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Abstract - Saffana Collection is a clothing rental service provider that strives to provide the best service to its customers. However, its
operations still face challenges in customer management, and the ordering system is not yet digitally integrated. With the development of
information technology, the use of a customer management system is the right solution to increase customer loyalty. By implementing a
Customer Effort Score (CES), businesses can measure how easily customers complete transactions or obtain services. Meanwhile, by
integrating the Repeat Customer Rate (RCR), companies can estimate how often customers return to make purchases, which is a key
indicator in assessing the success of a retention strategy. This system also supports efficient customer data management, provides more
personalized service, and enhances customer interaction through features such as reviews and feedback.
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Abstrak - Saffana Collection adalah salah satu penyedia jasa penyewaan pakaian yang berusaha memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggannya. Namun, dalam operasionalnya, masih terdapat kendala dalam manajemen pelanggan, dan sistem pemesanan
yang belum terintegrasi secara digital. Dengan berkembangnya teknologi informasi, penggunaan sistem manajemen pelanggan
menjadi solusi yang tepat untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Melalui penerapan Customer Effort Score (CES), bisnis dapat
mengukur seberapa mudah pelanggan menyelesaikan transaksi atau mendapatkan layanan. Sementara itu, dengan memantau Repeat
Customer Rate (RCR), perusahaan dapat mengevaluasi seberapa sering pelanggan kembali melakukan pembelian, yang menjadi
indikator penting dalam menilai keberhasilan strategi retensi. Sistem ini juga mendukung pengelolaan data pelanggan secara efisien,
memberikan layanan yang lebih personal, serta meningkatkan interaksi dengan pelanggan melalui fitur seperti review dan ulasan

Kata Kunci - CES, RCR, Sistem Informasi, Penyewaan, Website

I. PENDAHULUAN

Saffana Collection merupakan salah satu UMKM penyedia jasa penyewaan pakaian yang telah beroperasi
sejak tahun 2010 dan berlokasi di Kabupaten Kudus, Jawa Tengah. Dengan koleksi lebih dari 200 item busana yang
mencakup jas pengantin, gaun pernikahan, kebaya adat, beskap, serta busana untuk prosesi lamaran dan akad, Saffana
Collection melayani berbagai kebutuhan acara pelanggan. Meskipun memiliki ragam produk yang memadai, sistem
pengelolaan penyewaan yang belum terintegrasi secara digital menimbulkan sejumlah kendala, seperti kesulitan
pelanggan dalam memperoleh informasi ketersediaan stok secara real-time, terjadinya double booking pada periode
puncak pernikahan, serta belum adanya pemanfaatan data histori transaksi untuk mempertahankan pelanggan loyal.

Permasalahan tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara kebutuhan pengelolaan penyewaan yang
efisien dan sistem yang saat ini digunakan. Studi-studi sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan RCR pada
UMKM jasa dapat mengukur transaksi berulanag pada pelanggan, memperkuat loyalitas, serta mendukung
pengambilan keputusan berbasis data khususnya melalui Customer Effort Score (CES) dan Repeat Customer Rate
(RCR). Customer Effort Score digunakan untuk mengukur tingkat kemudahan pelanggan dalam menyelesaikan
transaksi atau memperoleh layanan, sementara Repeat Customer Rate berfungsi sebagai indikator kuantitatif untuk
menilai keberhasilan strategi retensi pelanggan berdasarkan frekuensi transaksi berulang. Integrasi kedua metode ini
dalam sistem informasi penyewaan diharapkan mampu memberikan evaluasi yang lebih objektif terhadap kualitas
layanan dan perilaku pelanggan.

