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SMEs. The research employs an explanatory quantitative
method to examine the causal relationships between

Keywords: Customer variables. Data were collected through a structured
Citizenship Behavior, Word of questionnaire distributed to 400 customers of Manika
Mouth, Customer Satisfaction. Kaltim SMEs, representing the population of active

customers. Data analysis was conducted using the Partial
Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
technique with SmartPLS version 4 software, allowing for
simultaneous evaluation of latent variables and their
indicators. The results indicate that Customer Citizenship
Behavior has a significant influence on Word of Mouth,
with a T-statistic value of 8.639 (> 1.972), suggesting that
voluntary customer behaviors, such as assisting other
customers or providing feedback, can enhance product or
service advocacy through Word of Mouth. Furthermore,
Customer Satisfaction as a moderating variable was found
to have a significantly positive moderating effect, meaning
it strengthens the relationship between the variables.
These findings suggest that a high level of satisfaction can
enhance customers' active engagement in spreading Word

of Mouth.
Kata Kunci: Customer Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi
Citizenship Behavior, Word of pengaruh Customer Citizenship Behavior terhadap Word of
Mouth, Kepuasan Pelanggan. Mouth, dengan fokus pada peran Kepuasan Pelanggan

sebagai variabel moderasi dalam konteks UMKM Manika
Kaltim. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
eksplanatori untuk menguji hubungan kausalitas
antarvariabel. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang
dirancang secara terstruktur dan disebarkan kepada 400
pelanggan UMKM Manika Kaltim, yang mewakili
populasi pelanggan aktif. Analisis data dilakukan
menggunakan teknik Partial Least Square - Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat lunak
SmartPLS versi 4, yang memungkinkan evaluasi simultan
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antara variabel laten dan indikatornya. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Customer Citizenship Behavior
memiliki pengaruh signifikan terhadap Word of Mouth,
dengan nilai T-statistik sebesar 8.639 (> 1,972), yang
mengindikasikan bahwa perilaku sukarela pelanggan,
seperti membantu pelanggan lain atau memberikan umpan
balik, dapat meningkatkan advokasi produk atau layanan
melalui Word of Mouth. Selanjutnya, Variabel moderasi
Kepuasan Pelanggan ditemukan memiliki pengaruh
moderasi yang berpengaruh positif signifikan, yang berarti
dapat memperkuat hubungan antar variabel. Temuan ini
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi dapat
meningkatkan  keterlibatan  aktif pelanggan dalam
menyebarkan Word of Mouth.

PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi dan digitalisasi yang terus berkembang, perilaku pelanggan
mengalami perubahan signifikan. Customer Citizenship Behavior adalah konsep yang merujuk
pada tindakan sukarela dari pelanggan yang tidak diwajibkan namun memberikan kontribusi
positif bagi Perusahaan (Groth, 2005). Customer Citizenship Behavior mencakup aktivitas seperti
memberikan umpan balik, membantu pelanggan lain, dan mempromosikan produk atau jasa
perusahaan melalui word of mouth. Pada UMKM Manika Kaltim, perilaku ini sangat penting
mengingat UMKM sangat bergantung pada loyalitas dan keterlibatan pelanggannya.

Di Indonesia, sektor UMKM memainkan peran krusial dalam perekonomian. Menurut data
Kementerian Koperasi dan UKM, UMKM menyumbang lebih dari 60% dari PDB nasional dan
menyerap sekitar 97% tenaga kerja (Bank BJB, 2024). Namun, tantangan yang dihadapi UMKM
sangat beragam, termasuk ketidakpastian ekonomi, persaingan yang ketat, dan perubahan
preferensi konsumen. Pandemi COVID-19 juga telah memaksa banyak UMKM untuk
beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan ini, termasuk beralih ke platform digital (Bappenas,
2021).

Tabel 1. Data Penjualan UMKM Manika Kaltim

Jenis Tahun
Kerajinan 2020 2021 2022 2023
Tas 273,500,000.00 | 273,000,000.00 | 272,210,000.00 | 271,400,000.00
Taplak Meja 251,390,000.00 | 250,425,000.00 | 249,260,000.00 | 248,000,000.00
Kotak tisu 98,525,000.00 | 98,550,000.00 | 68,370,000.00 | 109,800,000.00
Kalung 171,525,000.00 | 171,290,000.00 | 170,220,000.00 | 170,000,000.00
Gelang 80,500,000.00 | 79,150,000.00 | 78,160,000.00 | 77,850,000.00

Berdasarkan data tabel 1.1 dalam 4 tahun terakhir penjualan produk UMKM Manika kaltim
sedikit mengalami penurunan. Hal tersebut dapat menjadi dasar untuk dapat melakukan
penelitian mendalam mengenai faktor apa saja yang mempengaruhi penjualan produk UMKM
manika kaltim yang nantinya akan dapat meningkatkan penjualan dari produk UMKM Manika
Kaltim.

