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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi, dan kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kualitas pelayanan pada
konsumen Mie Gacoan Cabang Tlogomas, khususnya mahasiswa UNISMA.
Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode explanatory
research. Sampel penelitian berjumlah 75 responden yang dipilih dengan teknik
purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan software
SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi dan kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, baik secara langsung
maupun melalui mediasi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan juga terbukti
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Temuan ini
memberikan implikasi penting bagi pengelola Mie Gacoan agar terus
meningkatkan inovasi dan kualitas produk serta pelayanan demi mempertahankan
loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan berperan sebagai mediator
dalam memperkuat pengaruh inovasi dan kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen. Berdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa peningkatan inovasi,
mutu produk, dan kualitas pelayanan sangat diperlukan untuk menjaga loyalitas
konsumen terhadap Mie Gacoan.

Kata Kunci: Inovasi, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of innovation and product quality
on consumer loyality mediated by service quality among consumers of Champion
Noodles Tlogomas Branch, particularly students of the Islamic University of
Malang. A quantitative approach with explanatory research design was employed.
The sample consisted of 75 respondents selected using purposive sampling. Data
were collected through questionnaires and analyzed using Structural Equation
Modeling (SEM) with the SmartPLS software. The results show that innovation
and product quality significantly influence consumer loyalty, both directly and
through the mediation of service quality. Service quality also has a significant
effect on consumer loyalty. These findings suggest that Champion Noodles
management should continuously enhance innovation, product quality, and
service excellence to maintain customer loyalty. Moreover, service quality plays a
crucial mediating role, reinforcing the relationship between innovation and
product quality on consumer loyalty. These findings suggest that to maintain
consumer loyalty, Mie Gacoan should focus on continuous product innovation,
maintaining high product standards, and delivering excellent service.

Keywords: Innovation, Product Quality, Service Quality, Consumer Loyalty
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BAB 1

PENDAHULUAN

REPOSITORY

1.1 Latar Belakang

University of Islam Malang

Di era globalisasi yang semakin berkembang, dunia usaha menghadapi
persaingan yang sangat ketat. Salah satu faktor yang sangat penting dalam
menghadapi persaingan tersebut dalam dunia bisnis ini, di mana banyak
perusahaan berlomba-lomba untuk mendapatkan perhatian, kepercayaan, dan
loyalitas konsumen dalam pasar yang sama (Widianita, 2023). Persaingan ini
terjadi karena adanya kesamaan target pasar, produk, atau layanan yang
ditawarkan. Oleh karena itu, setiap bisnis harus berinovasi dan menyediakan
lebih banyak informasi agar tetap relevan dan unggul. Sedangkan dalam
penelitian Malik, (2023) menyatakan bahwa Mie Gacoan memiliki nilai lebih
dibandingkan dengan pesaing bisnis kuliner dengan jenis yang sama. Hal ini
tidak hanya menawarkan produk saja, namun strategi pemasaran yang
digunakan Mie Gacoan mampu menarik pelanggan dengan jumlah lebih
banyak. Mie Gacoan aktif mempromosikan di sosial media terutama pada
Instagram dan Tiktok. Pengguna Instagram dan Tiktok sebagian besar di
kalangan usia muda atau remaja. Remaja saat ini senang membagikan
aktivitasnya di sosial media termasuk mengkonsumsi Mie Gacoan baik secara
dine in maupun takeaway. Dengan adanya hal tersebut, Konsumen Mie
Gacoan membantu mengenalkan produknya ke masyarakat lebih luas
sehingga menawarkan produknya dengan harga yang terjangkau dan dapat

menjaga kualitas produk yang dimiliki.
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Inovasi dan kualitas produk menjadi dua komponen yang sangat
penting dalam industri kuliner untuk menghadapi persaingan yang semakin
ketat. Dalam produk kuliner, inovasi tidak hanya mencakup pembuatan menu
baru, tetapi juga penggunaan metode dan teknologi baru selama proses
produksi dan penyajian. Penelitian menunjukkan bahwa inovasi produk dapat
membantu perusahaan memenuhi kebutuhan konsumen, memperluas pangsa
pasar, dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Lawitani et al., 2024).