II. PENELITIAN TERKAIT

Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas pengembangan sistem informasi penyewaan berbasis web
pada berbagai bidang jasa. Pengembangan sistem informasi berbasis web terbukti mampu memudahkan pengelolaan
pemesanan, pembayaran, dan informasi jasa sewa jas dan blazer [1]. Sistem serupa juga diterapkan pada Shasa
Organizer untuk mendukung proses penyewaan baju, pengiriman, serta pengelolaan ketersediaan dan laporan oleh
admin[2]. Penelitian lain mengembangkan sistem back-end penyewaan baju dan dekorasi pada Nita Wedding
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Organizer yang berfokus pada pencatatan data penyewaan dan pembuatan laporan [3]. Pada sektor seni dan budaya,
Sanggar Bintang mengembangkan website penyewaan pakaian adat dan layanan tari dengan fitur pengelolaan data
pelanggan dan admin [4]. Selain itu, sistem penyewaan baju berbasis web memungkinkan pelanggan melakukan
pencarian dan pemesanan secara daring tanpa harus datang langsung ke lokasi. Dari sisi manajemen pelanggan,
implementasi Customer Relationship Management (CRM) berbasis website telah diterapkan untuk mengelola
transaksi online dan data pelanggan, dengan evaluasi kepuasan menggunakan metode Customer Satisfaction Score
(CSAT) [5]. Sementara itu, studi pada UMKM RM Ulam Sari Kudus menunjukkan bahwa keterbatasan digitalisasi
proses pemesanan menyebabkan layanan masih dilakukan secara konvensional meskipun telah memiliki website
promosi [6]. Meskipun penelitian-penelitian tersebut berhasil mengembangkan sistem informasi penyewaan berbasis
web, sebagian besar masih berfokus pada aspek fungsional sistem dan belum mengintegrasikan evaluasi loyalitas
pelanggan secara kuantitatif. Pengukuran kepuasan pelanggan umumnya hanya menggunakan CSAT, yang menilai
tingkat kepuasan sesaat namun belum mampu menggambarkan kemudahan layanan dan perilaku pelanggan dalam
jangka panjang[7]. Selain itu, belum ditemukan penelitian yang mengombinasikan Customer Effort Score (CES) dan
Repeat Customer Rate (RCR) sebagai alat evaluasi kinerja layanan dan retensi pelanggan pada sistem penyewaan
pakaian UMKM [8]. Berdasarkan analisis tersebut, kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada penerapan dan
evaluasi sistem informasi penyewaan pakaian berbasis web yang mengintegrasikan metode CES untuk mengukur
kemudahan layanan dan RCR untuk menilai loyalitas pelanggan secara kuantitatif, sehingga memberikan kontribusi
empiris dalam pengembangan CRM pada UMKM jasa penyewaan pakaian.

III. METODE PENELITIAN
1. Metode Pengembangan Sistem
Dalam proses perancangan sistem informasi penyewaan pakaian menggunakan metode pengembangan
sistem waterfall. Desain ini sering disebut sebagai air terjun, karena setiap tahapan dalam pembuatannya harus

dilakukan secara berurutan.
Analisis 1

Desain j

Pembuatan Kode

Program 1
Pengujian j

Pemeliharaan

Gambar 1. Metode Framework of the Application of System Thinking
Berikut langkah-langkah dalam metode waterfall :
1. Analisis Kebutuhan (Requirement Analysis)
Tahap analisis kebutuhan dilakukan melalui observasi langsung terhadap proses penyewaan dan studi pustaka
dari jurnal serta situs web terpercaya untuk memahami sistem yang berjalan dan kebutuhan penelitian [9].
2. Desain Sistem (System Design)
Pada tahap ini, akan melibatkan banyak komponen seperti Flowchart, Use Case Diagram, Sequence
Diagram, Diagram Activitydan ERD yang akan digunakan [10].
3. Implementasi dan Pengujian Unit (Implementation)
Tahapan ini meliputi implementasi perancangan sistem informasi penyewaan pakaian berbasis web pada
Saffana Collection menggunakan bahasa pemrograman PHP dan MySql. Selanjutnya pengujian dilakukan
terhadap setiap unit atau model yang dibuat [11].
4. Pengujian Sistem (Testing)
Pada tahapan ini, pengujian sistem dilakukan menggunakan metode User Acceptance Testing (UAT). Tujuan
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pengujian adalah untuk memastikan apakah sistem informasi yang dibangun sesuai dengan desain dan
menghasilkan output yang diharapkan . Selain itu, pengujian perangkat lunak juga menggunakan teknik
black box testing untuk memeriksa apakah perangkat lunak berfungsi dengan baik sesuai fungsinya.

5. Penerapan dan Pemeliharaan (Operation and Maintenance) [12]
Tahap pemeliharaan terjadi setelah perangkat lunak dibuka dan digunakan oleh pengguna. Hal ini mencakup
pemeliharaan rutin, perbaikan, dan koreksi yang diperlukan untuk memastikan kinerja kerja yang optimal
dan kepatuhan terhadap perubahan kebutuhan atau lingkungan yang sedang berlangsung [13].

