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Abstract. The rapid growth of e-commerce in Indonesia has not been accompanied by an increase in
customer loyalty, as consumers still easily switch between platforms. This study aims to determine the
influence of app feature interactivity and gamification experiences on customer loyalty to the Astro e-
commerce app in the city of Bekasi. The research method employed a quantitative approach involving the
distribution of questionnaires to 100 respondents, followed by analysis using multiple linear regression
with the aid of SPSS 26. The results indicate that app feature interactivity has a positive and significant
effect on customer loyalty, contributing 78%, while gamification experiences have a positive and significant
effect, contributing 76.3%. Simultaneously, app feature interactivity and gamification experience exert a
significant positive influence with a coefficient of determination (R?) of 84.1%, while the remaining 15.9%
is explained by other variables outside the scope of this study. These findings confirm that app feature
interactivity is a dominant factor in driving customer loyalty, yet gamification experience remains crucial
for reinforcing customer loyalty. This study offers practical insights for e-commerce industry practitioners
to design more targeted marketing strategies aligned with the preferences of today’s digital consumers.

Keywords: app feature interactivity;gamified experience;customer loyalty.

Abstrak. Perkembangan pesat e-commerce di indonesia tidak diiringi dengan meningkatnya loyalitas
pelanggan, karena konsumen masih mudah berpindah antar platform. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi terhadap loyalitas pelanggan
pada aplikasi e-commerce astro di kota Bekasi. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 100 responden, kemudian dianalisis menggunakan regresi
linier berganda dengan bantuan SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaktivitas fitur aplikasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 78%, sedangkan
pengalaman gamifikasi berpengaruh positif dan signifikan dengan kontribusi sebesar 76,3%. Secara
simultan, interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi memberikan pengaruh positif signifikan
dengan koefisien determinasi (R?) sebesar 84,1%, sedangkan sisanya sebesar 15,9% dijelaskan oleh
variabel lain di luar penelitian.Temuan ini menegaskan bahwa interaktivitas fitur aplikasi merupakan faktor
dominan dalam mendorong loyalitas pelanggan, namun pengalaman gamifikasi tetap penting untuk
memperkuat loyalitas pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi pelaku industri e-
commerce untuk merancang strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran dan sesuai dengan preferensi
konsumen digital saat ini.
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1. LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi digital telah mendorong pertumbuhan e-commerce di
Indonesia yang semakin pesat. Kemudahan akses internet, penggunaan perangkat seluler,
serta praktisnya transaksi daring telah mengubah perilaku konsumen dalam memenuhi
kebutuhan sehari-hari. Dalam kondisi persaingan e-commerce yang semakin Kketat,
perusahaan tidak hanya dituntut menawarkan harga dan produk yang kompetitif, tetapi
juga perlu menciptakan pengalaman pengguna yang menarik untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan. Penelitian Wisdariah (2025) menunjukkan bahwa strategi digital
melalui personalisasi konten dan teknologi interaktif dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Salah satu faktor yang dapat meningkatkan pengalaman pengguna adalah
interaktivitas fitur aplikasi. Interaktivitas memungkinkan pengguna memperoleh respons
yang cepat, mudah, dan sesuai dengan tindakan yang dilakukan selama menggunakan
aplikasi. Pada layanan quick commerce seperti Astro, aspek tersebut menjadi semakin
penting karena pengguna memiliki ekspektasi terhadap layanan yang cepat, responsif,
dan efisien. Penelitian Eka et al. (2025) menunjukkan bahwa pengalaman pengguna dan
interaktivitas dapat meningkatkan keterlibatan pengguna yang selanjutnya berdampak
positif terhadap loyalitas pelanggan. Selain interaktivitas, gamifikasi menjadi strategi
yang dapat digunakan untuk meningkatkan keterlibatan dan loyalitas pelanggan.
Penerapan unsur permainan seperti poin, hadiah, lencana, leaderboard, dan tantangan
dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih menarik dan menyenangkan. Rani
dan Herfianti (2025) menemukan bahwa gamifikasi berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan Sarhan (2024) menunjukkan bahwa gamifikasi
berpengaruh terhadap keterlibatan dan loyalitas pelanggan.

