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Abstrak

Meningkatnya jumlah permintaan jasa cleaning service di PT. Seribu Nusantara
sejahtera (SNS) tentu membuat PT. SNS berpikir lebih keras bagaimana cara
meningkatkan Kkinerja pelayanan cleaning service agar dapat memenuhi kepuasan
customer. Namun dalam proses menentukan kepuasan customer di PT. SNS masih
dilakukan secara manual sehingga menghasilkan nilai yang sering salah dan kurangnya
efisien dan efeksifitas.Untuk membantu agar proses menentukan kepuasan customer
yang lebih baik kedepannya, maka dibutuhkan sebuah sistem. Sistem Pendukung
Keputusan yang merupakan sistem yang berbasis komputer sehingga dapat membantu
mendukung sebuah keputusan yang dihasilkan melalui dukungan metode CSI dengan
menentukan kepuasan customer secara keseluruhan, maka prioritas dalam menentukan
kepuasan customer secara keseluruhan mudah diketahui. Berdasarkan hasil dari
penenlitian ini, Sistem Pendukung Keputusan berhasil dibangun guna membantu
masalah dalam menentukan kepuasan customer terhadap kinerja pelayanan cleaning
service secara keseluruhan dengan memperhatikan kriteria yang digunakan. Sehingga
dapat membantu PT.SNS mudah dalam menentukan kepuasan customer terhadap

kinerja pelayanan customer.

Kata Kunci: Kinerja, Kepuasan, Customer, Sistem Pendukung Keputusan, CSI.

Abstract

The increasing number of requests for cleaning services at PT. Seribu Nusantara
sejahtera (SNS) certainly makes PT. SNS thinks harder how to improve the
performance of cleaning services in order to meet customer satisfaction. However, in
the process of determining customer satisfaction at PT. SNS is still done manually
resulting in values that are often wrong and lack of efficiency and effectiveness. To
help the process of determining better customer satisfaction in the future, a system is
needed. Decision Support System which is a computer-based system so that it can help
support a decision made through the support of the CSI method by determining overall
customer satisfaction, then the priority in determining overall customer satisfaction is
easy to know. Based on the results of this research, a Decision Support System was
successfully built to assist problems in determining customer satisfaction with overall
cleaning service performance by taking into account the criteria used. So that it can
help PT. SNS is easy to determine customer satisfaction with cleaning service

performance.

Keywords: Performance, Satisfaction, Customer, Decision Support System, CSI.
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1. PENDAHULUAN

PT. Seribu Nusantara Sejahtera (SNS) merupakan salah satu perusahaan yang
menyediakan jasa layanan, salah satunya jasa cleaning service. Cleaning service merupakan jasa
layanan yang memberikan pelayanan kebersihan, kerapihan serta hygenisasi pada sebuah instansi,
perusahaan, atau bangunan lainnya, baik untuk area dalam ruang maupun di luar ruang sehingga
tercipta suasana bersih, nyaman, dan rapi dalam menunjang aktifitas sehari-hari[1].

Kinerja pelayanan cleaning service memungkinkan kelangsungan keunggulan
kompentitif perusahaan untuk memenuhi kebutuhan kepuasan customer. Kinerja atau performance
merupakan gambaran tingkat pencapaian pelaksanaan program aksi atau kebijakan untuk
mewujudkan tujuan, sasaran, visi,dan misi organisasi melalui perencanaan strategis organisasi[2].
Kinerja pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan customer, karena tingkat kepuasan
customer yang tinggi terhadap kinerja pelayanan akan mampu mendatangkan manfaat berupa
loyalitas konsumen dan pangan pangsa yang menjadi lebih besar, peningkatan harga jual
pelayanan/jasa sehingga akan memberikan peningkatan produktifitas kinerja pelayanan pada
perusahaan itu sendiri. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan puas dengan membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan kemudian membandingkan dengan harapan[3]. Adapun lima
faktor yang harus diperhatikan didalam perusahaan dalam menentukan kepuasan pelanggan yaitu,
pengiriman,kualitas produk,kulitas pelayanan, finansial dan kondisi perusahaan[4].