Dalam mencapai penjualan yang maksimal, diperlukan interaksi sosial dan kepercayaan
dalam membentuk Customer Citizenship Behavior (Yi & Gong, 2013). Menurut Deloitte (2020)
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88% perusahaan yang fokus pada kepuasan pelanggan melaporkan peningkatan loyalitas
pelanggan dan peningkatan pemasaran. Hal ini didukung oleh beberapa penelitian yang terdahulu
yang berpendapat bahwa pelanggan yang puas cenderung akan lebih banyak terlibat dalam
Customer Citizenship Behavior , yang kemudian mendorong Word of Mouth berpengaruh positif
(Hennig-Thurau et al., 2004). Studi oleh Van Tonder dan De Beer (2018) menemukan bahwa
kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator antara Customer Citizenship Behavior dan Word
of Mouth. Dengan kata lain, ketika pelanggan puas, mereka lebih mungkin untuk berpartisipasi
dalam perilaku kewarganegaraan dan merekomendasikan produk secara lisan kepada orang lain.
Wu dkk. (2017) menunjukkan bahwa Customer Citizenship Behavior yang berkualitas baik akan
sangat mempengaruhi Customer Citizenship Behavior, yang pada akhirnya meningkatkan Word
of Mouth di media sosial. Ini menunjukkan bahwa perusahaan yang dapat membangun hubungan
yang kuat melalui Customer Citizenship Behavior dengan pelanggan cenderung mendapatkan
Word of Mouth yang lebih positif.

Namun terdapat penelitian yang dilakukan oleh Liu dkk. (2021) menyoroti bahwa
meskipun layanan berkualitas tinggi dapat meningkatkan emosi positif, emosi negatif yang
berasal dari ekspektasi yang tidak terpenuhi dapat menurunkan Customer Citizenship Behavior
dan mendorong Word of Mouth negatif. Hal ini sering terjadi ketika pelanggan merasa
perusahaan tidak memenuhi janji mereka. Studi oleh Yildiz dan Amin (2020) menunjukkan
bahwa perilaku kewarganegaraan yang berlebihan dapat menyebabkan efek negatif pada
kepuasan pelanggan, terutama jika perusahaan gagal mengelola ekspektasi pelanggan. Hal ini
dapat memicu Word of Mouth negatif terkait reputasi perusahaan.

Word of Mouth merupakan strategi yang sangat berpengaruh dalam meningkatkan
penjualan UMKM, seperti halnya yang dapat diterapkan oleh Manika Kaltim. Menurut survei
Nielsen (2021), 92% konsumen mempercayai rekomendasi dari orang yang mereka kenal,
sementara 70% konsumen mempercayai ulasan online dari pelanggan lain. Word of Mouth sangat
relevan bagi UMKM karena bisnis ini biasanya mengandalkan jaringan lokal yang erat, di mana
kepercayaan dari konsumen sangat menentukan. Studi lain juga menunjukkan bahwa Word of
Mouth berperan penting dalam era digital dengan hadirnya platform ulasan online dan media
sosial, yang dapat memperluas jangkauan pemasaran UMKM. Dalam jurnal terkait pemasaran
digital UMKM, Word of Mouth yang efektif seringkali menghasilkan peningkatan loyalitas
pelanggan dan pada akhirnya memperkuat posisi UMKM dalam menghadapi persaingan.
Misalnya, riset yang dilakukan oleh Goyette et al. (2010) menunjukkan bahwa Word of Mouth
memiliki pengaruh besar terhadap keputusan pembelian di berbagai skala usaha, termasuk
UMKM. Penelitian lain menemukan bahwa Word of Mouth dapat memberikan kontribusi antara
25% hingga 82% pada kesuksesan produk baru, lebih tinggi dari iklan tradisional (Kraigher-
Krainer et al., 2017). Studi terbaru memperkuat temuan ini dengan menyatakan bahwa Word of
Mouth di pasar lokal memberikan pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, terutama
dalam komunitas yang saling terhubung erat (Kaushik, 2024). Namun, Penelitian yang dilakukan
oleh Gong dan Yi (2021) menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dapat memperlemah
hubungan antara Customer Citizenship Behavior dan Word of Mouth, terutama dalam situasi di
mana pelanggan merasa bahwa partisipasi mereka dalam perilaku tidak lagi diperlukan karena
sudah merasa cukup puas dengan layanan yang diterima.

Dengan latar belakang ini, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh
Customer Citizenship Behavior terhadap Word of Mouth pada UMKM Manika Kaltim dan
menganalisis peran kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan rekomendasi strategis bagi UMKM Manika Kaltim untuk
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meningkatkan Customer Citizenship Behavior dan Word of Mouth melalui peningkatan kepuasan
pelanggan, serta memberikan kontribusi bagi literatur akademik dan kebijakan pemerintah dalam
mendukung pertumbuhan UMKM.

