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Abstrak. 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: Continuance Intention, Customer Satisfaction, Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, 
Trust.   
 
Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 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: Continuance Intention, Customer Satisfaction, Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, 
Trust.   
 
 
PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat telah mendorong perubahan perilaku belanja 
konsumen. Data dari Kemp (2024) menunjukkan bahwa jumlah konsumen di Indonesia yang 
melakukan pembelian barang atau jasa secara online telah mencapai di angka 59,3% dan 
mengalami peningkatan dari tahun-tahun sebelumnya. Kesadaran masyarakat untuk 
menggunakan teknologi internet yang semakin berkembang ini telah mendorong pertumbuhan 
sektor e-commerce di Indonesia, di mana konsumen semakin mengandalkan platform online 
untuk memenuhi kebutuhannya mulai dari fesyen, elektronik, hingga bahan makanan. Bank 
Indonesia (2025) mencatat transaksi e-commerce di Indonesia dalam lima tahun terakhir terus 
mengalami peningkatan setiap tahunnya. Fenomena ini juga didukung dengan adanya pandemi 
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Covid-19 yang terjadi dan membatasi mobilitas masyarakat yang membuat kebiasaan masyarakat 
berubah, termasuk dalam hal berbelanja yang dilakukan dari rumah secara online. Salah satu 
bagian dari e-commerce yang berkembang selama pandemi Covid-19 adalah e-grocery. Dari 
survei yang dilakukan oleh Snapcart (2020) menyatakan 59% responden pernah membeli 
groceries secara online selama masa pandemi Covid-19.  

Riset yang dilakukan oleh DBS Bank dan LEK Consulting dalam Vania (2021) 
menunjukkan bahwa proyeksi pertumbuhan e-grocery kedepannya akan terus meningkat seiring 
dengan perubahan perilaku masyarakat yang manjadi serba digital. Klik Indomaret merupakan 
salah satu layanan e-grocery yang menawarkan konsep one stop online store yang menyediakan 
berbagai jenis produk kebutuhan sehari-hari hingga berbagai jenis layanan digital. Meski aplikasi 
Klik Indomaret sudah banyak diketahui dan banyak digunakan, serta diunduh lebih dari 10 juta 
pengguna di Google Playstore, namun rating aplikasi ini terbilang rendah dibanding aplikasi 
online grocery yang lainnya yaitu sebanyak 3,6 dari 5 bintang. Rendahnya nilai rating aplikasi 
Klik Indomaret menunjukkan adanya masalah yang berhubungan dengan kepuasan pengguna saat 
menggunakan aplikasi. Hal ini juga didukung dari berbagai ulasan pengguna aplikasi Klik 
Indomaret di Google Playstore yang menunjukkan berbagai keluhan terkait dengan persepsi 
kemudahan, persepsi kebermanfaatan, kepercayaan, kepuasan, dan niat keberlanjutan 
penggunaan aplikasi. Penelitian ini menggunakan model Expectation Confirmation Model (ECM) 
dari Bhattacherjee (2001) yang menyatakan bahwa perceived usefulness dan customer 
satisfaction merupakan faktor penting untuk menentukan continuance intention penggunaan 
suatu sistem informasi.  

Meskipun penelitian mengenai continuance intention terhadap aplikasi digital telah banyak 
dilakukan, namun masih terdapat keterbatasan dalam konteks aplikasi e-grocery di Indonesia 
khususnya pada aplikasi Klik Indomaret. Salah satu penelitian dari Jatimoyo et al. (2021) terhadap 
continuance intention pada pengguna aplikasi Klik Indomaret di Kota Malang, 
merekomendasikan untuk menambahkan variabel customer satisfaction serta cakupan wilayah 
yang lebih luas lagi. Penelitian ini dilakukan untuk mengisi gap tersebut dengan 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.  
 
