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ABSTRAK 

Penentuan pelanggan loyal pada perusahaan penyedia layanan internet 

penting untuk mendukung pemberian benefit layanan. PT Jaringan Universal 

Online Solusindo memiliki banyak data pelanggan, namun belum memiliki sistem 

dan metode yang terstruktur dalam menentukan pelanggan yang layak memperoleh 

benefit. Penelitian ini bertujuan mengembangkan Sistem Pendukung Keputusan 

berbasis web untuk menentukan pelanggan loyal menggunakan metode Fuzzy 

Analytical Hierarchy Process (Fuzzy AHP). Kriteria yang digunakan meliputi lama 

berlangganan, status pembayaran, jenis pelanggan, jenis paket internet, dan layanan 

tambahan. Hasil perhitungan menunjukkan bobot akhir kriteria lama berlangganan 

sebesar 0,4297, status pembayaran 0,2861, jenis pelanggan 0,1678, jenis paket 

internet 0,0833, dan layanan tambahan 0,0331, dengan nilai Consistency Ratio 

(CR) sebesar 0,0541 sehingga matriks dinyatakan konsisten. Implementasi sistem 

pada data pelanggan paket 5-10 Mbps menghasilkan pelanggan terbaik yaitu HADI 

SANTOSO dengan nilai akhir 0,4129. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem 

yang dibangun dapat membantu perusahaan menentukan pelanggan loyal secara 

lebih objektif, terstruktur, dan sesuai dengan perhitungan metode Fuzzy AHP. 
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