Banyaknya permintaan jasa yang dibutuhkan oleh customer, tentu membuat PT. SNS
berpikir lebih keras bagaimana cara meningkatkan kinerja pelayanan cleaning service. Masalah
yang sering terjadi dalam kepuasan customer adalah sering terjadinya pertukaran cleaning service,
tidak ada standar pelatihan yang ditargetkan, kurang komunikasi, dan tidak ada standar kebersihan
yang jelas, sehingga membuat customer merasa tidak puas.Upaya mengatasi masalah kinerja
pelayanan cleaning service tersebut, PT. SNS melakukan survei untuk mengukur kepuasan
customer. Namun PT. SNS menyadari bahwa untuk melakukan survei kepuasan customer secara
langsung atau manual belum dapat memberikan hasil yang lebih akurat. Oleh karena itu, PT. SNS
memerlukan suatu sistem dalam menentukan kepuasan customer terhadap kinerja pelayanan
cleaning service.

Pada penelitian sebelumnya [4] Implementasi Sistem Pendukung Keputusan Dengan
Metode AHP Dalam Menentukan Tingkat Kepuasan Pelanggan,[5] Sistem Pendukung Keputusan
Untuk Menentukan Kepuasan Customer terhadap Tatabag _ Store Menggunakan Metode Fuzzy
Assosiatif Memory, [6],[7],[8] Sistem pendukung keputusan menggunakan metode webqual,
topsis dan Oreste. Penelitian sebelumnya menggunakan metode yang berbeda serta ada juga study
kasus yang berbeda jadi dengan penelitian sekarang diambil dengan metode CSI.

Sistem pendukung keputusan merupakan suatu sistem informasi yang spesifik kemudian
ditunjukkan untuk membantu manajemen mengambil keputusan yang terkait dengan persoalan
yang bersifat semi terstruktur dan tidak terstruktur, dimana tidak seorang pun tahu pasti bagaimana
keputusan itu dibuat seharusnya. Sistem pendukung keputusan juga merupakan sistem yang
berbasis komputer yang dipakai untuk mengambil keputusan dalam suatu organisasi, instansi atau
pun perusahaan[5]. CSI merupakan analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan dalam
suatu survey kepuasan pelanggan[6]. Kepuasan customer ditentukan oleh persepsi pelanggan atas
performance pada kinerja produk atau jasa dalam memenuhi kepuasan customer.

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu, unuk menganalisa permasalahan yang terjadi
dengan kepuasan customer, untuk menerapkan metode CSI, untuk merancang dan membangun
aplikasi yang mengadopsi metode CSI, dan untuk mengimplementasikan Sistem Pendukung
Keputusan dalam menentukan kepuasan customer terhadap kinerja pelayanan cleaning service di
PT. SNS.

2. METODOLOGI PENELITIAN
2.1 Metodologi Penelitian
Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data yang akan
digunakan untuk menyelesaikan masalah dengan CSI. Pengumpulan data pada penelitian ini
dengan proses mengumpulkan data dan memastikan informasi sesuai dengan objek penelitian yang
dilakukan dengan cara obeservasi dan wawancara.
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1. Observasi
Observasi merupakan pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan data-data yang
berkaitan dengan peninjauan langsung ke PT. SNS.
2. Wawancara
Wawancara merupakan pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab lansung dari objek
yang diteliti untuk memperoleh data-data yang diperlukan.

2.2 Sistem Pendukung Keputusan
Sistem pendukung keputusan (SPK) adalah sistem yang mampu memberikan kemampuan

pemecahan
masalah maupun kemampuan pengkomunikasian untuk masalah dengan kondisi semi terstruktur
dan tak

terstruktur[7].Dalam mengambil sebuah Sistem Pendukung Keputusan ada beberapa proses dan
jenis tipe sistem pendukung keputusan, yaitu sebagai berikut[8].
1.  Keputusan Terstruktur
Keputusan terstrukturr adalah keputusan yang berkaitan dengan persoalan yang telah
diketahui sebelumnya .
2. Keputusan Tidak Terstruktur

Keputusan tidak terstruktur adalah keputusan-keputusan yang berkaitan dengan berbagai

persoalan baru.

3. Keputusan Semi Terstruktur

Keputusan semi terstruktur (semistructured decision) ditandai dengan peraturan-peraturan

yang tidak lengkap untuk mengambil keputusan, dan adanya kebutuhan untuk membuat

penilaian serta pertimbangan subjektif sebagai pelengkap analisis data yang formal.