KAJIAN TEORI 
Expectation Confirmation Model (ECM) 

Teori ini diperkenalkan oleh Bhattacherjee (2001) yang digunakan untuk menjelaskan 
niat keberlanjutan penggunaan suatu sistem informasi yang berbeda dengan pengalaman awal 
dalam menggunakan sistem tersebut. Model ini merupakan pengembangan dari Expectation 
Confirmation Theory (ECT) yang sebelumnya dikemukakan oleh Oliver (1980) yang berfokus 
pada kepuasan konsumen dalam niat pembelian ulang (repurchase intention). Menurut 
Bhattacherjee (2001), niat keberlanjutan (continuance intention) dalam penggunaan suatu sistem 
informasi dipengaruhi oleh sejauh mana harapan awal mereka terhadap sistem tersebut dapat 
terpenuhi setelah mereka menggunakannya yang disebut dengan konfirmasi (confirmation). Jika 
harapan tersebut dapat dipenuhi dari kinerja suatu sistem atau bahkan melebihinya, maka terjadi 
konfirmasi positif yang meningkatkan kepuasan pengguna. Kepuasan ini menjadi faktor utama 
yang memengaruhi niat pengguna untuk melanjutkan penggunaan sistem di masa depan. 
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Continuance Intention 
Bhattacherjee (2001) mendefinisikan continuance intention sebagai keinginan atau niat 

individu untuk terus menggunakan sebuah sistem informasi dalam jangka panjang, yang berbeda 
dari niat penggunaan awal atau penerimaan pertama kali terhadap sistem tersebut. Amoroso & 
Ackaradejruangsri (2024) dalam penelitiannya mendefinisikan continuance intention sebagai 
bentuk dari perilaku pasca-adopsi yang mengacu pada keinginan atau niat konsumen untuk terus 
menggunakan suatu produk, layanan, atau aplikasi dalam jangka waktu yang lebih panjang.  

 
Perceived Ease of Use 

Ashfaq et al. (2019) menyebutkan dalam penelitiannya bahwa perceived ease of use 
merupakan ”the degree to which a person believe that using a particular system would be free of 
effort”. Artinya jika diaplikasikan dalam sistem teknologi informasi, pengguna meyakini bahwa 
sistem teknologi informasi tersebut mudah untuk digunakan dan tidak memerlukan usaha yang 
keras untuk menggunakannya. Hong et al. (2021) menyebutkan dalam penelitiannya bahwa 
perceived ease of use didefinisikan sebagai sebagai sejauh mana seseorang mengharapkan adanya 
tantangan baik mental ataupun fisik dalam mengadopsi suatu teknologi baru. Penelitian yang 
dilakukan oleh Hadi Putra et al. (2022), Fahrizal et al. (2023), Novita & Wijaya (2021), 
Ngubelanga & Duffett (2021), dan Nuralam et al. (2024) menunjukkan bahwa perceived ease of 
use memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Berdasarkan 
penelitian yang dilakukan tersebut terhadap berbagai penggunaan aplikasi dan layanan digital 
menunjukkan bahwa perceived ease of use merupakan prediktor kuat untuk memengaruhi 
customer satisfaction.  

Perceived Usefulness 
Menurut Davis (1989) perceived usefulness didefinisikan sebagai derajat di mana 

seseorang percaya bahwa menggunakan suatu sistem tertentu akan meningkatkan performa 
kinerja mereka. Basuki et al. (2022) mendefinisikan bahwa perceived usefulness merupakan 
sebuah tingkatan dari kepercayaan (trust) dalam menggunakan sebuah sistem tertentu yang 
mampu memberikan manfaat bagi seseorang yang menggunakannya.  Bhattacherjee (2001) dalam 
penelitiannya menunjukkan bahwa ketika pengguna percaya bahwa mereka dapat memperoleh 
manfaat atau bantuan yang berguna dari perilaku tertentu, mereka akan terus melakukan perilaku 
tersebut. Penelitian yang dilakukan oleh Correia & Tam (2024), Foroughi et al. (2023), Fahrizal 
et al. (2023), Novita & Wijaya (2021), dan  Ferreira et al. (2021) menunjukkan bahwa perceived 
usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Berdasarkan 
penelitian yang dilakukan tersebut terhadap berbagai penggunaan aplikasi dan layanan digital 
menunjukkan bahwa perceived usefulness merupakan prediktor kuat untuk memengaruhi 
customer satisfaction. 