2. Metode Perancangan Sistem
Dalam proses perancangan sistem informasi penyewaan pakaian menggunakan metode
pengembangan sistem waterfall. Desain ini sering disebut sebagai air terjun, karena setiap tahapan dalam
pembuatannya harus dilakukan secara berurutan
1. Bussiness Use Case Diagram
Diagram ini menggambarkan interaksi antara aktor bisnis (seperti pelanggan, pemilik toko) dan
sistem untuk memenuhi kebutuhan bisnis[. Diagram ini membantu dalam memahami proses-proses
yang terlibat dalam aktivitas toko [14] .
2. Usecase Diagram
Diagram ini menggambarkan fungsi sistem dari perspektif pengguna, termasuk interaksi pengguna
dengan sistem melalui berbagai kasus penggunaan [15].
3. Class Diagram
Diagram kelas ini digunakan untuk memodelkan sistem dengan menunjukkan objek-objek yang ada
dalam sistem dan hubungan antar objek [16].
4. Sequence Diagram
Diagram ini menggambarkan urutan interaksi antar objek dalam sistem, memperlihatkan bagaimana
suatu skenario atau proses diimplementasikan melalui pesan antar objek [17].
5. Statechart Diagram
Diagram ini menggambarkan berbagai status atau stateyang dimiliki oleh objek dalam sistem serta
transisi yang terjadi antar stateberdasarkan kejadian yang terjadi [18].
6. Activity Diagram
Diagram ini menunjukkan aliran aktivitas atau proses dalam sistem, sering digunakan untuk
memodelkan proses yang kompleks serta pengambilan Keputusan [19].

3. Metode Customer Effort Score (CES)
Customer Effort Score (CES) adalah salah satu metode pengukuran pengalaman pelanggan yang digunakan
untuk mengetahui seberapa mudah atau sulit pelanggan menyelesaikan interaksi tertentu dengan perusahaan,
seperti melakukan pembelian, mengajukan keluhan, atau menggunakan layanan. Rumusnya adalah CES =
(Total seluruh skor dari responden) / (Jumlah responden) Tujuan utama dari CES adalah menciptakan
pengalaman pelanggan yang efisien, meminimalkan keluhan, dan meningkatkan loyalitas [20].

&I

CES(z,y) = —
Y

Keterangan:
x = Jumlah total skor yang diberikan Customer (penjumlahan semua nilai jawaban).
y = Jumlah total responden.

4. Metode Repeat Customer Reat (RCR)

Rumus Repeat Customer Rate (RCR) atau Tingkat Pembelian Ulang adalah metrik penting dalam dunia
bisnis, khususnya dalam strategi pemasaran dan pengelolaan hubungan pelanggan. RCR digunakan untuk
mengukur seberapa banyak pelanggan yang kembali melakukan pembelian setelah pembelian pertama
mereka. Rumusnya secara umum adalah RCR = (Jumlah Pelanggan yang Melakukan Pembelian Ulang /
Jumlah Total Pelanggan) % 100% Tujuan utama dari RCR adalah untuk mengevaluasi tingkat loyalitas
pelanggan. Bisnis tidak hanya berfokus untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga ingin mempertahankan
pelanggan lama agar mereka terus melakukan pembelian ulang. Pelanggan yang loyal memiliki potensi besar
untuk menghasilkan pendapatan jangka panjang dengan biaya pemasaran yang lebih rendah dibandingkan
dengan akuisisi pelanggan baru [21].
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RCR(z,y) = f x 100%

Keterangan:

x = Jumlah pelangan yang melakukan transaksi lebih dari sekali
y = Jumlah total pelanggan

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tahap ini merupakan tahapan untuk mengumpulkan data untuk menganalisa masalahyang sering di
Saffana Collection yaitu dengan melakukan observasi dan wawancara,

1. Analisis masalah (Problem Analysis)
Untuk mencapai kualitas penelitian, penulis memerlukan metodoloogi pengumpulan data yang terarah dan
tepat [22].
A. Wawancara

Mengadakan wawancara dengan pegawai Saffana Collection guna mendapatkan informasi mengenai

permasalahan yang ada, serta kebutuhan terkait sistem informasi penyewaan saffana collection yang akan
dirancang dan dikembangkan [23] .

B. Observasi

Untuk mendukung data yang telah dikumpulkan, penulis juga melakukan observasi langsung terhadap
Saffana Collection. Observasi bertujuan untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan tentang bagaimana

sistem pengelolaan penyewaan saffana collection yang sekarang berjalan [24].
Analisis Kebutuhan (Requirement Analysis)

Analisis kebutuhan dalam pengembangan sistem mencakup identifikasi pengguna, data, dan peran aktor
dalam sistem. Pengguna utama terdiri dari pemilik, kasir, staf gudang,event organizer, pelanggan Data yang
diperlukan meliputi informasi data pelanggan, data peminjaman, data pengembalian, data barang.

Aktor dalam sistem memiliki peran spesifik: pelanggan atau event organizer dapat mengajukan pinjaman

dan melihat transaksi, kasir mengelola peminjaman dan pengembalian, staf gudang mengelola barang,
pemilik bertuga mengelola laporan penyewaan di saffana collection [25].
3. Desain Logis (Logical Design)

A. Bussiness Use Case Diagram

Business Use Case Diagram menunjukkan hubungan antara aktor, use case, dan pekerja bisnis
dalam organisasi. Diagram tersebut ditampilkan pada Gambar 2.

| Melakukan Pembay aran il

ewaan
\ =
| \ Melakukan Peny ewaan
| / \
<<include>>" e <<include>>
\ Konfirmasi Peminjaman |
<<include>> \ \
] | @
1 |
i ol

Gambar 2. Business usecase diagram
B. Use Case Diagram
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Use Case Diagram memodelkan interaksi antara aktor dan sistem yang dikembangkan. Hasil
dari usecase diagram ditampilkan dalam Gambar 3.