Dengan demikian, pengalaman gamifikasi berpotensi menjadi salah satu strategi
dalam memperkuat hubungan pelanggan dengan platform e-commerce. Meskipun jumlah
pengguna e-commerce terus meningkat, loyalitas pelanggan masih menjadi tantangan
karena konsumen relatif mudah berpindah ke platform lain. Kondisi tersebut
menunjukkan pentingnya inovasi dalam menciptakan pengalaman pengguna yang
mampu meningkatkan keterlibatan dan mempertahankan pelanggan. Pada layanan quick
commerce seperti Astro, interaktivitas fitur dan gamifikasi menjadi relevan untuk dikaji
karena keduanya dapat mendukung terciptanya pengalaman penggunaan yang lebih
menarik sekaligus memperkuat loyalitas pelanggan.Penelitian terdahulu secara umum
menunjukkan bahwa interaktivitas dan gamifikasi memiliki hubungan positif dengan
loyalitas pelanggan. Namun, sebagian penelitian masih berfokus pada satu variabel dan
dilakukan pada marketplace besar seperti Shopee dan Tokopedia. Penelitian yang
menguji interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi secara simultan pada
platform quick commerce, khususnya dalam konteks pelanggan di Kota Bekasi, masih
relatif terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya research gap yang perlu dikaji
lebih lanjut.Berdasarkan research gap tersebut, penelitian ini dilakukan untuk
menganalisis pengaruh interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi e-commerce Astro di Kota Bekasi. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam memahami strategi digital yang dapat
digunakan untuk meningkatkan keterlibatan dan mempertahankan loyalitas pelanggan
pada platform quick commerce.
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2. KAJIAN TEORITIS

Penelitian ini dilandasi oleh pemikiran bahwa loyalitas pelanggan pada platform e-
commerce tidak hanya dipengaruhi oleh produk dan harga, tetapi juga oleh kualitas
pengalaman yang diperoleh pengguna selama berinteraksi dengan aplikasi. Dalam
penelitian ini, kualitas pengalaman tersebut direpresentasikan melalui interaktivitas fitur
aplikasi dan pengalaman gamifikasi. Interaktivitas fitur aplikasi merupakan kemampuan
sistem digital dalam memberikan respons terhadap tindakan pengguna secara cepat,
dinamis, dan dua arah. Interaktivitas memungkinkan pengguna untuk berkomunikasi
dengan sistem, memperoleh respons secara real-time, serta menggunakan fitur aplikasi
dengan lebih mudah. Kondisi tersebut dapat meningkatkan keterlibatan dan kenyamanan
pengguna sehingga mendorong keinginan untuk terus menggunakan aplikasi.
Pengalaman gamifikasi merupakan pengalaman pengguna yang terbentuk melalui
penerapan unsur-unsur permainan dalam konteks non-permainan, khususnya aplikasi e-
commerce. Unsur tersebut meliputi points, badges, leaderboard, dan challenges.
Penerapan gamifikasi dapat menciptakan pengalaman yang lebih menarik,
menyenangkan, dan interaktif serta meningkatkan motivasi pengguna untuk
berpartisipasi secara berkelanjutan. Sementara itu, loyalitas pelanggan merupakan
kecenderungan pelanggan untuk tetap menggunakan suatu platform, melakukan
pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta tidak mudah
berpindah kepada pesaing. Loyalitas dalam penelitian ini diukur melalui pembelian ulang,
pembelian antar lini produk/jasa, rekomendasi, retensi atau resistensi terhadap pesaing,
dan kebiasaan menggunakan aplikasi.

Berdasarkan landasan konseptual tersebut, interaktivitas fitur aplikasi dan
pengalaman gamifikasi dipandang sebagai faktor yang dapat membentuk pengalaman
positif pengguna. Interaktivitas memberikan kemudahan dan kualitas interaksi,
sedangkan gamifikasi memberikan motivasi serta pengalaman yang menyenangkan.
Kedua aspek tersebut selanjutnya diperkirakan dapat memperkuat keterikatan pengguna
dan mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan.

Dengan demikian, penelitian ini menempatkan Interaktivitas Fitur Aplikasi (X1)
dan Pengalaman Gamifikasi (X2) sebagai variabel independen yang diduga memengaruhi
Loyalitas Pelanggan (), baik secara parsial maupun simultan.

Interaktivitas Fitur
Aplikasi (X1) :
& Loyalitas Pelanggan
H3 (Y)
Pengalaman Gamifikasi )2
(X2)

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir
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Berdasarkan kerangka berpikir yang telah disusun, maka hipotesis dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

H1: Interaktivitas fitur aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada aplikasi E-Commerce Astro di Bekasi.