Trust  
Menurut Gefen et al. (2003) trust didefinisikan sebagai keyakinan seseorang bahwa 

teknologi atau aplikasi tertentu dapat diandalkan, aman, dan dapat memenuhi ekspektasi 
penggunanya. Hoy & Tschannen-Moran (2003) mendefinisikan trust sebagai kesediaan seseorang 
atau kelompok untuk menjadi rentan terhadap pihak lain didasarkan pada keyakinan dari tindakan 
terakhirnya dalam menunjukkan niat baik (benevolence), dapat dipercaya (reliability), kompeten 
(competence), jujur (honesty), dan terbuka (openness). Kepercayaan (trust) memiliki peran yang 
sangat penting dalam berbagai aspek kehidupan sehari-hari, seperti transaksi komersial dan sosial 
karena dapat mengurangi ketidakpastian yang dirasakan terkait niat dan kemampuan dari pihak 
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lain (Khamitov et al., 2024). Penelitian yang dilakukan oleh Beyari (2020), Dewi & Ramli (2023), 
Al-Hattami (2021), Hadi Putra et al. (2022), dan Toli & Bharata (2024) menunjukkan bahwa trust 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Berdasarkan penelitian 
yang dilakukan tersebut terhadap berbagai penggunaan aplikasi dan layanan digital menunjukkan 
bahwa trust merupakan prediktor kuat untuk memengaruhi customer satisfaction. 
 
Customer Satisfaction  

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul karena hasil terhadap ekspektasi seseorang saat membandingkan kinerja 
suatu produk (Kotler & Keller, 2009). Menurut Ashfaq et al. (2019), satisfaction adalah respons 
baik secara kognitif atau emosional yang berhubungan dengan fokus tertentu (ekspetasi, 
pengalaman mengkonsumsi, dan produk) yang terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, 
berdasarkan pengalaman yang telah terakumulasi, dan setelah memilih). Penelitian yang 
dilakukan oleh Correia & Tam (2024), Kala et al. (2024), Ferreira et al. (2021), dan Widiantoro et 
al. (2021) menunjukkan bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap continuance intention. Berdasarkan penelitian yang dilakukan tersebut terhadap 
berbagai penggunaan aplikasi dan layanan digital menunjukkan bahwa customer satisfaction 
merupakan prediktor kuat untuk memengaruhi continuance intention. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei. Data akan 
dikumpulkan dari responden melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aplikasi Klik 
Indomaret di Jakarta yang memenuhi kriteria sampel yang ditentukan dengan metode purposive 
sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis Structural 
Equation Model berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan perangkat lunak SPSS 
dan SmartPLS. Skala pengukuran yang digunakan untuk mengukur setiap variabel dalam 
penelitian ini adalah skala likert type dengan enam poin mulai dari sangat tidak setuju hingga 
sangat setuju. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini terdapat sebanyak 169 responden yang memenuhi kriteria untuk 
dijadikan sampel penelitian yaitu pengguna aplikasi Klik Indomaret yang pernah bertransaksi 
minimal sekali dalam enam bulan terakhir, berdomisili di Jakarta, dan berusia minimal 17 tahun. 
Tabel dibawah menunjukkan karakteristik responden yang terbagi berdasarkan jenis kelamin, 
usia, domisili, tingkat pendidikan, status pekerjaan, penghasilan, durasi penggunaan aplikasi. 

Tabel 1 Karakteristik Responden 

Karakteristik  Kategori Frekuensi Persentase 
Jenis Kelamin Laki-laki 51 30,2% 

Perempuan 118 69,8% 
Total 169 100% 

Usia  17-24 Tahun 55 32,5% 
25-32 Tahun 57 33,7% 
33-40 Tahun 33 19,5% 
41-48 Tahun 21 12,4% 
> 48 Tahun 3 1,8% 

Total 169 100% 
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Domisili Jakarta Pusat 17 10,1% 
Jakarta Utara 51 30,2% 
Jakarta Barat 37 21,9% 
Jakarta Timur 39 23,1% 

