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 ABSTRACT 
The objective of this study is to analyze consumer perceptions of the 
shopping experience on the Astro Quick Commerce platform. The 
research problem focuses on how consumers evaluate aspects of 
ease of use, delivery speed, product availability, service 
personalization, and comfort during the shopping process. This 
study employs a qualitative method using in-depth structured 
interviews with consumers who conducted transactions within the 
last three months. The findings reveal that consumers generally 
perceive the shopping experience as efficient, responsive, and 
satisfying, fulfilling expectations across the five key indicators that 
drive user loyalty. The interpretation emphasizes the synergy 
between functional and emotional aspects in creating a strong 
psychological attachment to the platform. The study concludes that 
Astro Quick Commerce successfully builds an optimal shopping 
experience through the integration of accessibility, timely delivery, 
and personalized service. 

  
ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melakukan analisis persepsi 
konsumen terhadap pengalaman belanja pada Astro quick 
commerce. Rumusan masalah dalam penelitian ini difokuskan pada 
bagaimana konsumen menilai aspek kemudahan penggunaan, 
kecepatan pengiriman, ketersediaan produk, personalisasi layanan, 
dan kenyamanan selama proses belanja. Metode yang digunakan 
dalam penelitian ini Adalah dengan metode kualitatif dengan 
Teknik wawancara terstruktur secara mendalam terhadap konsumen 
yang telah melakukan transaksi selama tiga bulan terakhir. Hasil 
temuan dari penelitian ini adalah konsumen secara umum menilai 
pengalaman belanja sebagai efisien, responsif, dan memuaskan, 
dengan pemenuhan ekspektasi pada kelima indikator utama yang 
menjadi kunci loyalitas pengguna. Penafsiran hasil menegaskan 
sinergi antara aspek fungsional dan emosional dalam menciptakan 
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keterikatan psikologis yang kuat terhadap platform. Kesimpulan 
penelitian menegaskan bahwa Astro Quick Commerce berhasil 
membangun pengalaman belanja optimal melalui integrasi 
kemudahan akses, ketepatan waktu, dan personalisasi layanan. 
 

PENDAHULUAN 
Perkembangan pesat teknologi digital dan penetrasi internet yang semakin luas 

di Indonesia telah mengubah pola perilaku konsumen dalam berbelanja, khususnya 
dalam ranah retail online. Jumlah pengguna internet di Indonesia tahun 2025 menurut 
survey yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet di Indonesia terdapat 
229 juta penduduk di Indonesia yang menggunakan internet dimana kecenderungan 
penetrasi penggunaan internet tersebut selalu meningkat jumlah penggunanya 
(Yonatan, 2025). Dari survey tersebut juga dapat diperoleh Gambaran mengenai 
Masyarakat menggunakan internet bahwa peringkat pertama Adalah untuk 
mengakseso sosial media atau hiburan, kedua untuk mengakses berita atau informasi 
dan peringkat ketiga untuk melakukan transaksi online (APJII, 2025).  

Berdasarkan data tersebut dengan semakin banyaknya penggunaan internet 
untuk melakukan transaksi maka pengalaman belanja konsumen menjadi factor krusial 
yang mempengaruhi Keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan di bisnis retail 
Indonesia. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Natsir et al., 2026) dikatakan 
bahwa konsumen di Indonesia dan Asia Tenggara memilih belanja di platform yang 
menawarkan pengalaman yang memberikan kemudahan bagi pelanggan, pelayanan 
yang serba cepat serta fitur-fitur yang personal antara konsumen dan penjual. Sehingga 
persepsi pengalaman belanja pelanggan merupakan dasar penting pelaku bisnis baik 
offline ataupun online untuk menciptakan strategi yang efektif dan inovatif. 

Dalam Platform online, berbagai macam inovasi telah dilakukan oleh e-
commerce untuk memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan. Menurut (Devi, 
2024) perkembangan Quick Commerce di Indonesia memasuki peningkatan yang lebih 
dari 150% penetrasinya menembus konsumen Indonesia. Quick Commerce mampu 
menjawab tren global yang mengedepankan kecepatan, kemudahan, dan kenyamanan 
sebagai nilai jual utama. Namun tetap saja walaupun kecepatan pengiriman menjadi 
andalan, aspek keseluruhan pengalaman konsumen mulai dari kemudahan penggunaan 
aplikasi, kualitas produk, hingga layanan purna jual juga menjadi penentu keberhasilan 
jangka Panjang (Arora, 2025).  

