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ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the influence of brand equity in the Kopi
Kenangan brand on customer loyalty. The method used in this research uses a qualitative method
which uses an approach that collects, analyzes and interprets data in the form of numbers or
measurable data. With the findings that have been investigated through the process starting
from the data collection stage, the data processing process, until reaching the data analysis stage,
researchers can conclude that brand equity partially has an insignificant and positive influence
on loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh brand equity
pada brand Kopi Kenangan terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang menggunakan pendekatan yang
mengumpulkan, menganalisis, dan menginterpretasi data dalam bentuk angka atau data yang
dapat diukur. Dengan hasil temuan yang telah diselidiki melalui proses berangkat dari tahap
pengumpulan data, proses pengolahan data, hingga mencapai tahap analisis data, peneliti
dapat menyimpulkan bahwa brand equity secara parsial mempunyai pengaruh tidak
signifikan dan positif terhadap loyalitas.

Kata Kunci: Brand Equity, Merek, Konsumen

PENDAHULUAN

Pada umumnya, perusahaan di bidang F&B yang berkembang saat ini
merupakan cikal bakal bisnis terdahulu yang disempurnakan karena terdapat
klasifikasi produk yang berkelompok. Dan menyebabkan pola terus berubah akibat
keinginan masyarakat akan produk yang selalu dibungkus dengan inovasi yang
menarik dan para pemasar harus menempatkan merek dengan jelas dalam pikiran
pelanggan (Kotler (2008, h.282)).

Sejatinya, merek merupakan sifat yang fundamental dalam benak konsumen
yaitu internalisasi jumlah kesan-kesan, suatu khusus dalam pikiran seseorang (mind
eye’s) dan manfaat secara fungsional dan emosional. Cara yang paling mudah dalam
membedakan merek sejati dengan merek lainnya terletak serangkaian kesatuan yang
membentuk inovasi yang kreatif. Jika merek tersebut menjadi khusus dalam benak
konsumen, maka merek tersebut dapat mendekati merek yang sejati.

Brand Equity mengacu pada pengaruh dan faktor-faktor yang mengikutinya.
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Brand Equity mengacu pada aset bisnis dan strategis untuk sebagian organisasi bisnis
kontemporer dengan menggunakan cara yang lebih inovatif dan kreatif (Beig dan Nika,
2019).

Dalam studinya, brand equity memiliki nilai-nilai yang berubah-ubah
tergantung pada wujudnya. Jika nilai bersifat berwujud, maka nilai tersebut
memberikan efek positif dan dapat mengarah pada peningkatan pendapatan atau
laba, sedangkan nilai bersifat tidak berwujud maka dapat mengacu pada realisasi
brand awareness yang menitikberatkan konsumen untuk mendapatkan kepuasan.

Merek yang diharapkan dapat membangun dan memberikan nilai tambah
bagi perusahaan disebut ekuitas merek. Nilai tambah yang dihasilkan ekuitas merek
merupakan hal yang penting dan perlu diperhatikan bagi perusahaan. Aspek penting
brand equity yaitu brand awareness, brand loyalty, asosiasi merek dan kesan kualitas.

Membangun brand equity dapat menciptakan kepuasan konsumen jika
perusahaan yang memiliki merek tersebut dapat memberikan feedback dan
kepedulian merek. Kepedulian merek mengacu pada brand equity karena dapat
menggambarkan merek tersebut. Produk yang dihasilkan dapat memberikan mudah
dikenali masyarakat serta memberikan rasa loyalitas.

Kecenderungan masyarakat akan sikap loyalitas memberikan ulasan yang
baik dan terhadap ekuitas merek pula. Tjiptono (2011) dalam Robby (2017:353)
dikatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang semata-mata
menyangkut pembelian merek yang sama secara berulang kali. Oleh sebab itu, sangat
penting bagi perusahaan mendapatkan loyalitas pelanggan.

Kepuasan konsumen didasarkan pada pengaruh tingginya loyalitas pelanggan
sedangkan rendahnya loyalitas pelanggan berpengaruh pada kepuasan yang
diberikan. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan apa yang ia konsumsi dan harapannya (Umar, 2005:65). Menurut
Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran
mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja yang diharapkan (2007:177). Kepuasan adalah bentuk perasaan seseorang
setelah mendapatkan pengalaman terhadap kinerja pelayanan yang telah memenuhi
harapan (Gerson, 2004).