Jakarta Selatan 25 14,8% 
Total 169 100% 

Pendidikan  < SMA atau Sederajat 2 1,2% 
SMA atau Sederajat 68 40,2% 

Diploma 31 18,3% 
Sarjana 62 36,7% 

Magister/Doktor 6 3,6% 
Total 169 100% 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 35 20,7% 
Pegawai Negeri/ASN 27 16% 

Karyawan Swasta 56 33,1% 
Wirausaha 28 16,6% 
Freelance 15 8,9% 

Ibu Rumah Tangga 8 4,7% 
Total 169 100% 

Penghasilan Kurang dari Rp1.000.000 23 13,6% 
Rp1.000.000 - Rp3.999.999 75 44,4% 
Rp4.000.000 - Rp6.999.999 54 32% 
Rp7.000.000 - Rp9.999.999 13 7,7% 

Rp10.000.000 atau lebih 4 2,4% 
Total 169 100% 

Durasi Penggunaan 1-6 Bulan 52 30,8% 
7-12 Bulan 48 28,4% 
1-2 Tahun 48 28,4% 
> 2 Tahun 21 12,4% 

Total 169 100% 
Sumber: Output SPSS data olahan Peneliti (2025) 

Uji Validitas 
Pada penelitian ini, dilakukan uji validitas untuk menilai apakah instrumen yang 

digunakan sudah valid dan tepat untuk mengukur konsep yang diuji dalam model penelitian. Uji 
validitas dilakukan dengan pendekatan konvergen menggunakan nilai outer loading > 0,7 dan 
nilai AVE > 0,5 serta validitas diskriminan menggunakan nilai cross loading dan Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT) < 0,9 (Hair et al., 2017). Berikut merupakan hasil dari uji validitas 
konvergen:  
Tabel 2 Nilai Outer Loading 

Variabel Indikator Outer Loading 
Average Variance 
Extracted (AVE) 

Continuance Intention 

CI1 0.881 

0.735 
CI2 0.715 
CI3 0.904 
CI4 0.915 

Customer Satisfaction 

CS1 0.874 

0.701 
CS2 0.818 
CS3 0.869 
CS4 0.783 

Perceived Ease of Use 

PEOU1 0.870 

0.664 
PEOU3 0.750 
PEOU4 0.706 
PEOU5 0.806 
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PEOU6 0.809 
PEOU7 0.853 
PEOU8 0.892 

Perceived Usefulness 

PU1 0.782 

0.581 

PU2 0.742 
PU3 0.712 
PU4 0.745 
PU5 0.704 
PU6 0.837 
PU7 0.751 
PU8 0.815 

Trust 

TR1 0.818 

0.603 

TR2 0.832 
TR3 0.773 
TR4 0.708 
TR5 0.755 
TR6 0.766 

Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Pada tabel tersebut, terlihat bahwa nilai outer loading dari seluruh indikator berada lebih 
dari 0,7. Pada nilai AVE yang diperoleh untuk seluruh variabel berada lebih dari 0,5. Hal ini 
menunjukkan bahwa validitas konvergen menggunakan nilai outer loading dan nilai AVE telah 
terpenuhi. Berikutnya adalah mengetahui validitas diskriminan dengan nilai cross loading dan 
nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Tabel dibawah ini menunjukkan hasil uji validitas 
diskriminan dengan nilai cross loading dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT): 
Tabel 3 Nilai Cross Loading 

Indikator 
Continuance 

Intention 
Customer 

Satisfaction 

Perceived 
Ease of 

Use 

Perceived 
Usefulness 

Trust 

CI1 0.881 0.556 0.671 0.750 0.507 
CI2 0.715 0.330 0.606 0.519 0.388 
CI3 0.904 0.576 0.620 0.712 0.541 
CI4 0.915 0.638 0.652 0.673 0.568 
CS1 0.635 0.874 0.568 0.616 0.661 
CS2 0.428 0.818 0.453 0.534 0.595 
CS3 0.548 0.869 0.594 0.564 0.713 
CS4 0.483 0.783 0.591 0.435 0.628 

PEOU1 0.732 0.582 0.870 0.648 0.602 
PEOU3 0.509 0.440 0.750 0.584 0.483 
PEOU4 0.348 0.482 0.706 0.394 0.496 
PEOU5 0.596 0.513 0.806 0.535 0.500 
PEOU6 0.715 0.629 0.809 0.706 0.560 
PEOU7 0.640 0.570 0.853 0.628 0.510 
PEOU8 0.588 0.517 0.892 0.600 0.535 

