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ABSTRAK 

 

ENDAH PRATIWI. Pengaruh User Experience Dan Utilitarian Value terhadap 

Continuance Intention melalui Customer Satisfaction (Studi Kasus Pengguna 

Aplikasi E-Grocery Klik Indomaret di DKI Jakarta). Jurusan Administrasi Niaga. 

Politeknik Negeri Jakarta 2026. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pengguna dan 

nilai fungsional terhadap niat penggunaan berkelanjutan baik secara langsung 

maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, dengan studi kasus 

pada pengguna layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode purposive 

sampling, melibatkan responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Klik 

Indomaret di DKI Jakarta. Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least 

Squares – Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui aplikasi SmartPLS 

4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel pengalaman pengguna 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan secara 

langsung dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,561 dan p-value sebesar 0,000, 

namun tidak berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

melalui kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien -0,039 dan p-value 0,114. 

Sementara itu, variabel nilai fungsional berpengaruh signifikan terhadap niat 

penggunaan berkelanjutan dengan nilai koefisien jalur sebesar -0,365 dan p-value 

sebesar 0,000, namun dengan arah hubungan yang negatif, serta tidak berpengaruh 

signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan 

dengan nilai koefisien 0,053 dan p-value 0,085. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa pengalaman pengguna yang baik mendorong pengguna untuk tetap 

menggunakan aplikasi Klik Indomaret secara berkelanjutan, sementara nilai 

fungsional yang tinggi tanpa diimbangi pengalaman yang memadai justru 

berpotensi menurunkan niat penggunaan berkelanjutan, dan kepuasan pengguna 

belum terbukti berperan sebagai variabel perantara dalam kedua hubungan tersebut. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Klik Indomaret, Niat Penggunaan 

Berkelanjutan, Nilai Fungsional, Pengalaman Pengguna 
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ABSTRACT 

 

ENDAH PRATIWI. The Effect of User Experience and Utilitarian Value on 

Continuance Intention through Customer Satisfaction (A Case Study of Klik 

Indomaret E-Grocery Application Users in DKI Jakarta). Department of Business 

Administration. State Polytechnic of Jakarta 2026. 

 

This study aims to analyze the effect of User Experience and Utilitarian Value on 

Continuance Intention, both directly and through Customer Satisfaction as a 

mediating variable, with a case study on users of the Klik Indomaret e-grocery 

service in the DKI Jakarta area. This research uses a quantitative approach with a 

purposive sampling method, involving respondents who are active users of the Klik 

Indomaret application in DKI Jakarta. The data analysis technique used is Partial 

Least Squares – Structural Equation Modeling (PLS-SEM) through the SmartPLS 

4.0 application. The results show that the User Experience variable has a positive 

and significant direct effect on Continuance Intention with a path coefficient of 

0.561 and a p-value of 0.000, but has no significant effect on Continuance Intention 

through Customer Satisfaction coefficient -0.039 and p-value 0.114. Meanwhile, the 

Utilitarian Value variable has a significant effect on Continuance Intention with a 

path coefficient of -0.365 and a p-value of 0.000, but in a negative direction, and 

also has no significant effect on Continuance Intention through Customer 

Satisfaction coefficient 0.053 and p-value 0.08. These findings indicate that good 

user experience encourages users to continue using the Klik Indomaret application, 

while a high utilitarian value without adequate experience may actually reduce 

continuance intention, and customer satisfaction has not been proven to act as a 

mediating variable in either relationship. 

 

Keywords: Continuance Intention, Customer Satisfaction, Klik Indomaret, User 

Experience, Utilitarian Value. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia 

menunjukkan pertumbuhan dalam beberapa tahun terakhir, di tandai oleh 

peningkatan jumlah pengguna internet secara stabil. Pada tahun 2025, Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia mencatat bahwa jumlah pengguna internet 

di Indonesia mencapai 80,66% atau setara dengan 229,43 juta jiwa dari total 

populasi penduduk Indonesia yaitu 284,44 juta jiwa. Pengguna internet mengalami 

peningkatan yang sebesar 1,16% dibandingkan tahun 2024 yaitu 79,50% atau setara 

dengan 221,56 juta jiwa dari total populasi Indonesia yaitu 278,69 juta jiwa 

(Shabrina, 2025). 