H2: Pengalaman gamifikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada aplikasi E-Commerce Astro di Bekasi.

H3:Interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi E-Commerce
Astro di Bekasi.

HO.: Interaktivitas fitur aplikasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi E-Commerce Astro di Bekasi.

HO:: Pengalaman gamifikasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada aplikasi E-Commerce Astro di Bekasi.

HOs: Interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi secara simultan tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi E-
Commerce Astro di Bekasi.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk
menguji pengaruh interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi terhadap
loyalitas pelanggan. Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada pengguna aplikasi Astro. Pengambilan data dilakukan
selama Mei hingga Juli 2026. Objek penelitian dipilih pada aplikasi Astro karena
merupakan platform e-commerce yang menjadi fokus penelitian, dengan lokasi penelitian
di Kota Bekasi. Populasi penelitian adalah pengguna aplikasi Astro yang berdomisili di
Kota Bekasi dan telah melakukan transaksi serta memiliki pengalaman menggunakan
fitur aplikasi dan gamifikasi. Penentuan sampel menggunakan non-probability sampling
dengan teknik purposive sampling, berdasarkan kriteria responden yang telah ditetapkan.
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Cochran diperoleh kebutuhan minimal 96
responden, kemudian dibulatkan menjadi 100 responden. Dengan demikian, jumlah
responden akhir yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 pengguna Astro di Kota
Bekasi yang memenuhi kriteria penelitian.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Item | rHitung | r Tabel | Keterangan
Item 1 0,362 0,196 Valid

Interaksi Fitur Aplikasi Item 2 0,308 0,196 Valid
Item 3 0,294 0,196 Valid
Item 4 0,447 0,196 Valid
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Item 5 0,323 0,196 Valid
Item 6 0,395 0,196 Valid
ltem 1 0,300 0,196 Valid
Item 2 0,404 0,196 Valid
Iltem 3 0,260 0,196 Valid
Pengalaman Gamifikasi Item 4 0,300 0,196 Valid
Item 5 0,318 0,196 Valid
Iltem 6 0,315 0,196 Valid
Item 7 0,313 0,196 Valid
Item 8 0,387 0,196 Valid
Item 1 0,270 0,196 Valid
Iltem 2 0,303 0,196 Valid
Loyalitas Pelanggan Iltem 3 0,330 0,196 Val!d
Iltem 4 0,290 0,196 Valid
Iltem 5 0,512 0,196 Valid
Iltem 6 0,325 0,196 Valid

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan tabel uji validitas gabungan, seluruh item memiliki nilai r hitung lebih
besar dari r tabel sebesar 0,196. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh item pada variabel
Interaksi Fitur Aplikasi, Pengalaman Gamifikasi, dan Loyalitas Pelanggan dinyatakan
valid. Dengan demikian, seluruh item kuesioner layak digunakan dalam penelitian.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

No | Variabel Cronbach’s Alpha | Standar Reliabilitas | Keterangan
1 Interaksi Fitur Aplikasi 0,722 0,60 Reliabel
2 | Pengalaman Gamifikasi 0,702 0,60 Reliabel
3 Loyalitas Pelanggan 0,708 0,60 Reliabel

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan hasil uji reliabilitas diketahui bahwa seluruh variabel memiliki nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60. Variabel Interaksi Fitur Aplikasi memiliki nilai
sebesar 0,722, Pengalaman Gamifikasi sebesar 0,702, dan Loyalitas Pelanggan sebesar
0,708. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh variabel dinyatakan reliabel atau konsisten
sebagai alat ukur penelitian. Dengan demikian, instrumen penelitian layak digunakan
untuk pengumpulan data.
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 6.35075200
Most Extreme Differences Absolute .042
Positive 042
Negative -.032
Test Statistic .042
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4¢
a. Test distribution is Normal.

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan One Sample Kolmogorov-Smirnov
diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05
sehingga data penelitian dinyatakan berdistribusi normal. Nilai test statistic sebesar 0,042
menunjukkan bahwa penyimpangan residual terhadap distribusi normal relatif kecil.
Dengan demikian, model regresi memenuhi asumsi normalitas dan layak digunakan
dalam penelitian.