T <<include>>
. < 7
e o
kelola pelanggan ’ N
<<include>> - Registrasi EO\ ~
— 7 :
Registrasi Customer / )i
7 N /
i k ’ <<include>> Event Organizel
<<include>> / g
- ¢ e
Peminjaman > - i
Customer ‘A
<<include>> KéIOIa Stock Staf Gudang
L N <
- ' h -
' Kelola User /
kasir pengembalian - Owner
o /

kelola laporan

Gambar 3. Usecase diagram
C. ERD (Entitiy Relationship Diagram)
Entity Relationship Diagram (ERD) digunakan untuk merancang basis data dengan
menggambarkan entitas, atribut, dan relasi dalam sistem. Diagram ini membantu memastikan struktur
data yang optimal dan terorganisir. ERD yang dihasilkan ditampilkan pada Gambar 4.

Id_Stokbarang

Id_MaterBarang

Stok_disewa

Id_pengembalian

Tanggal_Sewa
Tanggal_kembali

Id_barang

Id_transaksi

Nama_pelanggan
Id_pelanggan

Alamat_pelanggan Tgl_member
No_hp_pelanggan
Unggah_identitas_pelanggan Identitas_pelanggan

Gambar 4. Entity relation digram
4. Analisis Keputusan (Decision Analysis)
Analisis keputusan mencakup pemilihan perangkat keras, seperti komputer, koneksi internet, dan printer,
serta perangkat lunak, termasuk Windows 8 ke atas, Apache sebagai webserver lokal, Visual Studio Code
sebagai alat implementasi kode, MySQOL untuk media penyimpanan database, dan peramban seperti Firefox
atau Chrome dan Laravel sebagai framework pembuatan konstruksi website .
5. Desain Fisik (Physical Design)

1d_pelanggan

Id_keranjang
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Berdasarkan ERD dan transformasi tabel, ditentukan struktur database untuk sistem menggunakan MySQL.
Rancangannya adalah sebagai berikut.

v [ shripsi pengembalian
1 id - bigint(20) unsigned
# transaksi_id - bigint(20) unsigned
+ barang_id : bigint(20) unsigned
 customer_id : bigint(20) unsigned
& eo_id : bigint(20) unsigned
© tanggal_pengembalian : date

> kondisi_barang - enum{baik ‘fidak_baik’)

& catatan_pengembalian : text
® hari_terlambat : int(11)

# denda_keterlambatan - decimal(15.2)

4 denda_kerusakan : decimal(15,2)
# total_denda : decimal{15,2)

& kasir_id - bigint(20) unsigned

o created_at - fimestamp

1 updated_at : timestamp

e swiosibarangs

% id - bigint(20) unsigned

& kategeri - varchar(255)

& nama_barang : varchar25s)
& wama - varchar(255)

= deskripsi - fext

& foto - varchar(255)

& ukuran - varchar(255)

& harga_sewa - decimal(15,2)
# diskon :int(11)

4 Stok : int(11)

& stok_tersedia - inf(11)

# stok_disewa : int(11)

@ created_at - fimestamp

o updated_at - timestamp

[ & stiosi event_organizer

[ & id : bigin(20) unsigned
1| & kote_afiiasi : varcnar(zss]
|| & nama : varchan(255)

E
| g usename : varchar(255)

4 nik - varchar(255)

5 jenis_kelamin : enum(L',P)
& email: varchar(255)

4 password - varchar(255)

5 alamal - text

& no_telepon : varchar(255)
= folo_Kip - varchar(255)

# status - tinyini(1)

& persen_afiliasi - inl{11)

@ crealed_at - timestamp

# updated_at : fmestamp

Oe

4 id - bigint(20) unsigned

skripsi keranjang

# customer_id - bigint(20) unsigned »”

« €0_id - bigint(20) unsigned

# barang_id - bigint(20) unsigned
4 jumlah - in(11)

# harga : decimal(12.2)

[ tanggal_sewa: date

@ tanggal_kembali - date

0 catatan  text

w status - finyint(4)

m created_at  fimestamp

m updated_at: timestamp

skripsi transaksi
o id - bigint(20) unsigned

o kode_transaksi : varchar(255)