KAJIAN PUSTAKA
Customer Citizenship Behavior

Customer Citizenship Behavior merujuk pada perilaku sukarela dari pelanggan yang
memberikan kontribusi positif bagi perusahaan di luar kewajiban mereka sebagai pelanggan.
Menurut Yi & Gong (2013), Customer Citizenship Behavior terdiri dari berbagai dimensi seperti
feedback, advocacy, helping, dan tolerance. Dalam konteks UMKM, Customer Citizenship
Behavior sangat penting karena dapat mendorong loyalitas pelanggan dan memperkuat hubungan
jangka panjang.

Word of Mouth

Word of Mouth adalah bentuk komunikasi informal antara pelanggan tentang pengalaman
mereka dengan produk atau layanan tertentu. Word of Mouth sering dianggap lebih kredibel
dibandingkan dengan iklan tradisional karena berasal dari sumber yang dipercaya seperti teman
atau keluarga (King et al., 2014). Studi terbaru oleh East et al. (2023) menunjukkan bahwa Word
of Mouth memiliki dampak besar pada keputusan pembelian pelanggan, terutama di lingkungan
bisnis lokal seperti UMKM, di mana rekomendasi dari mulut ke mulut sering kali menjadi alat
pemasaran yang dominan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan memainkan peran kunci dalam memoderasi hubungan antara
Customer Citizenship Behaviour dan Word of Mouth. Pelanggan yang puas lebih cenderung
menunjukkan Customer Citizenship Behavior yang lebih tinggi dan terlibat dalam Word of Mouth
positif (Ladhari, 2020). Dalam penelitian oleh Anderson & Mittal (2022), ditemukan bahwa
kepuasan pelanggan memperkuat dampak Customer Citizenship Behaviour terhadap Word of
Mouth, terutama di sektor UMKM, di mana pengalaman pelanggan sering kali sangat personal
dan dapat berdampak langsung pada loyalitas serta perilaku berbagi informasi mereka.

Model Empirik

Pada penelitian ini, model empirik akan memberikan gambaran mengenai pengaruh
Customer Citizenship Behavior terhadap word of Mouth dengan kepuasan pelanggan akan
memberikan pengaruh yang positif. Berdasarkan uraian hipotesis yang diajukan, maka gambaran
model empirik penelitian adalah sebagai berikut:
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Customer Citizenship Behavior Word Of Mouth
(ccB) (wom)

Kepuasan Pelanggan
(KP)

Gambar 1. Model Empirik Penelitian

METODE

Jenis Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian kuantitatif eksplanatori yang
bertujuan untuk menguji hubungan kausalitas antara variabel Customer Citizenship Behavior dan
Word of Mouth dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel moderasi. Oleh karena itu jenis
Penelitian ini merupakan kuantitatif eksplanatori karena fokusnya pada pengukuran hubungan
antarvariabel dan menguji hipotesis menggunakan data numerik yang dianalisis secara statistik
(Creswell, 2014).

Dalam penelitian ini, pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengumpulkan data dari
pelanggan UMKM Manika Kaltim melalui kuesioner terstruktur. Skala Likert 1-5 akan
digunakan untuk mengukur tanggapan responden terkait Customer Citizenship Behaviour, Word
of Mouth, dan kepuasan pelanggan. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan
teknik statistik seperti regresi berganda dan analisis moderasi untuk menguji pengaruh Customer
Citizenship Behaviour terhadap Word of Mouth, serta peran kepuasan pelanggan sebagai variabel
moderasi (Hayes, 2018). Analisis ini akan menentukan apakah kepuasan pelanggan memperkuat
atau memperlemah hubungan antara Customer Citizenship Behaviour dan Word of Mouth.

Studi kasus pada UMKM Manika Kaltim memungkinkan penelitian ini memperoleh hasil
yang relevan dan kontekstual mengenai bagaimana perilaku pelanggan di bisnis kecil dan
menengah, khususnya di wilayah Kaltim, berperan dalam meningkatkan Word of Mouth melalui
keterlibatan sukarela Customer Citizenship Behaviour. Pendekatan kuantitatif eksplanatori ini
juga relevan untuk menjawab hipotesis dan mengeksplorasi variabel-variabel yang memengaruhi
strategi pemasaran berbasis perilaku pelanggan.

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013). Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan UMKM
Manika Kaltim yang pernah membeli produk UMKM di Samarinda yang berjumlah 400 orang.
Dasar untuk menentukan ukuran sampel yang tepat dari populasi tersebut, dapat digunakan rumus
Slovin. Rumus ini membantu kita untuk menghitung jumlah sampel yang dibutuhkan agar hasil
survei atau penelitian dapat merepresentasikan populasi secara valid dengan margin of error yang
diinginkan. Berikut adalah penjelasan teknik dan contoh perhitungannya.