Uji Heterokedastisitas
Tabel 4. Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.561 9.246 .169 | .866
Interaksi Fituf -.130 .258 -.051 -504| .616
Aplikasi
Pengalaman 205 210 .099 975 332
Gamifikasi
a. Dependent Variable: ABS

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas diketahui bahwa variabel Interaksi Fitur
Aplikasi memiliki nilai signifikansi sebesar 0,616 dan variabel Pengalaman Gamifikasi
sebesar 0,332. Seluruh nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 sehingga menunjukkan
tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi. Varians residual pada model regresi
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bersifat konstan atau homogen. Dengan demikian, model regresi memenuhi asumsi
homoskedastisitas.

Uji Multikolineritas
Tabel 5. Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Interaksi Fitur Aplikasi .984 1.016
Pengalaman Gamifikasi 984 1.016

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas diketahui bahwa variabel Interaksi Fitur
Aplikasi memiliki nilai tolerance sebesar 0,984 dan VIF sebesar 1,016. Variabel
Pengalaman Gamifikasi juga memiliki nilai tolerance sebesar 0,984 dan VIF sebesar
1,016. Nilai tolerance seluruh variabel lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF leibih kecil dari
10 sehingga menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas antar variabel independen.
Dengan demikian, model regresi layak digunakan dalam peneilitian.

Uji Hipotesis
Uji Regresi Linear Berganda
Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error  Beta t Sig.
1 (Constant) 4.182 1.719 2.433 017
Interaksi Fitur.687 225 .287 3.052 |.003
Aplikasi
Pengalaman 611 238 241 2.568 012
Gamifikasi

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Persamaan regresi linear berganda dapat dituliskan sebagai berikut:
Y1=4,182+0,687X1+0,611X2

Interpretasi dari masing-masing koefisien regresi adalah:

Nilai konstanta sebesar 4,182 menunjukkan bahwa apabila variabel Interaksi Fitur
Aplikasi dan Pengalaman Gamifikasi bernilai nol, maka Loyalitas Pelanggan sebesar
4,182. Nilai ini merupakan kondisi dasar variabel dependen sebelum dipengaruhi oleh
variabel independen. Konstanta bernilai positif sehingga menunjukkan hubungan dasar
yang positif pada model regresi. Koefisien regresi variabel Interaksi Fitur Aplikasi (X1)
sebesar 0,687 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan Interaksi Fitur Aplikasi
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akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan () sebesar 0,687. Hubungan antar variabel
beirsifat positif dan searah. Dengan demikian, peningkatan Interaksi Fitur Aplikasi akan
meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Koefisien regresi variabel Pengalaman Gamifikasi
(X2) sebesar 0,611 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Pengalaman
Gamifikasi akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan () sebesar 0,611 satuan. Hubungan
antara kedua variabel tersebut bersifat positif dan searah. Dengan demikian, semakin baik
Pengalaman Gamifikasi yang diberikan, maka semakin meningkat pula Loyalitas
Pelanggan.

Uji T Parsial
Tabel 7. Hasil Uji T Parsial
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t |Sig.
1(Constant) 4.182 1.719 2.433.017
Interaksi Fitur Aplikasi| .687 225 287 3.052.003
Pengalaman 611 238 241 2.568.012
Gamifikasi

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan hasil dari tabel 7, nilai t hitung untuk variabel interaktivitas fitur
aplikasi (3.052) > t tabel (1,660), dan nilai signifikansi sebesar 0,03 < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial, interaktivitas fitur aplikasi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai koefisien B sebesar 0,687 menandakan bahwa setiap
peningkatan satu satuan dalam interaktivitas fitur aplikasi akan meningkatkan loyalitas
pelanggan sebesar 0,687 satuan, dengan asumsi variabel lain konstan.

Nilai t hitung untuk variabel pengalaman gamifikasi sebesar 2,568 > t tabel sebesar
1,660, dengan nilai signifikansi sebesar 0,012 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
pengalaman gamifikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Koefisien regresi sebesar 0,611 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada
pengalaman gamifikasi akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,611 satuan.
Dengan demikian, semakin baik pengalaman gamifikasi yang dirasakan oleh pelanggan,
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap aplikasi Astro.

Uji F Simultan
Tabel 8. Hasil Uji F Simultan
ANOVA?
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 |Regression 801.991 2 400.995 9.071 .000
Residual 4288.061 97 44.207
Total 5090.051 99

Sumber : Olah Data SPSS 2026
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Berdasarkan Tabel 8, diperoleh nilai F hitung sebesar 9.071 jauh lebih besar dari F
tabel (3,09 untuk df = n-k-1 = 100-2-1=97). Selain itu, nilai signifikan sebesar 0,00 <
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi yang digunakan signifikan secara
statistik. Artinya, secara simultan variabel interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman
gamifikasi berpengaruh signifkan terhadap loyalitas pelanggan.