Menurut Haryono & Octavia, (2020) dalam penelitian Imran et al.,
(2023) menyatakan bahwa Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan hasil positif dalam
pembelian jangka panjang. Dari perspektif ini, kesetiaan terhadap merek
diperoleh karena adanya kombinasi kepuasan dan keluhan pelanggan.
Loyalitas konsumen merupakan salah satu indikator penting dalam
keberhasilan sebuah bisnis. Loyalitas menunjukkan sejauh mana konsumen
tetap setia menggunakan produk atau layanan dari sebuah merek, meskipun
ada alternatif yang mungkin lebih menarik di pasar. Konsumen yang loyal
tidak hanya memberikan kontribusi melalui pembelian berulang, tetapi juga
menciptakan promosi dari mulut ke mulut yang mendukung penguatan citra
dan reputasi merek. Sedangkan dalam penelitian Wulandari, (2023) yang
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan akan terbentuk berdasarkan kualitas
layanan yang diterima dan mampu memenuhi harapan serta kebutuhannya.
Jika perusahaan menginginkan pelanggannya untuk tetap setia dan kembali

membeli produk dari perusahaan, maka syarat utama yang perlu dilakukan
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perusahaan adalah memastikan pelanggan mendapatkan loyalitas konsumen
atas produk yang telah mereka beli. Sementara itu, jika pelanggan tidak
merasakan kepuasan yang diharapkan, maka pelanggan tidak akan setia dan
melakukan kembali, sehingga penting untuk menjaga loyalitas pelanggan.

Inovasi merupakan bagaimana melakukan sebuah kegiatan yang dapat
meningkatkan nilai dan keuntungan dari situasi saat ini. Salah satu teknik
yang dapat digunakan adalah menyempurnakan produk atau layanan yang
sudah ada di bidang bisnis yang sedang berjalan atau membuat produk baru
yang potensi pasarnya belum diketahui. Inovasi dapat didefinisikan sebagai
penggabungan konsep atau ide baru untuk menciptakan kombinasi produk.
Inovasi adalah hasil dari kreativitas yang menerapkan kombinasi elemen
baru, menghasilkan produk unggulan yang terus memuaskan pelanggan,
sehingga konsumen terus memilih produk yang dipasarkan. Perusahaan dapat
memperoleh keunggulan bersaing jika mereka dapat membuat produk atau
proses inovatif. Hal Ini, melibatkan dua aspek utama yaitu: membedakan
produknya dari pesaing dan menurunkan perencanaan biaya penjualan di
bawah pesaing. Oleh karena itu, perusahaan harus berkomitmen pada inovasi
secara berkelanjutan agar tetap memiliki keunggulan dalam persaingan
(Rahmawati, 2021).

Konsumen juga sangat dipengaruhi oleh kualitas produk. Produk
berkualitas tinggi memenuhi standar rasa, keamanan, dan nilai gizi. Kualitas
unggul berkontribusi terhadap persepsi merek yang positif di antara

konsumen, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan.
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Penelitian menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif di pasar kuliner dapat
diperoleh dari produk berkualitas tinggi, karena pelanggan cenderung
memilih produk yang memenuhi atau melampaui harapan mereka. Kualitas
produk merupakan faktor utama yang mempengaruhi keunggulan bersaing
perusahaan, terutama ketika konsumen memilih untuk membeli suatu produk
(Vironika, 2024). Dalam penelitian Fatmaningrum et al., (2022) menyatakan
bahwa definisi kualitas produk mencakup berbagai aspek seperti penampilan,
kondisi, kemudahan penggunaan dan estetika. Suatu produk dapat dianggap
berkualitas tinggi jika dapat memenuhi kebutuhan dan preferensi pelanggan
secara memuaskan, dan sejalan dengan nilai yang di investasikan oleh
pelanggan. Lawitani et al., (2024) mengemukakan bahwa salah satu kunci
keberhasilan bisnis kuliner dalam jangka panjang adalah loyalitas konsumen.
Jika pelanggan merasa puas dengan produk dan inovasi mereka,
kemungkinan besar mereka cenderung kembali dan merekomendasikan bisnis
tersebut kepada orang lain. Selain itu, kualitas layanan memainkan peran
penting sebagai penghubung antara kualitas produk dan inovasi dengan
loyalitas pelanggan.

