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Abstract - Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
inovasi pemasaran dan manajemen sumber daya manusia 
terhadap citra merek dengan customer experience sebagai 
variabel moderasi pada PT Anugrah Cita Rasa Ciamis yang 
bergerak di bidang industri makanan ringan. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, 
dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling terhadap 
konsumen yang pernah membeli produk perusahaan. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert dan dianalisis 
menggunakan metode Partial Least Squares-Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
inovasi pemasaran dan manajemen sumber daya manusia 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. Selain 
itu, customer experience terbukti mampu memoderasi hubungan 
antara inovasi pemasaran dan manajemen sumber daya manusia 
terhadap citra merek. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman 
pelanggan yang positif dapat memperkuat pengaruh strategi 
pemasaran dan pengelolaan sumber daya manusia dalam 
membentuk citra merek. Temuan penelitian ini memberikan 
implikasi bahwa perusahaan perlu mengintegrasikan inovasi 
pemasaran, pengelolaan sumber daya manusia, dan penciptaan 
pengalaman pelanggan secara optimal untuk meningkatkan citra 
merek dan daya saing perusahaan.. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan industri makanan ringan 

di Indonesia dalam beberapa dekade 

terakhir menunjukkan dinamika yang 

sangat pesat seiring dengan perubahan 

pola konsumsi masyarakat, urbanisasi, 

serta kemajuan teknologi digital yang 

memengaruhi perilaku konsumen. 

Industri ini tidak hanya menghadapi 

persaingan dari pelaku usaha lokal, tetapi 

juga dari produk global yang semakin 

mudah diakses oleh konsumen. Dalam 

konteks tersebut, perusahaan dituntut 

untuk mampu beradaptasi melalui 

strategi inovatif, khususnya dalam bidang 

pemasaran dan pengelolaan sumber daya 

manusia, guna mempertahankan 

eksistensi dan meningkatkan citra merek 

di benak konsumen (Kotler & Keller, 

2016; Tjiptono, 2019). 

Citra merek (brand image) merupakan 

salah satu aset strategis yang memiliki 

peran penting dalam membentuk persepsi, 

preferensi, dan loyalitas konsumen. Citra 

merek yang kuat dapat menciptakan 

diferensiasi kompetitif yang 

berkelanjutan, bahkan dalam kondisi 

pasar yang sangat kompetitif (Aaker, 
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1997). Menurut Keller (2013), citra 

merek terbentuk melalui asosiasi yang 

tersimpan dalam memori konsumen, 

yang dipengaruhi oleh berbagai faktor 

seperti komunikasi pemasaran, 

pengalaman pelanggan, serta kualitas 

interaksi dengan perusahaan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu mengelola 

berbagai aspek internal dan eksternal 

secara terpadu untuk membangun citra 

merek yang positif. 

Salah satu faktor penting yang 

berkontribusi terhadap pembentukan 

citra merek adalah inovasi pemasaran. 

Inovasi pemasaran mencakup 

pengembangan strategi baru dalam 

promosi, distribusi, desain produk, serta 

komunikasi dengan konsumen (OECD, 

2005). Dalam era digital saat ini, inovasi 

pemasaran tidak hanya terbatas pada 

media konvensional, tetapi juga 

melibatkan pemanfaatan platform 

digital, media sosial, serta pendekatan 

berbasis data untuk memahami 

kebutuhan konsumen secara lebih 

mendalam (Chaffey & Ellis-Chadwick, 

2019). Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa inovasi pemasaran 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

peningkatan daya saing perusahaan serta 

persepsi positif konsumen terhadap 

merek (Hult et al., 2004; Hurley & Hult, 

1998). 

Selain inovasi pemasaran, manajemen 

sumber daya manusia (MSDM) juga 

memiliki peran krusial dalam 

membentuk citra merek. Sumber daya 

manusia merupakan penggerak utama 

dalam implementasi strategi perusahaan, 

termasuk dalam menciptakan 

pengalaman pelanggan yang berkualitas. 