Rumus Slovin: = >
1+ .

Di mana:
n = Ukuran sampel yang diperlukan
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N = Total populasi penduduk Kaltim sebanyak (4.050.079)
e = Margin of error yang diinginkan (misalnya 5% atau 0,05)

Langkah-langkah Menggunakan Rumus Slovin:

1. Tentukan ukuran populasi (N), yaitu 4.050.079

2. Tentukan margin of error (e). Misalnya, jika margin of error yang diinginkan adalah 5% (e =
0,05).

3. Hitung ukuran sampel (n) dengan menggunakan rumus Slovin.

Perhitungan:

Dengan N =4.050.079 dan e = 0,05:
4.050.079

1+ 4.050.079 x (0,05)2
3 4.050.079

~ 1+ 4.050.079 x 0,0025
_ 4.050.079

~ 1+10.1251975
_4.050.079
~ 10.126,1975
= 400

Dari perhitungan di atas, untuk populasi sebesar 4.050.079 dan margin of error 5%,
diperlukan sampel sebesar 400 orang. Ini berarti, dengan mengambil 400 sampel secara acak dari
populasi tersebut, hasil survei Anda dapat dianggap mewakili populasi secara keseluruhan
dengan tingkat kesalahan 5%.

Selanjutnya, metode Sensus akan digunakan dalam penelitian ini, metode sensus
merupakan penelitian yang mengambil satu kelompok populasi sebagai sampel secara
keseluruhan dan menggunakan kuesioner yang terstruktur sebagai alat pengumpulan data yang
pokok untuk mendapatkan infromasi yang spesifik (Usman & Akbar, 2008).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden
Dalam penelitian ini responden penelitian yang digunakan sebagai objek penelitian adalah
pelanggan UMKM Manika Kaltim yang pernah membeli produk UMKM di Samarinda yang
berjumlah 400 orang. Untuk mengetahui gambaran tentang para responden tersebut maka dapat
dijelaskan sebagai berikut:
Tabel 2. Karateristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah Presentase
Ibu Rumah Tangga 77 19
. Karyawan BUMN 97 24
Pekerjaan Pegawai Negeri 105 26
Swasta 121 30
Jenis Kelamin Laki-Laki 135 34
Perempuan 265 66
Balikpapan 36 9
Daerah Asal Berau 33 10
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Biduk-Biduk 36 9
Derawan 68 17

Kutai Barat 37 9

Mahakam Ulu 36 9

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024

Berdasarkan gambaran karakteristik responden dari tabel 1, tanggapan responden
berdasarkan jenis pekerjaan menunjukkan bahwa sebagian besar pembeli dari UMKM Manika
kaltim di dominasi oleh pekerja swasta yaitu sebesar 30 %. Hal ini mencerminkan bahwa produk-
produk UMKM Manika Kaltim memiliki daya tarik yang signifikan bagi segmen masyarakat
dengan pendapatan tetap dan pola konsumsi yang relatif stabil. Pekerja swasta umumnya berada
pada usia produktif dengan daya beli yang cukup baik, sehingga mereka cenderung menjadi
target pasar utama bagi UMKM tersebut.

Tanggapan berdasarkan jenis kelamin responden didominasi oleh perempuan dengan
persentase sebesar 66 %. Hal ini bisa dipahami kebanyakan pembelian dilakukan oleh laki-laki
perempuan yang dimana karakteristik dari produk yang di jual di UMKM Manika Kaltim lebih
banyak disukai oleh perempuan. Walaupun didominasi oleh perempuan, persentase untuk
responden laki-laki juga mengindikasikan produk tersebut dapat diterima oleh laki-laki yakni
dengan persentase sebesar 34 %.

Berdasar daerah responden kebanyakan responden berasal dari Derawan dengan persentase
sebesar 17 %, akan tetapi persentase untuk daerah asal lainnya sebenarnya tidak terlalu berbeda
jauh hal ini menggambarkan bahwa produk UMKM Manika Kaltim telah dikenal oleh
masyarakat di Kalimantan Timur.

Analisis Data
Data hasil penelitian diolah menggunakan aplikasi Smart PLS 4.0 dengan gambar sebagai

berikut:
CCB 1
WOmM 1

0m37™Y
0.457 > —0.7965-%  WOM2
3 Tos27
: LY

' WOM 3
CCB 0.215 wom

i

0.803  pgesy 0826

Y

KP 1 Kp2 KP 3

Gambar 4. 1 Hasil Penelitian Dengan Menggunakan Smart PLS 4.0

Hasil Outer Model

Pengujian Outer model dalam SmartPLS digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara
indikator-indikator pengukuran (manifest variables) dengan konstruk laten (latent variables)
yang diwakilinya. Tujuan utamanya adalah memastikan bahwa indikator-indikator tersebut secara
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valid dan reliabel mengukur konstruk laten yang dimaksud. Outer model membantu memastikan
bahwa model pengukuran memiliki kualitas yang memadai sebelum melanjutkan ke analisis
struktur (inner model).

