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ABSTRAK  

Studi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Experience, Service Quality, 

dan Perceived Value terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna layanan streaming 

premium Spotify. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode 

purposive sampling pada 85 responden yang telah menggunakan layanan premium 

Spotify, melalui kuesioner berbasis Skala Likert. Analisis data dilakukan dengan 

pengujian regresi linier dan hipotesis ganda (uji F dan uji t) menggunakan program 

IBM SPSS versi 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara bersamaan, ketiga 

variabel tersebut memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(signifikansi 0,000 <0,05). Sebagian, Customer Experience, Service Quality dan 

Perceived Value juga memiliki efek yang signifikan pada loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Customer Experience, Service Quality, Perceived Value, dan 

Loyalitas Pelanggan.  
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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of customer experience, service quality, and 

perceived value on customer loyalty in users of Spotify premium streaming services. 

Data collection was carried out using a purposive sampling method on 85 respondents 

who had used Spotify premium services, through a Likert Scale-based questionnaire. 

Data analysis was carried out by multiple linear regression and hypothesis testing (F 

test and t test) using the IBM SPSS version 20 program. The results showed that 

simultaneously, the three variables had a positive and significant effect on customer 

loyalty (significance 0.000 <0.05). Partially, customer experience, service quality, and 

perceived value also have a significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Customer Experience, Service Quality, Perceived Value and 

Customer Loyalty.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
1  

BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di seluruh dunia, musik memainkan peran penting dalam masyarakat. Musik 

adalah bentuk seni yang menggunakan lagu untuk mengekspresikan perasaan dan 

mengisi jiwa (Noviani et al., 2020). Selama ribuan tahun, musik telah menjadi aspek 

penting dalam eksistensi manusia. Musik telah digunakan sebagai hiburan, ekspresi 

budaya, dan komunikasi sejak era prasejarah (Andry & Tjee, 2019). Cara kita 

mendengarkan dan mengapresiasi musik telah berubah secara drastis akibat kemajuan 

teknologi. Internet telah memainkan peran penting dalam transformasi industri musik, 

yang membuatnya lebih sederhana dan lebih cepat untuk mendistribusikan dan 

mendengarkan musik (Ruddin et al., 2022). 

Seiring perkembangan internet dalam beberapa tahun terakhir, industri musik 

global mengalami transformasi besar dengan munculnya berbagai layanan streaming 

musik. Platform-platform seperti Spotify, Joox, Apple Music, dan Youtube Music kini 

menjadi pilihan utama bagi pengguna untuk menikmati musik secara digital (Ratri & 

Sidik, 2024). Aplikasi streaming tersebut memungkinkan penggunanya untuk 

mendengarkan musik dimanapun dan kapanpun mereka inginkan. Streaming kini 

menjadi cara yang paling populer bagi individu untuk menemukan, membagikan, dan 

menikmati musik berkat revolusi digital dalam industri musik (Dewi, 2021). 
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Gambar 1. 1 

 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII, 2024) 

Berdasarkan gambar 1.1 Survey yang di lakukan oleh Asosiasi Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia (APJII), Menunjukkan bahwa mendengarkan musik secara 

online menjadi salah satu penggunaan internet terbesar di Indonesia. Konten musik 

daring memiliki posisi penting dalam kecenderungan masyarakat Indonesia untuk 

mengonsumsi hiburan digital . Pada tahun 2023, pangsa pasar konten musik daring 

tercatat sebesar 48,2%. Dan pada tahun 2024, angka tersebut mengalami peningkatan 

yang cukup signifikan, yakni mencapai 56,07%. Perbandingan peningkatan dari tahun 

2023 ke tahun 2024 sebesar 7,87%. Hal ini menunjukkan pesatnya perkembangan 

minat dan permintaan konten musik digital di kalangan pengguna internet di Indonesia. 

Salah satu aplikasi streaming musik yang paling terkenal saat ini adalah Spotify 

(Mulligan, 2019). Sebagai salah satu platform streaming musik terkemuka di dunia, 

Spotify telah berhasil menarik perhatian jutaan pengguna di seluruh dunia. Sejak 
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didirikan pada tahun 2006 di Stockholm, Swedia oleh Daniel EK dan Martin 

Lorentzon, Spotify telah mengalami pertumbuhan yang luar biasa dengan jumlah 

pengguna aktif bulanan mencapai 489 juta, termasuk pengguna berlangganan premium 

dan pengguna gratis (Subakti, 2023). Pada tahun 2020, Spotify menjadi penyedia 

layanan pemutar musik digital dengan jumlah pengguna terbanyak, sekaligus menjadi 

aplikasi streaming musik terdepan yang paling banyak diunduh di App Store dalam 

kategori entertaiment dan telah mendapat banyak dukungan penilaian (Maliki, 2024).  