# cuslomer_id - biginl(20) unsigned

4 20_id - biginl{20) unsigned

& nama_penyewa : varchar(255)
5 email_penyewa : varchan(255)
= felepon_penyewa : varchar(255)
& nik_penyewa : varchar(255)

& alamat_penyewa : text

® tanggal_sewa : date

= tanggal_kembali : date

# jumiah_hari - int{11)

o catatan  text

Be
% id - bigint(20) unsigned
4 transaksi_id - bigint(20) unsigned
# customer_id : bigint(20) unsigned
# eo_id - bigint{20) unsigned
| & barang_ids - longtext
| |# rating : tinyint(3) unsigned

o pesan - text

skripsi review

# subtotal - decimal (15,2}

s diskon - decimal(15.2)

+ folal - decimal(15.2)

 status - enum('menunggu_pembayaran’ ‘terbayar, diambil 'selesai’ dibatalkan’)
= kasir_id - bigini(20] unsigned

® created_at : timestamp

 updated_at: imestamp

Be skiipsi pembayaran
¢ id : bigint(20) unsigned

u fransaksi_id - bigint{20) unsigned

# jumiah_bayar : decimal(15.2)

2 bukfi_pembayaran : varchar(255)

o created_at: timestamp
 updated_at : timestamp

Ny
| @ id - bigint(20) unsigned
[ nama - varchar(255)
@ usemame : varchar(255)
@ ik : varchar(255)
o jenis_kelzmin : enum(LP")
@ email : varchar(255)
[ password - varchar(255)
@ alamat : text
0 no_telepon ; varehar(255)
@ foto_Kip - varchar(255)
# status : tinyint(1)
m created_at - imestamp

skripsi customer

skiipsi users

Ae

d - bigint(20) unsigned

2 nama - varchar(255)

4 usemame - varchar(255)

@ email : varchar(255)

[ email_verified_at : imestamp

@ password - varchar(255)

o role : enum('superadmin', owner kasir, 'staf_gudang’)

» melode_pembayaran - enumitransfer’ cash’ 'qris’)
@ status : enum(pending’. verified, ejectzd)

o catatan_kasir - text

# verified_by - bigint(20) unsigned

m verified_at - timestamp

& remember_token - varchar(100)
@ created_at - timestamp

@ updated_at - timestamp m updated_at : timestamp

m created_al - fimestamp
o updated_at : fimestamp

Gambar 5. Relasi tabel

6. Kontruksi dan Pengujian (Construction and Testing)
A. Tampilan Halaman Login
Halaman /ogin digunakan untuk awal user agar dapat masuk ke sistem dan mengakses fitur yang

ada di sistem. Berikut merupakan halaman login yang dapat dilihat pada Gambar 6.

Username

Masukkan Username

Password

Masukkan password

2 Masuk

atau

2+ Daftar Akun Baru

Login sebagai

B. Tampilan Utama Kasir
Halaman utama

Event Organizer

() Administrator

& Kembali ke Beranda
Gambar 6. Tampilan Halaman Login

kasir digunakan untuk mengakses beberapa fitur level kasir yang ada di sistem.

Berikut merupakan halaman utama kasir yang dapat dilihat pada Gambar 7.
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§ saffana Collection

Main Menu Dashboard / Dashboard
Dashboard

Kasir Selamat Datang, Kasir 1! B Wednesday, 17 December 2025
& ansjemen Customer B Anda Inginsebagai:m © 1357104

‘?. Manajemen Customer EQ

H Manajemen EQ

EPeriode: | sulanini v
ﬁ Transaksi

e Barang

a

Total Customer

5

Event Organizer

Lihat Detail @

Lihat Detail @

Total Customer E Event Organizer o Transaksi Pe...
4 5 1

D Transaksi Terbaru

Gambar 7. Tampilan Utama kasir

C. Halaman Utama Staf Gudang

Halaman utama staf gudang digunakan untuk mengakses beberapa fitur level staf gudang yang
ada di sistem. Berikut merupakan halaman utama sekretaris yang dapat dilihat pada Gambar 8.

§ saffana Collection

Main Menu Dashboard / Dashboard
Staff Gudang Selamat Datang, Staf Gudang 1! B Wednesday, 17 December 2025
© Banerg B Anda login sebagai: © 135911

BPeriode: | Bulan Ini v

98 4
Stok Tersedia Sedang Disewa

102

Total Barang

Lihat Detail @

Stok Habis
r

D Transaksi Terbaru

0 Customer(EQ Total

Status Tanggal

Gambar 8. Tampilan Halaman Utama staf gudang
D. Halaman Utama Pemilik

Halaman utama pemilik adalah tampilan yang memungkinkan pemilik mengakses berbagai fitur

dalam sistem sesuai dengan hak akses yang dimilikinya. Berikut merupakan halaman utama pemilik
yang dapat dilihat pada Gambar 9.
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S Saffana Collection

