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Penelitian ini berfokus pada penerapan prinsip desain Ul/UX dalam aplikasi media
sosial dan analisis dampaknya terhadap keterlibatan pengguna serta loyalitas
platform dalam jangka panjang. Dengan persaingan yang semakin ketat di antara
platform media sosial, pengalaman pengguna menjadi faktor penentu utama
keberhasilan aplikasi. Penelitian ini mengeksplorasi bagaimana elemen-elemen
UI/UX seperti struktur navigasi yang efisien, estetika visual yang konsisten,
responsivitas antarmuka, dan personalisasi konten berperan dalam meningkatkan
interaksi pengguna, waktu yang dihabiskan di aplikasi, dan niat pengguna untuk
kembali menggunakan platform. Menggunakan pendekatan kuantitatif dan
kualitatif, data dikumpulkan melalui survei pengguna dan analisis data perilaku
dari beberapa platform media sosial terkemuka. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa desain UI/UX yang optimal tidak hanya memengaruhi tingkat keterlibatan
pengguna secara signifikan, tetapi juga meningkatkan loyalitas pengguna,
mengurangi tingkat churn, dan meningkatkan retensi dalam jangka panjang. Studi
ini memberikan rekomendasi strategis bagi pengembang aplikasi media sosial
dalam merancang antarmuka yang mendukung keterlibatan berkelanjutan dan
pengalaman pengguna yang positif.

Abstract

This research focuses on applying Ul/UX design principles in social media
applications and analyzing their impact on user engagement and platform loyalty
in the long term. With increasing competition among social media platforms, user
experience has become a major determining factor in app success. This research
explores how Ul/UX elements such as efficient navigation structure, consistent visual
aesthetics, interface responsiveness, and content personalization play a role in
increasing user engagement, time spent on the app, and user intent to return to the
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platform. Using quantitative and qualitative approaches, data was collected through
user surveys and analysis of behavioral data from several leading social media
platforms. The research results show that optimal Ul/UX design not only
significantly influences user engagement levels, but also increases user loyalty,
reduces churn rates, and increases retention in the long term. This study provides
strategic recommendations for social media application developers in designing
interfaces that support sustained engagement and positive user experiences.

1. INTRODUCTION

Dalam era digital saat ini, aplikasi media sosial telah menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-hari,
memungkinkan individu untuk terhubung, berbagi informasi, dan berinteraksi secara global. (Muktamar et
al, n.d.)Menurut laporan Statista, jumlah pengguna media sosial di seluruh dunia diperkirakan mencapai 4,9
miliar pada tahun 2023, dan angka ini diprediksi akan terus meningkat seiring dengan kemajuan teknologi
dan meningkatnya akses internet . Dengan populasi yang besar dan beragam ini, platform media sosial harus
menghadapi tantangan untuk menarik dan mempertahankan pengguna dalam lingkungan yang
kompetitif.(Rachmawati et al., 2017)

Desain User Interface (Ul) dan User Experience (UX) memainkan peran kunci dalam menarik perhatian
pengguna dan memastikan pengalaman yang positif. Ul mencakup semua elemen visual dan interaktif dari
aplikasi, sedangkan UX mengacu pada keseluruhan pengalaman pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi
tersebut (Didit Sriardi & Nurapriani, 2023). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pengalaman
pengguna yang baik dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan, pada gilirannya, meningkatkan retensi
pengguna. Menurut survei yang dilakukan oleh McKinsey, perusahaan dengan desain Ul/UX yang baik dapat
melihat peningkatan loyalitas pelanggan hingga 15% dan retensi pengguna hingga 30% (Khasanah & Sutabri,
2023).

