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Abstrak

Perkembangan teknologi digital mendorong masyarakat untuk memanfaatkan aplikasi belanja online
dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari, salah satunya melalui aplikasi Alfagift. Kehadiran layanan
digital membuat perusahaan perlu memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan mudah digunakan
agar mampu memenuhi harapan konsumen, khususnya generasi Z yang terbiasa dengan teknologi.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality, On Time Delivery, dan
Kemudahan Penggunaan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Alfagift di Kota Bandar Lampung
dalam perspektif bisnis Islam. Penelitian ini menggunakan Expectation Confirmation Theory (ECT)
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Teknik pengambilan
sampel dilakukan menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 97 orang.
Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara online dan dianalisis menggunakan metode
Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS 4.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality, On Time Delivery, dan Kemudahan Penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Alfagift. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik, ketepatan waktu pengiriman, serta kemudahan
penggunaan aplikasi menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan dalam berbelanja
melalui aplikasi Alfagift. Dalam perspektif bisnis Islam, pelayanan yang baik, amanah, tepat waktu, dan
memberikan kemudahan kepada pelanggan menjadi bagian penting dalam menciptakan kepuasan
pelanggan sesuai prinsip syariah.

Kata Kunci : E-Service Quality, On Time Delivery, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan Pelanggan,
Perspektif Bisnis Islam

Abstract
The development of digital technology has encouraged people to utilize online shopping applications to
meet their daily needs, one of which is the Alfagift application. The presence of digital services requires
companies to provide fast, accurate, and user-friendly services to meet consumer expectations,
particularly those of Generation Z, who are highly familiar with technology. This study aims to examine
the influence of E-Service Quality, On-Time Delivery, and Perceived Ease of Use on user satisfaction with
the Alfagift application in Bandar Lampung City from the perspective of Islamic business. This research is
based on the Expectation Confirmation Theory (ECT) and employs a quantitative approach using a
survey method. The sampling technique used was purposive sampling, involving 97 respondents. Data
were collected through an online questionnaire and analyzed using the Partial Least Squares-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) method with the assistance of SmartPLS 4 software. The results indicate
that E-Service Quality, On-Time Delivery, and Perceived Ease of Use have a positive and significant effect
on user satisfaction with the Alfagift application. These findings suggest that electronic service quality,
timely delivery, and ease of application use are important factors influencing customer satisfaction when
shopping through the Alfagift application. From the perspective of Islamic business, providing excellent
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service, fulfilling trustworthiness (amanah), ensuring timely delivery, and offering convenience to
customers are essential elements in creating customer satisfaction in accordance with Sharia principles.

Keywords: E-Service Quality, On-Time Delivery, Perceived Ease of Use, Customer Satisfaction,
Islamic Business Perspective

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia menunjukkan
pertumbuhan yang signifikan seiring meningkatnya penggunaan internet dalam berbagai
aktivitas masyarakat. Digitalisasi mendorong perubahan pola konsumsi masyarakat dari
sistem konvensional menuju layanan berbasis digital yang lebih praktis, cepat, dan efisien.
Kondisi tersebut turut mendorong pertumbuhan perdagangan elektronik dan layanan belanja
online di Indonesia. Berdasarkan data We Are Social yang diolah oleh Databoks tahun 2025,
jumlah pengguna internet di Indonesia meningkat dari 57,4 juta pengguna pada tahun 2015
menjadi 212 juta pengguna pada tahun 2025. Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa
internet telah menjadi bagian penting dalam aktivitas masyarakat, termasuk dalam kegiatan
ekonomi dan transaksi digital.
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Gambar 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2015-2025

Gambar 1 tersebut menunjukkan bahwa perkembangan internet di Indonesia terus
mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Tingginya penggunaan internet mendorong
perubahan perilaku masyarakat dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari melalui platform
digital. Kondisi ini menjadikan perusahaan semakin dituntut untuk mampu menyediakan
layanan digital yang efektif, cepat, dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. Perkembangan
digital juga berdampak pada sektor ritel modern di Indonesia. Persaingan bisnis tidak lagi
hanya mengandalkan toko fisik, tetapi juga layanan berbasis aplikasi digital untuk
meningkatkan kemudahan dan efisiensi berbelanja. Data Databoks tahun 2024 menunjukkan
bahwa Alfamart menjadi salah satu jaringan ritel modern terbesar di Indonesia dengan lebih
dari 19 ribu gerai yang tersebar di berbagai wilayah Indonesia.
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Gambar 2 Gerai Retail Modern Terbanyak di Indonesia