Uji Convergent Validity
Uji ini bertujuan untuk mengetahui validitas setiap hubungan antara indikator dengan
konstruk atau variabel latennya. Suatu indikator dapat dinyatakan memenuhi convergent validity
dan memiliki tingkat validitas yang tinggi ketika nilai outer loadings >0.70 (Abdillah & Hartono,
2015).
Tabel 3. Nilai Quter Loading dan AVE

Convergent Validity
Variabel Indikator Loadings AVE
>0.7 >0.50
Customer Helping Behaviour 0.762
Citizenship Advocacy 0.785
Behaviour Tolerance 0.766 0.590
feedback 0.760
Word Of Mouth Positive Word of Mouth 0.803
Dorongan terhadap
teman/relasi untuk 0.851 0.684
melakukan pembelian ’
produk
Willingness to Recommend 0.826
Kepuasan Overall Satisfaction 0.837
Pelanggan Expectation 0.796 0.673
Experience 0.827

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024

Berdasarkan uji convergent validity semua indikator memiliki loading > 0.7, yang
memenuhi kriteria validitas konvergen. Selain itu, nilai AVE untuk semua variabel lebih besar
dari 0.50, yang menegaskan bahwa setiap konstruk laten memiliki kemampuan yang memadai
untuk menjelaskan varian indikator-indikatornya. Model pengukuran ini dapat dianggap valid dan
layak untuk digunakan dalam analisis lanjutan.

Uji Discriminant Validity
Discriminant validity perlu dilakukan untuk menguji sejauh mana konstruk penelitian
benar-benar berbeda dari konstruk lain sesuai dengan standar empiris. Uji validitas pada
penelitian ini diukur dengan Fornell-Larcker matrix. Fornell-Larkcer, suatu variabel laten dinilai
memenuhi validitas deskriminan jika nilai root of AVE square (diagonal) lebih besar dari semua
nilai variabel laten tersebut (Hair et al., 2019).
Tabel 4. Discriminant Validity (Metode Fornell Larcker Criterion)
Indikator | Customer Citizenship | Word of Mouth | Kepuasan

Behaviour Pelanggan
Customer 0.768
Citizenship
Behaviour
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Word of | -0.119 0.827
Mouth
Kepuasan 0.636 0.247 0.820
Pelanggan

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai root of AVE square (diagonal) lebih besar dari
semua nilai variabel laten sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel pada penelitian ini telah
valid.

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai konsistensi pengukuran, yaitu sejauh mana
indikator-indikator secara stabil dan akurat mengukur konstruk laten yang dimaksud.
Tabel 5. Construct Reliability and Validity

, Composite | Composite Ave.rage
Cronbach's v ers 1 variance
reliability reliability
alpha (rho_a) (rho_c) extracted
- - (AVE)
Customer Citizenship | 769 0.770 0.852 0.590
Behaviour
Word Of Mouth 0.771 0.782 0.866 0.684
Kepuasan Pelanggan 0.756 0.757 0.860 0.673

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024
Semua Variabel (CCB, WoM, dan KP) memenuhi kriteria reliabilitas dan validitas
konvergen. Nilai Composite Reliability yang tinggi di semua variabel CCB >0.852, WOM >0.866
dan KP >0.860 menunjukkan pengukuran yang konsisten, sementara nilai AVE (CCB>0.590,
WOM> 0.684 dan KP >0.773) memastikan bahwa indikator-indikator memiliki kontribusi yang
substansial terhadap konstruk laten yang diukur.

Hasil Inner Model

Uji inner model atau structural model dalam SmartPLS bertujuan untuk mengevaluasi
hubungan antar variabel laten dalam model penelitian. Inner model menguji hipotesis yang
dirumuskan dan menentukan kekuatan serta arah hubungan antar variabel.

Uji R-Square
Tahap pengujian R - Square memiliki tujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen). Terdapat kriteria nilai » — square untuk
variabel laten dependen (endogen) adalah 0.75, 0.50, dan 0.25 dengan kriteria nilai tersebut dapat
dikatakan model kuat, sedang, dan lemah (Hair, Ringle, & Sarstedt, 2011).
Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
R-Square R-Square adjusted
Word Of Mouth 0.557 0.553
Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024

Nilai R-Square sebesar 0.557 dengan adjusted R-square 0.553 menunjukkan bahwa sekitar
55,7% variasi dalam variabel independen (misalnya customer customer citizenship behaviour)
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dapat dijelaskan oleh variabel dependen dalam hal ini word of mouth. Nilai ini adalah versi
penyesuaian dari R-Square yang mempertimbangkan jumlah variabel dalam model dan ukuran
sampel.