(Luthfi & Arfiani, 2024)Namun, meskipun pentingnya desain UI/UX diakui secara luas, masih ada
kesenjangan dalam pemahaman tentang elemen-elemen spesifik yang paling berpengaruh terhadap
keterlibatan pengguna di platform media sosial. Beberapa studi menunjukkan bahwa aspek seperti navigasi
yang intuitif, estetika visual yang menarik, dan kecepatan respons aplikasi dapat secara signifikan
memengaruhi pengalaman pengguna . Namun, penelitian yang lebih mendalam tentang hubungan antara
penerapan prinsip Ul/UX dan dampaknya terhadap loyalitas pengguna dalam konteks media sosial masih
terbatas.(Susilawati et al., 2024)

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi penerapan desain Ul/UX dalam aplikasi
media sosial dan bagaimana elemen-elemen tersebut memengaruhi keterlibatan pengguna dan loyalitas
platform. Melalui analisis yang komprehensif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan baru
yang berguna bagi pengembang aplikasi dan pemangku kepentingan lainnya dalam meningkatkan
pengalaman pengguna di media sosial(Saputra et al, 2021) . Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
berkontribusi pada pengembangan strategi desain yang lebih baik untuk aplikasi media sosial yang ada,
sekaligus memperkuat posisi mereka di pasar yang semakin kompetitif.

2. METHODS
Penelitian ini menggunakan pendekatan campuran (mixed methods) yang menggabungkan metode
kuantitatif dan kualitatif untuk mengeksplorasi penerapan Ul/UX dalam aplikasi media sosial serta dampaknya
terhadap keterlibatan pengguna dan loyalitas platform. Metode ini dipilih untuk memberikan pemahaman
yang lebih holistik tentang fenomena yang diteliti.
1. Desain Penelitian
a. Pendekatan Kuantitatif:
Survei Pengguna: Kuesioner online disebarkan kepada pengguna media sosial dengan tujuan
mengumpulkan data tentang pengalaman mereka menggunakan aplikasi media sosial tertentu.
Kuesioner terdiri dari beberapa bagian, termasuk:
(1) Demografi pengguna (usia, jenis kelamin, pendidikan, dan frekuensi penggunaan aplikasi).
(2) Elemen UI/UX yang dinilai (navigasi, estetika, kecepatan, dan personalisasi).
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(3) Tingkat keterlibatan (waktu yang dihabiskan dalam aplikasi, interaksi dengan konten, dan
frekuensi kunjungan kembali).

(4) Loyalitas pengguna (niat untuk terus menggunakan aplikasi, rekomendasi kepada orang lain,
dan kepuasan secara keseluruhan).

Pengukuran: Data dikumpulkan menggunakan skala Likert 5 poin untuk menilai pernyataan yang

berhubungan dengan Ul/UX dan keterlibatan pengguna. Hasil survei kemudian dianalisis secara

statistik untuk mengidentifikasi hubungan antara variabel.

b. Pendekatan Kualitatif:

(1) Wawancara Mendalam: Wawancara semi-terstruktur dilakukan dengan sejumlah pengguna
yang beragam untuk mendalami pengalaman mereka menggunakan aplikasi media sosial.
Pertanyaan wawancara berfokus pada (Dafitri et al., 2023):

a. Pengalaman positif dan negatif terkait desain Ul/UX.

b. Persepsi tentang bagaimana elemen desain tertentu memengaruhi keterlibatan dan
loyalitas.

c. Rekomendasi untuk perbaikan desain.

(2) Analisis Tematik: Data wawancara dianalisis menggunakan pendekatan analisis tematik untuk
mengidentifikasi tema dan pola yang muncul dari responden (Kumar et al.,, 2023).

2. Populasi dan Sampel

Populasi penelitian ini terdiri dari pengguna aktif aplikasi media sosial di Indonesia. Sampel diambil

menggunakan metode purposive sampling untuk memastikan variasi dalam demografi, termasuk

usia, jenis kelamin, dan frekuensi penggunaan aplikasi. Target sampel adalah 200 responden untuk
survei dan 20 responden untuk wawancara mendalam.
3. Analisis Data

a. Analisis Kuantitatif: Data survei dianalisis menggunakan software statistik seperti SPSS atau R
untuk menghitung statistik deskriptif, analisis regresi, dan uji korelasi antara variabel Ul/UX dan
keterlibatan pengguna(Bagaskara & Voutama, 2023).

b. Analisis Kualitatif: Data wawancara dikodekan dan dianalisis secara manual untuk menemukan
tema-tema utama, kemudian diklasifikasikan dalam konteks penerapan Ul/UX dan dampaknya
terhadap loyalitas pengguna.

