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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine how value co-creation,
customer value and sales promotion affect customer satisfaction and customer
loyalty of Mitsubishi Motors at PT. DIPO in Sidoarjo.

This research is a quantitative research where the data source is a
questionnaire. The population of 220 customers and the determination of the
number of samples using the Slovin formula obtained a sample of 70
Mitsubishi Motor customers. The data analysis technique used Partial Least
Square (PLS) model analysis, with Smart PLS ver. 3.0 and the two outputs in
this PLS analysis include the Outer Model and the Inner Model.

The results of the study prove that empirically proves the value co
creation variable has a significant effect on Mitsubishi Motors customer
satisfaction at PT. DIPO Sidoarjo Branch with a t-statistic value of 3.391 (p
value = 0.001). Value co creation has a significant influence on customer
loyalty at Mitsubishi Motors at PT. DIPO Sidoarjo Branch with a t-statistic
value of 3.088 (p value = 0.002). Customer value has a significant effect on
customer satisfaction at Mitsubishi Motors at PT. DIPO Sidoarjo Branch, with
a t-statistic value of 2.494 (p value = 0.013). Customer value has a significant
effect on customer satisfaction at Mitsubishi Motors at PT. DIPO Sidoarjo
Branch, with a t-statistical value of 3.316 (p value = 0.001). Sales promotion
has a significant effect on customer satisfaction Mitsubishi Motors at PT.
DIPO Sidoarjo Branch, with a t-statistic value of 4.248 (p value = 0.000). Sales
promotion has a significant effect on customer loyalty Mitsubishi Motors at
PT. DIPO Sidoarjo Branch with a t-statistic value of 2.195 (p value = 0.029).
Customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty at Mitsubishi
Motors at PT. DIPO Sidoarjo Branch, with a t-statistical value of 3.006 (p value
= 0.003). Value co-creation joint value on loyalty with customer satisfaction
as an intervening variable shows a significant positive relationship, with a t-
value of 2.059 and a probability of 0.040 (P<0.05). The effect of customer
value on loyalty with customer satisfaction as an intervening variable shows
an insignificant relationship, the t-statistic value is 1.756 with a probability of
0.080 (P>0.05). The effect of sales promotion on loyalty with customer
satisfaction Mitsubishi Motors at PT. DIPO Sidoarjo Branch as an intervening
variable showed a significant positive relationship, with a t-count of 2.491 and
a probability of 0.013 (P<0.05).

The suggestion given by the author is that the company is expected to
further increase customer loyalty, it is recommended that Mitsubishi Motors at
PT. DIPO Sidoarjo Branch is oriented towards increasing customer value.
Policies pay more attention to and improve the speed of service, product
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quality, more responsiveness in handling complaints from consumers, the

ability of employees to convey information, friendly employee attitudes, and
use of service standards.

Key words: Value co-creation, customer value, sales promotion, customer
satisfaction and loyalty, Mitsubishi.



RINGKASAN

Di era digital, segala sesuatu dituntut serba cepat. Industri otomotif
merupakan salah satu contoh industri yang harus mampu berkembang
pesat. Persaingan antar merek otomotif saat ini sangat tajam. Setiap merek
menawarkan berbagai fasilitas untuk menarik pelanggan sebanyak mungkin
untuk mempertahankan pangsa pasar. Para pelaku bisnis industri otomotif ini
saling bersaing dengan berbagai taktik dan strategi untuk bertahan
dalam menghadapi persaingan ini. Setiap perusahaan perlu memperhatikan
kondisi lingkungan internal dan eksternalnya. Hal ini akan menjadi dasar untuk
membuat  strategi yang harus diterapkan untuk  menghadapi
persaingan. Strategi mempertahankan konsumen bertujuan untuk membangun
loyalitas konsumen dengan cara memuaskan konsumen, yang kemudian akan
membeli kembali produk yang disediakan perusahaan dan tidak mungkin
beralih ke pesaing. Loyalitas pelanggan perlu dipertahankan karena dalam
lingkungan dinamis yang sangat cepat berubah, ditambah banyak pesaing,
loyalitas pelanggan sulit dipertahankan. Loyalitas pelanggan merupakan
kelanjutan dari kepuasan pelanggan, meskipun tidak mutlak merupakan hasil
dari kepuasan pelanggan. Berdasarkan penjelasan diatas maka tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana value co-creation, customer
value dan sales promotion mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan Mitsubishi Motor pada PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian explanatory kausal karena
menjelaskan hubungan sebab akibat dari hubungan value co-creation,
customer value, sales promotion dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana sumber data
yang digunakan adalah data primer yang diperoleh dengan menyebarkan
kuesioner kepada responden yang pernah membeli mobil merek
Mitsubishi. Populasi sebanyak 220 pelanggan dan penentuan jumlah sampel
dengan menggunakan rumus Slovin diperoleh sampel sebanyak 70 pelanggan
Mitsubishi Motor.