PU1 0.632 0.461 0.510 0.782 0.455 
PU2 0.572 0.402 0.439 0.742 0.458 
PU3 0.591 0.471 0.512 0.712 0.442 
PU4 0.533 0.494 0.524 0.745 0.448 
PU5 0.452 0.450 0.595 0.704 0.515 
PU6 0.712 0.560 0.632 0.837 0.575 
PU7 0.555 0.484 0.623 0.751 0.432 
PU8 0.682 0.577 0.570 0.815 0.528 
TR1 0.472 0.616 0.502 0.488 0.818 
TR2 0.541 0.698 0.541 0.590 0.832 
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TR3 0.359 0.659 0.521 0.391 0.773 
TR4 0.362 0.463 0.537 0.443 0.708 
TR5 0.413 0.550 0.425 0.425 0.755 
TR6 0.594 0.597 0.506 0.610 0.766 

Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Dari hasil uji validitas diskriminan menggunakan nilai cross loading pada tabel di atas, 
dapat disimpulkan bahwa nilai cross loading indikator continuance intention, customer 
satisfaction, perceived ease of use, perceived usefulness, dan trust dengan masing-masing 
variabelnya menunjukkan hasil yang lebih besar jika dibandingkan dengan nilai pada variabel 
lainnya. Dapat disimpulkan bahwa semua indikator dalam penelitian ini memenuhi nilai validitas 
diskriminan menggunakan pendekatan cross loading.   

 
Tabel 4 Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

 
Continuance 

Intention 
Customer 

Satisfaction 

Perceived 
Ease of 

Use 

Perceived 
Usefulness 

Trust 

Continuance 
Intention 

     

Customer 
Satisfaction 

0.698     

Perceived 
Ease of Use 

0.818 0.738    

Perceived 
Usefulness 

0.867 0.727 0.792   

Trust 0.665 0.889 0.729 0.715  
Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Dari hasil uji validitas diskriminan menggunakan nilai cross loading pada tabel di atas, 
dapat disimpulkan bahwa nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) seluruh variabel 
menunjukkan hasil nilai yang lebih rendah dari 0,9. Dapat disimpulkan bahwa semua indikator 
dalam penelitian ini memenuhi nilai validitas diskriminan menggunakan pendekatan Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT). 

 
Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat kriteria nilai cronbach’s alpha dan composite 
reliability (CR) yang lebih besar dari 0,7 yang menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam 
instrumen tersebut dapat dipercaya (Hair et al., 2017). Tabel di bawah ini menunjukkan hasil uji 
reliabilitas menggunakan kriteria nilai cronbach’s alpha dan composite reliability (CR):  
Tabel 5 Nilai cronbach’s alpha dan composite reliability (CR) 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 
Composite 
Reliability 

Keterangan 

Continuance Intention 0.880 0.917 Reliabel 
Customer Satisfaction 0.857 0.903 Reliabel 
Perceived Ease of Use 0.914 0.932 Reliabel 
Perceived Usefulness 0.896 0.917 Reliabel 

Trust 0.868 0.901 Reliabel 
Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 
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Dari uji reliabilitas pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 
menunjukkan hasil nilai yang lebih tinggi dari 0,5 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 
variabel dapat dinyatakan reliabel. 
Uji Model Struktural 

Uji model struktural dalam penelitian ini dilakukan dengan mengetahui nilai VIF, nilai 
R-Square, nilai F-Square, dan nilai Q-Square. Tabel di bawah ini menunjukkan hasil dari masing-
masing pengujian yang telah disebutkan: 
Tabel 6 Nilai VIF 

Variabel Continuance Intention Customer Satisfaction 
Continuance Intention   
Customer Satisfaction 1.000  
Perceived Ease of Use  2.418 
Perceived Usefulness  2.340 

Trust  1.915 
Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Berdasarkan tabel di atas, nilai VIF pada model penelitian ini berada di bawah batas 
toleransi yaitu 5 sehingga hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah multikolinearitas. 
 