Industri kuliner, termasuk Mie Gacoan, sangat bergantung pada inovasi
dan kualitas produk. Karena keduanya memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap daya saing dan keberhasilan dalam jangka panjang.
Berikut ini adalah informasi tentang relevansi inovasi dan kualitas produk,
serta bagaimana kualitas pelayanan menjadi faktor pendukung yang

signifikan. Seperti dalam penelitian Prananingrum et al., (2024) menyatakan
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bahwa untuk meningkatkan kualitas produk, inovasi juga fokus pada proses
produksi yang lebih baik dengan mempertahankan kualitas bahan baku dan
cita rasa. Pelanggan mengutamakan rasa dan pengalaman kuliner yang
memuaskan, sehingga mereka memilih Mie Gacoan karena produknya
berkualitas tinggi. Sedangkan menurut Kompasiana, (2023) menyatakan
bahwa Mie Gacoan memiliki daya tarik dan inovasi yang memungkinkan
untuk membuat menu yang unik dan menarik, seperti variasi mie dengan
bumbu dan topping yang berbeda dari yang biasa ditemukan, sehingga
berhasil mengembangkan resep yang inovatif untuk memberi pelanggan
pengalaman makanan yang menarik di kalangan konsumen.

Mie Gacoan Tlogomas berada di Jalan Raya Tlogomas No.5,
Kota Malang. Salah satu restoran dalam jaringan Mie Gacoan, yang terkenal
dengan konsep mie pedas bertingkat. Pasar makanan pedas yang terus
berkembang, terutama di kalangan pelajar dan generasi muda, mencerminkan
fenomena yang terjadi di tempat tersebut. Menurut pendapat Malik et al.,
(2023) berdasarkan fenomena yang terjadi di Gacoan Cabang Tlogomas
bahwa sebagian konsumen mengeluhkan terkait kualitas pelayanan. Dari segi
informasi konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
manajemen Mie Gacoan, namun ternyata masih banyak hal yang kurang
maksimal bagi konsumen, seperti dari waktu tunggu yang lama atau
pemesanan langsung melalui internet hingga aplikasi dan beberapa konsumen
yang mengeluh dan tidak puas dengan Gacoan. Hal inilah yang mendasari

ketertarikan untuk mengangkat ke dalam penelitian mengenai pengaruh
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inovasi, kualitas produk terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas
pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas. Dengan adanya keterbatasan peneliti
dalam memperoleh sumber data, peneliti memilih konsumen Mie Gacoan pada
Mahasiswa UNISMA. Dengan adanya keterbatasan tersebut, untuk
memudahkan peneliti dalam menjangkau atau mencari sumber data responden
dan lebih spesifik peneliti memilih responden dari Mahasiswa UNISMA.
Kualitas pelayanan Mie Gacoan sangat penting untuk membangun
loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan yang lebih baik dapat dicapai
dengan pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan, yang meningkatkan loyalitas
mereka terhadap merek (Martiza & Ahmadi, 2024). Mahasiswa tetap menjadi
salah satu segmen konsumen yang dominan dan menarik untuk diteliti dari
banyak pelanggan Mie Gacoan yang berasal dari berbagai kalangan. Peneliti
memilih Mahasiswa UNISMA sebagai subjek penelitian, karena beberapa
alasan yang kuat seperti, UNISMA berada dalam jangkauan yang dekat
dengan beberapa gerai Mie Gacoan di Kota Malang. Mahasiswa UNISMA
menjadi pelanggan potensial dan aktif karena kemudahan akses. Selain itu,
fenemona menarik yang muncul adalah gaya hidup mahasiswa yang
menjadikan Gacoan bukan hanya sekedar tempat makan, tetapi juga tempat
nongkrong, bersosialisasi, bahkan mengerjakan tugas, menunjukkan adanya
pergeseran pola konsumsi yang menarik untuk dikaji. Dengan pengaruh media
sosial yang cukup kuat serta keterbatasan ekonomi mahasiswa, Gacoan

menjadi pilihan utama karena mampu memenuhi kebutuhan mereka secara
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fungsional maupun sosial. Oleh karena itu, meneliti perilaku konsumtif
Mahasiswa UNISMA terhadap Gacoan menjadi penting untuk memahami
dinamika konsumsi di kalangan mahasiswa, serta bagaimana strategi brand
seperti Gacoan dapat memengaruhi keputusan konsumen dari kalangan
akademisi muda.