Dalam mengambil keputusan yang baik ada beberapa tahapan proses yang harus dilalui
dalam pengambilan keputusan. Dalam proses pengambilan keputusan melalui beberapa tahap
sebagai berikut[9].

1. Penelusuran(Intelligence)

Tahap ini merupakan proses penelusuran dan pendeteksian dari lingkup problematika serta

proses

pengenalan masalah
2. Perancangan(Design)

Tahap ini merupakan proses menemukan, mengembangkan, dan menganalisis alternatif

tindakan yang

bisa dilakukan.
3. Pemilihan (Choice)

Pada tahap ini dilakukan proses pemilihan diantara berbagai alternatif tindakan yang

mungkin

dijalankan.

4. Implementasi(Implementation)

Pada tahap implementasi ini ada suatu solusi yang diusulkan untuk menyelesaikan suatu

masalah

dengan cara inisiasi terhadap hal baru, atau pengenalan terhadap perubahan yang akan terjadi.

2.3 Metode CSI

Metode CSI merupakan suatu metode yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dari atribut-
atribut produk atau jasa yang diukur[10]. Metode CSI juga sangat berguna untuk tujuan internal
dari perusahaan antara lain yaitu membantu memantau perbaikan layanan, memotivasi karyawan
maupun pemberian bonus sebagai gambaran yang mewakili tingkat kepuasan dari pelanggan.
Adapun langkah-langkah untuk mengetahui besarnya CSI adalah sebagai berikut[11].
1.  Menentukan Mean Importance Score (MIS) atau rata-rata skor kepentingan dan Mean

Satisfaction Score (MSS) atau tingkat kepuasan dari tiap konsumen.
Yi

MIS = ZELTE sttt s 1)

Keterangan:
N = jumlah Responden
Yi = Nilai Kepentingan atribut ke-i

Widiarti Rista Maya | Page 375


https://ojs.trigunadharma.ac.id/index.php/jis/index

Jurnal SAINTIKOM (Jurnal Sains Manajemen Informatika dan Komputer)
Volume 22 ; Nomor 2 ; Agustus 2023; Page 373-383
E-ISSN : 2615-3475; P-ISSN : 1978-6603
https://ojs.trigunadharma.ac.id/index.php/jis/index
I = Nilai
2. Menentukan nilai rata-rata tingkat kenyataan yang dirasakan pelanggan atau penguna jasa
tiap variabel atau pernyataan/Mean Satisfaction Score (MIS).

W 25l X T00% covoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeesseessseeeeeee e @)

P misi
Keterangan :
MISi = Nilai rata-rata kepentingan
Ke-iY? = 1 MISi = total rata-rata kepentingan dari ke-1 ke-p

3. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang. Bobot ini merupakan perkalian antara
WF dengan rata-rata tingkat kepuasan atau MSS.

WST 2 WX IMISS .ottt ettt ettt (3)
Keterangan:
WEFI = Faktor tertimbang ke-i
MSS = Rata-rata tingkat kepuasaan
4.  Menentukan CSI

p_ .
CSHZE T 0 100 vttt s s (4)
Keterangan:

MISi = Total rata-rata skor kepentingan dari | ke-p
HS = HS (Height Scale) merupakan skala maksimum yang digunakan.

Perhitungan dan pengolahan data dengan menggunakan metode CSI, diperoleh nilai
maksimum CSI adalah 100%, nilai CSI 50% atau lebih rendah menandakan kinerja kualitas
pelayanan kurang baik, nilai CSI 80% atau lebih tinggi mengindeikasikan pengguna merasa puas
terhadap kualitas pelayanan. Berikut adalah Interprestasi nilai CSI dapat dilihat pada tabel 1
dibawah ini[12].