Hal ini turut mengubah pola konsumsi masyarakat dari transaksi 

konvensional menuju transaksi berbasis aplikasi. Sektor ritel menjadi salah satu 

bidang yang mengalami transformasi signifikan melalui hadirnya layanan e-

commerce dan e-grocery. E-grocery sebagai bentuk evolusi dari toko ritel 

konvensional yang memungkinkan konsumen untuk membeli kebutuhan sehari-

hari seperti bahan makanan, minuman, produk rumah tangga, dan kebutuhan pokok 

lainnya melalui aplikasi mobile atau website tanpa harus datang ke toko fisik. 

Kemudahan akses internet, pengguna smartphone yang tinggi, perubahan gaya 

hidup masyarakat perkotaan yang dinamis, serta tuntutan efisiensi waktu 

mendorong meningkatnya penggunaan aplikasi belanja daring di kalangan 

masyarakat urban.  

Jakarta sebagai jantung ibu kota serta pusat perekonomian Indonesia 

memiliki karakteristik demografis yang menjadikannya pasar paling strategis bagi 

layanan e-grocery. Merujuk pada publikasi Badan Pusat Statistik (BPS), total 

populasi DKI Jakarta diestimasikan mencapai 10.669.702 jiwa pada tahun 2026. 

Secara demografis, struktur penduduk di ibu kota terkonsentrasi pada kelompok 

usia produktif (15–59 tahun), yang merepresentasikan sekitar 66% hingga 68% dari 

keseluruhan warga di tiap kota administrasi. Besarnya rasio penduduk usia 
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produktif tersebut memiliki keterikatan positif terhadap lonjakan kebutuhan akan 

platform digital yang menawarkan efisiensi, salah satunya terwujud dalam adopsi 

aplikasi e-grocery 

Berdasarkan survei Populix (2025), alasan utama konsumen Indonesia beralih 

menggunakan layanan e-grocery adalah efisiensi waktu dan kemudahan layanan 

antar ke rumah, pekerja kantoran dan orang yang memiliki anak cenderung lebih 

sering berbelanja di hypermarket dan menggunakan layanan e-

grocery dibandingkan kelompok lainnya. Hal ini sejalan dengan karakteristik 

wilayah DKI Jakarta sebagai pusat perkantoran dan bisnis terbesar di Indonesia, di 

mana mayoritas penduduk usia produktif memiliki keterbatasan waktu untuk 

berbelanja kebutuhan sehari-hari secara langsung ke toko fisik, sehingga 

mendorong pergeseran perilaku belanja ke arah layanan digital yang lebih efisien. 

Karakteristik demografis tersebut didukung oleh tingkat adopsi belanja 

digital yang tinggi di Jakarta. Berdasarkan data BPS, proporsi konsumen belanja 

online tertinggi di Indonesia berasal dari DKI Jakarta, yaitu sebesar 32,32% dari 

total penduduk yang mengakses internet di wilayah tersebut. Angka ini 

menempatkan Jakarta jauh di atas rata-rata nasional dan menjadikannya provinsi 

dengan penetrasi belanja online tertinggi di seluruh Indonesia. Sejalan dengan itu, 

DKI Jakarta berkontribusi sebesar 19,8% terhadap total transaksi e-commerce 

nasional, menjadikannya salah satu motor utama pertumbuhan ekonomi digital 

Indonesia. Data ini mengonfirmasi bahwa masyarakat Jakarta telah menjadikan 

belanja daring sebagai bagian integral dari gaya hidup sehari-hari, didorong oleh 

kesibukan kerja, tingkat pendapatan yang relatif lebih tinggi, serta akses 

infrastruktur digital yang lebih baik dibandingkan kota-kota lain di Indonesia.   