Spotify memiliki pangsa pasar yang signifikan di Indonesia karena tingginya 

pengguna internet di negara ini. Indonesia adalah satu-satunya pasar Asia dengan 

pertumbuhan tercepat (Netti & Irwansyah, 2018). 

Gambar 1. 2 

 
Sumber: Populix 

Berdasarkan gambar diagram 1.2 Spotify menjadi aplikasi streaming musik 

paling populer di kalangan masyarakat Indonesia dengan 1.237 pengguna atau sekitar 
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49,3% dari total pengguna aplikasi streaming di Indonesia. YouTube Music adalah 

layanan streaming musik terbesar kedua dengan 515 penggguna atau 20,5% pangsa 

pasar, JOOX berada di posisi ketiga dengan 147 pengguna, atau 5,9% dari total. 

Kategori "Lainnya" mencakup aplikasi streaming musik yang tidak disertakan secara 

resmi dengan 144 pengguna atau 5,7% pangsa pasar. Di posisi terakhir yaitu Apple 

Music dengan 43 pengguna atau 1,7% dari total pengguna aplikasi streaming musik di 

Indonesia. 

Spotify, YouTube Music, JOOX dan Apple Music adalah layanan streaming 

musik populer dengan keunggulan masing-masing. Spotify dan YouTube Music 

menonjol berkat koleksi lagu yang lebih banyak dan tata letak aplikasi yang ramah 

pengguna. Spotify unggul dengan kualitas audio hingga 320 kbps, fitur lirik, Spotify 

Wrapped, serta opsi sosial untuk melacak aktivitas teman. Di sisi lain, YouTube Music 

memiliki kategori “sampel” untuk cuplikan lagu dan menyediakan akses bebas iklan 

untuk konten video premium, meskipun kualitas audionya maksimal hanya 256 kbps 

(Harnis, 2024). JOOX memiliki koleksi lagu yang lebih  terbatas dan pengembangan 

fitur yang lebih lambat, sementara Apple Music lebih fokus pada pengguba Apple, 

sehingga kurang diminati oleh pengguna android (Bukhori & Bestari, 2024). 

Spotify sendiri menawarkan dua kategori layanan streaming yaitu pengguna 

berbayar (premium) dan pengguna gratis (ad-supported). Kedua layanan Spotify ini 

tentu saja menawarkan pengalaman yang berbeda. Pengguna gratis hanya perlu 

mendaftar akun Spotify dan dapat langsung mendengarkan jutaan lagu secara gratis. 

Namun pada setiap sesi lagu, mereka akan mengalami ad-break (iklan) dan 
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keterbatasan dalam fitur. Di sisi lain, pengguna dapat melakukan upgrade ke Spotify 

premium dengan membayar biaya per bulan untuk mendapatkan keuntungan seperti 

pengalaman bebas iklan, kualitas audio yang lebih tinggi, dan fitur unduh untuk 

mendengarkan secara offline (Spotify, 2022). Ada 5 paket berlangganan premium yang 

dijelaskan dalam laman Spotify.com, yaitu: 

1. Premium Mini. Membayar biaya berlangganan sebesar Rp. 11.000 selama 

seminggu untuk 1 akun premium khusus ponsel dengan kualitas audio dasar. 

2. Premium Individual. Membayar biaya berlangganan sebesar Rp. 55.000 selama 1 

bulan untuk 1 akun premium ponsel maupun desktop. 

3. Premium Family. Membayar niaya berlangganan sebesar Rp. 87.000 sealama 1 

bulan untuk 4 akun premium. 

4. Premium Duo. Membayar biaya berlangganan sebesar Rp. 71.500 selama 1 bulan 

untuk 2 akun premium 

5. Premium Student. Membayar biaya berlangganan sebesar Rp. 27.500 selama 1 

bulan untk 1 akun premium terverifikasi. 

Federation of Phonographic Industry (IFPI), mencatat Pendapatan dari layanan 

streaming menyumbang bagian terbesar dari pendapatan umum dan pertumbuhan 

pangsa pasar. Pendapatan dari layanan streaming keanggotaan saja meningkat sebesar 

11,2% dan menguasai hampir setengah (48,9%) pangsa pasar global pada tahun 2023 

jumlah pengguna berbayar pada layanan streaming musik melampaui 500 juta untuk 

pertama kalinya dan saat ini terdapat lebih dari 667 juta akun langganan berbayar di 

seluruh dunia (IFPI, 2023). Dengan jumlah yang melampaui 200 juta pengguna  di 78 
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pasar dunia, dengan 46,6% di antaranya sebagai pelanggan premium. Spotify 

mendominasi industri ini pada tahun 2018 berkat perpustakaan musiknya yang luas dan 

pengalaman penggunanya (Mulligan, 2018).  

