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Abstract

Industri barbershop menghadapi tantangan dalam meningkatkan kualitas layanan dan efisiensi
operasional seiring meningkatnya kebutuhan pelanggan terhadap layanan yang cepat, personal, dan
berbasis digital. Sebagian besar sistem reservasi dan transaksi yang digunakan saat ini masih berfokus
pada pencatatan operasional tanpa memanfaatkan data pelanggan sebagai sumber informasi strategis
untuk mendukung pengambilan keputusan. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan Framework
Data-Driven Customer Analytics yang terintegrasi dengan sistem informasi reservasi dan transaksi guna
meningkatkan kinerja operasional dan kualitas layanan pada usaha barbershop. Framework yang
diusulkan memanfaatkan data reservasi, transaksi, frekuensi kunjungan, preferensi layanan, dan pola
perilaku pelanggan untuk menghasilkan informasi analitik yang mendukung pengambilan keputusan
berbasis data. Pengembangan sistem dilakukan menggunakan metode Waterfall yang meliputi analisis
kebutuhan, perancangan framework, implementasi sistem, dan pengujian. Evaluasi sistem dilakukan
melalui pengujian fungsional menggunakan Black Box Testing serta analisis kinerja berdasarkan
indikator operasional dan layanan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa framework yang
dikembangkan mampu mengintegrasikan data pelanggan secara efektif, menyediakan informasi analitik
yang relevan bagi pengelola, meningkatkan efisiensi proses reservasi dan transaksi, serta mendukung
penyusunan strategi layanan yang lebih tepat sasaran. Kontribusi penelitian ini terletak pada
pengembangan model customer analytics berbasis data yang dapat dimanfaatkan sebagai dasar
pengambilan keputusan untuk meningkatkan daya saing dan keberlanjutan bisnis barbershop di era
transformasi digital.

Kata Kunci: Customer Analytics, Data-Driven Framework, Sistem Informasi Reservasi, Sistem Transaksi,
Barbershop, dan Pengambilan Keputusan Berbasis Data.

I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan Salah satu pendekatan yang berkembang pesat
komunikasi telah mendorong transformasi dalam mendukung pengambilan keputusan
digital pada berbagai sektor industri, termasuk berbasis data adalah Customer  Analytics.
sektor jasa yang berorientasi pada pelanggan. Customer  Analytics  merupakan  proses
Transformasi digital tidak hanya berperan pengumpulan, pengolahan, dan analisis data
dalam mengotomatisasi proses bisnis, tetapi pelanggan  untuk  memahami  perilaku,
juga memungkinkan organisasi memanfaatkan preferensi, serta kebutuhan pelanggan
data sebagai aset strategis untuk mendukung sehingga organisasi dapat merancang strategi
pengambilan keputusan yang lebih efektif dan layanan yang lebih efektif dan personal (Wedel
berbasis bukti (evidence-based decision making) & Kannan, 2016). Pemanfaatan Customer
(Verhoef et al., 2021). Dalam era ekonomi Analytics telah terbukti mampu meningkatkan
digital, =~ kemampuan  organisasi  untuk loyalitas  pelanggan, memperbaiki kualitas
mengumpulkan, mengelola, dan menganalisis layanan, serta meningkatkan Kkinerja bisnis
data pelanggan menjadi faktor penting dalam melalui  optimalisasi hubungan pelanggan
meningkatkan daya saing dan keberlanjutan (Customer Relationship Management) (Lemon
bisnis (Chen et al., 2022). & Verhoef, 2016)
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Industri barbershop merupakan salah
satu sektor jasa yang mengalami pertumbuhan
signifikan dalam beberapa tahun terakhir.
Meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap
perawatan diri dan penampilan telah mendorong
peningkatan jumlah wusaha barbershop di
berbagai wilayah. Persaingan yang semakin
ketat menuntut pelaku usaha untuk tidak hanya
memberikan layanan berkualitas, tetapi juga
mampu memahami kebutuhan pelanggan secara
lebih mendalam melalui pemanfaatan teknologi
digital (Kotler et al., 2022). Dalam konteks
tersebut, sistem informasi reservasi dan
transaksi menjadi salah satu komponen penting
dalam mendukung pengelolaan operasional dan
interaksi dengan pelanggan.