Indomaret sebagai salah satu perusahaan ritel terbesar dengan lebih dari 

20.000 toko yang tersebar di seluruh Indonesia turut serta memanfaatkan kekuatan 

jaringan toko fisiknya untuk mendukung layanan digitalnya melalui aplikasi Klik 

Indomaret.  
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Berikut ini  gambar 1.1 yang menampilkan data gerai indomaret pada tahun 2025: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber:Katadata, 2026 

Gambar 1,1 merupakan data jumlah gerai Klik Indomaret pada tahun 2025, 

Klik Indomaret diluncurkan dengan tujuan strategis untuk menjawab kebutuhan 

belanja konsumen secara daring dengan memanfaatkan infrastruktur toko fisik 

sebagai fulfillment center yang dapat mempercepat proses pengiriman dan 

memperluas jangkauan layanan hingga ke area-area yang belum terjangkau oleh e-

grocery lainnya. Hasil survey brand awareness e-grocery tahun 2024 disajikan pada 

gambar 1.2 dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Goodstats, 2025 

 

 

Gambar 1. 1 Jumlah Gerai Klik Indomaret 2025 

Gambar 1. 2 Brand Awareness E-Grocery 2024 
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Gambar 1.2 merupakan data statistik e-grocery dengan tingkat brand 

awareness tertinggi di Indonesia berdasarkan survei yang dilakukan oleh Populix 

pada tahun 2024, Klik Indomaret menempati peringkat kedua dalam tingkat brand 

awareness tertinggi dalam kategori e-grocery di Indonesia setelah Alfagift, 

melampaui kompetitor kuat seperti GrabMart, HappyFresh, dan platform e-grocery 

lainnya. Tingginya tingkat brand awareness ini menunjukkan bahwa Klik 

Indomaret memiliki kekuatan merek yang besar dan dikenal luas oleh masyarakat 

Indonesia. Brand awareness yang tinggi mengindikasikan bahwa konsumen 

familiar dengan keberadaan aplikasi Klik Indomaret, mengetahui layanan yang 

ditawarkan, dan memiliki kesadaran yang baik ketika membutuhkan layanan e-

grocery, sehingga berpotensi besar untuk melakukan penggunaan pertama aplikasi. 

Namun demikian, brand awareness yang tinggi tidak secara otomatis 

menjamin tingginya kepuasan pengguna atau niat untuk terus menggunakan 

aplikasi dalam jangka panjang, karena kedua aspek tersebut lebih ditentukan oleh 

kualitas pengalaman aktual yang diterima pengguna setelah mereka menggunakan 

layanan. Dalam konteks aplikasi digital yang memiliki switching cost rendah dan 

kompetitor yang mudah diakses, kesuksesan tidak hanya diukur dari seberapa 

banyak orang mengenal atau mengunduh aplikasi, tetapi lebih kepada seberapa 

banyak pengguna yang puas dengan layanan, dan memiliki niat kuat untuk terus 

menggunakan aplikasi tersebut secara berkelanjutan hingga merekomedasikannya 

kepada orang lain.  

 Sebuah aplikasi digital, khususnya e-grocery dapat dikatakan berhasil tidak 

hanya ditentukan oleh jumlah unduhan atau tingginya brand awareness, tetapi lebih 

kepada bagaimana kemampuan aplikasi tersebut dalam mempertahankan pengguna 

agar terus menggunakan layanan dalam jangka panjang atau yang dikenal sebagai 

continuance intention. Berdasarkan data AppMagic oleh Statista (2024), unduhan 

bulanan aplikasi Klik Indomaret di Indonesia mencapai puncaknya sebesar 711.000 

unduhan pada September 2023, meskipun kemudian turun menjadi sekitar 303.000 

unduhan pada Desember 2023. Fluktuasi ini mengindikasikan bahwa 

mempertahankan pengguna aktif jauh lebih kritis dibandingkan sekadar mengejar 

angka unduhan baru. 
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Salah satu upaya paling konkret yang dilakukan Klik Indomaret untuk 

mendorong continuance intention adalah melalui program loyalitas berbasis poin. 

