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ABSTRAK 

JULIA FERNANDA. Pengaruh Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, dan 

Trust terhadap Customer Satisfaction serta Dampaknya terhadap Continuance 

Intention pada Pengguna Aplikasi Klik Indomaret. Jakarta: Program Studi 

Pendidikan Bisnis, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Negeri Jakarta, 2025. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived ease of use, 

perceived usefulness, dan trust terhadap customer satisfaction serta dampaknya 

terhadap continuance intention pada pengguna aplikasi Klik Indomaret di Jakarta. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Klik Indomaret di Jakarta 

dengan jumlah sampel sebanyak 169 responden yang ditentukan menggunakan 

metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner 

dan olah data dilakukan dengan analisis SEM-PLS menggunakan perangkat lunak 

SPSS dan SmartPLS. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa perceived ease 

of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada 

pengguna aplikasi Klik Indomaret, perceived usefulness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi Klik Indomaret, 

trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada 

pengguna aplikasi Klik Indomaret, dan customer satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap continuance intention pada pengguna aplikasi Klik 

Indomaret. 

Kata kunci: Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, Trust, Customer 

Satisfaction, Continuance Intention. 
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ABSTRACT 

JULIA FERNANDA. The Effect of Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, 

and Trust on Customer Satisfaction and its Impact on Continuance Intention among 

Klik Indomaret Users. Jakarta: Business Education Study Program, Faculty of 

Economics and Business, Universitas Negeri Jakarta, 2025. 

This study aims to examine the influence of perceived ease of use, perceived 

usefulness, and trust on customer satisfaction and its impact on continuance 

intention among users of the Klik Indomaret application in Jakarta. The population 

in this study consists of Klik Indomaret application users in Jakarta, with a sample 

of 169 respondents determined using purposive sampling. Data were collected 

through questionnaires and analyzed using SEM-PLS with the assistance of SPSS 

and SmartPLS software. The results of the study shows that perceived ease of use 

has a positive and significant effect on customer satisfaction, perceived usefulness 

has a positive and significant effect on customer satisfaction, trust has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, and customer satisfaction has a 

positive and significant effect on continuance intention among Klik Indomaret 

application users.  

Keywords: Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, Trust, Customer 

Satisfaction, Continuance Intention.  

 

  



 

v 
 

LEMBAR PERSEMBAHAN  

“Sometimes it is the people no one can imagine anything of who do the things no 

one can imagine.” – The Imitation Game (2014).  

 

Segala puji dan syukur kepada Allah SWT atas seluruh rahmat dan karunia-

Nya, sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik. Untuk itu, karya ini saya 

persembahkan kepada orang-orang tersayang dalam hidup saya. Skripsi ini saya 
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selama proses penyelesaian skripsi ini. Terima kasih juga saya ucapkan kepada 

teman-teman seperjuangan Pendidikan Bisnis 2018 Kelas A yang membersamai 

dalam proses penyusunan skripsi ini. Terakhir, saya ingin berterima kasih kepada 

diri saya sendiri karena tetap bertahan dan tidak menyerah untuk menyelesaikan 

tanggung jawab ini meskipun proses yang dilalui tidak mudah.  
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