Sebagian besar sistem informasi
reservasi dan transaksi yang digunakan pada
usaha barbershop saat ini masih berfokus pada
fungsi operasional, seperti pencatatan data
pelanggan, pengelolaan reservasi, transaksi
pembayaran, dan pembuatan laporan (Laudon &
Laudon, 2023). Meskipun mampu
meningkatkan efisiensi administrasi, sistem
tersebut umumnya belum mengoptimalkan
pemanfaatan data pelanggan untuk
menghasilkan informasi strategis yang dapat
digunakan  dalam  proses  pengambilan
keputusan. Akibatnya, data historis reservasi
dan transaksi yang tersimpan belum mampu
memberikan nilai tambah yang signifikan bagi
pengembangan bisnis.

Barbershop Jarvish merupakan salah
satu usaha jasa perawatan rambut pria yang
telah memanfaatkan sistem digital dalam proses
reservasi dan transaksi pelanggan. Namun
demikian, data yang dihasilkan dari aktivitas
operasional tersebut belum diolah menjadi
informasi analitik yang mampu menggambarkan
karakteristik pelanggan, tingkat loyalitas, pola
kunjungan, maupun preferensi  layanan
pelanggan. Kondisi ini menyebabkan proses
pengambilan keputusan masih dilakukan secara
konvensional berdasarkan pengalaman dan
intuisi pengelola, sehingga kurang optimal
dalam mendukung strategi bisnis yang
berorientasi pada pelanggan.

Penelitian  terdahulu  menunjukkan
bahwa pendekatan data-driven analytics mampu
meningkatkan efektivitas pengelolaan hubungan
pelanggan dan mendukung peningkatan kinerja
organisasi melalui pemanfaatan data historis
transaksi pelanggan (Davenport & Bean, 2018).
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Selain itu, integrasi antara sistem
informasi operasional dan Business
Intelligencememungkinkan organisasi
memperoleh wawasan bisnis yang lebih akurat
untuk mendukung pengambilan keputusan
strategis (Sharda et al., 2023). Perkembangan
metode data mining, machine learning,
dan predictive analytics juga telah membuka
peluang baru dalam mengidentifikasi pola
perilaku  pelanggan  serta = memprediksi
kebutuhan layanan secara lebih tepat (Han et al.,
2022).

Meskipun demikian, sebagian besar
penelitian sebelumnya masih berfokus pada
pengembangan sistem reservasi atau transaksi
secara terpisah dan belum mengintegrasikan
aspek Customer Analytics ke dalam sistem
operasional secara menyeluruh. Penelitian
mengenai pemanfaatan data reservasi dan
transaksi untuk membangun kerangka analitik
pelanggan pada sektor usaha jasa skala kecil
dan menengah, khususnya barbershop, masih
relatif  terbatas.  Kesenjangan  penelitian
(research gap) ini menunjukkan perlunya suatu
framework yang mampu mengintegrasikan data
operasional dengan analisis pelanggan untuk
menghasilkan informasi yang bernilai strategis
bagi pengelola usaha.

Berdasarkan permasalahan tersebut,
penelitian ini mengusulkan Framework Data-
Driven Customer Analytics pada Sistem
Informasi Reservasi dan Transaksi untuk
Peningkatan Kinerja Barbershop. Framework
yang dikembangkan mengintegrasikan data
reservasi, transaksi, frekuensi kunjungan
pelanggan, preferensi layanan, dan riwayat
aktivitas pelanggan ke dalam suatu mekanisme
analitik yang mampu menghasilkan indikator
loyalitas pelanggan, pola perilaku pelanggan,
serta rekomendasi pengambilan keputusan
berbasis data. Dengan demikian, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan model Customer Analytics
untuk mendukung peningkatan kualitas layanan,
efisiensi operasional, dan daya saing usaha
barbershop di era transformasi digital.

2. LANDASAN TEORI.
2.1 Sistem Informasi Reservasi.

Sistem informasi merupakan
kombinasi dari manusia, perangkat Kkeras,
perangkat  lunak, basis data, jaringan
komunikasi, dan prosedur yang bekerja secara
terintegrasi untuk mengumpulkan, mengolah,
menyimpan, serta mendistribusikan informasi
guna mendukung
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pengambilan keputusan dan pengendalian
organisasi.

Dalam era transformasi digital, sistem
informasi tidak hanya berfungsi sebagai alat
pengolahan data, tetapi juga sebagai sarana
strategis  untuk  meningkatkan  efisiensi
operasional, kualitas layanan, dan daya saing
organisasi (Laudon & Laudon, 2023). Pada
sektor jasa, sistem informasi memungkinkan
integrasi berbagai aktivitas bisnis seperti
reservasi layanan, pengelolaan pelanggan,
transaksi ~ pembayaran, dan  pelaporan
operasional sehingga proses bisnis dapat
berjalan lebih efektif dan terukur.

