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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Melalui hasil analisa penelitian yang telah dilakukan baik secara 

deskriptif maupun statistik dengan program WarpPLS 4.0, maka kesimpulan 

yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Keadilan Organisasional berpengaruh langsung signifikan terhadap 

Customer Citizenship Behaviour pada pelanggan PT. Lion Superindo. 

2. Motif Internal berpengaruh langsung signifikan terhadap Customer 

Citizenship Behaviour pada pelanggan PT. Lion Superindo.  

3. Motif Eksternal berpengaruh tidak signifikan terhadap Customer 

Citizenship Behaviour pada pelanggan PT. Lion Superindo.  

4. Consumer Traits berpengaruh secara signifikan terhadap Customer 

Citizenship Behaviour pada pelanggan PT. Lion Superindo.  

5.2 Keterbatasan Penelitan 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah 

sebagai berikut: 

1. Pencarian responden yang memiliki intensitas ≥ 3 kali berbelanja di PT. 

Lion Superindo jarang ditemui. Sehingga peneliti butuh waktu yang 

cukup lama untuk mencari responden. Namun hal ini dapat diatasi oleh 
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peneliti yaitu dengan menjadwalkan waktu penyebaran satu minggu 

berturut-turut agar memiliki waktu yang cukup. 

2. Pelanggan lebih mengenali nama “Linggajati” yang merupakan nama 

dari pusat perbelanjaannya daripada nama PT. Lion Superindo sehingga 

peneliti harus menjelaskan dahulu maka memakan waktu yang cukup 

lama. Namun hal ini dapat diatas oleh peneliti dengan mendampingi 

dan menjelaskan kepada responden berkaitan dengan pengisian 

kuisioner. 

3. Tempat penyebaran kuisioner yang terbatas sehingga proses penyebaran 

di depan store dan pelanggan yang ingin segera pulang ketika selesai 

berbelanja sehingga responden terburu-buru dan tidak fokus maka 

cenderung asal-asalan mengisi kuisioner. Namun hal ini dapat diatasi 

oleh peneliti dengan menyediakan kursi dan meja di depan store bagi 

pelanggan yang bersedia mengisi. 

4. Masih adanya item yang tidak valid pada uji validitas pertama dan 

kedua sehingga item tersebut tidak bisa digunakan untuk proses 

selanjutnya.  

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari analisis yang telah dilakukan, 

maka peneliti memberikan saran sebagai masukan yang sekiranya dapat 

bermanfaat bagi pihak-pihak yang terkait dengan penelitian ini. Adapun 

saran-sarannya adalah sebagai berikut : 
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1. Bagi perusahaan  PT. Lion Superindo 

a. Dilihat dari olah data penelitian pada variabel Keadilan Organisasional 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Customer Citizenship 

Behaviour. Keadilan Organisasional adalah variabel yang menjelaskan 

tentang keadilan prosedural yaitu berkaitan dengan bagaimana 

perusahaan mengalokasikan sumber daya perusahaan secara adil, yang 

kedua adalah keadilan distributif yaitu berkaitan dengan keadilan dalam 

mengambil kebijakan perusahaan, dan yang terakhir keadilan interaktif 

yaitu yang berkaitan dengan perusahaan mempertimbangkan pendapat 

pelanggan dahulu sebelum membuat keputusan atau kebijakan. 

Ketika PT. Lion Superindo membuat pelanggan berpersepsi bahwa PT. 

Lion Superindo memiliki keadilan dalam membuat keputusan dan 

kebijakannya maka semakin membuat pelanggan melakukan perbuatan-

perbuatan sukarela yang juga akan menguntungkan PT. Lion 

Superindo. Maka sebaiknya PT. Lion Superindo lebih memperhatikan 

dan mempertimbangkan pendapat pelanggan dahulu sebelum 

memutuskan kebijakan dalam perusahaan. 

b. Pada variabel Motif Internal juga menunjukkan pengaruh signifikan 

terhadap Customer Citizenship Behavior. Perusahaan dapat menyusun 

strategi terkait dengan adanya pengaruh yang signifikan ini dengan cara 

perusahaan membuat para pelanggan lebih memiliki motif internal 

dalam diri seseorang, sehingga tanpa diberi stimulan pun pelanggan 

akan melakukan kegiatan sukarela. Strategi ini dapat berupa melakukan 
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kegiatan sosial seperti donor darah massal, lomba kebersihan antar 

daerah, memberikan donasi untuk yayasan panti asuhan di Jombang, 

membangun Ruang Terbuka Hijau (RTH), serta kegiatan CSR 

(Corporate Social Responsibility) lain yang dapat menumbuhkan citra 

positif pada perusahaan.  

c. Pada variabel Motif Eksternal berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Customer Citizenship Behaviour. Motif Eksternal menjelaskan bahwa 

pelan ggan tidak merasa memenuhi norma sosial yang berlaku jika 

melakukan kegiatan sukarela dikarenakan pelanggan mayoritas 

menganggap bahwa melakukan kegiatan sukarela merupakan suatu 

kebiasaan serta tidak mengharapkan imbalan (insentif)  apapun agar 

bersedia melakukan kegiatan sukarela. Maka PT. Lion Superindo tidak 

perlu memberikan insentif kepada pelanggannya, namun harus  

melakukan kegiatan-kegiatan yang menumbuhkan citra positif 

perusahaan dibenak pelanggan seperti melakukan kegiatan Corporate 

Social Responsibility khususnya di daerah pedesaan agar masyarakat 

pedesaan lebih mengenali nama “PT. Lion Superindo” dan tertanam 

dibenak pelanggan bahwa PT. Lion Superindo peduli terhadap 

lingkungan sekitarnya. 

d. Pada variabel Consumer Traits juga berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Customer Citizenship Behavior sehingga bagi perusahaan hal 

ini dapat dijadikan peluang untuk menyusun strategi pemasarannya 

yaitu dengan cara menyesuaikan promosi yang tepat dengan 



80 
 

 

karakteristik masyarakat Kabupaten Jombang. Pada pembahasan 

variabel Motif Eksternal sebelumnya dikatakan bahwa karakteristik 

masyarakat Jombang adalah lebih menyukai kebersihan dan keindahan 

lingkugan, maka perusahaan harus lebih memperhatikan kebersihan 

khususnya keindahan dalam penataan rak, kebersihan tempat 

berbelanja, serta memberikan kesan segar dengan memberikan 

penyegar ruangan dibeberapa titik. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Adapun beberapa saran bagi peneliti selanjutnya, yaitu : 

1. Agar lebih memperkaya teori tentang CCB, 

2. Menyempurnakan item pernyataan variabel KO, MI, ME, dan CT  

sesuai dengan variabel yang akan  diteliti oleh peneliti selanjutnya, 

3. Dalam pengumpulan data, agar memperhatikan kenyamanan 

responden ketika menyebarkan kuisioner.  
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