Model ini cukup baik karena lebih dari 55,7% variabilitas data dapat dijelaskan oleh word
of mouth. Namun, untuk konteks praktis, model ini bisa dianggap sedang karena masih ada
44,3% variasi yang tidak dijelaskan oleh variabel ini.

Uji F (Goodness of Fif) Model
Perubahan R? dapat digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten eksogen terhadap
variabel endogen, apakah mempunyai pengaruh yang substantive yang diukur melalui Effect Size
(F-square). Interpretasi nilai F-Square yaitu 0.02 memiliki pengaruh kecil, 0,15 memiliki
pengaruh sedang, dan 0,35 memiliki pengaruh besar (Hair et al., 2019).
Tabel 7. Hasil Uji F-Square (F2)

Word Of Mouth
Customer Citizenship Behaviour 0.229
Kepuasan Pelanggan 0.244

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024

Berdasarkan nilai uji F yang telah dilakukan didapat bahwa efek customer citizenship
behaviour terhadap word of mouth dengan nilai F-Square diangka 0.229 menunjukkan bahwa
customer citizenship behaviour memiliki efek yang cukup tinggi (cukup signifikan) terhadap
word of mouth Dengan kata lain, kontribusi customer citizenship behaviour dalam menjelaskan
perubahan pada perilaku citizenship pelanggan cukup signifikan.

Untuk variabel Kepuasan Pelanggan dengan nilai F-Square 0.244, Nilai 0.244
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memberikan kontribusi yang signifikan terhadap
variabel customer citizenship behaviour dalam model ini. Berdasarkan hasil F-Square, kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap kedua variabel independen dan dependen.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh secara parsial
variabel independen terhadap variabel dependen. Uji hipotesis dilakukan dengan cara
membandingkan nilai t hitung dengan t tabel, jika nilai T statistic > 1,96 dan P value < 0,05,
maka hasilnya adalah menerima hipotesis alternatif (Ha). Apabila nilai T statistic < 1,96 dan P
value > 0,05, maka hasilnya adalah menerima hipotesis nol (Ho). Pengaruh antar variabel bebas
terhadap variabel terikat dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Path Coefficients Analysis
Tabel 8. Hasil Analisis Jalur
Original | Sample | Standard T- P- Hasil

Sample | mean | Deviation | Statistik | Value
(>1.972) | (<0.05)

Pengaruh Customer

Citizenship
Behaviour terhadap 0.457 0.460 0.053 8.639 0.000

Word of Mouth Signifikan
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Pengaruh Kepuasan
Pelanggan dalam
memoderasi
Customer Citizenship
Behaviour dan Word Signifikan

of Mouth

0.331 0.333 0.041 8.007 0.000

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2024

Hasil Analisis jalur variabel penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Nilai original sample untuk variabel customer citizenship behaviour terhadap word of mouth
menunjukkan nilai positif sebesar 0,457 dengan tingkat signifikansi (P-Value) sebesar 0,000,
yang berarti signifikan. Hal ini mengindikasikan bahwa customer citizenship behaviour dapat
mendorong peningkatan word of mouth di kalangan responden di lingkungan penelitian.

2. Nilai original sample untuk moderasi kepuasan pelanggan terhadap customer citizenship
behaviour dalam meningkatkan word of mouth menunjukkan nilai positif sebesar 0.331
dengan P-Value sebesar 0.000, yang artinya signifikan. Ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif meningkatkan Customer citizenship behaviour terhadap word
of mouth di lingkungan tersebut.

Pengujian Hipotesis
Hasil Pengujian Hipotesis akan menjelaskan keterkaitan pengaruh langsung dan tidak
langsung antar variabel, dengan penjelasan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian, customer citizenship behaviour terhadap word of mouth memiliki
nilai T-Statistic sebesar 8.639, yang lebih besar dari nilai T tabel (1,972), sehingga hipotesis
nol (Ho) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa customer citizenship behaviour memiliki
pengaruh signifikan terhadap word of mouth. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan
bahwa customer citizenship behaviour berpengaruh positif signifikan terhadap word of mouth
dapat diterima.

2. Pada pengujian moderasi kepuasan pelanggan terhadap hubungan antara customer citizenship
behaviour dan word of mouth, didapatkan koefisien jalur 0.331 dan nilai T-Statistic sebesar
8.007, yang lebih tinggi dari T tabel (1,972), Ho diterima, analisa ini menunjukkan bahwa
dengan kepuasan pelanggan yang tinggi akan meningkatkan customer citizenship behaviour
konsumen dalam menyebarkan luaskan informasi positif secara sukarela (word of mouth).
Dengan demikian, hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memberikan pengaruh
moderasi yang signifikan dalam memperkuat hubungan antara customer citizenship behaviour
dan word of mouth, sehingga hipotesis yang menyatakan kepuasan pelanggan memoderasi
pengaruh customer citizenship behaviour dan word of mouth dapat diterima.