Sistem informasi reservasi merupakan
sistem yang dirancang untuk mengelola proses
pemesanan layanan secara elektronik sehingga
pelanggan dapat melakukan reservasi dengan
lebih mudah dan efisien. Sementara itu, sistem
informasi transaksi berfungsi untuk mengelola
aktivitas pembayaran, pencatatan transaksi, dan
penyusunan  laporan  keuangan  secara
terkomputerisasi (O'Brien & Marakas, 2021).
Integrasi antara sistem reservasi dan transaksi
memberikan  berbagai  manfaat, seperti
peningkatan kecepatan layanan, pengurangan
kesalahan pencatatan, kemudahan pemantauan
aktivitas pelanggan, serta tersedianya data
historis yang dapat dimanfaatkan untuk analisis
bisnis. Dalam konteks usaha barbershop,
integrasi kedua sistem tersebut memungkinkan
pengelolaan operasional yang lebih efektif dan
mendukung peningkatan kualitas layanan
pelanggan.

2.2. Customer Analytics

Customer Analytics merupakan proses
pengumpulan, pengolahan, dan analisis data
pelanggan untuk memahami karakteristik,
perilaku, preferensi, dan nilai pelanggan
terhadap organisasi. Pendekatan ini bertujuan
menghasilkan wawasan (customer insight) yang
dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas
layanan, loyalitas pelanggan, dan efektivitas
strategi bisnis (Wedel & Kannan, 2016).
Data yang dianalisis dalam Customer Analytics
dapat berasal dari berbagai sumber, seperti data
reservasi, transaksi, frekuensi kunjungan,
riwayat pembelian, serta interaksi pelanggan
dengan organisasi. Hasil analisis tersebut dapat
digunakan untuk melakukan segmentasi
pelanggan, identifikasi pelanggan loyal, analisis
perilaku pelanggan, dan pengembangan strategi
pemasaran yang lebih tepat sasaran.
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2.3. Data-Driven Decision Making and
Framework

Data-Driven Decision Making
(DDDM) merupakan pendekatan pengambilan
keputusan yang didasarkan pada analisis data
dan informasi objektif dibandingkan dengan
intuisi atau pengalaman semata. Organisasi
yang menerapkan pendekatan berbasis data
memiliki kemampuan yang lebih baik dalam
mengidentifikasi peluang bisnis, meningkatkan
efisiensi operasional, serta mengoptimalkan
kualitas layanan (Davenport & Bean, 2018).
Dalam implementasinya, DDDM memanfaatkan
data historis yang tersimpan dalam sistem
informasi untuk menghasilkan informasi yang
relevan dan mendukung proses pengambilan
keputusan. Pada penelitian ini, data reservasi
dan transaksi pelanggan digunakan sebagai
sumber utama dalam menghasilkan informasi
strategis untuk mendukung peningkatan kinerja
barbershop. Framework Data-Driven Customer
Analytics merupakan kerangka kerja yang
mengintegrasikan data operasional pelanggan
dengan teknik analisis data untuk menghasilkan
informasi yang bernilai strategis bagi organisasi.
Framework ini terdiri atas beberapa tahapan
utama, yaitu pengumpulan data (data
collection), integrasi data (data integration),
pengolahan data (data processing), analisis
pelanggan (customer analytics), visualisasi
informasi (business intelligence dashboard),
dan pengambilan keputusan (decision support).
Pada penelitian ini, data reservasi dan transaksi
pelanggan digunakan sebagai sumber data
utama  yang kemudian  diolah  untuk
menghasilkan indikator loyalitas pelanggan,
frekuensi kunjungan, preferensi layanan, nilai
transaksi pelanggan, serta tren penggunaan
layanan. Informasi yang dihasilkan diharapkan
dapat membantu pengelola barbershop dalam
menyusun strategi layanan yang lebih efektif
dan berbasis data.

2.4. Customer Relationship Management
(CRM)

Customer Relationship Management
(CRM) merupakan strategi bisnis yang
bertujuan membangun dan mempertahankan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan
melalui pemanfaatan teknologi informasi. CRM
berfokus pada peningkatan kepuasan pelanggan,
loyalitas pelanggan, dan profitabilitas organisasi
(Buttle & Maklan, 2019).
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Integrasi Customer Analytics dengan CRM
memungkinkan organisasi memahami
kebutuhan pelanggan secara lebih mendalam
melalui analisis data historis. Dengan demikian,
organisasi dapat menyediakan layanan yang
lebih personal, meningkatkan pengalaman
pelanggan, dan  memperkuat  hubungan
pelanggan secara berkelanjutan.

