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LISDYANTO

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh parameter kualitas jaringan
FTTH (Quality of Service) yang meliputi Last Mile Access, Distribution Network,
dan Core Infrastructure terhadap Customer Churn dengan Volume Keluhan
Pelanggan (Internet Putus dan Jaringan Tidak Stabil) sebagai variabel mediasi pada
PT Linknet. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh data keluhan pelanggan
PT Linknet pada bulan September yang tercatat sebanyak 16.449 data. Dengan
menggunakan rumus Slovin, diperoleh jumlah sampel (responden data) sebanyak
100 akun pelanggan yang diambil menggunakan teknik purposive sampling
kombinasi simple random sampling. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode Structural Equation Modeling - Partial Least Squares
(SEM-PLS) melalui perangkat lunak SmartPLS 4 untuk menguji hubungan antar
variabel serta peran mediasi dari Internet Putus dan Jaringan Tidak Stabil. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Internet Putus merupakan faktor pemicu churn yang
paling dominan dan signifikan secara statistik, sedangkan Jaringan Tidak Stabil
ditemukan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan churn
pelanggan. Dari sisi infrastruktur, Last Mile Access merupakan faktor paling kritis
dan paling kuat pengaruhnya terhadap insiden Internet Putus dibandingkan
parameter infrastruktur lainnya. Secara tidak langsung, jalur mediasi terkuat yang
memicu hilangnya pelanggan adalah gangguan pada akses terakhir (last mile) yang
menyebabkan layanan terhenti sepenuhnya. Temuan ini menyimpulkan bahwa
pelanggan memiliki toleransi yang sangat rendah terhadap pemutusan layanan total
(hard outage) dibandingkan dengan fluktuasi stabilitas jaringan. Implikasi
manajerial dari penelitian ini adalah PT Linknet perlu memprioritaskan
pemeliharaan dan perbaikan cepat pada sektor Last Mile untuk meminimalisir
kejadian internet mati total serta menekan frekuensi fiber cut pada Distribution
Network untuk menekan angka churn secara efektif.

Kata kunci:  Customer Churn, Core Infrastructure, Distribution Network,
Internet Putus, Last Mile Access.
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THE INFLUENCE ANALYSIS OF FTTH NETWORK QUALITY
PARAMETERS (Q0S) IN LAST MILE ACCESS, DISTRIBUTION
NETWORK, AND CORE INFRASTRUCTURE ON CUSTOMER CHURN
THROUGH THE MEDIATION OF CUSTOMER COMPLAINT VOLUME AT
PT LINKNET

LISDYANTO

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of FTTH network quality parameters (Quality
of Service), which include Last Mile Access, Distribution Network, and Core
Infrastructure, on Customer Churn, with Customer Complaint Volume (Broken
Internet and Unstable Network) as mediating variables at PT Linknet. The
population in this study consists of all customer complaint data at PT Linknet in
September, totaling 16,449 data points. By using the Slovin formula, a sample size
(data respondents) of 100 customer accounts was obtained through a combination
of purposive sampling and simple random sampling techniques. This study adopts
a quantitative approach using the Structural Equation Modeling - Partial Least
Squares (SEM-PLS) method via SmartPLS 4 software to test the relationships
between variables and the mediating roles of Broken Internet and Unstable
Network. The results indicate that Broken Internet is the most dominant and
statistically significant trigger for customer churn, whereas Unstable Network is
found to have no significant effect on customer churn decisions. In terms of
infrastructure, Last Mile Access is the most critical factor and exerts the strongest
influence on Broken Internet incidents compared to other infrastructure
parameters. Indirectly, the strongest mediation path triggering customer loss is
disruptions in the last mile access that lead to complete service cessation. These
findings conclude that customers have a very low tolerance for total service
disruption (hard outage) compared to fluctuations in network stability. The
managerial implication of this study suggests that PT Linknet needs to prioritize
maintenance and rapid repairs in the Last Mile sector to minimize total internet
blackouts, as well as reduce the frequency of fiber cuts in the Distribution Network
to effectively suppress customer churn rates.

Keywords: Customer Churn, Core Infrastructure, Distribution Network,
Internet Outage, Last Mile Access.
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