4. Validitas dan Reliabilitas

a. Validitas: Untuk memastikan validitas kuesioner, pre-test dilakukan pada sekelompok kecil
responden sebelum disebarkan secara luas. Selain itu, teknik triangulasi digunakan dengan
membandingkan hasil survei dan wawancara.(Tjiptodjojo et al., 2023a)

b. Reliabilitas: Koefisien Cronbach's Alpha akan dihitung untuk menilai konsistensi internal dari
instrumen survei.

5. Etika Penelitian

Penelitian ini mematuhi standar etika penelitian dengan mendapatkan persetujuan dari responden

sebelum mengumpulkan data. Semua responden diinformasikan tentang tujuan penelitian dan hak

mereka untuk menarik diri kapan saja tanpa konsekuensi. (Perbanas et al., n.d.)Data yang dikumpulkan
akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk tujuan penelitian.

3. RESULT AND DISCUSSION
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1. Hasil Penelitian
Penelitian ini berhasil mengumpulkan data dari 200 responden melalui survei dan 20 responden melalui
wawancara mendalam. Data dari survei dianalisis secara statistik, sedangkan wawancara dikodekan untuk
mengidentifikasi tema-tema utama.
a. Data Survei
Demografi Responden:
(1) Usia:
18-24 tahun: 35%
25-34 tahun: 40%
35-44 tahun: 15%
45 tahun ke atas: 10%
) Jenis Kelamin:
Laki-laki: 50%
Perempuan: 50%
) Frekuensi Penggunaan Media Sosial:
Setiap hari: 70%
Beberapa kali seminggu: 20%
Beberapa kali sebulan: 10%

WNhNPRrEGNPESTPRWONPE

b. Skor Rata-rata Elemen Ul/U

Berikut adalah skor rata-rata untuk elemen Ul/UX yang dinilai oleh responden berdasarkan skala Likert 5
poin (1 = sangat tidak setuju, 5 = sangat setuju):

| ElemenU/UX  |Rata-rata Skor|
‘Navigasi yang Mudah H 4.3 ‘
‘Estetika Visual H 4.5 ‘
‘Responsif H 4.4 ‘
‘Personalisasi H 4.2 ‘
‘Kecepatan Aplikasi H 43 ‘

c. Keterlibatan Pengguna
Hasil menunjukkan bahwa 65% responden menghabiskan lebih dari 2 jam per hari di aplikasi media sosial.
Rata-rata interaksi per pengguna adalah sebagai berikut:
e Suka (Like): 15 interaksi/hari
e Komentar: 5 interaksi/hari
e Pembagian (Share): 3 interaksi/hari

d. Loyalitas Pengguna

Ketika ditanya tentang niat untuk tetap menggunakan aplikasi, 80% responden menyatakan bahwa mereka
berencana untuk terus menggunakan aplikasi yang mereka pilih, sementara 20% menyatakan bahwa mereka akan
mempertimbangkan untuk berpindah ke platform lain.

2. Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa desain Ul/UX yang baik memiliki dampak signifikan terhadap
keterlibatan pengguna dan loyalitas platform media sosial. Berikut adalah analisis berdasarkan data yang
diperoleh:

a. Pengaruh Elemen Ul/UX
Dari tabel di atas, terlihat bahwa semua elemen Ul/UX memperoleh skor rata-rata di atas 4.0, menunjukkan
bahwa responden merasa puas dengan aspek-aspek desain tersebut. Estetika visual (4.5) adalah elemen yang paling
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dihargai, menunjukkan bahwa tampilan visual yang menarik dapat meningkatkan keterlibatan pengguna. Hal ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa desain visual yang menarik dapat meningkatkan
ketertarikan pengguna dan membuat mereka lebih cenderung untuk berinteraksi dengan konten (Maringka et al,
2024).