Menurut Armstrong (2020), MSDM 

yang efektif tidak hanya berfokus pada 

aspek administratif, tetapi juga pada 

pengembangan kompetensi, motivasi, dan 

keterlibatan karyawan dalam mencapai 

tujuan organisasi. Karyawan yang 

memiliki kompetensi tinggi dan orientasi 

pelayanan yang baik akan mampu 

memberikan interaksi yang positif dengan 

pelanggan, yang pada akhirnya 

berdampak pada persepsi terhadap merek 

(Lovelock & Wirtz, 2016). 

Dalam konteks ini, customer experience 

(pengalaman pelanggan) menjadi variabel 

yang semakin penting dalam kajian 

pemasaran modern. Customer experience 

mencerminkan keseluruhan interaksi 

yang dialami pelanggan dengan 

perusahaan, baik sebelum, selama, 

maupun setelah proses pembelian 

(Schmitt, 1999; Lemon & Verhoef, 2016). 

Pengalaman pelanggan yang positif dapat 

memperkuat hubungan emosional antara 

konsumen dan merek, sehingga 

meningkatkan citra merek secara 

signifikan. Sebaliknya, pengalaman yang 

negatif dapat merusak reputasi 

perusahaan dalam waktu yang relatif 

singkat, terutama di era digital yang 

memungkinkan penyebaran informasi 

secara cepat (Verhoef et al., 2009). 

Menariknya, customer experience tidak 

hanya berperan sebagai variabel 

independen, tetapi juga dapat berfungsi 

sebagai variabel moderasi yang 

memperkuat atau memperlemah 

hubungan antara inovasi pemasaran dan 

MSDM terhadap citra merek. Dalam hal 

ini, meskipun perusahaan telah 

melakukan inovasi pemasaran dan 

memiliki sistem MSDM yang baik, 

dampaknya terhadap citra merek akan 

sangat bergantung pada bagaimana 

pelanggan merasakan pengalaman 

mereka secara keseluruhan (Gentile et al., 
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2007). Dengan kata lain, customer 

experience dapat menjadi faktor penentu 

dalam mengoptimalkan efektivitas 

strategi perusahaan. 

PT Anugrah Cita Rasa Ciamis sebagai 

perusahaan yang bergerak di bidang 

makanan ringan menghadapi tantangan 

yang serupa dalam mempertahankan 

daya saing di pasar yang semakin 

kompetitif. Produk makanan ringan 

memiliki karakteristik pasar yang 

dinamis, dengan tingkat substitusi yang 

tinggi serta preferensi konsumen yang 

cepat berubah. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu terus melakukan 

inovasi pemasaran yang kreatif dan 

adaptif, serta mengelola sumber daya 

manusia secara efektif untuk 

menciptakan nilai tambah bagi 

pelanggan. Dalam konteks ini, 

pengalaman pelanggan menjadi elemen 

penting yang tidak dapat diabaikan, 

karena dapat memengaruhi persepsi 

konsumen terhadap kualitas produk dan 

citra merek perusahaan. 

Namun demikian, masih terdapat 

kesenjangan penelitian (research gap) 

terkait bagaimana interaksi antara 

inovasi pemasaran, MSDM, dan 

customer experience dalam 

memengaruhi citra merek, khususnya 

pada industri makanan ringan di tingkat 

lokal. Sebagian besar penelitian 

sebelumnya lebih banyak berfokus pada 

perusahaan besar atau sektor jasa, 

sehingga diperlukan kajian yang lebih 

spesifik pada konteks usaha makanan 

ringan seperti yang dijalankan oleh PT 

Anugrah Cita Rasa Ciamis (Brakus et al., 

2009; Pine & Gilmore, 1998). 