Tabel 1 Interprestasi Nilai CSI

No. Nilai CSI (%) Keterangan CSI
1. 81%-100% Sangat Puas
2. 66%-80.99% Puas

3. 51%-65% Cukup Puas
4, 35%-50.99% Kurang Puas
5. 0%-34.99% Tidak Puas

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Penerapan Metode CSI
Penerapan metode ini merupakan penjelasan tahap penyelesaian masalah dalam perancangan
Sistem Pendukung Keputusan dalam menentukan kepuasan customer terhadap kinerja pelayanan
cleaning service di PT. SNS dengan menggunakan metode CSI. Selanjutnya akan dijelaskan
kerangka kerja agar memperjelas alur dari sistem yang akan dibangun dapat dilihat seperti

I Nenentukan Kriteria penilaian I
C

I Menentukan Skala Likert I

Xenentukan Mean Importance Score
(MIS) dan Mean Satisfaction Score

QIS

I Menentukan Weightr Facror (WF) I

| rsenencuran meigne score avs) |

I Menentukan Weighs Total (WT) I

~ = = ]
Index (CSD

penjelasan pada gambar 1 dibawah ini.
Gambar 1 Kerangka Kerja Metode CSI

3.1.1 Menentukan Kriteria Penilaian Customer
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Menentukan Kriteria penilaian customer terdiri atas 5 kondisi inikator-indikator pada setiap
dimensi dengan menggunakan metode CSI yang dibutuhkan. Tabel 2 merupakanKode dan

Kriteria penilaian customer yang didapatkan dari PT. SNS, dapat dilihat dibawah ini:
Tabel 2 Kriteria Penilaian Customer

Kode Kriteria penilaian Indikator Penilaian Customer
Kriteria customer Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan
Penilaian SP P CP KP P SP P CP KP TP
C1 1. Hasil Kerja

a.  Cleaning service
membersihkan,
mengepel, mengelap,
menata, memelihara,
dan memberikan rasa
nyaman dalam
ruangan/gedung baik
didalam maupun diluar

b.  Cleaning service
mampu
mengoperasikan
peralatan kebersihan
secara optimal.

C2 2. Kecepatan

a.  Kecepatan cleaning
service dalam
memberikan tanggapan
dalam melaksanakan
tugas.

b.  Kecepatan cleaning
service dalam
merespon dan
bertanggung jawab
terhadap komplain.

C3 3. Komunikasi

a.  Komunikasi
cleaning service
yang baik kepada
customer.

b.  Bersikap ramah dan
sopan kepada
customer.

C4 4. Kedisplinan

a. Ketepatan waktu
cleaning service dalam
melakukan tugas sesuai
dengan jadwal yang
sudah ditentukan.

b. Kehadiran cleaning
service tepat waktu
sesuai dengan jadwal
yang sudah ditentukan.

C5 5.  Penampilan

a. Cleaning service
berpakaian rapi dan
sopan.

b.  Kerapihan setiap
ruangan yang
dikerjakan cleaning
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service terjaga dengan
baik setiap hari.

Dalam menentukan kepuasan pelanggan di dalam metode CSI maka digunakan skala
pengukuran yaitu Skala Likert. Skala Likert digunakan sebagai acuan dalam penyusunan kuesioner
yang disebarkan kepada responden. Dalam setiap pernyataan diberi bobot dengan menggunakan
skala likert yang terdiri 1-5.Pada tabel 3 merupakan skala likert yang digunakan dalam
menentukan skala likert pada tingkat kepentingan dan tingkat kepuasaan, dapat dilihat dibawah ini.

Tabel 3. Skala Likert Tingkat Kepentingan Dan Tingkat kepuasan

No  Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan Bobot Nilai
1.  Tidak penting (TP) Tidak Puas (TP) 1
2. Kurang Penting (KP) Kurang Puas (KP) 2
3. Cukup Penting (CP) Cukup Puas (CP) 3
4. Penting (P) Puas (P) 4
5. Sangat Penting (SP) Sangat Puas (SP) 5

Pada penilaian customer ada 10 nama yang digunakan dalam mengukur kepuasan
customer terhadap kinerja pelayanan cleaning service.Pada tabel 7 merupakan nama alternatif dan
kode alternatif, dapat dilihat dibawah ini.