Dalam bisnis kuliner, loyalitas konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh
kualitas produk yang disajikan, tetapi juga oleh inovasi yang ditawarkan.
Inovasi menjadi aspek penting karena konsumen, terutama generasi muda,
selalu mencari pengalaman baru yang menarik. Di sisi lain, kualitas produk
tetap menjadi dasar utama dalam memastikan kepuasan konsumen terhadap
produk yang mereka nikmati. Namun, dalam konteks kuliner kualitas
pelayanan juga memainkan peran penting sebagai penghubung antara inovasi
dan kualitas produk dengan loyalitas konsumen. Pelayanan yang baik dapat
menciptakan pengalaman konsumen yang positif, meningkatkan kepuasan,
dan mendorong konsumen untuk tetap setia. Dengan kata lain, meskipun
produk inovatif dan berkualitas tinggi, tanpa dukungan pelayanan yang
memadai, konsumen mungkin tidak merasakan keinginan untuk tetap loyal.

Berdasarkan pemaparan di atas, tentang fenomena, research gap,
gambaran empiris, dan hubungan antar variabel maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Inovasi Dan Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas Konsumen Yang Di Mediasi Oleh Kualitas Pelayanan
Di Gacoan Cabang Tlogomas (Studi Empiris Pada Mahasiswa

UNISMA)”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan-permasalahan diatas maka dapat dirumuskan

sebagai berikut:

1.

Apakah inovasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di Gacoan
Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA?

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di
Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA?

Apakah inovasi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Gacoan
Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA?

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di
Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di
Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA?

Apakah inovasi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dimediasi oleh
kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa
UNISMA?

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
dimediasi oleh kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas pada

Mahasiswa UNISMA?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi terhadap kualitas

pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA.
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Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa
UNISMA.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi terhadap loyalitas
konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa
UNISMA.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas pada Mahasiswa
UNISMA.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi terhadap loyalitas
konsumen dimediasi oleh kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas
pada Mahasiswa UNISMA.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen dimediasi oleh kualitas pelayanan di Gacoan Cabang

Tlogomas pada Mahasiswa UNISMA.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

a.

Manfaat Secara Teoritis:
Bagi Akademisi
Penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi akademisi dalam

melakukan penelitian lebih lanjut terkait strategi pemasaran dan loyalitas
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pelanggan. Selain itu, konsep yang dikaji dalam penelitian ini dapat

digunakan sebagai bahan ajar dalam mata kuliah yang berkaitan dengan

manajemen pemasaran, inovasi bisnis, dan perilaku konsumen.

1)

2)

. Manfaat Secara Praktis:

Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi
manajemen Mie Gacoan dalam memahami pentingnya inovasi,
kualitas produk, dan kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas
konsumen.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini menjadi referensi bagi konsumen dalam menilai dan
memilih restaurant berdasarkan inovasi, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan yang ditawarkan. Sehingga, dapat meningkatkan

pengalaman konsumen saat mengunjungi restaurant.

10
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5.1

BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Setelah melakukan analisis data degan berbagai macam rangkaian
pengujian statistik dan hipotesis, maka hasil pembahasan dapat
disimpulkan sebagai berikut:

Customer Expectations berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.
Dengan Ekspektasi Pelanggan yang melebihi yang di ekspektasikan
maka pelanggan akan merasa senang dan dapat mempengaruhi terjadinya
loyalitas pelanggan.

1. Inovasi tidak berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan. Karena Mie
Gacoan melakukan berbagai inovasi, baik dalam produk maupun
layanan. Dengan demikian, inovasi tidak secara langsung
memengaruhi penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan.

2. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan. Semakin
baik kualitas produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi persepsi
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh karena
itu, meningkatkan kualitas produk menjadi salah satu strategi penting
bagi Mie Gacoan dalam membentuk kepuasan dan loyalitas

konsumen melalui pelayanan yang berkualitas.