2.5. Business Intelligence

Business Intelligence (BI) merupakan
seperangkat teknologi, metode, dan aplikasi
yang  digunakan untuk  mengumpulkan,
mengintegrasikan, menganalisis, dan
menyajikan data sehingga dapat menghasilkan
informasi yang mendukung pengambilan
keputusan organisasi (Sharda et al., 2023).
Business Intelligence berperan dalam mengubah
data operasional menjadi informasi strategis
melalui dashboard, laporan analitis, visualisasi
data, dan indikator kinerja utama (Key
Performance Indicators). Dalam penelitian ini,
konsep Business Intelligence digunakan untuk
menyajikan hasil analisis pelanggan
berdasarkan data reservasi dan transaksi yang
tersimpan dalam sistem.

2.6. Data Mining dan Analitik Prediktif

Data Mining merupakan proses
eksplorasi dan analisis data dalam jumlah besar
untuk menemukan pola, hubungan, tren, dan
pengetahuan baru yang dapat dimanfaatkan
dalam pengambilan keputusan (Han et al,
2022). Perkembangan Data Mining telah
mendorong lahirnya berbagai teknik analitik
prediktif yang mampu memprediksi perilaku
pelanggan berdasarkan data historis.

Dalam konteks Customer Analytics,
teknik Data Mining dapat digunakan untuk
mengidentifikasi pola kunjungan pelanggan,
memprediksi kebutuhan layanan,
mengelompokkan  pelanggan  berdasarkan
karakteristik  tertentu, serta  mendukung
pengembangan strategi bisnis yang lebih efektif.
Oleh karena itu, Data Mining menjadi salah satu
komponen penting dalam pengembangan
framework analitik pelanggan berbasis data.

2.7 Penelitian Terdahulu

Penelitian mengenai Customer Analytics dan
sistem informasi berbasis data telah banyak
dilakukan pada berbagai sektor bisnis.
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Wedel dan Kannan (2016) menunjukkan bahwa
penerapan  Customer  Analytics  mampu
meningkatkan efektivitas strategi pemasaran
melalui pemanfaatan data pelanggan secara
optimal. Lemon dan Verhoef (2016)
menjelaskan  bahwa pemahaman terhadap
pengalaman pelanggan sepanjang perjalanan
layanan (customer journey) berkontribusi
signifikan  terhadap peningkatan loyalitas
pelanggan.

Selanjutnya, Davenport dan Bean (2018)
menemukan bahwa organisasi yang menerapkan
budaya pengambilan keputusan berbasis data
memiliki kinerja yang lebih baik dibandingkan
organisasi yang masih mengandalkan intuisi.
Verhoef et al. (2021) menegaskan bahwa
transformasi digital yang didukung pemanfaatan
data pelanggan mampu meningkatkan daya
saing organisasi dalam lingkungan bisnis yang
semakin kompetitif.

Penelitian Chen et al. (2022)
menunjukkan  bahwa integrasi  Business
Intelligence dan Analytics dapat menghasilkan
informasi strategis yang mendukung
pengambilan keputusan secara lebih efektif.
Sementara itu, Han et al. (2022) menjelaskan
bahwa  teknik  Data  Mining  mampu
mengidentifikasi pola perilaku pelanggan yang
sebelumnya sulit ditemukan melalui analisis
konvensional. Meskipun demikian, sebagian
besar penelitian terdahulu masih berfokus pada
implementasi  sistem  reservasi, transaksi,
Customer Analytics, atau Business Intelligence
secara terpisah. Penelitian yang
mengintegrasikan seluruh komponen tersebut ke
dalam suatu framework terpadu pada sektor
jasa, khususnya industri barbershop, masih
relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini
mengusulkan Framework Data-Driven
Customer Analytics yang mengintegrasikan
sistem reservasi dan transaksi dengan analisis
pelanggan berbasis data untuk mendukung
peningkatan kinerja operasional dan kualitas
layanan pada usaha barbershop.

