PENEIITIAN ..ot 3
1.4, Manfaat Penelitian ... 4
1.5, Batasan Masalah ... 4
1.6.  Luaran yang DINAarapkan ... 5
1.7.  SistematiKa PenUIISAN ..........cccoiiiiiiieeee e 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 7
2.1, KAJIAN LITEFATUL ..ot 7
A - g T P LY=o 1T ] o S 12
A N B L - W USSR RP PO 12
2.1.2. DAtADASE ..o e 12
2.1.3. Data WArCNOUSE .......coviiiieiiieieeie ettt ettt eneenneeneenee e 13
2.1.4. DAL MAIT ...ttt 14
2.1.5. BUSINESS INTEIIIGENCE. ... 14
2.1.6. DAta StAQING ...cveiveeieeiieieieeiee et bbb 15
2.1.7. Extract-Load-Transform (ETL) ......cccocveiiiiiie e 15
2.1.8. Business Dimensional LIfECYCIE.........cceiiiieiiieiisceee e 16
2.1.9. Pentaho Data INtegration (PDI) .......ccciiiiiiiniiereieesieeeee e 17
2.1.10. Constellation SCNEMA ........ccoiiiiiieiiie e e 18
2.1.11. Structured Query Language (SQL) ....covoererereriiiniesiseeeeie e 19

2.1 12, MYSQL ..ottt ettt re e raeneas 20
2.1.13. MySQL WOIKDENCN......ccciiiiiicic e 20



2.1.14. Data VISUBIIZATION ... 21

2.1.15. DASNDOAIT ....cuiiiiiiieiieie e 21
2.1.16. TADICAU. ... e 22
2.1.17. System Usability Scale (SUS) ... 24
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN ....oiitiiiieeee e 25
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian ..o 25
311 Tempat PENEITIAN ..o s 25

3L L2 WAKLU ...ttt bbb 25

3.2.  Diagram AIUK Penelitian. ..o 25
32,0 FASE INISIASK.c.uveeuteitieitieie ettt sttt ettt et esreesteeneesreesbeeneeas 26
3.2.2. Fase IMPIEMENTASI ......cc.eiieiieeieiie s 27
3.2.3. FASE EVAIUASI ...vveiveeiieie ettt ettt nne s 31

3.3, Alat Bantu Penelitian ...........ccooveiiiiiiieie e 32
3.4, Jadwal PelaKSanaan ... 33
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 34
4.1.  Analisis KEDUTUNAN BiSNIS.......c.coviiiiiiiieiie e 34
4.2.  Analisis Kebutuhan Data..........cccoociiiiiiiiieieie e 36
4.3, PRYSICAI DESIGN ....oviiiiiieiiiieie ettt 37
4.4, ETL DeSign & DeVEIOPMENT .....c..ooiiiiiiiiieieiesiese et 40
4.4.1. ETL Tabel USEr OCCUPANCY .....cccveiveeieeiiesieesiesiesteesieeeeseesteeaesseessaessessnessaensens 40
4.4.2. ETL Tabel Detail USer OCCUPANCY ......ccoveveieieiierieniesiisiesee e 44
4.4.3. ETL Tabel Total ProduCtiVity...........ccooeiirimieiiie s 49
4.4.4. ETL Tabel User PErformance ..........ccooeieieieieie s 54
4.4.5. J0D DAta IMAIT.......ooiieieiieieee et sre e areenre e 58

4.5. Bl Application DevelopmeNnt.........cccooiiiiiiiiiie e 61
4.5.1. Dashboard Team SUPPOIT.........cccueiieieiie et 61
4.5.2. Dashboard Team Relation ..o s 63
4.5.3. DashDOArd LEAUEK ..........ceeiieeiie ettt 66
4.5.4. Publish DashDOArd ...........cccocoiiiiiiiiiieee s 69

