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ABSTRAK 

PT Gayatri Lintas Nusantara merupakan perusahaan penyedia layanan internet yang 

berdiri sejak tahun 2020. Seiring dengan meningkatnya kebutuhan pelanggan, 

pemilihan sub-provider yang tepat menjadi faktor penting dalam menjaga kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan sub-

provider terbaik dengan menggunakan metode Analytic Network Process (ANP) 

serta memodifikasi metode Customer Satisfaction Index (CSI) menjadi Internal 

Performance Index (IPI) untuk mengukur tingkat prioritas aspek yang dinilai oleh 

internal. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang melibatkan lima 

responden internal perusahaan yang memiliki pemahaman terhadap kinerja sub-

provider. Analisis hubungan antar kriteria dilakukan dengan metode Decision-

Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) untuk membangun model 

jaringan ANP. Selanjutnya, bobot prioritas kriteria dan subkriteria dihitung 

menggunakan ANP melalui perangkat lunak SuperDecisions. Hasil bobot tersebut 

kemudian diintegrasikan dengan IPI untuk memberikan rekomendasi sub-provider 

terbaik berdasarkan indikator yang paling berpengaruh terhadap kualitas layanan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kriteria kecepatan respon keluhan dan 

masalah memiliki pengaruh terbesar terhadap pemilihan sub-provider, diikuti oleh 

problem solving dan ketepatan. Dari hasil perhitungan IPI, Sub-provider D menjadi 

pilihan terbaik dengan skor prioritas tertinggi dibandingkan sub-provider lainnya. 

Temuan ini dapat menjadi dasar bagi perusahaan dalam menentukan strategi 

pengelolaan jaringan dan peningkatan kualitas layanan di masa mendatang. 

Kata Kunci: Analytic Network Process, DEMATEL, Customer Satisfaction Index, 

Internal Performance Index, Sub-provider 

 

 

 