Dominasi Alfamart menunjukkan bahwa masyarakat semakin bergantung pada layanan
ritel modern yang menawarkan kemudahan dan akses yang dekat dengan kebutuhan
konsumen. Kondisi tersebut mendorong Alfamart melakukan transformasi digital melalui
aplikasi Alfagift sebagai layanan e-grocery untuk memenuhi kebutuhan konsumen secara
online. Berdasarkan survei Populix tahun 2024, Alfagift menempati posisi pertama sebagai
platform e-grocery dengan tingkat brand awareness tertinggi di Indonesia sebesar 62%.
Selain itu, data Global Loyalty Indonesia (GLI) tahun 2024 menunjukkan bahwa Alfagift telah
memiliki lebih dari 50 juta unduhan dan lebih dari 60% penggunanya berasal dari Generasi Z.
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Gambar 3 Tingkat Brand Awareness Platform E-Grocery di Indonesia

Tingginya penggunaan aplikasi Alfagift menunjukkan bahwa masyarakat semakin
mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam berbelanja kebutuhan sehari-hari
melalui platform digital. Generasi Z sebagai pengguna dominan layanan digital memiliki
karakteristik yang lebih kritis terhadap kualitas layanan dan kenyamanan aplikasi dalam
melakukan transaksi.

Fenomena tersebut mendorong perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan
digital guna menciptakan kepuasan pelanggan. Faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan dalam layanan e-grocery diantaranya adalah E-Service Quality, On Time Delivery,
dan Kemudahan Penggunaan. E-Service Quality berkaitan dengan kemampuan aplikasi dalam
memberikan layanan yang cepat, aman, dan responsif. Selain itu, ketepatan waktu pengiriman
menjadi faktor penting karena pelanggan mengharapkan produk diterima sesuai waktu yang
dijanjikan. Kemudahan penggunaan aplikasi juga memengaruhi kenyamanan pelanggan
dalam melakukan transaksi digital.
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Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan ditemukan adanya research
gap bahwa aplikasi Alfagift merupakan salah satu platform ritel digital yang memiliki tingkat
brand awareness yang tinggi serta jumlah pengguna yang terus meningkat. Selain itu,
sebagian besar pengguna Alfagift berasal dari Generasi Z yang dikenal sebagai generasi yang
aktif dalam memanfaatkan teknologi digital. Namun masih diperlukan kajian lebih lanjut
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dalam penggunaan aplikasi
tersebut. Maka dari itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh E-Service
Quality, On Time Delivery, dan Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
pengguna aplikasi Alfagift Generasi Z di Bandar Lampung, sehingga diharapkan dapat
memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang berperan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Teori utama yang menjadi landasan penelitian ini adalah Expectation Confirmation
Theory (ECT) awalnya dikembangkan oleh Richard L. Oliver (1980) yang berasal dari ranah
penelitian konsumen dan psikologi sosial. Teori ini pertama kali diperkenalkan dalam
pemasaran untuk memperlajari kepuasan konsumen dan proses pengambilan keputusan
konsumen. Teori ini menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari proses
perbandingan antara ekspektasi sebelum menggunakan suatu produk atau layanan dengan
persepsi terhadap kinerja aktual yang diterima setelah penggunaan. Ketika hasil yang
diperoleh sesuai atau bahkan melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas.
Sebaliknya apabila kinerja layanan tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan cenderung
merasa tidak puas.