Quick Commerce di Indonesia mampu berkembang dengan sangat pesatnya 
karena didorong oleh perubahan perilaku konsumen yang semakin mengutamakan 
kemudahan dan kecepatan dalam berbelanja kebutuhan sehari-hari. Faktor utama 
pendorong pertumbuhan ini mencakup peningkatan penetrasi internet dan smartphone, 
preferensi konsumen terhadap layanan pengiriman dalam waktu kurang dari satu jam, 
serta dukungan infrastruktur logistik yang semakin maju (Dissurul et al., 2025). 

Di Indonesia pengguna quick commerce menurut (boxhero.io, 2025) paling 
banyak digunakan Adalah Gomart, Tokopedia Now!, dan Astro untuk memenuhi 
kebutuhan sehari-hari dan kebutuhan tersebut diperlukan dengan cepat. Hal tersebut 
dapat dijawab dengan quick commerce dimana kecepatan pengiriman tersebut yang 
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digunakan oleh platform tersebut. Astro mengadopsi strategi bisnis yang 
menggabungkan pengembangan teknologi aplikasi yang user-friendly, optimalisasi 
jaringan dark store di kawasan urban utama, dan fokus pada layanan pengiriman dalam 
hitungan menit untuk memenuhi ekspektasi konsumen modern. Pangsa pasar Astro 
terus meningkat, terutama di segmen kebutuhan harian cepat saji, melalui pendekatan 
customer-centric yang kuat dan kemitraan lokal yang memperkuat kapasitas logistik. 
Dengan strategi ini, Astro mampu bersaing ketat dengan pemain lainnya sekaligus 
memperkuat posisinya sebagai salah satu platform q-commerce yang terpercaya dan 
diminati di pasar Indonesia. Sehingga penelitian ini bertujuan untuk melihat persepsi 
konsumen terhadap pengalaman belanja di Astro Indonesia. 
 
KAJIAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Menurut (Anisa & Purwanegara, 2025) quick commerce adalah sebuah model 
bisnis unik yang memungkinkan pengiriman produk dalam waktu 10 hingga 30 menit 
setelah pesanan dilakukan. Hal ini merupakan inovasi dalam perdagangan digital yang 
menekankan pada kecepatan dan efisiensi dalam proses pemesanan dan pengiriman 
barang. Quick commerce berkembang cukup pesat saat ini sebagai respons terhadap 
kebutuhan konsumen modern yang mengutamakan kecepatan dan kemudahan dalam 
memenuhi kebutuhan sehari-hari melalui teknologi digital.  

Karakteristik utama dari quick commerce adalah kecepatan pengiriman yang 
sangat cepat, jangkauan layanan yang hanya tersedia pada suatu area geografis 
tertentu, serta penggunaan jaringan dark stores dan teknologi logistik yang sangat 
efektif dan efesien. Quick commerce mengintegrasikan platform aplikasi mobile yang 
user-friendly untuk memudahkan proses pemesanan dan pembayaran (Prasad et al., 
2026). Kecepatan pengantaran produk dari toko ke konsumen yang menjadi pembeda 
utama dengan e-commerce tradisional yang biasanya memiliki waktu pengiriman yang 
lebih lama, jika ingin pengiriman yang cepat biasanya biaya pengiriman pun akan 
meningkat sangat drastis. Berbeda dengan quice commerce dikarenakan hanya 
menyediakan layanan pada daerah geografis tertentu saja maka biaya pengiriman 
sudah dapat diprediksi dengan batas yang masih normal. Selain itu juga dalam proses 
pengiriman cepat karena adanya efesiensi operasional pengiriman, pengelolaan stok 
barang yang efektif dan kerja sama yang baik dengan berbagai penyedia jasa 
pengiriman untuk menjaga konsistensi pelayanan. 