Tabel 4. Nama Alternatif dan Kode nama Alternatif

No Nama Alternatif Kode Nama Alternatif
1. Alvin Siburian Al
2. Bella Triwati A2
3. Agustina A3
4. Supriadi A4
5. Desman Sembiring A5
6. Muhammad Akbar A6
7. Nurhayati Sihotang A7
8. Camelia Sinaga A8
9. Cut Hafiza A9
10. Julfa Sebayak Al0

3.1.2Perhitungan Metode CSI
Dalam melakukan perhitungan metode CSI terdapat beberapa langkah-langkah dalam
melakukan perhitungan yaitu sebagai berikut:
1. Menentukan nilai rata-rata Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score
(MSS)
Pada tabel 5 dan 6 merupakan konversi penilaian customer pada tingkat kepentingan dan
tingkat kepuasan dan perhitungan nilai rata-rata MIS dan MSS, dapat dilihat dibawah ini

Tabel 5. Konversi Penilaian Customer Tingkat Kepentingan

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5
Al
A2
A3
A4
A5
A6
A7
A8
A9
Al0

Jumlah
Rata-rata

Gwhrhoogwobhps~obs
WO ol 0101 01w 0
APLWLWwWNPAADMaR~OG
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Tabel 6. Konversi Penilaian Customer Tingkat Kepuasan
Alternatif Cl C2 C3 C4 C5

Widiarti Rista Maya | Page 378


https://ojs.trigunadharma.ac.id/index.php/jis/index

Jurnal SAINTIKOM (Jurnal Sains Manajemen Informatika dan Komputer)
Volume 22 ; Nomor 2 ; Agustus 2023; Page 373-383

E-ISSN : 2615-3475; P-ISSN : 1978-6603

https://ojs.trigunadharma.ac.id/index.php/jis/index

Al 5 5 5 4 2 2 3 4 1 2
A2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4
A3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 3
Ad 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5
A5 4 4 3 3 2 3 3 4 4 2
A6 3 4 2 3 4 3 3 4 5 5
A7 4 4 2 4 3 4 2 3 5 4
A8 4 5 3 5 3 4 5 3 5 4
A9 4 3 4 5 5 5 3 3 4 3
Al0 5 5 5 4 3 4 5 5 4 5
Jumlah

41 4 3,4 38 33 35 35 3,7 4 3,7
Rata-rata

Berikut pada tabel 7 merupakan nilai jumlah rata-rata MIS dan MSS, dapat dilihat dibawah
ini.

Tabel 7. Nilai Jumlah Rata-rata MIS dan MSS

Kriteria Mean Importance Score Mean Satisfaction
(MIS) Score (MSS)
4,2 4,1
1 4,5 4
3,7 3,4
c2 43 3,8
3,9 33
c3 4 3,5
3,9 3,5
c4 4,2 3,7
4,4 4
C5
4 3,7
Total Nilai 41,1 37

2. Menghitung Weight Factor (WF)
Perhitungan weight factor (WF) dilakukan dengan mengubah nilai rata-rata tingkat
kepentingan atau mean importance score (MIS) masing-masing atribut menjadi angka
persentase dari total rata-rata tingkat kepentingan untuk seluruh atribut yang diuji.
Penyelesaian WF:

c1 =22 4100=102 %

41,1
=*5 % 100=10,9 %
41,1
C2 :iX].OO:g,O%
41,1
=*3 ¥ 100=10,5%
41,1
c3 =32 v 100=95%
41,1
=2 x100=9,7%
41,1
C4 =22 ¥ 100=9,5%
41,1
=42 ¥ 100=10,2 %
41,1
c5 =24 100=107 %
41,1
=2 x100=9,7%
41,1

3. Menghitung nilai Weight Score (WS)
Weight score merupakan perkalian antara weight Factor (WF) dengan Mean Satisfaction
Score (MSS) atau tingkat kepuasan.
Rumus : WS= WF * MSS

C1 =10,2*4,1=41,90
=10,9*4=43,80
C2 =9,0*3,4=30,61
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=10,5*3,8=39,76

C3 =9,5*33=3131
= 9,7*3,5=234,06

C4 =95*35=3321
=10,2*3,7=37,81

C5 =10,7*4=42,82
=9,7*3,7=36,01

4. Menghitung nilai Weight Total (WT)
Menghitung nilai weight total (WT) merupakan hasil penjumlahan dari keseluruhan nilai
Weight Score (WS).
Nilai Weight Total (WT) adalah 371,29

5. Menentukan CSI
Dalam menentukan CSI dapat dilakukan pembagian dari nilai Weight Total (WT) dengan
skala likert tertinggi.
CSI= ==X 100 %

371,29

CSl = — X 100%

=74,258%
6.  Menentukan hasil akhir nilai Index dari penilaian Customer secara keseluruhan

Hasil nilai perhitungan CSI yang telah dilakukan diperoleh dari nilai weight total sebesar
371,29 yang dibagi dengan nilai skala likert yang tertinggi dan dikali 100%. Maka hasil
perhitungan CSI secara keseluruhan adalah sebesar 74,258%. Dapat dijelaskan bahwa index
kepuasaan customer secara keseluruhan berada pada pada kriteria 66%-80.99% yang berarti
secara menyeluruh customer di PT. SNS merasa PUAS berdasarkan indikator penilaian
customer pada kinerja pelayanan cleaning service.