Uji Koefesien Determinasi
Hasil Uji Koefesien Determinasi Parsial X1

Tabel 9. Hasil Uji koefesien determinasi parsial X1
Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 .8842 782 .780 2.759

a. Predictors: (Constant), Interaksi Fitur Aplikasi

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,780 menunjukkan bahwa sebesar 78% variasi
loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh interaktivitas fitur aplikasi secara parsial.
Sementara itu, sebesar 22% sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
model penelitian ini. Hasil tersebut menunjukkan bahwa interaktivitas fitur aplikasi, yang
meliputi interaksi dua arah, interaksi secara real-time, dan kemudahan penggunaan fitur,
memiliki peran yang cukup besar dalam meningkatkan loyalitas pelanggan dalam
melakukan pembelian melalui aplikasi Astro. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik
interaktivitas fitur yang disediakan oleh aplikasi, semakin besar pula kecenderungan
pelanggan untuk tetap menggunakan aplikasi dan melakukan pembelian secara berulang.

Penelitian yang dilakukan oleh Fathirza et al. (2025) menunjukkan bahwa
penerapan fitur interaktif mampu meningkatkan keterlibatan pengguna dalam media
digital. Temuan tersebut sejalan dengan hasil penelitian ini yang menunjukkan bahwa
interaktivitas fitur aplikasi dapat menjadi salah satu faktor yang mendukung terbentuknya
loyalitas pelanggan.

Hasil Uji Koefesien Determinasi Parsial X2

Tabel 10. Hasil Uji koefesien determinasi parsial X2
Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square |Adjusted R Square Estimate
1 8752 765 .763 2.868
a. Predictors: (Constant), Pengalaman Gamifikasi
Sumber : olah data spss, 2026

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,763 menunjukkan bahwa sebesar 76,3% variasi
loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh pengalaman gamifikasi secara parsial.
Sementara itu, sebesar 23,7% sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar variabel yang
diteliti dalam model penelitian ini. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengalaman
gamifikasi memberikan kontribusi yang kuat terhadap loyalitas pelanggan. Penerapan




Pengaruh Interaktivitas Fitur Aplikasi Dan Pengalaman Gamifikasi
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Aplikasi E-Commerce Astro Di
Kota Bekasi

elemen gamifikasi dalam platform e-commerce, seperti pemberian poin, lencana, papan
peringkat, dan tantangan, dapat meningkatkan keterlibatan serta motivasi pengguna untuk
terus menggunakan aplikasi. Dengan demikian, semakin baik pengalaman gamifikasi
yang diberikan, semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk mempertahankan
penggunaan aplikasi dan melakukan pembelian secara berulang. Hal ini sejalan dengan
penelitian Sarhan (2024) yang menunjukkan bahwa penerapan gamifikasi pada platform
e-commerce mampu meningkatkan keterlibatan pengguna.

Hasil Uji Koefesien Determinasi Parsial X1 DAN X2

Tabel 11. Hasil Uji koefesien determinasi parsial X1 dan X2
Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 9172 841 .838 2.365

Sumber : Olah Data SPSS 2026

Berdasarkan hasil pada Tabel 11, nilai R (koefisien korelasi) sebesar 0,917
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara interaktivitas fitur
aplikasi dan pengalaman gamifikasi terhadap loyalitas pelanggan. Hasil analisis
menunjukkan nilai R Square sebesar 0,841. Hal ini berarti bahwa variabel interaktivitas
fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi secara bersama-sama mampu menjelaskan
variasi loyalitas pelanggan sebesar 84,1%, sedangkan sebesar 15,9% sisanya dijelaskan
oleh faktor atau variabel lain di luar penelitian ini.