Dengan berkembangnya system quick commerce di Indonesia dalam 
membangun ekosistem retail di Indonesia membuat perubahan besar dalam perilaku 
pembelian konsumen, karena membuka jalur instan dari pengenalan kebutuhan hingga 
konsumsi, sehingga mengubah aktivitas belanja dari sesuatu yang direncanakan 
sebelumnya menjadi respons atas kebutuhan secara langsung atau biasa dikenal 
dengan on demand. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Gund & Daniel, 
2024) mengatakan bahwa dengan murahnya biaya pengiriman dan kecepatan 
pengiriman serta membatasi produk yang tersedia dapat menyebabkan peningkatan 
pembelian yang dilakukan secara impulsive, kemudahan pelanggan dalam berganti 
merek khususnya pada produk rumah tangga dan makanan. 



 

184 

 

Menurut (Prasad et al., 2026) quick commerce memiliki beberapa indikator 
penguat yang berbeda dengan e-commerce tradisional yaitu terdapat pengiriman 
barang biasanya Adalah bahan kebutuhan pokok secara instan yang memberikan 
kenyamanan bagi Masyarakat. Adapun indikator utama dari quick commerce Adalah 
delivery speed, convenience, perceived price competitiveness dan service quality. 

Namun quick commerce juga menghadapi tantangan seperti tingginya biaya 
operasional karena dengan mengutamakan kecepatan pengiriman dimana biaya ini 
seringkali tidak sebanding dengan pendapatan, terutama jika pesanan barang belum 
mencapai titik impas. Dimana hal tersebut akan berdampak juga pada keberlanjutan 
bisnis tersebut untuk terus berkembang tanpa harus bergantung dari investor. Serta 
persaingan yang cukup tinggi pada bidang quick commerce yang bersaing untuk 
merebut minat konsumen dengan menggunakan uang investor mereka mampu 
menyediakan diskon dan promo serta fitur yang lebih baik (Chavan & Gujarathi, 
2025). 

Keunggulan utama dari quick commerce Adalah kecepatan pengiriman, namun 
menurut penelitian yang dilakukan oleh (Vishal, 2025) untuk menghasilkan kepuasan 
pelanggan ternyata lebih banyak dipengaruhi oleh faktor-faktor yang berorientasi pada 
kenyamanan, seperti kemudahan navigasi aplikasi, efisiensi proses pembayaran, serta 
kualitas dukungan purna jual. Untuk ketahanan jangka Panjang dari quick commerce 
penyedia layanan harus memfokuskan upaya pada penyampaian pengalaman 
pelanggan yang lancar dan memuaskan sepanjang seluruh perjalanan konsumen, 
dengan pendekatan yang berlandaskan prinsip-prinsip ilmiah serta kajian mendalam 
mengenai perilaku konsumen. 

Pengalaman pelanggan yang lancar dan memuaskan menurut (Nazarudin & 
Nino, 2024) yaitu sebuah pengalaman pelanggan yang mencakup berbagai interaksi 
antara konsumen dan bisnis yang secara ilmiah terbukti berperan penting dalam 
membangun loyalitas pelanggan melalui peningkatan kepuasan, kepercayaan, dan 
keterikatan emosional. Interaksi yang dimaksud disini Adalah sebuah layanan yang 
lebih personalisasi, kemudahan dalam system pembayaran, sehingga dari kedua hal 
tersebut terdapat pelayanan yang diberikan tanpa membuat kesulitan konsumen dalam 
melakukan pembelian ulang sebuah produk dari quick commerce. Personalisasi 
layanan dapat meningkatkan customer retention rate yang pada akhirnya dapat 
membentuk sebuah loyalitas pelanggan. 

