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BAB V 

 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, hasil penelitian ini 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Keadilan distributif berpengaruh positif tidak signifikan terhadap customer 

citizenship behavior dengan mediasi kepercayaan pada pelanggan 

Hypermart di Royal Plaza Surabaya artinya H1 ditolak. 

2. Keadilan prosedural berpengaruh positif tidak signifikan terhadap customer 

citizenship behavior dengan mediasi kepercayaan pada pelanggan 

Hypermart di Royal Plaza Surabaya artinya H2 ditolak. 

3. Keadilan interaktif berpengaruh positif tidak signifikan terhadap customer 

citizenship behavior dengan mediasi kepercayaan pada pelanggan 

Hypermart di Royal Plaza Surabaya artinya H3 ditolak. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian yang dijabarkan sebagai berikut. 

1. Peneliti merasa sulit mencari responden yang sesuai kriteria, yaitu memiliki 

kartu hicard dan selalu berbelanja di Hypermart Royal Plaza Surabaya 

karena dijaman serba canggih saat ini tidak banyak pelanggan yang loyal 

hanya pada satu ritel. Selain banyaknya ritel mini yang mulai menguasai 

berbagai pelosok desa juga memudahkan pelanggan dalam melakukan 
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belanja barang tertentu. Sebagai solusinya, maka peneliti sebelum 

menyebarkan kuisioner peneliti menanyakan kedua karakteristik responden 

tersebut ada pada responden yang didapat saat itu. 

2. Adanya kekurangsesuaian dalam pengambilan responden sampel kecil, 

terdapat beberapa responden yang mengisi kuesioner dengan range jawaban 

terlalu jauh sehingga menyebabkan tidak reliabel pada uji sampel kecil 

pertama tetapi, pada saat uji sampel besar menjadi reliabel. Ada dua 

penyebab responden mengisi kuesioner dengan range jawaban terlalu jauh 

yaitu responden tidak mengisi dengan serius maupun terburu-buru dan 

responden tidak begitu paham dengan pernyataan yang diajukan oleh 

peneliti dalam kuesioner. 

3. Secara keseluruhan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

dimensi-dimensi keadilan organisasional berpengaruh positif tidak 

signifikan karena pertama, keadilan distributif menunjukkan hasil bahwa 

jaminan harga yang wajar tidak lantas menjamin pelanggan mendapatkan 

kompensasi atau ganti rugi jika terdapat barang yang cacat/rusak; kedua, 

keadilan prosedural menunjukkan hasil bahwa penempatan kotak 

saran/kritik kurang strategis pada bagian informasi sebelum adanya 

renovasi, sehingga pelanggan menganggap bahwa prosedur yang dilakukan 

Hypermart Royal Plaza untuk mendapatkan feedback dari pelanggan 

melalui kotak saran belum jelas karena terbukti tidak semua pelanggan bisa 

menyuarakan pendapatnya; ketiga, keadilan interaktif menunjukkan hasil 
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bahwa pelanggan masih ragu terhadap karyawan Hypermart Royal Plaza 

Surabaya terkait dengan pelayanan yang diberikan ramah. 

 

5.3 Saran 

 Adapun saran-saran yang dapat diberikan peneliti untuk penelitian 

selanjutnya antara lain. 

1. Bagi Hypermart Royal Plaza Surabaya 

Saran untuk Hypermart Royal Plaza Surabaya, penelitian ini diharapkan 

menjadi bahan pertimbangan untuk lebih memperhatikan keadilan 

distributif, keadilan prosedural dan keadilan interaktif yang ada pada 

manajemen Hypermart Royal Plaza Surabaya, sehingga pelanggan memiliki 

perilaku CCB atas dasar kepercayaan terhadap Hypermart Royal Plaza 

Surabaya yang sudah mampu melakukan keadilan distributif dengan baik. 

 Selain itu, masih terdapat responden yang tidak setuju atas beberapa 

item pernyataan dalam kueisioner, contohnya pelayanan yang diberikan 

Hypermart ramah dan harga yang wajar. Padahal Hypermart memiliki 

slogan andalannya yaitu low price and more yang mengartikan bahwa 

Hypermart memberikan jaminan harga yang murah dan produk yang 

bervariasi/lengkap dibanding ritel lain. Baiknya untuk Hypermart Royal 

Plaza Surabaya meningkatkan pelayanan yang ramah dan menerapkan trade 

mark sebagaimana mestinya, guna menjaga kepercayaan pelanggan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti selanjutnya dapat meneliti pengaruh langsung variabel dimensi-

dimensi keadilan organisasional terhadap customer citizenship behavior. 
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b. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel bebas yang 

digunakan dalam penelitian ini agar peneliti tahu faktor-faktor apa saja 

yang mempengaruhi perilaku sukarela yang dilakukan pelanggan 

terhadap ritel tempat biasa belanja kebutuhan primer maupun sekunder. 

c. Memperluas wilayah penelitian agar memperoleh lebih banyak 

responden sehingga akan menghasilkan hasil penelitian yang lebih baik. 

d. Mengkaji ulang objek yang digunakan untuk penelitian, karena di era 

modern seperti ini ritel sudah berdiri di banyak tempat, ditambah dengan 

keberadaan ritel mini yang sudah menjangkau berbagai pelosok daerah. 
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