Dalam layanan digital seperti aplikasi Alfagift, Expectation Confirmation Theory menjadi
sangat relevan untuk menjelaskan bagaimana kualitas layanan elektronik (E-Service Quality),
ketepatan waktu pengiriman (On Time Delivery), dan kemudahan penggunaan memengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan. Pengguna aplikasi biasanya memiliki harapan tertentu terhadap
kecepatan, keakuratan, dan kenyamanan layanan. Setelah menggunakan aplikasi pelanggan
akan menilai apakah pengalaman aktual mereka sesuai dengan harapan tersebut. Teori ini
juga menegaskan pentingnya proses konfirmasi ekspektasi sebagai faktor utama pembentuk
kepuasan dan niat untuk terus menggunakan layanan digital (continuance intention).
Beberapa penelitian terkini menunjukkan bahwa ECT efektif digunakan untuk menganalisis
perilaku pengguna aplikasi daring dan e-commerce.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian survei
(survey research). Penelitian dilakukan pada Generasi Z pengguna aplikasi Alfagift di Kota
Bandar Lampung. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara online
kepada responden yang pernah menggunakan aplikasi Alfagift untuk berbelanja kebutuhan
sehari-hari. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive
sampling dengan Kkriteria responden berusia 17-28 tahun, berdomisili di Kota Bandar
Lampung, dan pernah menggunakan aplikasi Alfagift. Jumlah sampel ditentukan
menggunakan rumus Lemeshow karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti,
sehingga diperoleh sebanyak 97 responden.

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala Likert 5 poin untuk
mengukur persepsi responden terhadap variabel penelitian, yaitu E-Service Quality (X1), On
Time Delivery (X2), Kemudahan Penggunaan (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y). Analisis data
dilakukan menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) dengan bantuan SmartPLS 4 melalui pengujian outer model dan inner model.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan menggunakan convergent validity atau validitas

konvergen untuk menilai apakah item pernyataan dalam penelitian ini sudah valid.
Suatu item pernyataan dikatakan valid apabila memenuhi ketentuan, yaitu memiliki
nilai outer loading setiap pertanyaan lebih besar dari 0,70. Pengujian data dilakukan
menggunakan SmartPLS 4, dan hasil pengujian menunjukkan sebagai berikut:

Tabel 1
Hasil Uji Validitas
Simbol | Variabel Indikator Outer loading | Kriteria Status
. X1.1 0,865 0.70 Valid
x1 | E® erl‘f’ce X1.2 0,811 0.70 Valid
Quality X1.4 0,761 0.70 Valid
X2.1 0,723 0.70 Valid
. X2.2 0,720 0.70 Valid
X2 On Time X2.3 0,798 0.70 Valid
Delivery ! :
X2.5 0,799 0.70 Valid
X2.6 0,803 0.70 Valid
X3.1 0,718 0.70 Valid
Kemudahan X3.5 0,725 0.70 Valid
X3 X3.6 0,726 0.70 Valid
Penggunaan -
X3.7 0,829 0.70 Valid
X3.8 0,784 0.70 Valid
Y1.1 0,778 0.70 Valid
Y1.2 0,784 0.70 Valid
Y1.3 0,733 0.70 Valid
v Kepuasan Y1.4 0,759 0.70 Valid
Pelanggan Y15 0,740 0.70 Valid
Y1.6 0,812 0.70 Valid
Y1.7 0,786 0.70 Valid
Y1.8 0,861 0.70 Valid

Berdasarkan hasil pengujian outer loading pada tabel di atas, dapat diketahui
bahwa seluruh indikator pada variabel E-Service Quality, On Time Delivery,
Kemudahan Penggunaan, dan Kepuasan Pelanggan memiliki nilai di atas batas
minimal yang telah ditetapkan, yaitu 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa setiap
indikator mampu merefleksikan konstruk yang diukur dengan baik. Dengan
demikian, seluruh indikator pada masing-masing variabel dinyatakan valid dan telah
memenuhi Kkriteria validitas konstruk, sehingga layak digunakan dalam analisis
selanjutnya.

Uji reliabilitas digunakan untuk menilai konsistensi responden dalam menjawab
setiap item pernyataan dari masing-masing variabel. Suatu item pernyataan dianggap
reliabel jika nilai Cronbach's Alpha-nya lebih besar dari 0,7. Berikut adalah hasil
output uji reliabilitas untuk masing-masing variabel.
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Tabel 2

Hasil Uji Reliabilitas
Cronbac Composite I‘j:;’;‘ife
Variabel h's rho A .p . Status
Alpha Reliability Extracte
P d (AVE)
E-Service .
] 0.744 0.858 0.854 0.662 Reliabel
Quality
On Time .
} 0.828 0.834 0.879 0.592 Reliabel
Delivery
K h
emudahan | o014 | 0825 0.870 0.574 | Reliabel
Penggunaan
Kepuasan | 1909 | 0.912 0.927 0.613 | Reliabel
Pelanggan