Pengalaman pelanggan menurut (Saputra et al., 2023) merupakan respons 
organisasional terhadap interaksi pelanggan, yang bersifat subjektif dan dipengaruhi 
oleh berbagai variabel individual maupun kontekstual. Sehingga meskipun konsumen 
menggunakan produk atau layanan yang sama, pengalaman yang dirasakan bisa 
berbeda-beda antar individu. Perbedaan ini muncul karena faktor seperti harapan 
pribadi, persepsi emosional, konteks penggunaan, dan kualitas interaksi di setiap titik 
sentuh yang dihadapi.Sehingga menurut (Saputra et al., 2023) dalam pengalaman 
pelanggan terdapat beberapa indikator yang membentuk pengalaman pelanggan ketika 
mengkonsumsi produk ataupun jasa yaitu ease of use, convenience, customization, 
timeliness, dan enjoyment. 
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Pengalaman pelanggan menurut penelitian yang dilakukan oleh (Ambaliya et 
al., 2025) yang diciptakan oleh quick commerce bukan sekedar layanan transaksional, 
melainkan menjadi daya ungkit gaya hidup di konteks perkotaan modern. Sehingga 
dalam proses bisnis jangka Panjang inovasi dalam pengalaman pelanggan dapat 
menciptakan kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan, serta daya saing jangka 
Panjang di pasar yang semakin kompetitif. 

Dengan adanya konsep-konsep baru dalam bisnis retail seperti keberlanjutan, 
konsumsi etis, dan kepercayaan konsumen menunjukkan bahwa pengalaman 
pelanggan dalam quick commerce lebih kompleks dan memiliki dimensi tambahan 
yang belum banyak dieksplorasi. Faktor-faktor ini berpotensi mempengaruhi persepsi 
dan proses pembentukan loyalitas pelanggan dengan cara yang berbeda dibandingkan 
model tradisional. Sehingga kajian informatif untuk memahami dinamika loyalitas 
pelanggan dalam quick commerce ini dapat memberikan rekomendasi bagi praktisi 
dalam mengoptimalkan pengalaman pelanggan agar sejalan dengan tren dan 
ekspektasi masa kini (Bhosekar & Gaurav, 2026).  

Sehingga dalam penelitian ini dapat ditarik hipotesa dari penelitian sebelumnya 
Adalah bagaimana persepsi konsumen pelanggan quick commerce Astro pada 
pengalaman pelanggan ketika melakukan transaksi di Astro. 

 

METODA PENELITIAN 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini Adalah dengan 

menggunakan metode penelitian kualitatif. Metode ini digunakan untuk menekankan 
pada pendekatan pada pengumpulan dan analisis data secara mendalam untuk 
memahami fenomenan sosial atau perilaku manusia secara kontekstual dan holistik. 
Dalam praktiknya, langkah awal yang dilakukan adalah pemilihan data sekunder yang 
relevan sebagai dasar dalam menyusun instrumen penelitian, seperti daftar pertanyaan 
untuk wawancara. Data sekunder ini berfungsi untuk memperkuat validitas dan 
kerangka teori yang digunakan.  

Proses pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan sejumlah 
responden yang dipilih secara purposif agar sesuai dengan tujuan penelitian. Analisis 
data dilakukan secara sistematis untuk mengidentifikasi pola, tema, dan makna yang 
muncul dari interaksi dan jawaban responden. Pendekatan ini memungkinkan peneliti 
untuk mengeksplorasi berbagai pengalaman dan persepsi secara mendalam, sehingga 
menghasilkan pemahaman yang kaya dan kontekstual terhadap objek studi (Chand, 
2025). 

Dalam metode wawancara ini digunakan pertanyaan terstruktur yang telah 
dipersiapkan oleh peneliti yang akan digunakan untuk proses wawancara. 
Wawanacara terstruktur yang sudah dipersiapkan memenuhi konsep stimulus, organim 
dan response (SOR) agar dapat diperoleh juga alasan psikologis konsumen dalam 
menggunakan aplikasi tertentu (Min et al., 2022).  Sampel dalam penelitian ini yang 
sudah dipersiapkan secara purposive diperoleh 4 responden pengguna quick commerce 
pada aplikasi astro yang memiliki penghasilan diatas sepuluh juta rupiah, semuanya 
Adalah Wanita, dan sudah beberapa kali menggunakan aplikasi Astro. 
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ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Hasil wawancara kepada narasumber dalam penelitian yang dimana 

narasumber tersebut merupakan pelanggan Astro Indonesia yang sudah beberapa kali 
melakukan pembelanjaan di Astro Indonesia dalam jangka waktu 3 bulan terakhir. 
Domisili responden berada di Tangerang Selatan, dari 4 responden 2 adalah ibu rumah 
tangga dan 2 adalah pegawai swasta dan seluruh responden merupakan Wanita usia 30 
sampai dengan 45 tahun. Dari jawaban pertanyaan mengenai indikator dari quice 
commerce yang berfokus pada kecepatan pengantaran, kenyamanan, persepsi tentang 
harga yang bersaing dan kualitas layanan yang diambil dari teori (Prasad et al., 2026). 