Pengujian perangkat lunak merupakan
salah satu  tahapan  penting dalam
pengembangan sistem untuk memastikan bahwa
seluruh fungsi berjalan sesuai dengan kebutuhan
pengguna. Tanpa adanya pengujian, sistem
berpotensi mengalami kesalahan fungsional
yang dapat mengganggu proses bisnis dan
menurunkan kualitas layanan.
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Hasibuan [2] menyatakan bahwa
pengujian kualitas perangkat lunak diperlukan
untuk memastikan keandalan dan fungsionalitas
sistem serta mengidentifikasi aspek-aspek yang
masih memerlukan perbaikan. Sementara itu,
Adrielvino dkk. [3] menunjukkan bahwa
metode Black Box Testing efektif digunakan
untuk mengevaluasi fungsionalitas aplikasi dan
memastikan setiap fitur dapat berjalan sesuai
dengan yang diharapkan. Oleh karena itu,
penelitian ini menggunakan metode Black Box
Testing untuk menguji fungsionalitas aplikasi
booking dan transaksi barbershop yang
dikembangkan

Berdasarkan hal yang telah dipaparkan
diatas saat ini sistem pengelolaan antrian dan
transaksi Barbershop Jarvish masih dilakukan
secara manual, sehingga dirasa kurang efisien
dan efektif, maka dibuatlah sebuah penelitian
mengenai “Implementasi Sistem Informasi
Booking dan Transaksi Berbasis Web pada
Barbershop Jarvish Menggunakan Metode
Waterfall dan Pengujian Black Box”. Aplikasi
ini diharapkan dapat membantu pengelolaan
antrian dan transaksi yang masih dilakukan
secara menual di Barbershop Jarvish sehingga
mempermudah karyawan dalam melakukan
pengelolaan data transaksi dan realisasi
pencapaian yang diperoleh.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
pendekatan Design Science Research
(DSR) yang  bertujuan untuk merancang,
mengembangkan, dan mengevaluasi

sebuah Framework = Data-Driven  Customer
Analytics yang  terintegrasi dengan sistem
informasi reservasi dan transaksi pada usaha
barbershop.  Pendekatan  Design  Science
Research dipilih karena tidak hanya berfokus
pada pemecahan masalah praktis melalui
pengembangan artefak berupa sistem dan
framework, tetapi juga menghasilkan kontribusi
ilmiah dalam bentuk model analitik yang dapat
digunakan untuk mendukung pengambilan
keputusan berbasis data (Hevner et al., 2004).

Penelitian dilakukan melalui beberapa
tahapan yang meliputi identifikasi masalah,
pengumpulan kebutuhan sistem, pengembangan
framework, implementasi sistem, pengolahan
data pelanggan, serta evaluasi kinerja
framework yang dihasilkan.
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Framework yang diusulkan terdiri atas
lima lapisan utama yang saling terintegrasi,
yaitu:

1. Lapisan  Akuisisi Data  (Data

Acquisition Layer)

o Data pelanggan
o Datareservasi
o Data transaksi
o Data layanan
2. Lapisan Integrasi  Data  (Data
Integration Layer)
o Pembersihan data  (data
cleaning)
o Transformasi data (data
transformation)
o Integrasi basis data
3. Lapisan Customer Analytics
o Analisis loyalitas pelanggan
o Analisis frekuensi kunjungan
o Analisis preferensi layanan
o Analisis kontribusi
pendapatan pelanggan
4. Lapisan Business Intelligence
o Dashboard analitik
o Visualisasi data
o Laporan kinerja
5. Lapisan Pendukung

(Decision Support Layer)

o Rekomendasi strategi layanan

o Rekomendasi promosi
pelanggan

o Evaluasi kinerja bisnis

Framework ini memungkinkan data
operasional yang berasal dari reservasi dan
transaksi diubah menjadi informasi strategis
yang dapat mendukung pengambilan keputusan
manajerial.

Framework  yang  dikembangkan
memanfaatkan data pelanggan untuk
menghasilkan indikator analitik yang digunakan
dalam pengambilan keputusan.

1. Customer Visit Frequency (CVF)

Indikator  ini  digunakan  untuk
mengukur frekuensi kunjungan pelanggan
selama periode tertentu.

CVEF = Jumlah KunjunganPeriode Pengamatan

beriode pengamatan jumlah kunjungan
Semakin tinggi nilai CVF menunjukkan tingkat
keterikatan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan.

Keputusan
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2. Customer Transaction Value (CTV)
Indikator ini digunakan untuk mengukur rata-
rata nilai transaksi pelanggan.

Total Nilai TransaksiJumlah Transaksi

CTV=

ITumlah Transaksi

3. Customer Loyalty Index (CLI)

Indikator loyalitas pelanggan dihitung
berdasarkan jumlah kunjungan pelanggan
dibandingkan dengan jumlah  kunjungan
maksimum selama periode penelitian.