Berdasarkan data yang telah dilakukan oleh peneliti menunjukkan bahwa setiap
variabel dalam penelitian ini sudah memenuhi syarat uji composite realibility,
sehingga dapat di tarik kesimpulan bahwa semua variabel dalam penelitian ini telah
layak untuk melakukan uji selanjutnya

Pengujian hipotesis bertujuan untuk mengetahui pengaruh parsial dari variabel
independen terhadap variabel dependen. Uji hipotesis ini dilakukan dengan
membandingkan nilai t-statistik dengan 1,96 dan p-value dengan 0,05. Jika nilai t-
statistik > 1,96 dan p-value < 0,05, maka hipotesis alternatif (Ha) diterima.
Sebaliknya, jika nilai t-statistik < 1,96 dan p-value > 0,05, hipotesis nol (Ho) diterima.
Berdasarkan Structural Equation Modeling menggunakan Partial Least Square (PLS),
pengaruh antar variabel dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3
Pengujian Hipotesis

Hipotesi | Original |Sample | - Standard | g oo
o Sample | Mean | Deviation (|0/STDEV]) P Values
(0) (M) (STDEV)
X1->Y| 0.347 | 0.339 0.096 3.612 0.000
X2->Y]| 0.350 | 0.342 0.111 3.164 0.002
X3->Y| 0.314 0.331 0.144 2.186 0.029

B

Berdasarkan Tabel Pengujian hipotesis yang ditampilkan pada tabel 3,
penelitian ini menggunakan metode Partial Least Square (PLS) untuk mengetahui
pengaruh antar variabel. Pengujian hipotesis dilakukan dengan membandingkan nilai
t-statistik dengan nilai kritis 1,96 dan p-value dengan batas signifikansi 0,05. Jika nilai
t-statistik lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 0,05, maka hipotesis alternatif (Ha)
diterima, yang berarti terdapat pengaruh signifikan antar variabel. Berikut ini adalah
penjelasan dari masing-masing hipotesis berdasarkan hasil tabel tersebut:

1. Pengaruh  E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, diperoleh bahwa E-Service Quality
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai T-Statistics sebesar 3,612 yang lebih besar dari 1,96
serta nilai P-Value sebesar 0,000 (<0,05). Nilai Original Sample sebesar 0,347
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang
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diberikan, maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan pada
aplikasi Alfagift..

2. Pengaruh On Time Delivery terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian menunjukkan bahwa On Time Delivery berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-
Statistics sebesar 3,164 dan P-Value sebesar 0,002 yang lebih kecil dari 0,05,
sehingga hipotesis dapat diterima. Nilai Original Sample sebesar 0,350
menunjukkan bahwa semakin tepat waktu pengiriman yang diberikan, maka
kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat.

3. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap KepuasanPelanggan.
Hasil pengu Hasil pengujian menunjukkan bahwa Kemudahan Penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat
dilihat dari nilai T-Statistics sebesar 2,186 dan P-Value sebesar 0,029 yang
lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis dapat diterima. Nilai Original Sample
sebesar 0,314 menunjukkan bahwa semakin mudah aplikasi digunakan, maka
kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat.

Koefisiensi Determinasi (R2)

R-Square (R2) disebut juga sebagai koefisien determinansi yang menjelaskan
seberapa jauh data dependen dapat dijelaskan oleh data independen. Item ini
merupakan indicator seberapa besar variabel-variabel independen (bebas) mampu
menjelaskan perubahan yang terjadi pada variabrl dependen (tak bebas).