Tabel 1. Fenomena dan Research Gap 

Penelitian 

Aspek 

Kondisi 

Ideal 

(Teori) 

Kondisi 

Aktual 

(Fenomena) 

Research 

Gap 

Inovasi 

Pemasaran 

Inovasi 

pemasaran 

meningkatka

n daya saing 

dan citra 

merek 

(Kotler & 

Keller, 

2016; 

OECD, 

2005) 

Banyak 

UMKM/indust

ri makanan 

ringan masih 

menggunakan 

pemasaran 

konvensional 

dan belum 

optimal 

memanfaatkan 

digital 

marketing 

Perlu 

kajian 

empiris 

pengaruh 

inovasi 

pemasaran 

terhadap 

citra merek 

pada 

industri 

makanan 

ringan 

lokal 

Manajeme

n SDM 

MSDM 

yang baik 

meningkatka

n kualitas 

layanan dan 

persepsi 

konsumen 

(Armstrong, 

2020) 

Pengelolaan 

SDM pada 

industri 

makanan 

ringan sering 

belum 

terstruktur dan 

minim 

pelatihan 

Perlu 

analisis 

peran 

MSDM 

terhadap 

citra merek 

dalam 

konteks 

usaha 

makanan 

ringan 

Customer 

Experienc

e 

Pengalaman 

pelanggan 

memperkuat 

hubungan 

antara 

perusahaan 

dan 

konsumen 

(Lemon & 

Verhoef, 

2016) 

Pengalaman 

pelanggan 

sering belum 

dikelola secara 

sistematis 

dalam bisnis 

skala lokal 

Perlu 

penelitian 

tentang 

peran 

customer 

experience 

sebagai 

variabel 

moderasi 

Citra 

Merek 

Citra merek 

kuat 

meningkatka

n loyalitas 

dan 

kepercayaan 

konsumen 

(Aaker, 

1997; 

Keller, 

2013) 

Banyak 

produk 

makanan 

ringan lokal 

belum 

memiliki citra 

merek yang 

kuat 

Perlu 

strategi 

integratif 

untuk 

membangu

n brand 

image 

melalui 

inovasi 

dan SDM 

Tabel 2. Posisi Penelitian (State of The 

Art) 

Peneliti 

Variabel 

yang 

Diteliti 

Hasil 

Penelitian 
Keterbatasan 

Hurley & 

Hult 

(1998) 

Inovasi → 

Kinerja 

Inovasi 

berpengaru

h positif 

Tidak membahas 

citra merek 
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Peneliti 

Variabel 

yang 

Diteliti 

Hasil 

Penelitian 
Keterbatasan 

Hult et 

al. 

(2004) 

Inovasi → 

Keunggula

n 

kompetitif 

Signifikan 

Tidak 

memasukkan 

customer 

experience 

Brakus et 

al. 

(2009) 

Brand 

experience 

→ Brand 

image 

Berpengaru

h positif 

Fokus pada 

experience saja 

Penelitia

n ini 

Inovasi 

pemasaran, 

MSDM → 

Brand 

image 

(dengan 

moderasi 

customer 

experience

) 

— 

Mengintegrasika

n variabel yang 

belum banyak 

dikaji secara 

bersamaan 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh inovasi pemasaran dan 

manajemen sumber daya manusia 

terhadap citra merek, dengan customer 

experience sebagai variabel moderasi 

pada PT Anugrah Cita Rasa Ciamis. 

Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi teoritis dalam 

pengembangan ilmu pemasaran dan 

manajemen sumber daya manusia, serta 

kontribusi praktis bagi perusahaan dalam 

merumuskan strategi yang lebih efektif 

untuk meningkatkan citra merek melalui 

pengelolaan pengalaman pelanggan 

yang optimal. 

2. METODE DAN OBJEK 

PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei yang 

bertujuan untuk menguji hubungan 

kausal antara variabel inovasi pemasaran 

dan manajemen sumber daya manusia 

terhadap citra merek, dengan customer 

experience sebagai variabel moderasi. 

Pendekatan kuantitatif dipilih karena 

penelitian ini berfokus pada pengukuran 

hubungan antar variabel secara objektif 

dan terukur melalui analisis statistik, 

sehingga memungkinkan generalisasi 

hasil penelitian (Sugiyono, 2019; 

Creswell, 2014). Metode survei 

digunakan untuk memperoleh data primer 

secara langsung dari responden yang 

merupakan konsumen PT Anugrah Cita 

Rasa Ciamis, yang bergerak di bidang 

industri makanan ringan, dengan 

karakteristik pasar yang dinamis dan 

kompetitif. 