81
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Inovasi tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen. karena
pelanggan Mie Gacoan lebih memperhatikan harga murah, porsi

besar, dan lokasi strategis daripada perubahan produk, sehingga

. berbagai inovasi yang dilakukan tidak berdampak pada niat mereka

untuk kembali berbelanja.

. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen. Ketika

kualitas produk yang diterima konsumen (actual quality) melebihi
ekspektasi awal mereka (expected quality), maka hal ini menciptakan

kepuasan yang pada akhirnya membangun loyalitas pada konsumen.

. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen.

pelayanan yang baik dari Mie Gacoan berhasil membuat mahasiswa
UNSMA menjadi pelanggan setia. Ketika pelayanan yang diberikan
lebih baik dari yang diharapkan, maka mahasiswa merasa lebih puas
dan ingin kembali lagi.

Inovasi berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kualitas
Pelayanan. Inovasi Mie Gacoan berhasil menciptakan pelanggan setia
di kalangan mahasiswa UNISMA, terutama ketika didukung
pelayanan yang baik. Sebagian besar mahasiswa lebih sering kembali
karena menyukai menu baru yang didukung pelayanan yang

memuaskan.

. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen Melalui

Kualitas Pelayanan. Kualitas produk sangat penting, tetapi

dampaknya terhadap loyalitas akan semakin kuat jika didukung oleh
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5.2

5.3

83

pelayanan yang baik. Oleh karena itu, pelayanan yang memuaskan
akan berperan sebagai jembatan yang menghubungkan kualitas

produk dengan loyalitas pelanggan.

Keterbatasan

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan, karena setiap
penelitian memiliki sebuah keterbatasan. Namun penelitian ini
diharapkan tetap memberi manfaat meskipun memiliki keterbatasan.
Adapun keterbatasan penelitian ini adalah:

1. Penelitian hanya berfokus pada ruang lingkup responden hanya pada
mahasiswa UNISMA, sehingga temuan belum tentu mewakili seluruh
konsumen Mie Gacoan.

2. Banyaknya populasi yang tidak diketahui secara pasti, sehingga

peneliti hanya mampu mengambil sampel sebanyak 96 responden.

3. Penelitian ini hanya berfokus pada inovasi produk sehingga tidak

menggunakan indikator inovasi layanan yang mempengaruhi hasil

penelitian.

Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang telah
disebutkan sebelumnya, maka peneliti menyarankan beberapa hal
sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan Mie Gacoan

Perusahaan disarankan dapat terus fokus pada peningkatan

kualitas produk dan layanan guna meningkatkan loyalitas pelanggan
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mahasiswa.  Inovasi  produk sebaiknya difokuskan pada
pengembangan varian menu dengan harga terjangkau dan porsi sesuai
kebutuhan mahasiswa, tanpa mengurangi cita rasa. Peningkatan
kualitas layanan dapat dilakukan melalui program pelatihan karyawan
secara berkala untuk menjaga keramahan dan kecepatan pelayanan,
khususnya saat jam sibuk. Selain itu, Mie Gacoan perlu membangun
strategi promosi digital dengan reward atau promo khusus bagi
pelanggan setia. Untuk produk, perusahaan dapat menyusun menu
modular dengan kombinasi fleksibel dan menu spesial hasil
kolaborasi dengan komunitas kampus. Membangun sistem umpan
balik digital untuk mengumpulkan dan menganalisis ulasan pelanggan

secara real-time.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Disarankan untuk memperluas cakupan responden tidak hanya
mahasiswa UNISMA namun juga dari berbagai kampus lain di

Malang agar hasil penelitian lebih representatif.

. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memilih penelitian yang lebih

panjang. Sehingga, akan membantu melihat dampak jangka panjang
dari inovasi dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen.

Dapat menambah item pertanyaan agar memperoleh hasil yang lebih
baik, agar membantu meng-eksplorasi hasil yang mungkin belum

tercakup oleh pertanyaan yang sudah ada.
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d. Memperluas variabel penelitian dengan mengeksplorasi faktor-faktor

seperti pengaruh media sosial atau keterlibatan merek.
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