4.6. Testing dan Validasi Dashboard..............cccccooiiiiiiiiic 71
4.6.1. System Usability Scale (SUS) ... s 71
4.6.2. Open Ended QUESTION .......ccuieiiieiie ettt 72
BAB V PENUTUP ..ottt sttt sbe st sne e eneas 73
5.1, KESIMPUIAN ... 73
5.2 SAMAN....eie ettt b et ae e bt e e e nar e 74
DAFTAR PUSTAKA . . ettt sttt se e e e besnesbestesneeneenens 75
LAMPIRAN ..ottt et et et et e st e st e e teeseere e e e e e testestesteaneanaeneas 78



Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

~N O O A W N RFP A W PR PR

DAFTAR TABEL

K@JIAN LITEIALUT ... 7
. DesKripsi Tabel DIMENST ......cc.oiiiiiiiieieieeee e 29
ALt Bantu PENEIITIAN ......coveviiieiiiiiessee e 32
JAAWAD PENEIITIAN ... 33
. Requirement Pembangunan Dashboard Performance Customer Care............. 34
. Daftar Tabel yang DIDULUNKAN ...........ccooviiiiii e 36
. Penjelasan Tabel USer OCCUPANCY ......ccccvviieiiveiiiiieiie e 37
. Penjelasan Tabel Detail User OCCUPANCY.......c.ccceeveieerieiieiie e 38
. Penjelasan Tabel Total ProduCtivity ...........cccoeiiiiiiniiniisieeiec e 39
. Penjelasan Tabel User Performance ..........ccooeveiiiiiiniiieneiee e 39
. Hasil Evaluasi Menggunakan System Usability Scale (SUS)..........cccccevvernennne. 71



Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 3.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1. Proses ETL(Simitsis et al., 2023) .......cooeviiiiiieieiie e 15
2. Diagram Business Dimensional Lifecyle (Kimball, 2013)..........cccccoevviiennens 16
3. Contoh Constellation SChEMAL............coiiiriiiiiie e 18
4. User Interface Worksheet pada Tableau...........cccccvevevieiieeie e 23
5. User Interface Dashboard pada Tableau...........c.ccocvviiieiiiincieice 23
6. User Interface Story pada Tableau ... 23
7. Skala Penilaian untuk SUS (Lestari et al., 2021).........ccccovevvviieviveiesieieenns 24
1. AIUP PENelITIAN ..o 26
2. Technical ArchiteCture DESIGN ........ccveieiiiieiiiereee e 28
1. Rancangan Tabel Fakta dan Tabel DIMENSI .........cccoocvviriiiiieic i 37
5. ETL Tabel USer OCCUPANCY ......ccvcivveiieirieiieeie e sieeste e s e ste e sia e srae e 40
6. Step Table Input pada Tabel User OCCUPANCY.........cccverveeiveiierieeieeiesieeneas 41
7. Step Select Values pada Tabel User OCCUPANCY ..........ccevverierienicnencnienenian 42
8. Step Formula pada Tabel User OCCUPANCY ..........ccovririeieiieienie e 42
9. Rumus Formula pada Tabel User OCCUPANCY .........ccccvevveeiieiieireieeieieenns 42
10. Step If Field Value is Null pada Tabel User Occupancy .........c.ccceevevveennene. 43
11. Step Table Output pada Tabel User OCCUPANCY .........cccovrreierieriencnienienian 43
12. Step Create Tabel USer OCCUPANCY ........coveveriererieiiiieieeeee e 44
13. ETL Tabel Detail USer OCCUPANCY.......cc.ecvveireeireiieiieeiieeieste e seesreesne e 44
14. Step Table Input pada Tabel Detail User Occupancy..........cccccvevevvverveennene 45
15. Step Select Values pada Tabel Detail User OCcupancy .........ccccoceecervervennene 45
16. Step Formula pada Tabel Detail User OCCUPANCY .........ccccvevverierienerieriennnn 46
17. Rumus Formula pada Tabel Detail User OcCcupancy ..........ccccceevvevverveennene. 46
18. Step If Field Value is Null pada Tabel Detail User Occupancy................... 47
19. Step Calculator Tabel Detail User OCCUPANCY.........cccceerrerierierienieniesienia 47
20. Step Table Output pada Tabel Detail User OCCUPANCY ........ccevverververieannnns 48
21. Step Create Tabel Detail USer OCCUPANCY ........ccovrerieeeierienie e 49
22. ETL Tabel Total ProducCtiVity .........cccovuiiiieiieeiie e 49
23. Step Table Input pada Tabel Total Productivity ............cccceevveviviiiiiiiecninns 50
24. Step Select Values pada Tabel Total Productivity ...........ccoceeeieiininnnnnn 50
25. Step Formula pada Tabel Total ProductiVity .........c.ccccevveveiieviveesieiiens 51
26. Rumus Formula pada Tabel Total Productivity...........cccccceevveiiniiiciiecinnns 51
27. Step If Field Value is Null pada Tabel Total Productivity.............cccccueenne 52