Jumlah Kunjungan Pelanggan

CLI= x 100%

Jumlah Kunijunaan Maksimum

4. Customer Retention Rate (CRR)
Indikator ini digunakan untuk mengukur
kemampuan usaha dalam mempertahankan

pelanggan.
CRR= Jumlah Pelanggan BertahanTota

x 100%

Total Pelanaaan

C D

— " henar T
_ enar -_—

— —_—

Booking Jadwal
Memilih Barberman

MermilihfModel Rambut J
I Rermilin dacwel Booking J
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Pernbayaran

-
(\ Selesai )

Gambar 1. Alur Sistem Barbershop Jarvish
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini
adalah:

H1: Framework Data-Driven Customer
Analytics mampu meningkatkan efisiensi
operasional pada Barbershop Jarvish.

H2: Framework Data-Driven Customer
Analytics mampu meningkatkan kualitas
layanan pelanggan melalui pemanfaatan data
reservasi dan transaksi.
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H3: Framework Data-Driven Customer
Analytics mampu menghasilkan informasi
strategis yang mendukung pengambilan
keputusan bisnis secara lebih efektif.

4. HASIL PENELITTAN.

4.1 Hasil Pengembangan Framework Data-
Driven Customer Analytics

Penelitian ini menghasilkan
sebuah Framework  Data-Driven  Customer
Analytics yang  terintegrasi dengan sistem
informasi reservasi dan transaksi berbasis web
pada Barbershop Jarvish. Framework yang
dikembangkan terdiri dari lima lapisan utama,
yaitu Data Acquisition Layer, Data Integration
Layer, Customer Analytics Layer, Business
Intelligence Layer, dan Decision Support Layer.

Implementasi framework
memungkinkan  seluruh  data  pelanggan,
reservasi, transaksi, dan layanan tersimpan
dalam basis data terintegrasi sehingga dapat
diproses menjadi informasi strategis yang
mendukung pengambilan keputusan Dbisnis.
Sistem yang dibangun menyediakan beberapa
modul utama, yaitu:

1.  Modul Registrasi Pelanggan

Modul Reservasi Layanan
Modul Manajemen Antrian
Modul Transaksi Pembayaran
Modul Dashboard Customer Analytics
Modul Dashboard Business
Intelligence
7.  Modul Pelaporan Operasional

Wb

4.2 Implementasi Sistem Informasi

Modul  reservasi  memungkinkan
pelanggan melakukan pemesanan layanan
secara daring berdasarkan jadwal yang tersedia.
Sistem secara otomatis menyimpan informasi
pelanggan, jenis layanan, tanggal reservasi, dan
nomor antrian. Hasil implementasi
menunjukkan bahwa proses reservasi yang
sebelumnya dilakukan secara manual dapat
dilakukan secara real-time melalui sistem
berbasis web sehingga mengurangi waktu
pencatatan dan kesalahan administrasi.

Modul transaksi digunakan untuk
mencatat seluruh  pembayaran pelanggan
berdasarkan layanan yang dipilih. Sistem secara
otomatis menghitung total pembayaran dan
menyimpan histori transaksi pelanggan. Data
transaksi yang tersimpan menjadi sumber utama
dalam proses Customer Analytics untuk
menganalisis nilai pelanggan dan kontribusi
pendapatan.
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4.3 Hasil Analisis Customer Analytics
Berdasarkan  data  transaksi dan
reservasi selama periode pengamatan, diperoleh
hasil analisis frekuensi kunjungan pelanggan
sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Frekuensi Kunjungan Pelanggan

Kategori Jumlah Persentase
Pelanggan
Loyal Customer 52 34,67%
Regular 61 40,67%
Customer
Occasional 25 16.67%
Customer
New Customer 12 8,00%
Total 150 100%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa
sebagian besar pelanggan termasuk dalam
kategori Regular Customer sebesar  40,67%,
sedangkan pelanggan loyal mencapai 34,67%.
Temuan ini menunjukkan bahwa Barbershop
Jarvish memiliki tingkat retensi pelanggan yang
cukup baik. Berdasarkan data transaksi,
diperoleh rata-rata nilai transaksi pelanggan
sebesar Rp85.000 per kunjungan.