Pembahasan
Pengaruh Customer Citizenship Behavior terhadap Word of Mouth

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer citizenship behavior memiliki pengaruh
signifikan terhadap word of mouth, dengan nilai t-statistik sebesar 8.639 yang jauh di atas nilai
kritis t-tabel 1.972. Temuan ini menegaskan bahwa perilaku sukarela dari pelanggan memainkan
peran penting dalam mendorong pelanggan lain untuk berbagi pengalaman mereka secara positif,
terutama dalam konteks UMKM Manika Kaltim. customer citizenship behavior mencakup
komponen seperti helping behavior (membantu pelanggan lain atau pihak usaha dalam bentuk
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dukungan nyata), advocacy (memberikan dukungan positif atau rekomendasi), tolerance
(menunjukkan kesabaran terhadap kendala atau kekurangan layanan), dan feedback
(menyampaikan masukan yang konstruktif kepada penyedia layanan). Masing-masing elemen ini
secara langsung meningkatkan probabilitas bahwa pelanggan akan merekomendasikan produk
atau layanan kepada orang lain, menciptakan efek word of mouth yang lebih besar.

Secara teoritis, keterlibatan customer citizenship behavior memengaruhi WOM dengan
menciptakan rasa kepercayaan dan loyalitas di antara pelanggan. Ketika pelanggan merasa
dilibatkan melalui masukan mereka yang dihargai (feedback), merasa terbantu oleh pelanggan
lain (helping behavior), atau bahkan tetap mendukung meskipun menghadapi masalah kecil
(tolerance), mereka cenderung berbagi pengalaman positif tersebut kepada orang lain, baik secara
lisan maupun melalui platform digital. Dalam kasus UMKM Manika Kaltim, pengaruh ini
menjadi signifikan mengingat pentingnya rekomendasi antar komunitas yang erat, di mana
kepercayaan personal berperan besar dalam membangun kredibilitas bisnis. Faktor ini semakin
diperkuat oleh dinamika UMKM lokal yang sering bergantung pada relasi sosial langsung dan
jaringan interpersonal untuk memperluas jangkauan pasar. Dengan demikian, hasil penelitian
memberikan dasar bahwa mendorong perilaku sukarela pada pelanggan dapat menjadi strategi
yang efektif untuk meningkatkan visibilitas usaha dan membangun reputasi melalui word of
mouth. Di sisi lain, efektivitas strategi ini perlu didukung dengan memastikan bahwa pelanggan
terus memiliki pengalaman yang memuaskan dan relevan dalam setiap interaksi dengan UMKM.

Penelitian ini mendukung Wu dkk. (2017) menunjukkan bahwa Customer Citizenship
Behavior yang berkualitas baik akan sangat mempengaruhi Customer Citizenship Behavior, yang
pada akhirnya meningkatkan Word of Mouth di media sosial. Hal ini menunjukkan bahwa
perusahaan yang dapat membangun hubungan yang kuat melalui Customer Citizenship Behavior
dengan pelanggan cenderung mendapatkan Word of Mouth yang lebih positif.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan dalam memoderasi Customer Citizenship Behavior terhadap
Word of Mouth

Kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan dalam memoderasi
hubungan antara customer citizenship behavior dan word of mouth, dengan nilai t-statistik
sebesar 8.007, jauh di atas nilai kritis t-tabel 1.972. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan memainkan peran kunci sebagai faktor penguat dalam hubungan antara
perilaku sukarela pelanggan customer citizenship behavior dan kecenderungan mereka untuk
menyebarkan word of mouth. Dalam konteks ini, pelanggan yang merasa puas cenderung lebih
antusias untuk terlibat dalam perilaku customer citizenship behavior, seperti memberikan umpan
balik, mendukung usaha, atau menunjukkan toleransi terhadap kekurangan layanan. Kepuasan
mereka terhadap pengalaman layanan atau produk tidak hanya memperkuat keterlibatan mereka
dalam perilaku sukarela, tetapi juga memotivasi mereka untuk berbagi pengalaman positif kepada
orang lain secara lisan maupun melalui media sosial.