Dengan persaingan ketat dalam industri layanan pemutar musik dunia, 

termasuk pesaing seperti JOOX, Apple Music, dan YouTube Music mempertahankan 

loyalitas pengguna berbayar merupakan tantangan penting bagi Spotify. Loyalitas 

pelanggan memegang peran penting dalam menjaga interaksi positif dan memenuhi 

kebutuhan mereka. Melalui komunikasi yang baik dan efektif, perusahaan dapat lebih 

memahami harapan dan kebutuhan pelanggan. Selain itu, pelanggan yang loyal akan 

melakukan pembelian berulang dan secara alami merekomendasikan produk/layanan 

kepada orang lain berdasarkan pengalaman pribadi mereka (Maulidia & Aransyah, 

2023). 

Untuk mendorong minat pengguna agar tetap setia menggunakan Spotify, 

penting untuk memberikan customer experience yang baik guna meningkatkan 

loyalitas (Karyono et al., 2019). Customer Experience adalah respon pelanggan yang 

bersifat internal dan subyektif sebagai hasil interaksi yang dilakukan secara langsung 

maupun tidak langsung oleh perusahaan. Customer Experience (Pengalaman 

Pelanggan) mengacu pada kesan pengalaman yang dirasakan pelanggan saat 

menggunakan layanan (Karjaluoto & Saarij, 2020). Dalam konteks Spotify, ini 

mencakup lagu yang di personalisasi, tampilan aplikasi, kemudahan akses, kualitas 

konten, dan keterlibatan dengan fitur-fitur seperti playlist dan rekomendasi lagu. 

Spotify, dengan perhitungan pembelajaran mesinnya yang canggih, mampu 



7 
 

 
 

menciptakan pengalaman yang relevan berdasarkan kebiasaan pengguna, membuat 

keterlibatan yang lebih mendalam untuk pengguna berbayar dibandingkan dengan 

pengguna gratis (Patov, 2024).  

Selain customer experience, Service Quality juga mempengaruhi tingkat 

loyalitas. Kualitas layanan yang terus ditingkatkan akan mempengaruhi keputusan 

pelanggan terkait kesetiaan mereka terhadap produk atau layananan (Hartono, 2018). 

Service Quality merupakan salah satu aspek dari hampir semua item layanan yang 

paling diinginkan oleh pelanggan Rizan et al. (2020). Service Quality dalam konteks 

Spotify mencakup aspek-aspek seperti kualitas audio, konsistensi streaming dan 

kecepatan buffering. Pengguna berbayar pada umumnya menikmati kualitas layanan 

yang lebih unggul dibandingkan dengan pengguna gratis, seperti akses tak terbatas dan 

kualitas suara yang lebih tinggi tetapi pengguna berbayar juga sering kali lebih sensitif 

terhadap kualitas layanan daripada pelanggan gratis (Darshan, 2024). 

Ketika menggunakan aplikasi streaming musik seperti Spotify, tidak hanya 

customer experience dan Service Quality saja yang menjadi pertimbangan, tetapi 

pelanggan juga perlu mengetahui perceived value (nilai yang dipersepsikan) dari 

penggunaan aplikasi streaming tersebut. Menurut Kotler & Keller (2016) menyatakan 

bahwa Perceived Value atau nilai yang dipersepsikan adalah keuntungan yang 

diperoleh konsumen dengan perbandingan biaya dan usaha yang dikeluarkan oleh 

konsumen dengan pengorbanan pelanggan yang dirasakan untuk dapat memperoleh 

layanan atau suatu produk. Pelanggan yang percaya bahwa mereka mendapatkan nilai 

yang sepadan dengan biaya yang mereka keluarkan lebih cenderung setia dengan 
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merek tersebut. Telah terbukti melalui fitur Spotify seperti Spotify Wrapped dalam 

penelitian yang dilakukan oleh (Prajnadipa & Niko, 2022), yang memungkinkan 

pengguna untuk mengulas dan membagikan riwayat mendengarkan mereka selama 

setahun, secara signifikan berdampak pada loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa fitur yang meningkatkan Perceived Value dapat memperkuat ikatan antara 

pengguna dan merek.  

Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap penelitian terdahulu. 

Berdasarkan studi yang telah dilakukan oleh (Ernanda, 2023) mengenai Pengaruh 

Kualitas Layanan, Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen 

Spotify Premium”. Adapun hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan (Service Quality) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Nainggolan, 2022) dengan judul “Pengaruh Citra Merek, E-WOM, dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Premium pada Aplikasi Spotify di 

daerah istimewa Yogyakarta”. Menyatakan bahwa kualitas pelayanan (Service 

Quality) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh (Maliki, 2024) dengan judul 

penelitian “Pengaruh Customer Experience dan Perceived Value terhadap loyalitas 

pelanggan Spotify Premium (Studi pada pengguna di Kota Malang)”. Menyatakan 

bahwasanya pertama, customer experience tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap loyalitas pelanggan Spotify premium di kota Malang. Kedua, perceived value 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Ketiga, customer experience dan 
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perceived value berpengaruh signifikan secara simultan terhadap loyalitas pengguna 

Spotify premium di kota Malang. Oleh karena itu loyalitas pelanggan perlu dilakukan 

penelitian lebih lanjut karena terdapat perbedaan hasil. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Experience, Service 

Quality, Dan Perceived Value Pada Pengguna Premium Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Streaming Spotify”  

1.2 Rumusan Masalah 

a. Apakah Customer Experience, Service Quality, dan Perceived Value 

berpengaruh  terhadap Loyalitas Pelanggan pada pengguna premium di layanan 

streaming Spotify? 

b. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

pengguna premium di layanan streaming Spotify? 

c. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pada 

pengguna premium di layanan streaming Spotify? 

d. Apakah Perceived Value berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

pengguna premium di layanan streaming Spotify? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh Customer Experience, Service Quality, dan 

Perceived Value terhadap Loyalitas pelanggan pada pengguna premium di 

layanan streaming Spotify. 
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b. Untuk mengetahui pengaruh Customer Experience terhadap Loyalitas 

pelanggan pada pengguna premium di layanan streaming Spotify. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas pelanggan 

pada pengguna premium di layanan streaming Spotify. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Value terhadap Loyalitas pelanggan 

pada pengguna premium di layanan streaming Spotify. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi pengembangan bidang ilmu 

Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

teoritis untuk pengembangan bidang ilmu manajemen pemasaran serta 

perilaku konsumen, khususnya di bidang digital. Penelitian ini dikaitkan 

dengan Expectation Confirmation Theory (ECT), yang menjelaskan 

bagaimana kepuasan pelanggan terbentk melalui evaluasi antara 

harapan awal (expectation) dan kinerja aktual (perfomance). Ketika 

pelanggan merasakan bahwa layanan yang dibelrikan sesuai atau 

bahkan melampaui harapan mereka, terjadi konfirmasi ekspektasi yang 

pada akhirnya menghasilkan kepuasan dan loyalitas. Maka dari itu, 

penelitian ini diharapkan dapat memperluas aplikasi teori ECT  dan 

menambah pemahaman pembaca tentang bagaimana perceived value, 

customer experience, dan Service Quality mempengaruhi loyalitas 



11 
 

 
 

pelanggan dalam bisnis berbasis teknologi seperti streaming Spotify. 

Studi ini juga diharapkan dapat menambah pengetahuan tentang 

loyalitas pelanggan dan memberikan sudut pandang baru tentang 

bagaimana konsumen berperilaku di era digital dengan menggabungkan 

ketiga faktor tersebut. 

b. Bagi peneliti 

Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur 

kepada setiap yang membacanya dan menambah wawasan terkait 

loyalitas pelanggan, khususnya pada layanan digital seperti aplikasi 

streaming. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa, sebagai referensi dalam memahami pengaruh 

customer experience, Service Quality, dan perceived value terhadap 

loyalitas pelanggan dalam layanan digital seperti Spotify.  

b. Bagi Perusahaan, sebagai bahan masukan dan evaluasi tentang 

customer experience, Service Quality, dan perceived value terhadap 

loyalitas pelanggan pada pengguna Spotify premium sehingga 

perusahaan dapat menentukan teknik pemasaran yang lebih terfokus 

pada loyalitas pelanggan. Dengan mengetahui nilai persepsi yang 

dimiliki pelanggan terhadap layanan Spotify, perusahaan dapat 

menyesuaikan kampanye pemasaran untuk menarik lebih banyak 

pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaiamana 

pengaruh customer experience, service quality dan perceived value pada pengguna 

premium terhadap loyalitas pelanggan pelanggan streaming Spotify. Analisis yang 

digunakan pada penelitian ini menggunakan regresi linier berganda. Berdasarkan hasil 

penilitian dan pembahasan terkait pengaruh customer experience, service quality dan 

perceived value pada pengguna premium terhadap loyalitas pelanggan pelanggan 

streaming Spotify dapat disimpulkan : 

1. Customer Experience, Service Quality dan Perceived Value berpengaruh 

positif secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan streaming Spotify. 