Personalitas brand terkait erat dengan kepribadian konsumen, sehingga
konsumen cenderung memilih merek yang kepribadiannya cocok dengan
kepribadian mereka (Tuan et al., 2012). Dengan adanya personalitas brand, mampu
menciptakan kepedulian merek yang baik dalam mempertahankan loyalitas dari
konsumen, adanya inovasi produk-produk yang baru dengan ide yang kreatif dan
unik mampu menarik pula konsumen untuk mengeluarkan suatu produk maka
konsumen merespons dengan baik. Oleh karena itu penting bagi perusahaan untuk
dapat mengetahui ekspektasi konsumen agar memupuk rasa kepuasan dalam diri
konsumen masing-masing.

Kepedulian merek merupakan faktor penting selain adanya personalitas
brand. Kepedulian merek merupakan sikap bagaimana konsumen merespons
terhadap produk yang berada di hadapannya. Nama merek menciptakan kesan dalam
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benak konsumen dan memandang merek sebagai bagian penting dari suatu produk,
dan merek dapat menambah nilai pada pembelian konsumen (Kotler & Armstrong
(2016:263)).

Tren Coffee Shop menjadi banyak digemari di kalangan anak muda dan
generasi milenial jaman sekarang. Memandang lima hingga sepuluh tahun yang lalu,
aktivitas pengunjung di kafe memang hanya terbatas pada kegiatan makan dan
minum. Namun, seiring bergeraknya waktu dan kebutuhan, hal tersebut menjadi
kurang relevan di masa sekarang.

Pengukuran “Top Brand Award” adalah sebagai acuan untuk mengukur
proses kepuasan dan loyalitas pelanggan dimana survei Top Brand ditujukan kepada
pelanggan sebagai responden kunci. Sejumlah merek yang berada dalam kategori Top
Brand adalah hasil yang dipilih oleh para pelanggan menggunakan via survei.

Subkategori: KEDAI KOPI
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Gambar 1. Grafik Sub Kategori: Kedai Kopi

Grafik di atas menunjukkan bahwa persentase merek dalam kategori Kedai
Kopi 5 tahun terakhir. Dengan pemilik Janji Jiwa yang berada di peringkat unggulan,
sebagai brand unggulan yang memang khusus untuk para pecinta kopi dengan biji
kopi aslinya. Selanjutnya ada Kopi Kenangan yang menduduki peringkat kedua pada
data Top Brand tersebut.

Tingkat kecenderungan Kopi Kenangan mengacu pada rasa yang dihasilkan
pada sebuah produk kopi yang berkualitas. Kopi Kenangan dibuat dengan resep yang
sederhana tapi memiliki harga yang murah dan memberikan pelanggan gula pada
kopi yang dapat diatur sehingga menciptakan loyalitas serta kepuasan. Tetapi, melihat
data tersebut bahwa 2022 dan 2023 tidak menunjukkan hasil yang menyetarakan
Kopi Kenangan dengan brand lainnya sehingga memicu peneliti untuk melakukan
sebuah penelitian tersebut.

Maka, dapat disimpulkan bahwa peneliti melakukan observasi pada brand
Kopi Kenangan yang berada pada peringkat pertama pada 2020 dan peringkat kedua
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pada 2021, karena penulis ingin mengulas lebih sederhana berkaitan dengan
permasalahan yang mengakibatkan brand Kopi Kenangan tidak memasuki peringkat
pertama pada tahun-tahun berikutnya. Dalam hal ini, peneliti melakukan observasi
dan mencari referensi yang ada terkait konsumen wilayah Surabaya dan sekitarnya
lebih mengenal dan menggunakan brand Kopi Kenangan, dan membandingkan antara
produk dan brand yang terdapat dalam Top Brand Award.

METODE PENELITIAN

Metode Penelitian dapat didefinisikan sebagai suatu cara ilmiah peneliti
untuk meneliti sebuah kasus yang sesuai dengan judul yang mengaitkan pada sosial
dan sebagainya agar mendapatkan data dan tujuan yang sesuai.

Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian ilmiah yang menggunakan
pendekatan yang mengumpulkan, menganalisis, dan menginterpretasi data dalam
bentuk angka atau data yang dapat diukur. Metode ini bertujuan untuk
mengidentifikasi pola, hubungan, atau tren dalam data serta untuk menguji hipotesis
atau pertanyaan penelitian dengan menggunakan analisis statistik. Teknik
pengambilan sampel dilakukan secara acak dan diperlukan adanya instrumen dan
bersifat statistik yang bertujuan untuk menguji kebenaran dari hipotesis yang telah
ditentukan sebelumnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Brand Equity terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen brand Kopi
Kenangan.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan I terhadap
variabel brand equity (X1) menunjukkan bahwa nilai thitung 1,153 < ttabel 1.98472
dan nilai signifikan sebesar 0,252 lebih besar 0,05 (sig (0,252) > 0,05) dengan nilai
koefisien positif yaitu 0,082. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa
variabel brand equity (X1) secara parsial mempunyai pengaruh tidak signifikan dan
positif terhadap loyalitas (Y) artinya Hipotesis 1 ditolak.

Hasil penelitian brand equity mempunyai pengaruh tidak signifikan dan
positif terhadap loyalitas. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya brand equity
maka loyalitas pelanggan meningkat secara tidak signifikan. Penelitian terdahulu
yang sejalan dengan hasil penelitian yaitu penelitian Afandi Abdullah et al (2018)
yang menjelaskan brand equity memberikan pengaruh yang tidak signifikan dan
positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kepedulian merek terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen brand Kopi
Kenangan.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan I terhadap
variabel kepedulian merek (X2) menunjukkan bahwa nilai thitung 7,520 > ttabel
1.98472 dan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil 0,05 (sig (0,000) < 0,05) dengan
nilai koefisien positif yaitu 0,564. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan
bahwa variabel kepedulian merek (X2) secara parsial mempunyai pengaruh
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signifikan dan positif terhadap loyalitas (Y) artinya Hipotesis 2 diterima.

Hasil penelitian kepedulian merek mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepedulian
merek maka loyalitas pelanggan meningkat secara signifikan. Penelitian terdahulu
yang sejalan dengan hasil penelitian yaitu penelitian Sindi Hantika et al (2023) yang
menjelaskan kepedulian merek memberikan pengaruh yang signifikan dan positif
terhadap loyalitas pelanggan.

Personalitas brand terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen brand Kopi
Kenangan.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan I terhadap
variabel personalia brand (X3) menunjukkan bahwa nilai thitung 2,394 > ttabel
1.98472 dan nilai signifikan sebesar 0,019 lebih kecil 0,05 (sig (0,019) <0,05) dengan
nilai koefisien positif yaitu 0,224. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa
variabel personalia brand (X3) secara parsial mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas (Y) artinya Hipotesis 3 diterima.

Hasil penelitian personalitas brand mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya personalitas
brand maka loyalitas pelanggan meningkat secara signifikan. Penelitian terdahulu
yang sejalan dengan hasil penelitian yaitu penelitian Ignatius dan Nonik (2019) yang
menjelaskan personalitas brand memberikan pengaruh yang signifikan dan positif
terhadap loyalitas pelanggan.

Brand Equity terhadap kepuasan konsumen pada brand Kopi Kenangan.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan Il terhadap
variable Brand Equity (X1) menunjukkan bahwa nilai tyqng 3,534 > tiane 1.98422 dan
nilai signifikan sebesar 0,001 lebih kecil 0,05 (sig (0,001) < 0,05) dengan nilai
koefisien positif yaitu 0,220. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa
variabel Brand Equity (X1) secara parsial mempunyai pengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan (Z) artinya Hipotesis 4 diterima.

Hasil penelitian brand equity mempunyai pengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya brand equity maka
kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan. Penelitian terdahulu yang sejalan
dengan hasil penelitian yaitu penelitian Estu Mahanni dan Bida Sari (2019) yang
menjelaskan brand equity memberikan pengaruh yang signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Kepedulian Merek terhadap kepuasan konsumen pada brand Kopi
Kenangan.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan II pada
variabel kepedulian merek (X2) menunjukkan bahwa nilai thitung 3,967 > ttabel
1.98422 dan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil 0,05 (sig (0,000) > 0,05) dengan
nilai koefisien positif yaitu 0,256. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan
bahwa variabel kepedulian merek (X2) secara parsial mempunyai pengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan (Z) artinya Hipotesis 5 diterima.
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Hasil penelitian kepedulian merek mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepedulian
merek maka kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan. Penelitian terdahulu
yang sejalan dengan hasil penelitian yaitu penelitian Estu Mahanni dan Bida Sari
(2019) yang menjelaskan brand equity memberikan pengaruh yang signifikan dan
positif terhadap kepuasan pelanggan.