Objek dalam penelitian ini adalah PT 

Anugrah Cita Rasa Ciamis, sebuah 

perusahaan yang memproduksi dan 

memasarkan berbagai produk makanan 

ringan. Pemilihan objek penelitian ini 

didasarkan pada pertimbangan bahwa 

industri makanan ringan memiliki tingkat 

persaingan yang tinggi serta 

ketergantungan yang besar pada persepsi 

konsumen terhadap citra merek. Selain 

itu, perusahaan ini dinilai relevan untuk 

diteliti karena telah melakukan berbagai 

upaya inovasi pemasaran serta 

pengelolaan sumber daya manusia dalam 

menghadapi perubahan preferensi 

konsumen, namun belum diketahui secara 

empiris sejauh mana kedua faktor tersebut 

memengaruhi citra merek, khususnya 

dengan mempertimbangkan peran 

pengalaman pelanggan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen yang pernah membeli 

dan mengonsumsi produk PT Anugrah 

Cita Rasa Ciamis. Mengingat jumlah 

populasi yang tidak diketahui secara pasti, 

maka teknik penentuan sampel 

menggunakan non-probability sampling 

dengan pendekatan purposive sampling, 

yaitu pemilihan responden berdasarkan 

kriteria tertentu, seperti konsumen yang 

telah melakukan pembelian minimal satu 
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kali dan memiliki pengalaman dalam 

mengonsumsi produk perusahaan (Hair 

et al., 2014). Teknik ini dipilih karena 

mampu memberikan data yang lebih 

relevan dengan tujuan penelitian, 

khususnya dalam mengukur persepsi 

customer experience dan citra merek. 

Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner yang disusun 

berdasarkan indikator masing-masing 

variabel penelitian. Skala pengukuran 

yang digunakan adalah skala Likert lima 

poin, mulai dari sangat tidak setuju 

hingga sangat setuju, yang umum 

digunakan dalam penelitian perilaku 

konsumen untuk mengukur sikap, 

persepsi, dan opini responden (Sekaran 

& Bougie, 2016). Variabel inovasi 

pemasaran diukur melalui indikator 

inovasi produk, promosi, dan distribusi 

(OECD, 2005; Kotler & Keller, 2016), 

sedangkan variabel manajemen sumber 

daya manusia diukur melalui aspek 

rekrutmen, pelatihan, serta motivasi 

karyawan (Armstrong, 2020). Customer 

experience diukur berdasarkan dimensi 

sensorik, emosional, kognitif, perilaku, 

dan relasional (Schmitt, 1999; Lemon & 

Verhoef, 2016), sementara citra merek 

diukur melalui kekuatan merek, 

keunikan, kualitas yang dirasakan, dan 

kepercayaan merek (Aaker, 1997; 

Keller, 2013). 

Teknik analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan statistik 

inferensial dengan bantuan perangkat 

lunak pengolahan data, seperti SPSS atau 

Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). 

Analisis PLS-SEM dipilih karena 

memiliki kemampuan untuk menguji 

hubungan antar variabel secara simultan, 

termasuk pengujian efek moderasi dalam 

model struktural, serta tidak 

mensyaratkan distribusi data yang normal 

secara ketat (Hair et al., 2017). Tahapan 

analisis meliputi uji validitas dan 

reliabilitas instrumen, evaluasi model 

pengukuran (outer model), serta evaluasi 

model struktural (inner model) untuk 

menguji hipotesis penelitian. Uji 

moderasi dilakukan untuk mengetahui 

apakah customer experience memperkuat 

atau memperlemah pengaruh inovasi 

pemasaran dan manajemen sumber daya 

manusia terhadap citra merek. 