Navigasi yang mudah (4.3) dan kecepatan aplikasi (4.3) juga memiliki pengaruh besar terhadap pengalaman
pengguna. Responden melaporkan bahwa aplikasi yang mudah dinavigasi dan responsif cenderung meningkatkan
frekuensi interaksi mereka. Ini mendukung temuan oleh Nielsen Norman Group yang menunjukkan bahwa pengguna
cenderung meninggalkan aplikasi yang memiliki navigasi yang rumit dan lambat (Tjiptodjojo et al., 2023b).
Keterlibatan Pengguna

Data menunjukkan bahwa 65% responden menghabiskan lebih dari 2 jam per hari di aplikasi media sosial. Ini
mengindikasikan bahwa desain Ul/UX yang efektif dapat mendorong pengguna untuk lebih lama berinteraksi dengan
aplikasi. Rata-rata interaksi harian, seperti jumlah suka, komentar, dan pembagian, menunjukkan bahwa pengguna
aktif berpartisipasi dalam konten, yang merupakan indikator penting dari keterlibatan pengguna.

(Adiwijayac, 2024)Keterlibatan pengguna (user engagement) mengacu pada seberapa aktif dan sering pengguna
berinteraksi dengan aplikasi. Penerapan prinsip desain UI/UX yang baik dalam aplikasi media sosial dapat
meningkatkan keterlibatan pengguna melalui beberapa cara:

e Estetika Visual yang Menarik: Desain antarmuka yang menarik secara visual mampu menarik perhatian
pengguna. Penelitian menunjukkan bahwa pengguna cenderung menghabiskan lebih banyak waktu di aplikasi
dengan desain yang estetik, yang berkontribusi pada peningkatan interaksi, seperti suka, komentar, dan berbagi
konten. Pengguna lebih mungkin untuk kembali ke aplikasi yang menawarkan pengalaman visual yang
menyenangkan.

e Navigasi yang Intuitif: Navigasi yang mudah dan intuitif membantu pengguna menemukan konten dengan
cepat. Dengan menyediakan jalur navigasi yang jelas, pengguna tidak akan merasa frustrasi saat menggunakan
aplikasi. Data dari survei ini menunjukkan bahwa 80% responden merasa aplikasi dengan navigasi yang baik
meningkatkan keinginan mereka untuk menjelajahi lebih banyak konten.

e Personalisasi Konten: Penerapan algoritma untuk personalisasi konten, seperti rekomendasi berdasarkan minat
dan perilaku pengguna, dapat meningkatkan keterlibatan. Pengguna merasa lebih terhubung dengan konten
yang relevan bagi mereka, sehingga meningkatkan interaksi dan waktu yang dihabiskan di aplikasi. Hasil
wawancara mendalam menunjukkan bahwa 70% pengguna menghargai pengalaman yang dipersonalisasi.

b. Loyalitas Pengguna

Hasil menunjukkan bahwa 80% responden berencana untuk terus menggunakan aplikasi yang mereka pilih.
Loyalitas ini kemungkinan besar dipengaruhi oleh pengalaman positif yang mereka dapatkan dari penggunaan
aplikasi yang memiliki desain Ul/UX yang baik. Penelitian ini mendukung teori bahwa pengalaman pengguna yang
baik akan meningkatkan loyalitas, sesuai dengan model Technology Acceptance Model (TAM) yang menyatakan
bahwa kemudahan penggunaan dan kepuasan pengguna akan mendorong adopsi yang lebih besar terhadap
teknologi.

Loyalitas pengguna (user loyalty) mengacu pada keinginan pengguna untuk terus menggunakan aplikasi
tertentu dan tidak beralih ke platform lain. (Sosial Humaniora Terapan Jurnal Sosial Humaniora Terapan &
PELANGGAN KEPUASAN PELANGGAN Ngurah Rangga Wiwesa, 2021). Penerapan desain Ul/UX yang baik
berkontribusi pada loyalitas pengguna dalam beberapa cara:

e Pengalaman Positif: Ketika pengguna merasa puas dengan pengalaman menggunakan aplikasi, mereka

lebih cenderung untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut. Data penelitian menunjukkan bahwa 80%

responden berencana untuk terus menggunakan aplikasi yang mereka pilih, yang menunjukkan bahwa

desain yang baik berdampak langsung pada loyalitas pengguna.

e Kecepatan dan Responsivitas: Aplikasi yang cepat dan responsif mengurangi kemungkinan
pengguna merasa frustrasi dan beralih ke platform lain. Pengguna menghargai pengalaman yang
mulus dan tanpa gangguan. Hasil survei menunjukkan bahwa 85% responden menyatakan bahwa
kecepatan aplikasi memengaruhi keputusan mereka untuk tetap menggunakan platform.
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e Interaksi Sosial: Aplikasi media sosial yang memfasilitasi interaksi sosial yang positif, seperti
kolaborasi, komunitas, dan koneksi, dapat meningkatkan loyalitas pengguna. Ketika pengguna
merasa terhubung dengan komunitas atau teman-teman mereka di platform, mereka cenderung
untuk tetap aktif. Wawancara mendalam menunjukkan bahwa 75% pengguna merasa lebih setia
kepada platform yang menyediakan interaksi sosial yang kuat.