Personalitas Brand terhadap kepuasan konsumen pada brand Kopi Kenangan.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan II pada
variabel personalia brand (X3) menunjukkan bahwa nilai tyyg 7,169 > ti,pe 1.98422
dan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil 0,05 (sig (0,000) > 0,05) dengan nilai
koefisien positif yaitu 0,505. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa
variabel personalia brand (X3) secara parsial mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan (Z) Hipotesis 6 diterima.

Hasil penelitian personalitas brand mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya personalitas
brand maka kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan. Penelitian terdahulu
yang sejalan dengan hasil penelitian yaitu penelitian Syarifah dan Fariq (2019) yang
menjelaskan personalitas brand memberikan pengaruh yang signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pada brand Kopi Kenangan

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji t parsial pada persamaan I pada
variabel kepuasan (Z) menunjukkan bahwa nilai tp;yng 0,682 < tie 1.98472 dan nilai
signifikan sebesar 0,497 lebih besar 0,05 (sig (0,497) > 0,05) dengan nilai koefisien
positif yaitu 0,074. Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa variabel
kepuasan (Z) secara parsial mempunyai pengaruh tidak signifikan dan positif
terhadap loyalitas (Y) artinya hipotesis 7 ditolak.

Hasil penelitian kepuasan konsumen mempunyai pengaruh tidak signifikan
dan positif terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepuasan
pelanggan maka loyalitas pelanggan meningkat secara tidak signifikan. Penelitian
terdahulu yang sejalan dengan hasil penelitian yaitu penelitian (Yulisetiarin dan
Hijriah, 2018). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai pelanggan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Brand Equity berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen.

Hasil analisis hipotesis menggunakan uji sobel mendapatkan nilai sebesar
0,67, karena nilai M diperoleh sebesar 0,67 < 1,96 dengan tingkat signifikansi 5%,
maka membuktikan bahwa kepuasan (Z) tidak mampu memediasi hubungan
pengaruh melalui Brand Equity (X1) terhadap loyalitas (Y) artinya hipotesis 8 ditolak.
Hasil penelitian kepuasan konsumen tidak mampu memberikan pengaruh secara
signifikan dalam meningkatkan pengaruh Brand Equity (X1) terhadap loyalitas (Y)
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Kepedulian merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen.

Hasil analisis hipotesis menggunakan sobel test di atas mendapatkan nilai
sebesar 0,68, karena nilai M diperoleh sebesar 0,68 < 1,96 dengan tingkat signifikansi
5%, maka membuktikan bahwa kepuasan (Z) tidak mampu memediasi hubungan
pengaruh melalui kepedulian merek (X2) terhadap loyalitas (Y) artinya hipotesis 9
ditolak. Hasil penelitian kepuasan konsumen tidak mampu memberikan pengaruh
secara signifikan dalam meningkatkan pengaruh kepedulian merek (X2) terhadap
loyalitas (Y)

Personalitas brand terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen

Hasil analisis hipotesis menggunakan dari hasil perhitungan sobel test di atas
mendapatkan nilai sebesar 0,68, karena nilai M diperoleh sebesar 0,68 < 1,96 dengan
tingkat signifikansi 5%, maka membuktikan bahwa kepuasan

(Z) tidak mampu memediasi hubungan pengaruh melalui personalitas brand
(X3) terhadap loyalitas (Y) artinya hipotesis 10 ditolak. Hasil penelitian kepuasan
konsumen tidak mampu memberikan pengaruh secara signifikan dalam
meningkatkan pengaruh personalitas brand (X3) terhadap loyalitas (Y)

Pengaruh Variabel

Brand Equity terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen brand Kopi
Kenangan.