X



Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
56.

Step Table Output pada Tabel Total Productivity..........c..ccccoevveiiiiineinnnn, 53
Step Create Tabel Total ProductiVity ..........ccceeviviiiieiecic e 53
ETL Tabel User PErformance .........c.ccooveiiiiie e 54
Step Table Input pada Tabel User Performance...........ccoccevvevviinieenennnnne 54
Step Select Values pada Tabel User Performance...........cccoocevvvinieeneennnne 55
Step Formula pada Tabel User Performance............cccocevevievvivinieeieennn, 55
Rumus Formula pada Tabel User Performance .........cccccoecveveieenvciieceenne. 56
Step If Field Value is Null pada Tabel User Performance..............cccccoeuu.... 56
Step Table Output pada Tabel User Performance............cccoocevvviniveriennnnne 57
Step Create Tabel User Performance...........ccccoccveveiieieeicseese e 57
Pembuatan Job Data Mart ...........ccccooiiiiiiiiinie e 58
Script untuk Eksekusi Job Pentaho ... 58
MENYIMPAN SCEIPL.....eiiiiiiiieie e 59
Langkah Pertama Membuat Data Scheduling ...........ccccoceeveieiiiiciciie, 59
Langkah Kedua Membuat Data Scheduling............ccccoovveviiieiieieiiciiene 60
Langkah Ketiga Membuat Data Scheduling...........ccccooviiiienciciii 60
Dashboard Utama Team SUPPOIt ........ccooveriiereniieneniereee s 61
Dashboard Table User Performance pada Team Support........c.ccccccevvvennene 62
Dashboard Table User Occupancy pada Team Relation...............c.ccccen... 63
Dashboard Utama Team Relation ...........cccccvvviieiiiienieeie e 64
Dashboard Table User Performance pada Team Relation..............c..co....... 65
Dashboard Table User Occupancy pada Team Relation...............c.ccccuen... 66
Dashboard Utama Leader.............ccoovviiiiieie e 67
Dashboard Table User Performance pada Leader ............ccocevereniinninne. 68
Dashboard Table User Occupancy pada Leader..........cccccoovveneiencnennnn. 69
Klik Button Publish WOrkDOOK ............ccouiiiiiiiiiiiiceeeee e 69
Input Data untuk Publish Dashboard ............ccccccooeiiiiiiiiicc e, 70
Hasil Embed Dashboard pada Website CRM BitriX..........cccccovevevviiiennennns 70

Xi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Diskusi Bersama User CUStOMEr Care ..........cccooeiirininieeieiene e 78
Lampiran 2. Requirement Dashboard Peformance Customer Care..........cccccovevervreeneennns 79
Lampiran 3. Daftar Kebutuhan Tabel ... 80
Lampiran 4. Tabel Dimensi dan Tabel Fakta ...........cccccoeiveiiiiiiiieiccccece e 80
Lampiran 5. Panduan Penggunaan Pentaho untuk Implementasi ETL ..........ccccoocviveiiennnns 80
Lampiran 6. Implementasi ETL ... 87
Lampiran 7. Hasil AKhir Dashboard ... 87

xii