Tabel 7 Nilai R-Square 

Variabel R-Square 
Continuance Intention 0.400 
Customer Satisfaction 0.658 

Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil uji nilai R-Square pada tabel di atas, nilai variabel continuance 
intention adalah sebesar 0,400. Hal ini menunjukkan bahwa 40% variabel continuance intenion 
dipengaruhi oleh customer satisfaction, sedangkan sisanya sebanyak 60% dijelaskan oleh faktor-
faktor lainnya. Selanjutnya, nilai R-Square pada variabel customer satisfaction adalah sebesar 
0,658. Hal ini menunjukkan bahwa 65,8% variabel customer satisfaction dipengaruhi oleh 
perceived ease of use, perceived usefulness, dan trust. Sedangkan sisanya sebanyak 34,2% 
dijelaskan oleh faktor-faktor lainnya. 
Tabel 8 Nilai F-Square 

Variabel Continuance Intention Customer Satisfaction 
Customer Satisfaction 0.666  
Perceived Ease of Use  0.042 
Perceived Usefulness  0.030 

Trust  0.475 
Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil uji nilai F-Square pada tabel di atas, nilai variabel perceived ease of 
use terhadap customer satisfaction sebesar 0,042, artinya pengaruh yang diberikan cukup kecil. 
Selanjutnya nilai F-Square antara variabel perceived usefulness terhadap customer satisfaction 
sebesar 0,030, artinya pengaruh yang diberikan cukup kecil. Kemudian nilai F-Square antara 
variabel trust terhadap customer satisfaction sebesar 0,475, artinya pengaruh yang diberikan 
cukup besar. Terakhir, nilai F-Square antara variabel customer satisfaction terhadap continuance 
intention sebesar 0,666, artinya pengaruh yang diberikan cukup besar.  
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Tabel 9 Nilai Q-Square 

Variabel Q² 
Continuance Intention 0.482 
Customer Satisfaction 0.631 
Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil uji nilai Q-Square pada tabel di atas, nilai variabel continuance 
intention sebesar 0,482 dan untuk variabel customer satisfaction sebesar 0,631. Hasil hitung Q-
Square yang lebih besar dari nol ini menunjukkan bahwa variabel pada model penelitian ini 
memiliki kemampuan memprediksi yang baik sehingga model ini layak untuk dilanjutkan.  

Uji Hipotesis 
Dalam menguji hipotesis pada SEM-PLS, digunakan metode bootstrapping yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh dan tingkat signifikansi hubungan antar variabel melalui 
nilai T-statistics dan nilai P-value pada setiap jalur. Hipotesis dapat diterima jika nilai T-statistics 
lebih besar dari 1,96 dan nilai P-value kurang dari 0,05. Berikut merupakan hasil uji hipotesis 
menggunakan metode bootstrapping:  

Tabel 10 Hasil Uji Hipotesis (Path Coefficient) 

Variabel 
Original 
Sample 

(O) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Keterangan 

Customer 
Satisfaction 

→ 
Continuance 

Intention 

0.632 0.065 9.696 0.000 
Positif dan 
signifikan 

Perceived 
Ease of Use 
→ Customer 
Satisfaction 

0.186 0.072 2.591 0.010 
Positif dan 
signifikan 

Perceived 
Usefulness 

→ Customer 
Satisfaction 

0.156 0.073 2.122 0.034 
Positif dan 
signifikan 

Trust → 
Customer 

Satisfaction 
0.558 0.085 6.534 0.000 

Positif dan 
signifikan 

Sumber: Output SmartPLS data olahan Peneliti (2025) 

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur menggunakan bootstrapping, diketahui 

bahwa nilai variabel perceived ease of use terhadap customer satisfaction adalah 0,186. Adapun 
nilai T-statistics adalah 2,591, di mana nilai ini lebih besar dari nilai minimal 1,96 dan nilai P-
value 0,010 yang lebih rendah dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa hubungan 
variabel perceived ease of use terhadap customer satisfaction adalah berpengaruh positif dan 
signifikan.  