3.2 Implementasi
Berikut Hasil implementasi dari Sistem Pendukung Keputusan dalam menentukan kepuasan
customer terhadap kinerja pelayanan cleaning service menggunakan metode CSI.
1.  Tampilan Form Login
Login digunakan untuk mengamankan sistem dari user-user yang tidak bertanggung jawab
sebelum Login ke Form Utama. Di bawah ini merupakan tampilan form login adalah sebagai
berikut :

! LoGN o %

Username
Jf Password
=

——

Gambar 2. Tampilan Form Login
Namun adapun fitur tambahan pada form login yaitu Ubah Password untuk mempermudah
pengguna untuk mengetahui passwordnya. Di bawah ini merupakan tampilan Ubah Password
adalah sebagai berikut :

Username { |
Password Lama

Password Baru { |

Ubah Password TAMPIL KELUAR

Gambar 3. Tampilan Ubah Password

2. Menu Utama
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Menu Utama digunakan sebagai penghubung untuk Data Atlernatif, Data Penilaian
Kepentingan dan Penilaian Kepuasan. Di bawah ini merupakan tampilan Form Menu Utama

adalah sebagai berikut :
Gambar 4. Form Menu Utama
3. Data Alternatif
Data alternatif adalah Form pengolahan alternatif dalam penginputan data, ubah data dan
penghapusan data. Di bawah ini merupakan ta

Gambar 5. Form Data Alternatif
4. Data Penilaian Kepentingan
Data Penilaian Kepentingan adalah Form pengolahan Penilaian Kepentingan dalam

penginputan data, ubah data dan penghapusan data. Adapun Form Data Penilaian Kepentingan
adalah sebagai berikut:

Gambar 6. Form Data nilai Kpentingan
5. Data Penilaian Kepuasan
Data Penilaian Kepuasan adalah Form pengolahan Penilaian Kepentingan dalam penginputan
data, ubah data Penilaian Kepuasan. Di bawah ini merupakan tampilan Form Penilaian Kepuasan

adalah sebagai berikut :
Gambar 7. Form Data Nilai Kepuasan
6. Tampilan Form Proses CSI
Form proses Csl digunakan untuk melakukan proses perhitungan penilaian customer

terhadap kinerja pelanyanan cleaning service dengan menggunakan metode CSI. Berikut adalah
tampilan form proses CSI :

—

Gambar 8. Form Laporan CSI
7. Tampilan Form Laporan
Form laporan digunakan untuk menampilkan hasil dari proses perhitungan pada data kriteria
penilaian customer menggunakan metode CSI. Berikut adalah tampilan Form laporan.

Gambar 9. Form laporan
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4. KESIMPULAN

Berdasarkan analisa pada permasalahan yang terjadi dalam kasus yan diangkat dalam
menentukan kepuasan customer terhadap kinerja pelayanan claning service di PT. SNS dengan
menggunakan metode CSI maka dapat disimpulkan bahwa berdasarkan hasil analisa, metode CSI
dapat diterapkan dalam menentukan kepuasan customer dan melakukan penerapan dengan
mendapatkan nilai pada setiap kuesioner yang diberikan kepada customer. Untuk merancang dan
membangun suatu sistem yang dapat membantu PT. SNS dalam menentukan kepuasan customer
menggunakan pemodelan Unified Modelling language (UML) terdiri dari use case diagram,
activity diagram, class diagram dengan menggunakan pemograman visual basic dalam pembuatan
aplikasi berbasis dekstop. Serta dapat mengimplementasikan Sistem Pendukung Keputusan dalam
melakukan perhitungan dalam penilaian kriteria dan diterapkan kedalam sistem untuk
menampilkan hasil keputusan dalam menentukan kepuasan customer dalam bentuk laporan.
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