Teknik analisis data menggunakan analisis Model Partial Least Square
(PLS), dengan alat bantu Smart PLS ver. 3.0 dan dua keluaran dalam analisis
PLS ini meliputi Outer Model dan Inner Model. Tingkat kepercayaan yang
digunakan adalah 95% sehingga tingkat presisi atau batas ketidaktepatannya
adalah (a) = 5% dan menghasilkan pada nilai tabel 1,96. Jadi jika nilai statistik
lebih kecil dari nilai t tabel (uji t < 1,96), maka hipotesis ditolak dan jika nilai
statistik lebih besar atau sama dengan t tabel (uji t > 1,98, maka hipotesis
diterima.



Berdasarkan analisis data maka diperoleh hasil penelitian sebagai berikut

1. Secara empiris membuktikan variabel value co creation berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Mitsubishi Motors di PT. DIPO di
Kabupaten Sidoarjo dengan nilai t-statistik sebesar 3,391 (p value = 0,001).

2. Value co creation memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo
dengan nilai t-statistik sebesar 3,088 (p value = 0,002).

3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer value berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Mitsubishi Motors di
PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo, dengan nilai t-statistik sebesar 2,494 (p
value = 0,013).

4. Customer value berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo, dengan nilai t
statistik sebesar 3,316 (p value = 0,001).

5. Sales promotion berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo, dengan nilai t-
statistik sebesar 4,248 (p value = 0,000).

6. Sales promotion berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo dengan nilai t-
statistik sebesar 2,195 (p value = 0,029).

7. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo, dengan nilai t
statistik sebesar 3,006 (p value = 0,003).

8. Value co-creation nilai bersama terhadap loyalitas dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening menunjukkan hubungan positif
yang signifikan, dengan nilai t sebesar 2,059 dan probabilitas 0,040
(P<0,05).

9. Pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening menunjukkan hubungan yang tidak signifikan,
nilai t-statistik sebesar 1,756 dengan probabilitas 0,080 (P>0,05).

10. Pengaruh promosi penjualan terhadap loyalitas dengan kepuasan
pelanggan Mitsubishi Motors pada PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo
sebagai variabel intervening menunjukkan hubungan positif yang
signifikan, dengan t-hitung sebesar 2,491 dan probabilitas 0,013 (P<0,05).

Berdasarkan hasil penelitian di atas maka beberapa saran yang diberikan
oleh peneliti Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo :

1. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, direkomendasikan agar
Mitsubishi Motors di PT. DIPO di Kabupaten Sidoarjo berorientasi pada
peningkatan nilai pelanggan. Kebijakan lebih memperhatikan dan
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meningkatkan kecepatan pelayanan, kualitas produk, lebih tanggap dalam
menangani  keluhan dari konsumen, kemampuan pegawai dalam
menyampaikan informasi, sikap pegawai yang ramah, dan penggunaan
standar pelayanan.

. Perusahaan lebih meningkatkan hubungan pendekatan kepada konsumen
dalam menciptakan nilai baru (value co creation) produk Mitshubishi,
terutama pada indikator equity yaitu kesediaan perusahaan untuk berbagi
kendali dan memberikan kesempatan lebih konsumen dalam berkontribusi
sesuai dengan keinginan dan harapan konsumen.

. Perlu terus meningkatkan kinerja promosi penjualan dengan melakukan
berbagai variasi dan modifikasi program promosi yang menarik bagi
konsumen  Mitsubishi  Motors di  PT. DIPO di Kabupaten
Sidoarjo. Mengadakan promo-promo menarik menggunakan kartu kredit
atau promo diskon pada event-event tertentu dan juga mengadakan program
loyalty reward dengan membuat kartu member agar konsumen tertarik
menggunakan layanan dan produk Mitsubishi Motors di PT. DIPO di
Kabupaten Sidoarjo.
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