B DaShboard @ { Dashboard
Owner e Selamat Datang, Owner! M Wednesday, 17 December 2025
& Manajemen User B Andalogin s!hagai:m

0 14:01:48

:.. Manajemen EO

B Leporan

% Repeat Customer Rate [RCR)

© Penjelasan Metode RCR

Repeat Customer Rate (RCR) adalah metrik yang mengukur persentase pelanggan yang melakukan transaksi lebih dari satu kali dalam periode tertentu.
Rumus:

gan yang Repest / Totsl Pelanggan yang Pernzh Bartra

Keterangan:

Pelanggan yang Repest: Pelanggan (Custemer stau EO) yang melakukan ranssksi ebih dari 1 kali
* Total Pelanggan Bertransaksi: Semua pelanggen yang pemah melakukon minimal 1 transaksi
*  Nilsi RCR tinggl menunjuklan loyalitas pelanggan yang baik

RCR Keseluruhan RCR Customer Individual

100% 2 0%

RCR Event Organizer

B 100%

1dari 1 EO adalah repeat

1dari 1 pelanggan adalah repeat

0 dari 0 customer adalah repeat

Gambar 9. Tampilan Halaman pemilik
E. Halaman Utama Pelanggan

Halaman utama pelanggan atau event organizer digunakan untuk mengakses beberapa fitur level

pelanggan atau event organizer yang ada di sistem. Berikut merupakan halaman utama pelanggan atau
event organizer yang dapat dilihat pada Gambar 10.

égﬂgggon Home Koleksi ° Budi Santoso ~

budisantoso@gmail.com

H

& Profil
(%) Pesanan Saya

4 Keranjang

> Keluar

Temukan Busana Pernikahan

Impianmu

Marketplace penyewaan baju pengantin terbaik, dari desainer dan butik terpercaya di seluruh Indonesia.

Lihat Koleksi

Gambar 10. Tampilan Halaman Utama Pelanggan
F. Halaman Data User

Halaman Data User digunakan untuk melihat user dan menambahkan user untuk level pengurus.
Berikut ini merupakan halaman data user yang dapat dilihat pada Gambar 11.
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b e coliecien _

Main Menu Manajemen User / Manajemen User
Dashbeard
Data User
Owner
- .
aa ManajemenEQ Show 1@ | entries Search:
B eporan
Na Nama Email Role
1 SuperAdmin superadmin@gmail com Superadmin = n
2 Owner owner@gmail.com Ouwner T n
3 Kasirl kasirl@gmail.com Kasir & n
4 Kasirz kasir2@gmail.com Kasir = n
5 StafGudangl stafgudangl @gmail.com Staf gudang T n
6 stafGudang2 stafgudangz@gmail.com Staf gudang = n
Showing 1to 6 of 6 entries Previous . Next

Gambar 11. Tampilan Halaman Data User
G. Halaman Laporan Transaksi

Halaman laporan transaksi digunakan untuk melihat data laporan transaksi. Berikut ini
merupakan halaman data jenis simpanan yang dapat dilihat pada gambar 12.

@ Preview Laporan Transaksi X

Y Filter yang Diterapkan:
Status semua  Mctode Pembayaran: semua.

L Statistik

Total Transaksi Total Pendapatan Transaksi Pending Transaksi Selesai
Iﬂ
2 RpO 1 0

BB Preview Data

1 TRX-20251217-3EA226 undefined undefined Invalid Date Invalid Date Rp 140000.00

2 TRX-20251217-B00381 undefined undefined Invalid Date Invalid Date Rp 280000.00

BB Proses Export PDF

Gambar 12. Tampilan Halaman Laporan Transaksi

H. Halaman Laporan Pelanggan

Halaman data akun digunakan untuk menambahkan data akun yang mencakup informasi kode
dan nama akun. Berikut ini merupakan halaman data tahun buku yang dapat dilihat pada Gambar 13.

@ Preview Laporan Customer x

L Statistik

l Total Customer L Customer Aktif I Customer Tidak Aktif l Total Transaksi
Rpa 3 1 0

BB Preview Data

Budi Santoso budisantoso@gmail.com 081234557890 Ji. Merdeka No. 123, Jakarta Selatan, DKI Jakarta

Toncka || Tedor

[ 3 16/12/2025
2 sitiRahmawati  sitiahmawati@gmailcom 082345678301 P JL Gatot Subroto No. 45, Bandung, Jawa Barat [ o 16/12/2025
3 Ahmad Fauzi com 2 L D . 78, Surabaya, Jawa Timur [ [ s | 16/12/2025
4 DewiLestari dewilestari@gmail.com 084567830123 P I Pemuda No. 56, Semarang, Jawa Tengah [} TmA  16/12/2025

1B Proses Export POF

Gambar 13. Tampilan Halaman Laporan Pelanggan
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I. Halaman Laporan Barang
Halaman laporan barang digunakan untuk melihat laporan data barang. Berikut ini merupakan
halaman data simpanan yang dapat dilihat pada gambar 14 berikut ini.