Indomaret mengoperasikan program i-Kupon & Indomaret Poinku yang 

memberikan poin kepada pelanggan setiap kali melakukan transaksi, di mana poin 

tersebut dapat ditukarkan dengan berbagai hadiah, kupon diskon, dan promo 

eksklusif (Bee.id, 2025). Selain program poin, Klik Indomaret secara aktif 

memanfaatkan notifikasi push sebagai instrumen untuk menstimulasi penggunaan 

berulang. Aplikasi ini secara konsisten mengirimkan notifikasi kepada pengguna 

setiap kali terdapat promo dan penawaran menarik, dengan siklus promo yang 

terstruktur mencakup promo harian, promo gajian, promo awal bulan, dan promo 

akhir bulan (Blog Klik Indomaret, 2022).  

Strategi notifikasi ini relevan dengan Expectation-Confirmation Model 

(ECM) yang dikembangkan Bhattacherjee, di mana konfirmasi ekspektasi yang 

terus diperbarui melalui stimulus nilai dalam hal ini berupa promo mendorong 

kepuasan berkelanjutan yang pada akhirnya memperkuat niat untuk terus 

menggunakan aplikasi. Continuance intention mencerminkan niat pengguna untuk 

terus menggunakan suatu sistem informasi atau aplikasi setelah pengalaman 

penggunaan awal mereka, yang merupakan indikator kritis bagi keberlanjutan dan 

profitabilitas bisnis digital dalam jangka panjang (Bhattacherjee, 2001).  Berikut ini 

menampilkan gambar 1.3 penilaian aplikasi Klik Indomaret: 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Google Playstore, 2026 

Pada gambar 1.3 dapat dilihat penilaian Klik Indomaret di platform digital 

yang menunjukkan meskipun Klik Indomaret memiliki tingkat brand awareness 

yang tinggi namun penilaian pada Google Play Store tercatat sebesar 3,0 dari skala 

5,0 berdasarkan 173.229 ulasan pengguna pada akhir Januari 2026. Rating ini 

 Gambar 1. 3 Penilaian Klik Indomaret di Play Store 
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tergolong rendah jika dibandingkan dengan kompetitor utama dalam kategori e-

grocery seperti Alfagift yang memiliki rating 4,2, GrabMart dengan rating 4,1, 

HappyFresh dengan rating 4,0, dan Sayur Box dengan rating 4,0 di platform yang 

sama dalam periode pengukuran yang serupa.  

Gambaran permasalahan yang lebih komprehensif dan berbasis data 

diperoleh dari penelitian yang dilakukan oleh tim peneliti Departemen Ilmu 

Informasi dan Perpustakaan Universitas Airlangga. Penelitian tersebut 

menganalisis sebanyak 47.426 ulasan pengguna Klik Indomaret di Google Play 

Store selama periode 2022–2024 hasilnya menunjukkan bahwa pengguna Klik 

Indomaret sering meniali waktu muat fitur lambat ketika berpindah halaman atau 

menekan menu tertentu (Fahmi, 2025). Pada penelitian lain mengenai Klik 

Indomaret juga memaparkan bahwa Klik Indomaret memiliki waktu respons dan 

stabilitas sistem yang lebih rendah dibandingkan kompetitornya, Temuan ini secara 

langsung mengindikasikan bahwa user experience yang dirasakan pengguna Klik 

Indomaret, khususnya dalam aspek kemudahan penggunaan dan keandalan sistem, 

masih berada di bawah standar yang diharapkan (Arini dkk, 2025). 