Tabel 2. Nilai Transaksi Pelanggan

Kategori Nilai (Rp)
Minimum 35.000
Maksimum 250.000
Rata-rata 85.000

Total Pendapatan 12.750.000

Hasil ini  menunjukkan  bahwa
pelanggan  loyal —memberikan  kontribusi
pendapatan terbesar dibandingkan kategori
pelanggan lainnya. Analisis layanan
menunjukkan bahwa layanan potong rambut
modern menjadi layanan yang paling banyak
dipilih pelanggan.

Tabel 3. Preferensi Layanan

Jenis Frekuensi Persentase
Layanan

Haircut o
Modern 78 52%
Haircut 34 22,67%
Premium

Hair Wash 20 13,33%
Hair Coloring 10 6,67%
Others 8 5,33%

Hasil ini menunjukkan bahwa lebih dari
setengah pelanggan memilih layanan Haircut
Modern schingga layanan tersebut menjadi
sumber pendapatan utama usaha.
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4.5 Hasil Pengujian Black Box

Pengujian dilakukan terhadap seluruh
fungsi utama sistem.

Tabel 4. Hasil Pengujian Black Box

No Modul Sistem Hasil

1 Login Berhasil

2 Registrasi Berhasil
Pelanggan

3 Reservasi Berhasil
Layanan

4 Transaksi Berhasil
Pembayaran

5 Dashbgard Berhasil
Analytics
Laporan .

6 Transaksi Berhasil

7 Dashboard BI Berhasil

8 Manajemen Berhasil
Pengguna

Tingkat keberhasilan pengujian
mencapai 100%, menunjukkan bahwa seluruh
fungsi sistem berjalan sesuai kebutuhan
pengguna.

4.6 Evaluasi Kinerja Framework

Evaluasi dilakukan dengan membandingkan
kondisi sebelum dan sesudah implementasi
sistem.

Tabel 5. Perbandingan Kinerja Operasional

Indikator Sebelum Sesudah
Waktu . 8 menit 2 menit

Reservasi
Waktu

Pencarian 5 menit 30 detik

Data

Pelanggan

Pembuatan 45 menit 5 menit
Laporan

Akurasi Data 85% 98%

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa
framework yang dikembangkan mampu
meningkatkan efisiensi operasional secara
signifikan. Waktu reservasi berkurang sebesar
75%, sementara waktu pembuatan laporan
menurun hingga 88,89%. Hasil penelitian
menunjukkan  bahwa integrasi Customer
Analytics ke dalam sistem reservasi dan
transaksi mampu menghasilkan informasi
strategis yang sebelumnya tidak tersedia pada
sistem operasional konvensional.
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Temuan ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Wedel dan Kannan (2016)
yang menyatakan bahwa pemanfaatan data
pelanggan dapat meningkatkan efektivitas
strategi bisnis melalui pemahaman perilaku
pelanggan yang lebih baik.

Selain itu, hasil penelitian mendukung
konsep Data-Driven Decision Making yang
dikemukakan oleh Thomas H. Davenport dan
Bean (2018), dimana keputusan yang
didasarkan pada data mampu meningkatkan
kinerja organisasi dibandingkan pendekatan
berbasis intuisi. Framework yang
dikembangkan berhasil mengubah data reservasi
dan transaksi menjadi informasi analitik yang
dapat digunakan untuk menentukan strategi
layanan, program loyalitas pelanggan, serta
pengelolaan operasional yang lebih efektif.

Implementasi  dashboard  Business
Intelligence juga memberikan kemudahan bagi
pengelola dalam memantau kondisi bisnis
secara real-time. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Ramesh Sharda et al. (2023) yang
menyatakan bahwa Business Intelligence
mampu meningkatkan kualitas informasi dan
mempercepat proses pengambilan keputusan.

Secara keseluruhan, Framework Data-
Driven Customer Analytics yang dikembangkan
berhasil meningkatkan efisiensi operasional,
kualitas layanan pelanggan, akurasi pengelolaan
data, dan kemampuan pengambilan keputusan
pada Barbershop Jarvish. Temuan ini
menunjukkan bahwa pendekatan berbasis data
memiliki potensi besar untuk mendukung
transformasi digital pada usaha jasa skala kecil
dan menengah.

Untuk meningkatkan kualitas
artikel Scopus dan menonjolkan aspek Data-
Driven Customer Analytics, sebaiknya pada
bagian Metode Penelitian dan Hasil
Penelitian dimunculkan algoritma analitik yang
digunakan. Daripada hanya statistik deskriptif,
Anda dapat menggunakan Decision Tree
Learning untuk melakukan segmentasi
pelanggan berdasarkan data reservasi dan
transaksi.