@ Preview Laporan Barang X

Y Filter yang Diterapkan:

Kategori:semua  Ukuram: semua  Warma: semua

L Statistik

Total Barang Total Stok Stok Tersedia Stok Disewa
2 =2 a2 a2

Rp 102 Rp 102 98 4

Barang Habis Barang Menipis
2 =2

4 98

BB Preview Data

mmmm_mm—

undefined basofi Hijau Rp 150000.00 senipis
2 undefined basofi M Hijau Rp 150000.00 1 1 Menipis
3 undefined basofi XL Hijau Rp 150000.00 1 1 senipis
4 undefined basofi XKL Hijau Rp 150000.00 1 1 Menipis
5 undefined basofi XKL Hijau Rp 150000.00 1 1 Menipis

Gambar 14. Tampilan Halaman Laporan Barang
J. Halaman Laporan Event Organizer

Halaman laporan Event organizer digunakan untuk melihat data event organzier. Berikut ini
merupakan halaman untuk verifikasi simpanan yang dapat dilihat pada gambar 15 berikut ini.

@ Preview Laporan Event Organizer x

Y Filter yang Diterapkan:

Status: semua

L Statistik

Total Eo Eo Aktif Eo Tidak Aktif Total Transaksi
RpS a 1 2

BB Preview Data

B = e e e B

Rudi Hartono Rudi Hartono rudihartone@gmail.com 085678901234 RUDI2AB4 15% (] 16/12/2025
2 MayaKartika Maya Kartika mayakartika@gmail com 086783012345 MAYATABZ 10% 0 i | 16/12/2025
3 AndiWwijaya Andi Wijaya andiwijaya@gmail.com 087850123456 ANDIS206 12% 0 = 16/12/2025
4 RinaSusanti Rina Susanti rinasusanti@gmail.com 088301234567 RINABOBZ 8% ] TSKAMGH  16/12/2025
5 nani nani nani@gmail.com 082323748123 MANIES33 10% 2 = 16/12/2025

Gambar 15. Tampilan Halaman Laporan Event Organizer
K. Halaman Laporan Pengembalian
Halaman laporan pengembalian digunakan untuk melihat data laporan pengembalian penyewaan

kepada saffana collection. Berikut ini merupakan halaman untuk pengajuan pinjaman yang dapat dilihat
pada Gambar 16.
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@ Preview Laporan Pengembalian

Y Filteryang Diterapkan:

Kondisi Baik
22

8

Total Denda Keterlamb.
22

Rp 20.000

Kondisi Tidak Baik
2

0

Total Denda Kerusakan
2

RpO

Tepat Waktu
a2

6

Total Denda
2

Rp 20.000

EB Preview Data

No  Kode Transaksi

1 TRX-20251217-DTAIAL roni
2 TRX-20251217-DTALAL roni
3 TRX-20251217-A24A93 dodi
4 TRX-20251217-A24A93 dodi
5 TRX-20251217-B00381 nani
6 TRX-20251217-B00381 nani
T TRX-20251217-DEBTA9 dodi
8 TRX-20251217-DEBTA9 dodi

Customer/EQ Barang

Tgl Pengembalian Kondisi  Terlambat  Denda Total Denda
19/12/2025 o Thari Rp 10000.00 + Rp 0.00 Rp 10000.00
19/12/2025 [ 5. hari Rp 10000.00 + Rp 0.00 Rp 10000.00
17/12/2025 [ 5. Ohari Rp 0.00+ Rp 0.00 Rp0.00
1771212025 [ 5. ] Ohari Rp 0.00+ Rp 0.00 Rp 0.00
17/1212025 [ 5 Ohari Rp 0.00+ Rp 0.00 Rp0.00
1771212025 o hari Rp 0.00+ Rp 0.00 Rp 0.00
17/1212025 i Ohari Rp 0.00+ Rp 0.00 Rp0.00
1771212025 [ 5ai Ohari Rp 0.00+ Rp 0.00 Rp 0.00

Gambar 16. Tampilan Halaman Laporan pengembalian

L. Halaman Repeat Customer Rate (RCR)

Halaman RCR dihitung berdasarkan persentase pelanggan yang melakukan transaksi berulang
dalam periode pengujian sistem serta terjadi peningkatan Repeat Customer Rate sebesar 66% setelah
penerapan sistem. Berikut ini merupakan halaman untuk laporan RCR yang dapat dilihat pada Gambar

17.