Dari responden pertama menunjukan persepsi positif terkait waktu 
pengantaran yang diterima melalui Astro Quick Commerce. Ia menyatakan bahwa 
waktu pengiriman tidak hanya memenuhi harapannya tapi terkadang melampaui 
ekspektasi, dengan pesanan tiba jauh lebih cepat dari estimasi awal. Hal ini 
membuatnya merasa bahwa layanan ini sangat efisien dan dapat diandalkan terutama 
dalam situasi mendesak. Kelebihan waktu pengiriman ini juga ia kaitkan dengan 
sistem logistik Astro yang terintegrasi dengan baik sehingga proses pengantaran dapat 
berjalan lancar tanpa hambatan. Selain itu, pengguna ini juga mengapresiasi 
kemudahan penggunaan aplikasi Astro yang mampu mengakomodasi berbagai metode 
pembayaran, seperti virtual account yang ia nilai sangat praktis dan aman. Kurir juga 
berperan dalam memberikan pengalaman pengantaran yang seamless karena adanya 
sistem pelacakan real-time yang memperjelas status pengiriman sampai di tangan 
konsumen. 

Kemudian dari responden yang kedua, peneliti memperoleh Gambaran 
mengenai nilai kompetitif harga yang ditawarkan oleh Astro Quick Commerce sebagai 
salah satu faktor utama dalam memilih layanan ini. Ia menilai bahwa harga produk di 
Astro secara signifikan lebih rendah dibandingkan dengan pesaing sejenis di pasar, 
didukung oleh beragam promosi menarik yang rutin diberikan. Hal ini menciptakan 
persepsi bahwa berbelanja melalui Astro tidak hanya memenuhi kebutuhan dengan 
cepat tetapi juga secara ekonomis menguntungkan. Pengalaman pengguna dalam hal 
kemudahan aplikasi turut menjadi faktor penentu kepuasan, di mana sistem 
pembayaran yang terintegrasi dengan berbagai opsi, termasuk virtual account dan e-
wallet, berjalan lancar tanpa hambatan. Proses pemesanan yang sederhana dan efisien 
melengkapi keseluruhan pengalaman positif yang mendorong pengguna untuk tetap 
setia menggunakan platform ini. 

Selanjutnya dari responden ke tiga, peneliti mendapatkan Gambaran mengenai 
kualitas layanan Astro Quick Commerce secara menyeluruh, mulai dari antarmuka 
aplikasi hingga kualitas produk dan waktu pengiriman. Aplikasi Astro dianggap sangat 
user-friendly dengan navigasi yang mudah dipahami, menghilangkan kebingungan 
pada proses pemesanan. Selain itu, komunikasi dengan layanan pelanggan dinilai 
responsif dan solutif ketika terjadi masalah atau keraguan. Dilaporkan bahwa produk 
yang diterima selalu sesuai dengan deskripsi dan kondisi fisik yang baik, tanpa adanya 
kesalahan atau kerusakan. Ketepatan waktu pengiriman menjadi keunggulan yang 
terus ditegaskan oleh pengguna ini, yang menyatakan bahwa hal tersebut memperkuat 
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rasa percaya dan loyalitasnya terhadap layanan Astro. Dengan demikian, kualitas 
layanan secara menyeluruh mampu memenuhi ekspektasi penggunanya secara 
konsisten. 