Meskipun banyak orang mengenal dan mencoba aplikasi Klik Indomaret 

untuk pertama kalinya, namun sebagian besar pengguna merasa kurang puas atau 

bahkan kecewa dengan layanan yang diberikan, yang berpotensi besar berdampak 

negatif terhadap niat mereka untuk terus menggunakan aplikasi dan dapat memicu 

word of mouth negatif yang merugikan reputasi perusahaan. Fenomena ini sejalan 

dengan karakteristik layanan digital yang keputusan penggunaannya sangat 

dipengaruhi oleh electronic word of mouth (e-WOM), yaitu ulasan dan penilaian 

yang dibagikan pengguna secara daring kepada calon pengguna lain. Numminen 

(2023) dalam studinya terhadap ribuan aplikasi di App Store membuktikan bahwa 

kombinasi antara skor rating dan isi ulasan tekstual memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap performa unduhan maupun keputusan pengguna untuk terus 

memakai suatu aplikasi, khususnya pada aplikasi yang berorientasi utilitarian 

seperti aplikasi belanja dan produktivitas.  

Artinya, ulasan negatif yang beredar di platform digital tidak hanya 

mencerminkan ketidakpuasan pengguna lama, tetapi juga berpotensi membentuk 
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persepsi awal calon pengguna baru sebelum mereka benar-benar mengunduh dan 

mencoba aplikasi tersebut. Kondisi ini menjadikan pola dan isi ulasan pengguna 

sebagai indikator penting untuk memahami akar permasalahan yang dihadapi Klik 

Indomaret, sebelum ditelusuri lebih lanjut melalui dimensi user experience dan 

utilitarian value pada bagian berikutnya. Gambar 1.4 berikut menyajikan beberapa 

ulasan pengguna yang ada di berbagai platform media sosial. Gambar 1.4 berikut 

menyajikan beberapa ulasan pengguna yang ada di berbagai platform media sosial. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Google Play Store, X, dan Tiktok, 2026 

Ilustrasi pada Gambar 1.4 memaparkan ragam ulasan pengguna yang 

dihimpun dari berbagai platform media sosial. Secara umum, dominasi ulasan 

positif berbintang lima merepresentasikan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap 

fungsionalitas dan kemudahan operasional aplikasi. Di sisi lain, temuan pada ulasan 

berbintang satu mengindikasikan adanya kendala teknis dan operasional, meliputi 

lambatnya respons layanan pelanggan, asimetri informasi ketersediaan stok antara 

aplikasi dan gerai fisik, hingga kompleksitas prosedur pengembalian dana. 

Fenomena ini menegaskan bahwa, terlepas dari inovasi yang terus dilakukan, 

evaluasi dan perbaikan sistem secara komprehensif tetap esensial guna menciptakan 

pengalaman pengguna yang optimal dan selaras dengan ekspektasi konsumen 

modern.   

Kesenjangan antara brand awareness yang tinggi dengan rating pengguna 

yang rendah tersebut bukan terjadi tanpa sebab. Berdasarkan analisis terhadap pola 

Gambar 1. 4 Ulasan Pengguna Klik Indomaret 
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keluhan pengguna yang teridentifikasi dari berbagai sumber, permasalahan yang 

dihadapi Klik Indomaret dapat dikategorikan ke dalam dua dimensi utama. Pertama 

adalah dimensi pengalaman pengguna (user experience), pengguna mengeluhkan 

aplikasi yang lambat, fitur pelacakan pesanan yang tidak informatif, serta kurang 

responsif, semuanya berkaitan langsung dengan kualitas interaksi pengguna dengan 

aplikasi. Kedua adalah nilai fungsional (utilitarian value), pengguna merasa tidak 

mendapatkan manfaat fungsional yang sepadan, ditandai dengan ketidaksesuaian 

stok produk, keterlambatan pengiriman dari estimasi, dan mekanisme 

pengembalian dana yang menyulitkan, secara langsung mengurangi nilai praktis 

berbelanja melalui aplikasi. Kedua dimensi ini berpeluang menjadi penyebab 

rendahnya kepuasan pengguna (customer satisfaction). Oleh karena itu, penelitian 

ini dirancang untuk mengkaji sejauh mana user experience dan utilitarian value 

berpengaruh terhadap continuance intention pengguna aplikasi Klik Indomaret di 

DKI Jakarta melalui mediasi customer satisfaction. 

