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BAB V  

KESIMPULAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data historis kunjungan servis pelanggan dengan 

pendekatan stokastik berbasis Markov Process, penelitian ini berhasil mencapai tujuan 

yang telah ditetapkan. Analisis dilakukan melalui pembentukan Transition Probability 

Matrix, simulasi Markov jangka menengah, serta pengukuran durasi keterikatan 

pelanggan menggunakan Expected Time to Churn (ETC). Kesimpulan yang diperoleh 

untuk menjawab tujuan penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Pemodelan perilaku pelanggan bengkel AHASS Surya Gemilang Motor berhasil 

dilakukan menggunakan pendekatan Markov Process. Hasil simulasi selama lima 

tahun mampu menggambarkan dinamika perpindahan pelanggan antar state 

secara jelas dan terstruktur. Teridentifikasi adanya pergeseran perilaku pelanggan 

menuju pola kunjungan yang lebih stabil, dengan state S3 (Routine Loyalist) 

sebagai tujuan transisi paling dominan dari seluruh state. Proporsi pelanggan loyal 

meningkat signifikan dari 26,2% menjadi 75,8%, sementara pelanggan dengan 

kunjungan satu kali (S1) mengalami penurunan tajam. Selain itu, jumlah 

pelanggan aktif meningkat dan mulai menunjukkan kestabilan sejak tahun ketiga, 

yang mengindikasikan bahwa sistem telah mencapai kondisi steady state. Temuan 

ini menegaskan bahwa Markov Process efektif untuk memodelkan perilaku 

pelanggan berdasarkan data historis kunjungan servis. 

2. Perhitungan dan analisis Expected Time to Churn (ETC) berhasil memberikan 

ukuran probabilistik terhadap durasi keterikatan pelanggan sebelum berhenti 

menggunakan layanan. Nilai ETC dihitung berdasarkan distribusi pelanggan pada 

state aktif (S2 dan S3) serta asumsi waktu tinggal pada masing-masing state. Hasil 

analisis menunjukkan peningkatan ETC dari 1,037 tahun pada awal pengamatan 

menjadi 2,394 tahun pada tahun kelima, yang mencerminkan semakin kuatnya 

loyalitas pelanggan dan menurunnya risiko churn. Kecenderungan nilai ETC yang 

relatif stabil pada tahun-tahun akhir (mendekati steady state) menunjukkan bahwa 

perilaku pelanggan telah mencapai keseimbangan, sehingga ETC dapat digunakan 

sebagai indikator kuantitatif yang relevan dalam mendukung strategi retensi dan 

pengambilan keputusan pada perusahaan jasa servis sepeda motor. 
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B. Saran 

1. Berdasarkan hasil pemodelan Markov Process yang menunjukkan dominasi state 

pelanggan loyal (S3) serta kecenderungan sistem menuju kondisi relatif stabil 

(steady state), disarankan agar hasil pemodelan ini dimanfaatkan sebagai dasar 

evaluasi dan perencanaan strategi retensi pelanggan secara berkelanjutan, 

khususnya untuk mempertahankan stabilitas perilaku pelanggan dalam jangka 

menengah hingga panjang. 

2. Sejalan dengan peningkatan nilai Expected Time to Churn (ETC) hingga 

mencapai 2,394 tahun, indikator ETC disarankan untuk digunakan sebagai ukuran 

kuantitatif dalam mengidentifikasi tingkat keterikatan pelanggan dan risiko 

berhenti menggunakan layanan. Fokus pengelolaan perlu diarahkan pada 

pelanggan state transisi (S2) karena kelompok ini memiliki potensi besar untuk 

meningkatkan durasi keterikatan pelanggan secara keseluruhan. 

3. Untuk pengembangan penelitian selanjutnya, disarankan agar pemodelan Markov 

dan estimasi ETC diperbarui secara periodik menggunakan data yang lebih 

panjang serta diperkaya dengan variabel tambahan, seperti karakteristik layanan, 

respons terhadap promosi, atau tingkat kepuasan pelanggan, guna meningkatkan 

akurasi prediksi perilaku pelanggan dan relevansinya dalam mendukung 

pengambilan keputusan strategis. 
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