Dari responden yang terakhir, memberikan gambaran tentang bagaimana Astro 
Quick Commerce memadukan berbagai aspek layanan untuk menciptakan 
pengalaman pelanggan yang menyeluruh dan memuaskan. Ia menyebutkan bahwa 
integrasi fitur pada aplikasi, mulai dari antarmuka yang intuitif hingga kemudahan 
dalam memilih metode pembayaran, menjadi keunggulan penting. Khususnya, 
penggunaan virtual account yang seamless membuat proses transaksi menjadi cepat 
dan minim risiko kegagalan, bahkan saat kondisi jaringan yang kurang stabil. Harga 
produk yang kompetitif disertai dengan berbagai penawaran promo membuat 
pengguna merasa mendapatkan nilai tambah yang signifikan. Ditambah dengan waktu 
pengiriman yang sangat cepat, pengguna ini menilai bahwa Astro berhasil 
menyediakan layanan quick commerce yang tidak hanya memenuhi kebutuhan dasar 
tapi juga memberikan kenyamanan dan rasa aman bagi pelanggannya secara 
menyeluruh. 

Dari hasil wawancara tersebut dengan responden maka dapat diperoleh 
Gambaran mengenai persepsi konsumen dari pengalaman berbelanja di Astro Quick 
Commerce menunjukkan performa unggul dalam hal waktu pengiriman yang cepat 
dan konsisten, dimana mayoritas pengguna melaporkan pengiriman yang tidak hanya 
tepat waktu tetapi juga terkadang melampaui harapan. Aspek kecepatan ini menjadi 
fondasi utama yang mendukung kepuasan pengguna dalam konteks layanan quick 
commerce yang menuntut respon cepat dan andal. Kemudahan penggunaan aplikasi 
menjadi faktor pendukung signifikan dalam pengalaman pengguna. Integrasi fitur 
pembayaran yang komprehensif, termasuk opsi virtual account dan e-wallet, serta 
antarmuka aplikasi yang intuitif, meningkatkan kenyamanan dan mengurangi 
hambatan dalam proses transaksi. Dari segi harga, Astro memberikan nilai kompetitif 
melalui harga produk yang lebih murah dibandingkan pesaing sekaligus didukung oleh 
berbagai promosi menarik. Kualitas layanan secara keseluruhan tercermin dari sinergi 
antara kecepatan pengiriman, kemudahan aplikasi, dan harga yang kompetitif, yang 
semuanya berkontribusi pada tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. keberhasilan 
Astro Quick Commerce tidak hanya bergantung pada salah satu aspek saja, melainkan 
pada harmoni dan integrasi keempat indikator utama tersebut yang secara sinergis 
menciptakan pengalaman pengguna yang optimal dan mempertahankan daya saing di 
pasar Indonesia yang semakin kompetitif. 

Dari aspek wawancara dari indikator pengalaman pelanggan yang sudah 
disusun dalam bentuk wawancara terstruktur yang focus pada ease of use, 
convenience, customization, timeliness, dan enjoyment menurut penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh (Saputra et al., 2023). Dari responden pertama peneliti 
mendapatkan Gambaran mengenai kemudahan penggunaan aplikasi Astro Quick 
Commerce menjadi salah satu faktor utama yang mendorong keputusan mereka untuk 
terus memakai layanan ini. Secara khusus, mereka menyoroti kemudahan dalam 
mencari produk melalui sistem pencarian yang intuitif dan fitur filter yang memadai. 
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Pengguna merasakan bahwa tata letak aplikasi yang bersih dan navigasi yang simpel 
membuat proses pencarian berlangsung efisien tanpa merasa terbebani dengan 
banyaknya opsi atau informasi yang tidak relevan. Hal ini menunjukkan bahwa desain 
antarmuka aplikasi memang memperhatikan aspek usability, sehingga bisa 
mengakomodasi kebutuhan pengguna dari beragam latar belakang digital literacy. 
Persepsi positif ini berkontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan awal yang 
memengaruhi loyalitas pengguna. 

Dari hasil wawancara dengan responden yang kedua Adalah responden 
menekankan bahwa ketersediaan barang kebutuhan sehari-hari terutama produk dalam 
jumlah kecil, seperti mie instan, beras, dan kebutuhan pokok lainnya, selalu tersedia 
dan relevan dengan kebutuhan rumah tangga mereka. Hal ini memperkuat persepsi 
kemudahan berbelanja tanpa perlu keluar rumah atau menunggu lama. Proses 
pengiriman yang cepat dan efisien juga menjadi poin penting dalam pengalaman 
mereka, di mana pengguna merasa keyakinan terhadap ketepatan waktu dan kecepatan 
layanan. Aspek ini mencerminkan efektivitas sistem logistik dan manajemen inventori 
Astro yang mampu mengakomodasi kebutuhan pengguna secara tepat guna. 
Ketersediaan produk yang lengkap dan pengiriman yang andal secara sinergis 
meningkatkan nilai praktis layanan dalam kehidupan sehari-hari pengguna. 