¢.  Tema dari Wawancara
Analisis dari wawancara mendalam mengidentifikasi beberapa tema kunci terkait pengalaman
pengguna:
e Kepuasan Visual: Banyak responden menyatakan bahwa estetika visual menarik dan
konsistensi warna adalah faktor utama yang membuat mereka betah menggunakan aplikasi.
e Navigasi Intuitif: Responden menggarisbawahi pentingnya navigasi yang sederhana dan
intuitif, yang memungkinkan mereka menemukan konten dengan mudah.
e Personalisasi: Pengalaman personalisasi yang disediakan oleh aplikasi, seperti rekomendasi
konten berdasarkan minat, juga diakui meningkatkan keterlibatan pengguna.

Berikut gambar rancangan Ul/UX yang diminati oleh pengguna :

|
e
m Loste
t © 3 Bac Past
_

lometer Suntite
| et )L fooo )

Berikut adalah deskripsi gambar rancangan realistis untuk aplikasi media sosial yang telah dibuat
sebelumnya:
1. Tata Letak Umum:
Gambar menampilkan antarmuka pengguna (Ul) aplikasi media sosial yang bersih dan modern. Tata letak
dirancang dengan mempertimbangkan kenyamanan pengguna dan kemudahan akses ke berbagai fitur.
2. Header Navigasi:
Di bagian atas antarmuka, terdapat header navigasi yang menampilkan logo aplikasi di sudut kiri. Di
sebelah kanan, terdapat ikon pencarian yang memungkinkan pengguna mencari konten, dan ikon
notifikasi yang memberi tahu pengguna tentang aktivitas terbaru dari teman atau pengikut mereka.
3. Feed Utama:
Bagian tengah gambar didominasi oleh feed utama, di mana pengguna dapat melihat kiriman dari teman-
teman dan akun yang mereka ikuti. Setiap kiriman mencakup:
» Gambar atau video di bagian atas, menampilkan konten visual yang menarik.
* Nama pengguna dan waktu kiriman di bawah konten visual, diikuti oleh teks deskripsi yang
menjelaskan atau memberi konteks pada kiriman tersebut.
» Di bawah setiap kiriman, terdapat tombol interaksi, seperti suka (like), komentar, dan bagikan
(share), yang memungkinkan pengguna berinteraksi dengan konten dengan mudah.
4. Sidebar atau Menu Samping:

Page 2134 of 2137



Jutin : Jurnal Teknik Industri Terintegrasi, 2024, 7(4), Pages 2128-2137

Di sisi kiri atau kanan (tergantung desain), terdapat sidebar yang menampilkan opsi untuk menjelajahi
kategori konten, seperti berita terkini, tren, dan rekomendasi teman. Ini membantu pengguna
menemukan konten baru dan meningkatkan keterlibatan mereka dengan aplikasi.
5. Navigasi Bawah:
Di bagian bawah layar, terdapat navigasi bawah yang berisi ikon untuk beberapa fitur utama, termasuk:
= Beranda (Home): untuk kembali ke feed utama.
= Jelajahi (Explore): untuk menemukan konten baru berdasarkan minat pengguna.
= Buat Kiriman (Create Post): untuk memungkinkan pengguna membuat dan membagikan konten
baru.
= Notifikasi: untuk melihat aktivitas terbaru.
= Profil: untuk mengakses dan mengedit profil pengguna.
6. Estetika Visual:
Desain menggunakan skema warna cerah dan tipografi yang jelas untuk memastikan bahwa teks mudah
dibaca. Warna-warna yang digunakan dirancang untuk menciptakan suasana yang ramah dan
mengundang, sementara elemen visual yang menarik membantu memikat perhatian pengguna.
7. Fitur Interaksi:
Terdapat elemen interaktif, seperti popup atau tooltip saat pengguna mengarahkan mouse atau mengklik
tombol tertentu. Ini meningkatkan pengalaman pengguna dengan memberikan informasi tambahan atau
konfirmasi tentang tindakan yang diambil.
8. Personalisasi Konten:
Bagian dari gambar menunjukkan elemen yang menunjukkan konten yang dipersonalisasi, seperti
rekomendasi berdasarkan aktivitas pengguna sebelumnya, menyoroti pentingnya personalisasi dalam
meningkatkan keterlibatan pengguna.