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian dari Hadi Putra et al. (2022) dan Novita & 
Wijaya (2021) yang menyatakan bahwa semakin mudah suatu layanan atau aplikasi untuk 
digunakan, maka akan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pengguna terhadap suatu 
sistem atau aplikasi. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu dari Ngubelanga & 
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Duffett (2021), Fahrizal et al. (2023), dan Nuralam et al. (2024) yang menyatakan bahwa 
perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention. 
 
Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur menggunakan bootstrapping, diketahui 
bahwa nilai variabel perceived usefulness terhadap customer satisfaction adalah 0,156. Adapun 
nilai T-statistics adalah 2,122, di mana nilai ini lebih besar dari nilai minimal 1,96 dan nilai P-
value 0,034 yang lebih rendah dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa hubungan 
variabel perceived usefulness terhadap customer satisfaction adalah berpengaruh positif dan 
signifikan. 

Hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian dari Foroughi et al. (2023) yang 
menyatakan bahwa jika suatu penggunaan aplikasi dapat memenuhi kebutuhan penggunanya, 
maka pengguna akan merasa puas dan memiliki niat untuk melanjutkan penggunaan aplikasi 
tersebut. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Correia & Tam 
(2024), Ferreira et al. (2021), dan Fahrizal et al. (2023) yang menyatakan bahwa perceived 
usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil penelitian ini 
juga mendukung teori Expectation Confirmation Model (ECM) yang dikemukakan oleh 
Bhattacherjee (2001) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dalam menggunakan suatu 
sistem dan niat untuk terus melanjutkan penggunaan suatu sistem dipengaruhi oleh 
kebermanfaatan yang dirasakan oleh penggunanya. 
 
Pengaruh Perceived Trust terhadap Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur menggunakan bootstrapping, diketahui 
bahwa nilai variabel trust terhadap customer satisfaction adalah 0,558. Adapun nilai T-statistics 
adalah 6,534, di mana nilai ini lebih besar dari nilai minimal 1,96 dan nilai P-value 0,000 yang 
lebih rendah dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa hubungan variabel trust 
terhadap customer satisfaction adalah berpengaruh positif dan signifikan. 

Hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian dari Al-Hattami (2021) menyatakan 
dalam penelitiannya bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan maka semakin 
meningkat juga kepuasan pelanggan saat berbelanja online. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan 
penelitian Hadi Putra et al. (2022), Dewi & Ramli (2023), dan Toli & Bharata (2024) yang 
menyatakan bahwa trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 
 
Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Continuance Intention 

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur menggunakan bootstrapping, diketahui 
bahwa nilai variabel customer satisfaction terhadap continuance intention adalah 0,632. Adapun 
nilai T-statistics adalah 9,696, di mana nilai ini lebih besar dari nilai minimal 1,96 dan nilai P-
value 0,000 yang lebih rendah dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa hubungan 
variabel customer satisfaction terhadap continuance intention adalah berpengaruh positif dan 
signifikan. 

Hasil penelitian ini selaras dengan teori Expectation Confirmation Model (ECM) yang 
dikemukakan oleh Bhattacherjee (2001) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 
faktor utama untuk memprediksi niat keberlanjutan dalam menggunakan suatu sistem. Hasil 
penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya dari Correia & Tam (2024), Kala et al. 
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(2024), dan Widiantoro et al. (2021) yang menyatakan bahwa customer satisfaction memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention.   
 
KESIMPULAN 

Perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pengguna aplikasi Klik Indomaret di Jakarta. Artinya semakin mudah 

pengoperasian aplikasi untuk digunakan, maka akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh 

pengguna. Perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pengguna aplikasi Klik Indomaret di Jakarta. Artinya semakin banyak 

kebermanfaatan yang dirasakan oleh pengguna saat menggunakan aplikasi, maka akan 

meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. Trust memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi Klik Indomaret di Jakarta. 

Artinya semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna terhadap aplikasi, maka akan 

meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. Customer satisfaction memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap continuance intention pada pengguna aplikasi Klik Indomaret di 

Jakarta. Artinya semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pengguna terhadap aplikasi, maka 

akan meningkatkan niat mereka untuk tetap melanjutkan penggunaan aplikasi.  
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