 

1.2  Identifikasi Masalah 

Identifikasi masalah dalam penelitian ini sesuai dengan penjabaran dari latar 

belakang di atas adalah sebagai berikut: 

a. Perkembangan layanan e-grocery berbasis aplikasi di Indonesia telah 

meningkatkan tingkat persaingan antar perusahaan ritel digital dalam memenuhi 

kebutuhan belanja harian konsumen, khususnya di wilayah perkotaan seperti 

DKI Jakarta. 

b. Tingginya tingkat brand awareness layanan e-grocery Klik Indomaret belum 

sepenuhnya sejalan dengan penilaian pengguna terhadap kualitas aplikasi, yang 

tercermin dari rating dan ulasan pengguna di Google Play Store, sehingga 

mengindikasikan adanya kesenjangan antara ekspektasi dan pengalaman 

pengguna. 

c. Pengguna layanan e-grocery memiliki preferensi yang beragam dalam 

menggunakan aplikasi, seperti kemudahan penggunaan, keandalan sistem, 

kejelasan informasi produk, ketepatan waktu pengiriman, serta kenyamanan 

tampilan antarmuka. Keberagaman preferensi tersebut menjadi tantangan bagi 
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perusahaan dalam menyediakan kualitas layanan elektronik yang konsisten dan 

sesuai dengan harapan pengguna. 

d. Pengalaman pelanggan (user experience) dan nilai utilitarian (utilitarian value) 

yang belum optimal berpotensi memengaruhi penggunaan berkelanjutan 

(continuance intention), yang pada akhirnya dapat berdampak pada penurunan 

minat penggunaan ulang layanan e-grocery Klik Indomaret serta melemahnya 

daya saing perusahaan di tengah persaingan industri e-grocery. 

 

1.3  Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi permasalahan dan pembatasan masalah di atas, penulis 

merumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Seberapa besar pengaruh langsung user experience terhadap continuance 

intention pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta? 

b. Seberapa besar pengaruh user experience terhadap continuance intention 

melalui customer satisfaction pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah 

DKI Jakarta? 

c. Seberapa besar pengaruh langsung utilitarian value terhadap continuance 

intention pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta? 

d. Seberapa besar pengaruh utilitarian value terhadap continuance intention 

melalui  customer satisfaction pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah 

DKI Jakarta? 

e. Bagaimana solusi dari pengaruh user experience dan utilitarian value layanan e-

grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta dalam mempertahankan 

continuance intention? 

 

1.4  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu: 

a. Mengidentifikasi pengaruh langsung user experience terhadap continuance 

intention pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta.  
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b. Mengidentifikasi pengaruh user experience terhadap continuance intention 

melalui customer satisfaction pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah 

DKI Jakarta. 

c. Mengidentifikasi pengaruh langsung utilitarian value terhadap continuance 

intention pada layanan e-grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta.  

d. Mengidentifikasi pengaruh utilitarian value terhadap continuance intention 

melalui customer satisfaction  

e. Merumuskan solusi dari pengaruh user experience dan utilitarian value layanan 

e-grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta melalui customer satisfaction 

dalam mempertahankan continuance intention. 

 

1.5  Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

1) Pihak Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menyediakan data empiris untuk 

mendukung pemahaman konsep dan teori dalam bidang manajemen 

pemasaran digital, khususnya yang berkaitan user experience, utilitarian 

value, customer satisfaction, dan continuance intention pada layanan e-

grocery. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai ilustrasi studi kasus 

dalam proses pembelajaran serta sebagai referensi akademik yang relevan 

dengan perkembangan layanan ritel berbasis aplikasi di Indonesia. 