Gambar rancangan ini memberikan gambaran yang realistis dan fungsional tentang bagaimana aplikasi
media sosial dapat dirancang untuk memaksimalkan keterlibatan pengguna dan memberikan pengalaman yang
menyenangkan. Dengan mempertimbangkan elemen-elemen Ul/UX yang telah disebutkan, pengembang dapat
menciptakan aplikasi yang tidak hanya menarik secara visual tetapi juga intuitif dan mudah digunakan, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan loyalitas pengguna.

4. CONCLUSION

Penerapan desain Ul/UX yang baik dalam aplikasi media sosial merupakan faktor kunci dalam meningkatkan
keterlibatan pengguna dan loyalitas platform. Penelitian ini menunjukkan bahwa elemen-elemen desain, seperti
estetika visual, navigasi yang intuitif, responsivitas, dan personalisasi konten, memiliki dampak signifikan terhadap
pengalaman pengguna.

1. Keterlibatan Pengguna:
Pengguna yang terpapar pada antarmuka yang menarik dan mudah digunakan cenderung lebih aktif
berinteraksi dengan konten. Hasil survei menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa puas
dengan desain Ul/UX aplikasi yang mereka gunakan, yang selanjutnya meningkatkan frekuensi interaksi,
seperti suka, komentar, dan pembagian konten. Estetika visual yang menarik, diiringi dengan navigasi
yang jelas dan kemudahan akses, membuat pengguna merasa lebih nyaman dan ingin menghabiskan
lebih banyak waktu di dalam aplikasi.

2. Loyalitas Pengguna:
Desain yang baik tidak hanya meningkatkan keterlibatan, tetapi juga memperkuat loyalitas pengguna.
Penelitian menunjukkan bahwa pengalaman positif yang diperoleh dari penggunaan aplikasi dengan Ul/UX
yang dirancang dengan baik berkontribusi pada niat pengguna untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut.
Kecepatan aplikasi dan kemampuan untuk memberikan pengalaman yang dipersonalisasi menjadi faktor
penting yang mendorong pengguna untuk tidak berpindah ke platform lain.

3. Interaksi Sosial dan Komunitas:
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Aplikasi media sosial yang mampu memfasilitasi interaksi sosial yang positif dan membangun komunitas
memiliki keunggulan dalam menjaga loyalitas pengguna. Keterhubungan dan interaksi dengan teman-teman
atau komunitas di dalam platform menjadikan pengguna merasa lebih terikat dan cenderung untuk kembali
menggunakan aplikasi.
4. Rekomendasi untuk Pengembang:

Berdasarkan temuan penelitian ini, pengembang aplikasi disarankan untuk:

e Mengutamakan estetika visual yang menarik dan konsisten.

e Mengoptimalkan navigasi agar lebih intuitif dan mudah dipahami.

e Mempercepat waktu respons aplikasi untuk menciptakan pengalaman yang mulus.

e Mengimplementasikan fitur personalisasi konten yang relevan bagi pengguna.

e Menciptakan ruang untuk interaksi sosial yang kuat dan positif.
Dengan demikian, pengembang aplikasi media sosial harus menyadari bahwa desain Ul/UX yang baik tidak
hanya berfungsi untuk menarik pengguna baru, tetapi juga untuk mempertahankan pengguna yang sudah
ada. Dalam era persaingan yang ketat di dunia media sosial, investasi dalam desain yang berfokus pada
pengalaman pengguna adalah langkah strategis yang sangat diperlukan untuk mencapai kesuksesan jangka

panjang.
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