A% Repeat Customer Rate (RCR)

@ Penjelasan Metode RCR

Repest Custsmer Rate (RCR) adalzh metrik yang mengukur persentase pelanggan yang melakukan transaks! lebih darl satu kall dalam periode tertentu.

- (Jumlah Pelanggan yang Repeat / Total Pelanggan yang Pernah Bertransaksi)

Keterangan:

*  Pelanggan yang Rapaat: Palanggan (Custamar atau £0) yang mitakukan transakes lbih dari 1 kall
*  Total Pulanggan Bartransaksi: Semua pelanggan yang pernsh malakukan minimal & traresalct

*  Wilal ROR teggl menuriiskkan loyalltas pelanggan yang balk

RCR Keseluruhan

& 66.67%

2dari 3 pelanggan adalah repeat

& Detail Customer

Total Custormer Terdattar
Customer yang Pemah Transaksi
Customer yang Repeat [ 1 transaksi)

Customer yang Belum Repeat

@ interpretasi Nilai RCR:
» RCR>70%: Sangat Baik - Pelanggan sangat loyal dan sering kembali
* RCR 50-T0%: Baik - Tingkat repeat yang sehat
*  RCR30-50%: Cukup - Perlu strategl untuk meningkatkan loyalitas
= RCR<30% Perlu Perhatian - Fokus pada retensi pelanggan

RCR Customer individual

50%

1dari2 eustemer adalzh repeat

« 1ee%

RCR Event Organizer

H 100%

1dari 1E0 adalah repeat

B etail event Organizer

Total EQ Terdaftar s
EO yang Pernah Transaks! 1
EO yang Repeat [ 1 transaksi) 1

ED yang Belum Repeat

9999

Gambar 17. Tampilan Halaman Repeat Customer Reat (RCR)

M. Halaman Customer Effort Score (CES)

Halaman CES data dikumpulkan melalaui interaski pelanggan melalui review pada saffana
collection. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai rata-rata CES berada pada kategori memuaskan
dengan skor 4,1 setelah penerapan sistem Berikut ini merupakan halaman data pinjaman yang dapat

dilihat pada Gambar 18.
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@ Tentang Customer Effort Score (CES)

CES mengukur seberapa mudah pelanggan menggunakan layanan kita. Rating 5 bintang menunjukkan pengalaman yang sangat baik dengan usaha minimal. Review ini membantu kami meningkatkan kualitas layanan.

Distribusi Rating:

Q Total Review Rating Rata-rata
* s £
175 418
4 u
3 )
Y
Filter Rating: Urutkan: Per Halaman:
Semua Rating v Terbaru ~ 10 - i Refresh Data
# Kode Transaksi Tipe Nama Rating Pesan Jumlahitem  Tanggal
1 TAN-20251130063700-  (CEDEED) Dacin Pangestu [ ke ] 05 Doc 2025 0456
5896
2 TXN-20251128205500- (D Lasmono Puspasari Sistem boaking online ake, tapl notifikas via email agak telat masuknya o 01 Dec 2025 1620
5519 4 Untung pas cek i kasir datanya udah ads.
3 TKN-20251124085700- [CEEED Imam Winarsih [ 2 iteem | 30 Now 2025 1438
9347
4 TXN-20251121020300- (NN Adika Mustofa [2item] 28Now 2025 21,03

4137

Gambar 18. Tampilan Customer Effort Score (CES)

V. KESIMPULAN

Penelitian ini menerapkan metode Customer Effort Score (CES) dan Repeat Customer Rate (RCR)
pada sistem pengelolaan customer Saffana Collection. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai CES berada
pada kategori mudah, yang menandakan pelanggan dapat menggunakan sistem dengan upaya yang rendah.
Penerapan sistem juga berdampak pada peningkatan RCR, yang mengindikasikan adanya peningkatan
kecenderungan pelanggan untuk melakukan peminjaman ulang.

Selain meningkatkan pengalaman pelanggan, sistem ini mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan
data pelanggan, transaksi peminjaman, dan pengembalian, serta mengurangi kesalahan pencatatan yang
sebelumnya dilakukan secara manual. Dengan demikian, metode CES dan RCR efektif digunakan sebagai alat
evaluasi kualitas layanan dan loyalitas pelanggan pada usaha penyewaan pakaian.

Keterbatasan penelitian ini terletak pada jumlah responden yang terbatas, periode pengujian yang
singkat, serta belum adanya integrasi pembayaran digital dan notifikasi otomatis. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk menambahkan payment gateway, notifikasi WhatsApp, serta memperluas
metode evaluasi dan jumlah responden agar hasil penelitian lebih komprehensif.
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