Tabel 4
R-Square
R Square
Variabel RS
ariabe quare Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0.757 0.750

Berdasarkan Tabel 4 diketahui bahwa variabel Kepuasan Pelanggan memiliki
nilai R-Square sebesar 0,757 atau 75,7%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen tergolong
kuat, karena nilai R-Square lebih dari 0,50. Hal ini berarti bahwa sebesar 75,7%
variasi Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel dalam penelitian ini, yaitu
E-Service Quality, On Time Delivery, dan Kemudahan Penggunaan. Sementara itu,
sisanya sebesar 24,3% dijelaskan oleh faktor lain di luar variabel yang diteliti dalam
penelitian ini.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna aplikasi Alfagift. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan. Dalam kerangka Expectation Confirmation Theory (ECT), kepuasan
pelanggan terbentuk ketika layanan yang diterima sesuai dengan harapan pengguna. Kualitas
layanan yang cepat, responsif, dan mudah diakses mampu memberikan pengalaman positif
bagi pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Rachmat Tri Yuli Yanto dan
Anisah Dhia Anjarsari (2021) yang menyatakan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi digital.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa On Time Delivery berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna aplikasi Alfagift. Hal ini menunjukkan
bahwa ketepatan waktu pengiriman menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Dalam Expectation Confirmation Theory (ECT), pelanggan memiliki harapan agar
produk diterima sesuai waktu yang dijanjikan. Ketika pengiriman dilakukan tepat waktu,
maka harapan pelanggan akan terpenuhi sehingga menciptakan kepuasan. Hasil penelitian ini
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sejalan dengan penelitian Parni Tri Atmoko (2022) yang menyatakan bahwa ketepatan waktu
pengiriman berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna aplikasi Alfagift. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
Dalam kerangka Expectation Confirmation Theory (ECT), kemudahan penggunaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan ketika aplikasi mampu digunakan secara praktis dan
mudah dipahami. Generasi Z cenderung menyukai aplikasi yang sederhana dan efisien
sehingga kemudahan penggunaan menjadi faktor penting dalam menciptakan kenyamanan
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Matutino Kinasih dan Rena Rizqullah
(2023) yang menyatakan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality, On Time Delivery, dan
Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik, ketepatan waktu pengiriman, dan
kemudahan penggunaan aplikasi menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan pengguna aplikasi Alfagift. Dalam perspektif bisnis Islam, kepuasan pelanggan
tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan, tetapi juga oleh penerapan nilai amanah,
tanggung jawab, dan pelayanan yang baik. Pelayanan elektronik yang cepat dan responsif,
pengiriman yang tepat waktu, serta aplikasi yang mudah digunakan mencerminkan bentuk
pelayanan yang sesuai dengan prinsip bisnis Islam. Dengan memberikan pelayanan yang baik
dan memenuhi harapan pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna aplikasi Alfagift. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik yang
diberikan melalui aplikasi mampu memberikan pengalaman berbelanja yang lebih nyaman
dan sesuai dengan harapan pelanggan. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka
kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat.

On Time Delivery berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna aplikasi Alfagift. Ketepatan waktu pengiriman menjadi salah satu faktor yang
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan karena pengiriman yang sesuai dengan waktu yang
dijanjikan dapat memberikan rasa nyaman dan meningkatkan kepercayaan pelanggan
terhadap layanan Alfagift.

Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada pengguna aplikasi Alfagift. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi yang mudah
dipahami dan digunakan mampu memberikan kenyamanan bagi pelanggan dalam melakukan
transaksi. Semakin mudah aplikasi digunakan, maka kepuasan pelanggan juga akan semakin
meningkat.

E-Service Quality, On Time Delivery, dan Kemudahan Penggunaan berkontribusi terhadap
Kepuasan Pelanggan dalam perspektif bisnis Islam. Kepuasan pelanggan tidak hanya
dipengaruhi oleh aspek teknis layanan, tetapi juga oleh penerapan nilai-nilai etika dalam
bisnis. Kualitas layanan yang baik, ketepatan waktu, serta kemudahan penggunaan
mencerminkan prinsip-prinsip dalam bisnis Islam seperti ihsan, amanah, shiddiq, dan taysir.

Kesimpulan ini menunjukkan bahwa E-Service Quality, On Time Delivery, dan
Kemudahan Penggunaan merupakan faktor penting yang memengaruhi Kepuasan Pelanggan
pada pengguna aplikasi Alfagift generasi Z di Bandar Lampung. Oleh karena itu, perusahaan
perlu terus meningkatkan kualitas layanan elektronik, menjaga ketepatan waktu pengiriman,
serta menghadirkan aplikasi yang mudah digunakan agar kepuasan pelanggan dapat terus
meningkat. Selain itu, penerapan nilai-nilai bisnis Islam dalam pelayanan digital juga menjadi
aspek penting dalam menciptakan hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan
secara berkelanjutan.
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