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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan  

 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan hasil pembahasan, simpulan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Keadilan distributif terbukti berpengaruh signifikan terhadap emosi 

positif pada layanan dealer Kawasaki Surapita Unitrans. 

2. Keadilan prosedural terbukti berpengaruh signifikan terhadap emosi 

positif pada layanan dealer Kawasaki Surapita Unitrans. 

3. Keadilan interaksional terbukti berpengaruh signifikan terhadap emosi 

positif pada layanan dealer Kawasaki Surapita Unitrans. 

4. Emosi positif terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penanganan komplain pada layanan dealer Kawasaki Surapita Unitrans. 

5. Keadilan distributif terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penanganan komplain melalui emosi positif sebagai variabel mediasi. 

6. Keadilan prosedural terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penanganan komplain melalui emosi positif sebagai variabel mediasi. 

7. Keadilan interaksional terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penanganan komplain melalui emosi positif sebagai variabel 

mediasi. 

 

5.2. Saran 

 Berdasarkan pada simpulan penelitian, maka saran yang diajukan 

adalah sebagai berikut: 

1. Saran Praktis 

a. Keadilan distributif memiliki pengaruh terhadap emosi positif 

maupun terhadap kepuasan penanganan komplain melalui emosi 
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b. positif sebagai variabel mediasi, tetapi berdasarkan tanggapan 

responden dengan nilai rata-rata terendah pada pernyataan bahwa 

Dealer Kawasaki Surapita Unitrans memberikan garansi setiap 

penanganan komplain. Untuk itu, saran yang diajukan, bahwa 

manajemen dealer Kawasaki Surapita Unitrans terus mengikuti 

perkembangan pyls komplain pelanggan sampai komplain tersebut 

mendapatkan penanganan yang memadai. Hal ini diperlukan untuk 

meningkatkan tanggapan konsumen terhadap keadilan distributif di 

dealer Kawasaki Surapita Unitrans. Meskipun komplain pelanggan 

belum bisa diselesaikan dalam satu hari, namun manajemen dealer 

sebaiknya terus melakukan kontak dengan pelanggan untuk 

mengetahui perkembangan dari penyelesaian komplain pelanggan. 

c. Keadilan prosedural memiliki pengaruh terhadap emosi positif 

maupun terhadap kepuasan penanganan komplain melalui emosi 

positif sebagai variabel mediasi, tetapi berdasarkan tanggapan 

responden dengan nilai rata-rata terendah pada pernyataan bahwa 

Dealer Kawasaki Surapita Unitrans memberikan solusi yang tepat 

kepada keluhan pelangan. Untuk itu, saran yang diajukan bahwa 

setiap solusi yang diberikan kepada pelanggan sebaiknya bisa 

dilakukan secara cepat dan tidak harus berbelit-belit, misalnya 

mengenai prosedur untuk penyelesaian komplain. Jika sebuah 

komplain tidak bisa ditangani oleh karyawan secara langsung, 

sebaiknya karyawan secepatnya melaporkan kepada pimpinan  di 

atasnya, sehingga solusi yang diberikan bisa tepat sasaran. 

d. Keadilan interaksional memiliki pengaruh terhadap emosi positif 

maupun terhadap kepuasan penanganan komplain melalui emosi 

positif sebagai variabel mediasi, tetapi berdasarkan tanggapan 

responden dengan nilai rata-rata terendah pada pernyataan bahwa 
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karyawan Dealer Kawasaki Surapita Unitrans berkomunikasi 

secara jelas kepada pelanggan. Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa sebaiknya komunikasi resmi dari karyawan kepada 

pelanggan bengkel bisa diulang-ulang sehingga komunikasi yang 

terjadi jelas.  Disamping itu, komunikasi juga bisa dilakukan 

secara tertulis dengan menggunakan papan pengumuman sehingga 

semua informasi bisa dipahami oleh pelanggan secara jelas. 

2. Saran Akademik 

 Penelitian sekarang dengan responden konsumen sebagai external 

customer. Untuk itu, penelitian yang akan datang sebaiknya 

mengembangkan hasil penelitian ini dengan menetapkan responden 

penelitian adalah karyawan (internal customer). Hal ini perlu dilakukan 

untuk bisa memberikan pandangan yang lebih menyeluruh mengenai 

perspektif tingkat kadilan dalam organisasi. 
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