Selanjutnya, nilai Adjusted R Square sebesar 0,838 menunjukkan bahwa setelah
disesuaikan dengan jumlah variabel independen dalam model, interaktivitas fitur aplikasi
dan pengalaman gamifikasi mampu menjelaskan sebesar 83,8% variasi loyalitas
pelanggan. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini
memiliki kemampuan penjelasan yang sangat kuat terhadap variabel loyalitas pelanggan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian statistik dan interpretasi terhadap data yang diperoleh, dapat
disimpulkan bahwa:

1. Interaktivitas fitur aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji t, yaitu nilai t hitung
untuk variabel interaktivitas fitur aplikasi sebesar 3,052 > t tabel sebesar
1,660, dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa secara parsial, interaktivitas fitur aplikasi berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
interaksi dua arah, interaksi real-time, dan kemudahan penggunaan fitur
memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
pembelian pada aplikasi Astro. Temuan ini sejalan dengan penelitian
Dharmawan et al. (2024) yang menyatakan bahwa interaktivitas memiliki
pengaruh signifikan terhadap perilaku konsumen pada platform digital.
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2. Pengalaman gamifikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji t, yaitu nilai t hitung
untuk variabel pengalaman gamifikasi sebesar 2,568 > t tabel sebesar 1,660,
dengan nilai signifikansi sebesar 0,012 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa pengalaman gamifikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Aspek-aspek seperti poin, badges (lencana/penghargaan), dan
leaderboard (papan peringkat) menjadi faktor yang dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dalam melakukan pembelian pada aplikasi Astro. Hasil
ini sejalan dengan penelitian Rani dan Herfianti (2025) yang menyatakan
bahwa gamifikasi memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
karena mampu meningkatkan motivasi dan keterlibatan pengguna.

3. Interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai
F hitung sebesar 9,071 lebih besar daripada F tabel sebesar 3,07 pada o =
0,05 dengan df=n—k —1=100 -2 — 1 =97. Selain itu, nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model
regresi yang digunakan signifikan secara statistik. Artinya, secara simultan
variabel interaktivitas fitur aplikasi dan pengalaman gamifikasi
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

4. Interaktivitas fitur aplikasi memiliki pengaruh yang lebih dominan
dibandingkan pengalaman gamifikasi. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Beta
standar yang lebih tinggi. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa
interaktivitas fitur aplikasi memiliki peran penting dalam meningkatkan
keterlibatan pengguna, yang selanjutnya memberikan dampak positif
terhadap terbentuknya loyalitas pelanggan. Melalui fitur-fitur interaktif,
platform digital juga mampu menciptakan kedekatan emosional antara
pengguna dan layanan yang digunakan. Hal ini sejalan dengan penelitian
Eka et al. (2025) yang menunjukkan bahwa interaktivitas pada platform
digital dapat meningkatkan keterlibatan dan hubungan pengguna dengan
layanan.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dikemukakan, penulis
memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan Astro

Perusahaan disarankan untuk terus mengembangkan interaktivitas fitur aplikasi
dengan meningkatkan kemudahan navigasi, responsivitas sistem, serta komunikasi
dua arah yang lebih personal kepada pengguna. Hal ini sejalan dengan konsep
interaktivitas dalam e-commerce yang menekankan keterlibatan aktif pengguna
sebagai faktor penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa pengalaman interaktif yang
baik mampu meningkatkan Kketerlibatan (engagement) yang pada akhirnya
berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan (Fernando et al., 2026).

Selain itu, perusahaan perlu mengoptimalkan penerapan gamifikasi melalui elemen
seperti reward, poin, tantangan, dan level progresif secara lebih inovatif dan
berkelanjutan. Hal ini didukung oleh penelitian yang menyatakan bahwa gamifikasi
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memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena
mampu menciptakan pengalaman yang menyenangkan serta meningkatkan
keterikatan emosional pengguna terhadap platform (Supratiningsin & Young,
2025).

Dengan demikian, integrasi antara interaktivitas fitur dan gamifikasi yang
dirancang secara strategis dapat menjadi keunggulan kompetitif dalam
meningkatkan retensi pelanggan di tengah persaingan industri e-commerce yang
semakin ketat.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas pelanggan,
seperti kepuasan pelanggan, kepercayaan (trust), customer engagement, dan
perceived value. Hal ini didasarkan pada penelitian sebelumnya yang menunjukkan
bahwa pengalaman pengguna dan keterlibatan pelanggan dapat menjadi variabel
mediasi yang memperkuat hubungan antara gamifikasi dan loyalitas pelanggan (Li,
2025).

3. Bagi Akademisi dan Institusi Pendidikan

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur pemasaran
digital, khususnya yang berkaitan dengan aplikasi e-commerce. Oleh karena itu,
hasil dan temuan penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi dalam
pengajaran mata kuliah Perilaku Konsumen, Strategi Pemasaran, dan Ekonomi
Digital.
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