2. Customer Experience berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas 

Pelanggan streaming Spotify. 

3. Service Quality berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan 

streaming Spotify. 

4. Perceived Value berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan 

streaming Spotify. 

5. Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu sampel yang digunakan tidak 

sepenuhnya mewakili seluruh populasi pengguna Spotify premium di 

Indonesia. Misalnya, jika mayoritas responden berasal dari kalangan 

mahasiswa maka hasil penelitian dapat kurang mencerminkan preferensi 
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kelompok lain, seperti ibu rumah tangga, para pekerja lapangan dan 

individu lain. 

6. Expectation Confirmation Theory (ECT) dapat menjadi landasan dalam 

mendukung hasil penelitian ini. Jika penelitian membuktikan bahwa faktor 

customer experience, service quality dan perceived value berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan maka teori ini dapat membantu menjelaskan 

bagaimana faktor-faktor tersebut memengaruhi ekspektasi awal, kinerja 

yang dirasakan, konfirmasi dan pada akhirnya membentuk kepuasan dan 

loyalitas. 

5.2 Saran 

Berdasarkan dari kesimpulan diatas, maka peneliti ini mencoba memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Peneliti selanjutnya: 

a. Dapat meningkatkan cakupan responden dengan menyertakan berbagai 

kelompok pengguna aplikasi streaming Spotify Premium, seperti 

pekerja lapangan, ibu rumah tangga, serta individu dari berbagai latar 

belakang pendidikan, ekonomi, dan sosial yang beragam. 

b. Penelitian ini melibatkan responden dari berbagai wilayah di Indonesia. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar domisili responden 

difokuskan pada satu daerah atau kota tertentu. Hal ini bertujuan untuk 

memperoleh data yang lebih terarah dan meminimalisasi potensi bias 

geografis, sehingga analisis dapat lebih mendalam terhadap 
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karakteristik demografis dan kultural suatu wilayah dalam 

memengaruhi loyalitas pelanggan. 

c. Nilai koefisien determinasi (R²) dalam penelitian ini sebesar 42,9%, 

yang menunjukkan bahwa variabel independen yang digunakan mampu 

menjelaskan 42,9% variasi dalam loyalitas pelanggan. Dengan 

demikian, masih terdapat 57,1% variabel lain yang belum tercakup 

dalam model ini. Oleh karena itu, disarankan kepada peneliti 

selanjutnya untuk mengeksplorasi variabel lain yang berpotensi 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, seperti citra merek (brand 

image), kepuasan pelanggan, keterlibatan digital (digital engagement), 

atau kualitas hubungan pelanggan (customer relationship quality), guna 

memperoleh hasil yang lebih komprehensif. 

d. Penelitian ini menggunakan Google Form sebagai media utama dalam 

pengumpulan data. Meskipun metode ini efisien dan mudah diakses, 

terdapat beberapa keterbatasan seperti risiko pengisian ganda, 

kurangnya kontrol terhadap pemahaman responden terhadap 

pertanyaan, serta keterbatasan validasi data secara langsung. Oleh 

karena itu, untuk penelitian selanjutnya disarankan mempertimbangkan 

penggunaan metode kombinasi seperti offline survey, wawancara 

terstruktur, atau distribusi kuesioner melalui platform survei berbayar 

yang memiliki sistem validasi responden yang lebih ketat, agar data 

yang diperoleh lebih valid dan representatif. 
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2. Untuk Aplikasi 

a. Spotify disarankan untuk meningkatkan personalisasi layanan dengan 

algoritma rekomendasi yang lebih akurat, serta peningkatan kualitas 

layanan seperti kecepatan buffering dan kualitas audio. Selain itu, 

Spotify dapat mengembangkan program loyalitas bagi pengguna 

premium, seperti diskon berlangganan jangka panjang atau akses 

eksklusif ke konten tertentu. Terakhir, komunikasi dengan pengguna 

perlu ditingkatkan melalui fitur umpan balik yang lebih responsif dan 

kampanye interaktif di media sosial untuk memperkuat keterlibatan 

pelanggan. 
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