Secara teoritis, kepuasan pelanggan menciptakan emosi positif yang memperkuat efek
customer citizenship behavior pada word of mouth. Pelanggan yang merasa puas cenderung lebih
percaya diri untuk merekomendasikan produk atau layanan, karena pengalaman mereka
mendukung hal tersebut. Di sisi lain, tanpa kepuasan yang cukup, perilaku sukarela pelanggan
mungkin tidak mencapai dampak yang signifikan terhadap word of mouth, mengingat kurangnya
motivasi intrinsik untuk berbagi hal positif. Dalam konteks yang lebih spesifik, seperti UMKM,
kepuasan pelanggan menjadi aspek penting dalam mempertahankan loyalitas dan memperluas
jaringan pelanggan melalui word of mouth, karena komunitas kecil lebih bergantung pada
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kepercayaan dan interaksi personal. Dengan demikian, hasil penelitian ini menekankan

pentingnya memastikan kepuasan pelanggan melalui kualitas produk, pengalaman layanan yang

konsisten, dan penghargaan terhadap kontribusi pelanggan untuk mendorong word of mouth yang

lebih efektif. Strategi ini relevan khususnya untuk meningkatkan daya saing usaha dalam
lingkungan pasar yang padat persaingan.

Pelanggan yang puas lebih cenderung menunjukkan Customer Citizenship Behavior yang
lebih tinggi dan terlibat dalam Word of Mouth positif (Ladhari, 2020). Dalam penelitian oleh
Anderson & Mittal (2022), ditemukan bahwa kepuasan pelanggan memperkuat dampak
Customer Citizenship Behaviour terhadap Word of Mouth, terutama di sektor UMKM, di mana
pengalaman pelanggan sering kali sangat personal dan dapat berdampak langsung pada loyalitas
serta perilaku berbagi informasi mereka.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk Menguji secara empiris pengaruh customer citizenship
behavior terhadap word of mouth pada UMKM Manika Kaltim serta menganalisis peran
kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi dalam hubungan antara customer citizenship
behavior dan word of mouth. Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa:

1. Penelitian ini menunjukkan bahwa customer citizenship behavior memiliki pengaruh
signifikan terhadap word of mouth di UMKM Manika Kaltim. customer citizenship behavior,
yang memiliki indikator seperti helping behavior, advocacy, tolerance, dan feedback,
menunjukkan dampak signifikan terhadap kesediaan pelanggan untuk berbagi pengalaman
mereka dengan orang lain. Helping behavior mengilustrasikan keinginan pelanggan untuk
mendukung pelanggan lain atau bahkan perusahaan, sementara advocacy mencerminkan
komitmen sukarela pelanggan dalam memberikan rekomendasi positif terhadap produk atau
layanan. Selain itu, tolerance menjadi manifestasi sikap pemaaf pelanggan dalam menghadapi
kekurangan layanan, dan feedback berfungsi sebagai media pelanggan untuk memberikan
masukan yang membantu perbaikan kualitas. Gabungan dari perilaku ini menciptakan jaringan
komunikasi yang kuat di antara pelanggan, sehingga word of mouth yang positif semakin
tersebar luas. Temuan ini menunjukkan bahwa mendorong perilaku sukarela pelanggan tidak
hanya meningkatkan loyalitas tetapi juga memperluas eksposur UMKM manika kaltim dalam
pasar lokal yang kompetitif. word of mouth yang didorong oleh customer citizenship behavior
memberikan peluang strategis bagi UMKM manika kaltim untuk membangun citra baik yang
otentik, karena rekomendasi pelanggan cenderung lebih dipercaya daripada bentuk promosi
lainnya. Dengan mengelola customer citizenship behavior secara efektif, UMKM manika
kaltim dapat memanfaatkan perilaku pelanggan sebagai aset utama dalam memperkuat
reputasi dan menarik pelanggan baru secara berkelanjutan.

2. Kepuasan pelanggan terbukti memiliki peran signifikan dalam memoderasi hubungan antara
customer citizenship behavior dan word of mouth, dengan secara efektif memperkuat dampak
perilaku sukarela pelanggan terhadap penyebaran informasi positif melalui word of mouth.
Kepuasan yang dirasakan pelanggan menjadi katalisator yang meningkatkan kemungkinan
mereka untuk terlibat lebih aktif dalam berbagai aspek customer citizenship behavior, seperti
membantu pelanggan lain, memberikan rekomendasi, dan menyampaikan umpan balik yang
konstruktif. Selain itu, pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki motivasi yang lebih
besar untuk merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain, menciptakan siklus
word of mouth yang lebih kuat. Hasil ini selaras dengan teori yang menekankan bahwa
keterlibatan dalam customer citizenship behavior bukan hanya memperdalam loyalitas
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pelanggan terhadap merek atau layanan, tetapi juga memperkuat efektivitas komunikasi antar
pelanggan. Komunikasi yang terjadi dalam konteks word of mouth memiliki keunikan karena
lebih dipercaya dibandingkan bentuk komunikasi pemasaran lainnya, sehingga kepuasan
pelanggan memainkan peran krusial dalam menciptakan hubungan jangka panjang yang
menguntungkan bagi perusahaan. Dengan meningkatkan kepuasan, UMKM manika kaltim
dapat lebih mudah memanfaatkan potensi penuh customer citizenship behavior untuk
memperluas jangkauan pemasaran mereka melalui word of mouth yang otentik dan berdampak
positif.
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