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PENGARUH KUALITAS APLIKASI DAN SERVICE
CONVENIENCE TERHADAP RETENSI PELANGGAN
DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA
LAYANAN E-GROCERY ALFAGIFT

Chany Melvin Dinata
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas aplikasi dan
kemudahan layanan terhadap retensi pelanggan dengan kepuasan sebagai
variabel mediasi pada platform e-grocery Alfagift. Latar belakang penelitian
didorong oleh pertumbuhan pesat industri e-grocery di Indonesia, yang
dipicu oleh digitalisasi dan perubahan perilaku konsumen pasca-pandemi
COVID-19, namun dihadapkan pada tantangan persaingan yang ketat.
Penelitian ini mengadopsi teori Consumer Behavior dan Customer Loyalty,
dengan metode kuantitatif menggunakan Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) yang melibatkan 195 responden pengguna
aktif Alfagift di wilayah Jabodetabek. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas aplikasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, kualitas aplikasi
berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan, kemudahan layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, kemudahan layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan, kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap retensi pelanggan, kepuasan memediasi hubungan antara
kualitas aplikasi dan retensi pelanggan, dan kepuasan tidak memediasi
hubungan antara kemudahan layanan dan retensi pelanggan. Model
penelitian memiliki kemampuan prediktif yang baik dengan nilai R?
memenuhi syarat minimum. Kesimpulan penelitian ini adalah kualitas
aplikasi dan kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam
meningkatkan retensi pelanggan Alfagift, sementara kemudahan layanan
memerlukan  strategi tambahan seperti harga kompetitif untuk
mempengaruhi retensi secara efektif. Penelitian ini memberikan implikasi
manajerial bagi Alfagift untuk mengoptimalkan kualitas aplikasi,
meningkatkan kemudahan layanan, dan memperkuat kepuasan pelanggan
guna mempertahankan pelanggan di pasar yang kompetitif.

Kata kunci: Kualitas Aplikasi, Service Convenience, Kepuasan Pelanggan,
Retensi Pelanggan, E-Grocery
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THE EFFECT OF APPLICATION QUALITY AND SERVICE
CONVENIENCE ON CUSTOMER RETENTION WITH
SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE IN ALFAGIFT
E-GROCERY SERVICES

Chany Melvin Dinata

ABSTRACT (English)

This research aims to investigate the impact of application quality and
service convenience on customer retention, with customer satisfaction as a
mediating variable, on the Alfagift e-grocery platform. The study is driven
by the rapid expansion of the e-grocery industry in Indonesia, fueled by
digitalization and shifts in consumer behavior following the COVID-19
pandemic, yet facing intense competitive challenges. The research adopts
Consumer Behavior and Customer Loyalty theories, employing a
quantitative approach through Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) with 195 active Alfagift users in the Jabodetabek
region as respondents. The findings indicate that application quality
significantly influences satisfaction, application quality significantly affects
customer retention, service convenience significantly impacts satisfaction,
service convenience does not significantly affect customer retention,
satisfaction  significantly influences customer retention, satisfaction
mediates the relationship between application quality and customer
retention, and satisfaction does not mediate the relationship between service
convenience and customer retention. The research model demonstrates
robust predictive capability, with R? values meeting the minimum threshold.
The study concludes that application quality and customer satisfaction are
pivotal factors in enhancing customer retention on Alfagift, while service
convenience requires additional strategies, such as competitive pricing, to
effectively influence retention. These findings provide managerial insights
for Alfagift to optimize application quality, enhance service convenience,
and bolster customer satisfaction to maintain customers in a competitive
market.

Keywords:  Application  Quality, Service Convenience, Customer
Satisfaction, Customer Retention, E-Grocery
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