Hasil analisis hipotesis diatas dapat dinyatakan bahwa brand equity
mempunyai pengaruh tidak signifikan dan positif terhadap loyalitas. Hal tersebut
menjelaskan semakin baiknya brand equity maka loyalitas pelanggan meningkat
secara tidak signifikan. Artinya lemahnya variabel brand equity terhadap loyalitas dan
dampak yang diberikan tersebut.

Kepedulian Merek terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen brand Kopi
Kenangan.

Hasil penelitian kepedulian merek mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepedulian
merek maka loyalitas pelanggan meningkat secara signifikan.

Personalitas Brand terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen brand Kopi
Kenangan.

Hasil penelitian kepedulian merek mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepedulian
merek maka loyalitas pelanggan meningkat secara signifikan.

Brand Equity terhadap kepuasan konsumen brand Kopi Kenangan.

Hasil penelitian brand equity mempunyai pengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya brand equity maka
kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan.

Kepedulian Merek terhadap kepuasan konsumen brand Kopi Kenangan.
Hasil penelitian kepedulian merek mempunyai pengaruh signifikan dan
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positif terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepedulian
merek maka kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan.

Personalitas Brand terhadap kepuasan konsumen brand Kopi Kenangan.

Hasil penelitian personalitas brand mempunyai pengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya personalitas
brand maka kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan.

Kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pada brand Kopi Kenangan.

Hasil penelitian kepuasan konsumen mempunyai pengaruh tidak signifikan
dan positif terhadap kepuasan. Hal tersebut menjelaskan semakin baiknya kepuasan
pelanggan maka loyalitas pelanggan meningkat secara tidak signifikan.

Brand Equity berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen.

Hasil penelitian kepuasan konsumen tidak mampu memberikan pengaruh
secara signifikan dalam meningkatkan pengaruh Brand Equity (X1) terhadap loyalitas

(Y).

Kepedulian merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen.

Hasil penelitian kepuasan konsumen tidak mampu memberikan pengaruh
secara signifikan dalam meningkatkan pengaruh kepedulian merek (X2) terhadap
loyalitas (Y)

Personalitas Brand berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian kepuasan konsumen tidak mampu memberikan pengaruh
secara signifikan dalam meningkatkan pengaruh personalitas brand (X3) terhadap
loyalitas (Y).

Dari urutan diatas, dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel yang paling
tinggi terletak pada bagaimana pengaruh brand equity terhadap kepuasan konsumen
yang mana memberikan dampak yaitu nilai thitung 3,534 ttabel 1.98422 dan nilai

signifikan sebesar 0,001 lebih kecil 0,05 (sig (0,001) < 0,05) dengan nilai koeifisen
positif yaitu 0,220. Sedangkan variabel yang paling rendah terletak pada bagaimana
personaltas brand berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen yang mana memberikan dampak yaitu hasil perhitungan sobel test di atas
mendapatkan nilai sebesar 0,68, karena nilai M diperoleh sebesar 0,68 < 1,96 dengan
tingkat signifikansi 5%, maka membuktikan bahwa kepuasan (Z) tidak mampu
memediasi hubungan pengaruh melalui personalitas brand (X3) terhadap loyalitas (Y)
artinya hipotesis 10 ditolak

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil temuan yang telah diselidiki melalui proses berangkat dari
tahap pengumpulan data, proses pengolahan data, hingga mencapai tahap analisis
data, peneliti dapat menyimpulkan bahwa brand equity secara parsial mempunyai
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pengaruh tidak signifikan dan positif terhadap loyalitas.

Hasil dari uji hipotesis yang dapat dilakukan peneliti dapat menjabarkan
kesimpulan secara praktis dan teoritis. Secara praktis hipotesis pada penelitian ini
memperkuat teorinya yang mencantumkan penelitian terdahulu untuk rujukan
penelitian ini, dan menambah ilmu pengetahuan bahwa brand equity berpengaruh
secara positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen melalui loyalitas
pelanggan. Secara praktis bahwa perusahaan memerlukan brand equity untuk
memenuhi kebutuhan tersebut hipotesis penelitian, terutama dalam bekerja sama
dengan pengguna mereka yang bisa meningkatkan penilaian kepuasan mereka,
sehingga perusahaan harus melakukan ide-ide kreatif sepanjang produk tersebut
digemari oleh konsumen dan membuat produk dengan mengikuti tren jaman.
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