Sementara dari responden ketiga berfokus pada kualitas rekomendasi produk 
yang diterima melalui aplikasi, yang menurut mereka sangat relevan dan 
mencerminkan kebiasaan belanja mereka. Rekomendasi yang adaptif ini membantu 
mereka dalam pengambilan keputusan sehingga menghemat waktu saat berbelanja. 
Pada sisi lain, pengguna juga mengapresiasi adanya fitur kontrol preferensi pengiriman 
yang memberikan keleluasaan memilih waktu pengiriman, lokasi pengantaran, serta 
notifikasi yang disesuaikan. Fleksibilitas ini memperkuat rasa kontrol dan 
personalisasi dalam pengalaman berbelanja, yang secara psikologis menguatkan ikatan 
antara pengguna dengan layanan. Fitur personalisasi seperti ini menjadi salah satu 
diferensiasi penting dalam meningkatkan keterlibatan dan loyalitas pengguna. 

Terakhir responden keempat dapat dinyatakan bahwa aspek konsistensi dan 
ketepatan waktu pengiriman yang menurut mereka sangat memuaskan, bahkan 
terkadang pengiriman datang lebih cepat dari prediksi. Pengalaman ini tidak hanya 
meningkatkan trust terhadap layanan, tetapi juga menciptakan kepuasan emosional 
yang mendalam. Minimalnya toleransi keterlambatan menunjukkan kualitas 
manajemen operasional yang handal dan mampu menjaga ekspektasi pelanggan. 
Selain itu, pilihan produk yang luas, kecepatan pelayanan, dan relevansi rekomendasi 
menambah dimensi kenyamanan dan kepuasan psikologis dalam proses belanja. 
Secara keseluruhan, pengalaman tersebut membangun sebuah ikatan emosional yang 
positif antara pengguna dan platform Astro, menjadikan layanan ini sebagai solusi 
belanja praktis yang juga memberikan nilai emosional dan psikologis bagi 
penggunanya. Sehingga dari hasil analisis tersebut eberhasilan pengalaman pengguna 
Astro Quick Commerce bersifat multidimensional, meliputi aspek usability, 
ketersediaan produk dan efisiensi distribusi, personalisasi layanan, serta konsistensi 
operasional yang secara kolektif membangun loyalitas dan kepuasan pelanggan secara 
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menyeluruh. Pendekatan holistik terhadap pengalaman pengguna ini merupakan kunci 
dalam mempertahankan posisi kompetitif di pasar quick commerce Indonesia yang 
dinamis dan menuntut inovasi berkelanjutan.  

 
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

Simpulan dari persepsi pengalaman belanja di Astro Quick Commerce 
dibangun atas fondasi lima indikator utama, yaitu kemudahan penggunaan, 
kenyamanan, kustomisasi, ketepatan waktu, dan kesenangan berbelanja. Layanan 
Astro berhasil memenuhi ekspektasi konsumen melalui pengiriman yang cepat dan 
andal, aplikasi yang mudah dinavigasi, serta personalisasi pengaturan pengiriman dan 
rekomendasi produk. Sinergi dari aspek fungsional dan emosional ini menciptakan 
pengalaman belanja yang tidak hanya efisien dan responsif, tetapi juga meningkatkan 
keterikatan pengguna secara psikologis, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas 
pelanggan dalam pasar quick commerce yang kompetitif. Keterbatasan dari penelitian 
ini dikarenakan dilakukan secara deskriptif maka kemungkinan akan diperoleh hasil 
yang bias karena sampel pengguna yang terbatas. Sehingga bagi penelitian selanjutnya 
disarankan untuk memperluas egmentasi riset guna mengakomodasi berbagai tipe 
pengguna, mengintegrasikan data kuantitatif dan kualitatif secara menyeluruh, serta 
mengembangkan fitur dukungan pelanggan dan kecanggihan personalisasi berbasis 
AI. 
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