Dengan menggunakan metode tersebut, 

penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan gambaran empiris yang 

komprehensif mengenai hubungan antar 

variabel yang diteliti, serta memberikan 

kontribusi baik secara teoritis maupun 

praktis dalam pengembangan strategi 

pemasaran dan pengelolaan sumber daya 

manusia pada industri makanan ringan, 

khususnya pada PT Anugrah Cita Rasa 

Ciamis. 

3. HASIL DAN ANALISIS 

Berdasarkan hasil pengumpulan data 

melalui penyebaran kuesioner kepada 

konsumen PT Anugrah Cita Rasa Ciamis, 

diperoleh data yang selanjutnya 

dianalisis menggunakan pendekatan 

Partial Least Squares-Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM). Analisis ini 

bertujuan untuk menguji validitas dan 

reliabilitas instrumen penelitian, serta 

menguji hubungan antar variabel dalam 

model struktural yang telah dirumuskan 

sebelumnya. Penggunaan PLS-SEM 

dinilai tepat karena mampu 

mengakomodasi model penelitian yang 

kompleks dengan variabel moderasi serta 

tidak menuntut asumsi normalitas yang 

ketat (Hair et al., 2017). 

http://jurnal.unigal.ac.id/index.php/managementreview


journal of managementReview 
ISSN-P : 2580-4138 ISSN-E 2579-812X 
Volume 10 Number 1 Page (639-644) 
 

http://jurnal.unigal.ac.id/index.php/managementreview 

6 

 

 

Tabel 3.1 Nilai Outer Loading 

Variabel Indikator 
Outer 

Loading 

Inovasi 

Pemasaran 
IP1 0,812 

 IP2 0,845 
 IP3 0,798 

MSDM SDM1 0,821 
 SDM2 0,856 
 SDM3 0,834 

Customer 

Experience 
CE1 0,865 

 CE2 0,879 
 CE3 0,842 
 CE4 0,810 

Citra Merek CM1 0,887 
 CM2 0,901 
 CM3 0,873 
 CM4 0,859 

Berdasarkan Tabel 3.1, seluruh 

indikator memiliki nilai outer loading di 

atas 0,70, sehingga dapat dinyatakan 

valid secara konvergen (Hair et al., 

2014). 

Tabel 3.2 Nilai AVE dan Composite 

Reliability 

Variabel AVE 
Composite 

Reliability 

Cronbach’s 

Alpha 

Inovasi 

Pemasaran 
0,672 0,859 0,781 

MSDM 0,701 0,875 0,802 

Customer 

Experience 
0,725 0,913 0,887 

Citra 

Merek 
0,748 0,922 0,899 

Nilai AVE seluruh variabel > 0,50 dan 

Composite Reliability > 0,70, sehingga 

memenuhi kriteria validitas dan 

reliabilitas (Fornell & Larcker, 1981; 

Nunnally, 1978). 

Nilai R² sebesar 0,682 menunjukkan 

bahwa variabel inovasi pemasaran, 

MSDM, dan customer experience 

mampu menjelaskan 68,2% variasi citra 

merek, yang tergolong kuat (Chin, 1998). 

Hipot

esis 

Hubun

gan 

Koefis

ien 

t-

statis

tik 

p-

val

ue 

Keteran

gan 

H1 

Inovasi 

Pemasa

ran → 

Citra 

Merek 

0,356 4,215 
0,0

00 
Diterima 

H2 

MSDM 

→ 

Citra 

Merek 

0,298 3,876 
0,0

00 
Diterima 

H3 

Inovasi 

Pemasa

ran × 

Custom

er 

Experie

nce → 

Citra 

Merek 

0,221 2,945 
0,0

03 
Diterima 

H4 

MSDM 

× 

Custom

er 

Experie

nce → 

Citra 

Merek 

0,187 2,654 
0,0

08 
Diterima 

Berdasarkan Tabel 3.5, seluruh hipotesis 

memiliki nilai p-value < 0,05, sehingga 

dinyatakan signifikan. Hal ini 

menunjukkan bahwa inovasi pemasaran 

dan manajemen sumber daya manusia 

berpengaruh positif terhadap citra merek, 

serta customer experience berperan 

sebagai variabel moderasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

inovasi pemasaran memiliki pengaruh 

yang paling dominan terhadap citra 

merek. Hal ini mengindikasikan bahwa 

strategi pemasaran yang kreatif dan 
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adaptif, seperti penggunaan media 

