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ABSTRAK 

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Interaksi 

Pelanggan Ke Pelanggan Terhadap Perilaku Kewarganegaraan Pelanggan Tempat 

Rekreasi Di Kota Bandung”.  Peneliti telah mengumpkan data 300 orang 

responden wisatawan di kota Bandung, dan pada bagian ini, peneliti akan 

menjelaskan temuan dari penelitian.  

Jenis penelitian ini yang dilakukan oleh peneliti adalah penelitian Causal 

Exspanatori. Populasi pada penelitian ini yaitu para pengunjung tempat rekreasi. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Purposive Sampling.  Teknik pengumpulan data yang dgunakan adalah metode 

survey dengan menggunakan kuisioner. Teknik analisis data dan menggunakan 

metode statistik yang sudah tersedia yaitu analisis regresi linier dan regresi 

dengan mediasi.  

Berdasarkan uji hipotesis, ditemukan bahwa Terdapat pengaruh Interaksi 

pelanggan ke pelanggan terhadap afeksi pelayanan, Terdapat pengaruh pengaruh 

afeksi pelayanan terhadap partisipasi pelanggan, Terdapat pengaruh pengaruh 

afeksi pelayanan terhadap kerjasama pelanggan, Terdapat pengaruh pengaruh 

afeksi pelayanan terhadap word of mouth, Terdapat pengaruh interaksi pelanggan 

ke pelanggan terhadap partisipasi pelanggan yang dimediasi oleh afeksi 

pelayanan, Terdapat pengaruh interaksi pelanggan ke pelanggan terhadap 

kerjasama pelanggan yang dimediasi oleh afeksi pelayanan, dan Terdapat 

pengaruh interaksi pelanggan ke pelanggan terhadap kerjasama pelanggan yang 

dimediasi oleh afeksi pelayanan. Untuk itu, peneliti menyarankan bahwa 

perusahaan harus mendorong interaksi positif antar pelanggan melalui media 

review, chatting, dan berbagai interaksi positif lain yang dapat mendorong 

perilaku kewarganegaraan pelanggan dan mendorong afeksi pelayanan yang baik 

(favorable) dan menyenangkan dari para konsumen 
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ABSTRACT 

Researchers are interested in conducting research on 

"Customer-Customer Interaction on Citizenship Behavior of Recreational Places 

in Bandung City". Researchers have collected data on 300 tourist respondents in 

the city of Bandung, and in this section, the researcher will explain the findings of 

the study. 

This type of research conducted by researchers is a Causal Expanatory 

research. The population in this study is the visitors to the recreation area. The 

sampling technique used in this study was purposive sampling. The data 

collection technique used was a survey method using a questionnaire. Data 

analysis techniques and using statistical methods that are already available, 

namely linear regression analysis and regression with mediation. 

Based on the hypothesis test, it was found that there was an effect of 

customer-to-customer interaction on service affection, there was an influence of 

service affection on customer participation, there was an effect of service 

affection on customer cooperation, there was an influence of service affection on 

word of mouth, There was an influence of customer-to-customer interaction on 

customer participation mediated by service affection, there is an effect of 

customer-to-customer interaction on customer cooperation mediated by service 

affection, and there is an influence of customer-to-customer interaction on 

customer cooperation mediated by service affection. For this reason, researchers 

suggest that companies should encourage positive interactions between customers 

through media reviews, chats, and various other positive interactions that can 

encourage customer citizenship behavior and encourage favorable and pleasant 

service affections from consumers.
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