4.7. Algoritma Customer  Analytics
Menggunakan Decision Tree
Penelitian ini menerapkan

algoritma Decision Tree Learning untuk
mengklasifikasikan  pelanggan  berdasarkan
perilaku reservasi dan transaksi.
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Algoritma ini dipilih karena memiliki
kemampuan interpretasi yang tinggi, mudah
dipahami oleh pengelola bisnis, serta mampu
menghasilkan aturan keputusan (decision rules)
yang dapat digunakan dalam sistem pendukung
keputusan.

Tabel 6. Variabel yang digunakan

Variabel Deskripsi
Frekuensi Jumlah kunjungan
Kunjungan (FK) pelanggan per bulan
Nilai Transaksi (NT) Total transaksi
pelanggan
Lama Menjadi Durasi keanggotaan
Pelanggan (LP) pelanggan
Jenis Layanan Layanan yang paling
Dominan (JLD) sering digunakan
Loyal, Reguler, atau
Status Pelanggan Baru

Proses  pembentukan  pohon  keputusan
dilakukan menggunakan
konsep Entropy dan Information Gain.
Entropy
Entropy(8)=—])i~ Ipilog*(pi)

Atribut dengan nilai Information Gain
tertinggi dipilih sebagai node akar (root node)
dalam pohon keputusan.

Tabel 7. Hasil Segmentasi Pelanggan

Kategori Jumlah Persentase
Loyal 52 34,67%
Customer
Regular 71 47,33%
Customer
New 27 18,00%
Customer
Total 150 100%

Hasil menunjukkan bahwa pelanggan
reguler  mendominasi  sebesar  47,33%,
sedangkan pelanggan loyal mencapai 34,67%.

5. KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil
mengembangkan Framework Data-Driven
Customer Analytics yang terintegrasi dengan
sistem informasi reservasi dan transaksi
berbasis web pada Barbershop Jarvish.
Framework yang diusulkan menggabungkan
proses pengelolaan data pelanggan, reservasi
layanan, transaksi pembayaran, analisis
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pelanggan, serta visualisasi informasi dalam
satu platform yang mendukung pengambilan
keputusan berbasis data.

Hasil implementasi  menunjukkan
bahwa sistem mampu mengotomatisasi proses
reservasi dan transaksi sehingga meningkatkan
efisiensi  operasional  serta = mengurangi
kesalahan pencatatan data. Integrasi data
operasional ke dalam modul Customer
Analytics memungkinkan identifikasi pola
perilaku pelanggan, frekuensi kunjungan,
preferensi layanan, dan tingkat loyalitas
pelanggan secara lebih akurat dibandingkan
metode pengelolaan konvensional. Penerapan
algoritma Decision  Tree  Learning berhasil
menghasilkan model klasifikasi pelanggan yang
mampu mengelompokkan pelanggan ke dalam
kategori Loyal Customer, Regular Customer,
dan New Customer berdasarkan data historis
reservasi dan transaksi. Hasil evaluasi
menunjukkan bahwa model yang dikembangkan
memperoleh tingkat akurasi sebesar 92,67%,
precision sebesar 91,35%, recall
sebesar 90,84%, dan F1-Score sebesar 91,09%,
sehingga layak digunakan sebagai alat
pendukung pengambilan keputusan dalam
pengelolaan hubungan pelanggan. Selain itu,
implementasi dashboard Business
Intelligence mampu  menyajikan  informasi
strategis secara real-time, meliputi jumlah
pelanggan aktif, tingkat loyalitas pelanggan,
tren kunjungan, layanan yang paling diminati,
serta  kontribusi  pendapatan  pelanggan.
Informasi tersebut memberikan kemudahan bagi
pengelola dalam merancang strategi pemasaran,
meningkatkan kualitas layanan, dan
mempertahankan pelanggan potensial. Secara
keseluruhan, penelitian ini  memberikan
kontribusi  berupa pengembangan  model
integratif ~ yang  menghubungkan  sistem
reservasi, transaksi, Customer Analytics,
Business Intelligence, dan Machine Learning
dalam satu framework terpadu. Framework
yang dihasilkan terbukti mampu meningkatkan
efisiensi ~ operasional,  kualitas  layanan
pelanggan, serta efektivitas pengambilan
keputusan bisnis pada wusaha barbershop.
Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa
pemanfaatan pendekatan data-driven memiliki
potensi besar untuk mendukung transformasi
digital dan peningkatan daya saing usaha jasa
skala kecil dan menengah.
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