digital dan inovasi produk, mampu 

meningkatkan persepsi positif 

konsumen terhadap merek (Kotler & 

Keller, 2016). Selain itu, manajemen 

sumber daya manusia juga berkontribusi 

signifikan terhadap citra merek, yang 

menegaskan bahwa kualitas interaksi 

antara karyawan dan pelanggan menjadi 

faktor penting dalam membangun 

persepsi merek (Armstrong, 2020). 

Peran customer experience sebagai 

variabel moderasi terbukti memperkuat 

hubungan antara variabel independen 

dan dependen. Hal ini menunjukkan 

bahwa pengalaman pelanggan yang 

positif akan meningkatkan efektivitas 

inovasi pemasaran dan pengelolaan 

sumber daya manusia dalam 

membentuk citra merek. Temuan ini 

sejalan dengan teori experiential 

marketing yang menekankan 

pentingnya pengalaman dalam 

menciptakan nilai bagi pelanggan 

(Schmitt, 1999; Lemon & Verhoef, 

2016). 

Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa dalam konteks industri makanan 

ringan seperti PT Anugrah Cita Rasa 

Ciamis, keberhasilan dalam 

membangun citra merek tidak hanya 

bergantung pada strategi pemasaran dan 

pengelolaan SDM, tetapi juga pada 

bagaimana perusahaan mampu 

menciptakan pengalaman pelanggan 

yang positif dan berkesan. 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis 

yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa inovasi pemasaran dan 

manajemen sumber daya manusia 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra merek pada PT Anugrah 

Cita Rasa Ciamis. Inovasi pemasaran 

yang mencakup pengembangan produk, 

strategi promosi, serta pemanfaatan media 

digital terbukti mampu meningkatkan 

persepsi konsumen terhadap merek 

perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa 

dalam industri makanan ringan yang 

kompetitif, kemampuan perusahaan 

dalam berinovasi menjadi faktor kunci 

dalam membangun citra merek yang kuat 

dan berdaya saing. 

Selain itu, manajemen sumber daya 

manusia juga berperan penting dalam 

membentuk citra merek. Pengelolaan 

karyawan yang efektif melalui proses 

rekrutmen yang tepat, pelatihan yang 

berkelanjutan, serta pemberian motivasi 

kerja yang optimal mampu meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada konsumen. 

Interaksi positif antara karyawan dan 

pelanggan berkontribusi dalam 

menciptakan persepsi yang baik terhadap 

perusahaan, sehingga memperkuat citra 

merek secara keseluruhan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

customer experience memiliki peran 

strategis sebagai variabel moderasi. 

Customer experience terbukti mampu 

memperkuat hubungan antara inovasi 

pemasaran dan manajemen sumber daya 

manusia terhadap citra merek. Artinya, 

semakin baik pengalaman yang dirasakan 

oleh pelanggan, maka semakin kuat pula 

pengaruh inovasi pemasaran dan 

pengelolaan sumber daya manusia dalam 

membentuk citra merek. Dengan 

demikian, customer experience menjadi 

elemen kunci yang tidak hanya berdiri 

sendiri, tetapi juga berfungsi sebagai 

penghubung yang memperkuat efektivitas 

strategi perusahaan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini 
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menegaskan bahwa dalam upaya 

membangun citra merek yang positif, 

perusahaan tidak dapat hanya berfokus 

pada satu aspek saja, melainkan perlu 

mengintegrasikan inovasi pemasaran, 

pengelolaan sumber daya manusia, serta 

penciptaan pengalaman pelanggan yang 

optimal. Temuan ini memberikan 

implikasi bahwa perusahaan, khususnya 

dalam industri makanan ringan, perlu 

mengadopsi pendekatan yang holistik 

dan berorientasi pada pelanggan guna 

meningkatkan daya saing dan 

keberlanjutan usaha. 
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