2) Pihak Mahasiswa 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi ilmiah yang user 

experience, utilitarian value, customer satisfaction, dan continuance 

intention pada layanan e-grocery. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat 

dijadikan sebagai sumber inspirasi dan acuan dalam penyusunan tugas akhir 

maupun penelitian lanjutan dengan bidang kajian yang serupa. 
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b. Manfaat Praktis 

1) Pihak Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi pihak 

manajemen Klik Indomaret mengenai kondisi kualitas layanan elektronik 

yang dirasakan oleh pengguna aplikasi e-grocery, khususnya di wilayah 

DKI Jakarta. Melalui analisis pengaruh user experience, utilitarian value, 

customer satisfaction, dan continuance intention pada layanan e-grocery, 

rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan strategis bagi perusahaan dalam mempertahankan continuance 

intention pengguna aplikasi yang lebih tepat sasaran, berorientasi pada 

pengalaman pengguna, serta mampu meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan dan daya saing perusahaan di tengah persaingan industri e-

grocery yang semakin kompetitif. 

2) Pihak Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi masyarakat 

sebagai pengguna layanan e-grocery, khususnya dalam meningkatkan 

kualitas pengalaman berbelanja secara online melalui aplikasi Klik 

Indomaret. Dengan adanya perbaikan layanan berbasis hasil penelitian, 

masyarakat diharapkan dapat memperoleh kemudahan, kenyamanan, serta 

kepuasan yang lebih baik dalam memenuhi kebutuhan belanja harian secara 

digital. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya mengenai pengaruh User Experience dan Utilitarian Value terhadap 

Continuance Intention melalui Customer Satisfaction pada pengguna aplikasi e-

grocery Klik Indomaret di wilayah DKI Jakarta, dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. User experience berpengaruh langsung terhadap continuance intention. 

Pengalaman pengguna yang baik saat berinteraksi dengan aplikasi Klik 

Indomaret baik dari sisi kemudahan penggunaan, kenyamanan, maupun 

kelancaran proses transaksi terbukti secara langsung mendorong niat pengguna 

untuk terus menggunakan layanan tersebut. Di antara variabel lain dalam 

penelitian ini, user experience memberikan kontribusi yang paling besar dan 

dominan terhadap continuance intention. 

b. User experience tidak berpengaruh signifikan terhadap continuance intention 

melalui customer satisfaction. Pengaruh user experience terhadap keberlanjutan 

penggunaan aplikasi terjadi secara langsung, tanpa perlu dimediasi oleh 

kepuasan pengguna. Artinya, pengguna cenderung memutuskan untuk terus 

menggunakan aplikasi berdasarkan pengalaman yang dirasakan secara langsung, 

bukan karena adanya rasa puas yang terbentuk lebih dulu. 

c. Utilitarian value berpengaruh langsung terhadap continuance intention, namun 

dengan arah yang berlawanan dari yang diharapkan. Semakin tinggi fisiensi dan 

kepraktisan yang dirasakan pengguna, justru cenderung menurunkan niat 

mereka untuk terus menggunakan aplikasi Klik Indomaret. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pengguna yang berorientasi pada manfaat fungsional 

semata cenderung lebih mudah berpindah ke platform lain apabila menemukan 

alternatif yang dinilai lebih menguntungkan. 

d. Utilitarian value tidak berpengaruh signifikan terhadap continuance intention 

melalui customer satisfaction. Sama halnya dengan user experience, pengaruh 
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utilitarian value terhadap keberlanjutan penggunaan aplikasi juga tidak terbukti 

dimediasi oleh kepuasan pengguna, sehingga customer satisfaction belum dapat 

dikatakan berperan sebagai jembatan penghubung dalam model penelitian ini. 

e. Solusi untuk mempertahankan continuance intention lebih tepat diarahkan pada 

penguatan pengalaman pengguna secara langsung, tidak hanya pada peningkatan 

customer satisfaction.  

 

5.2  Saran 

a. Bagi Klik Indomaret 

1) Klik Indomaret disarankan untuk terus meningkatkan kualitas user 

experience, mengingat variabel ini terbukti menjadi determinan utama dalam 

mendorong penggunaan berkelanjutan (continuance intention). Peningkatan 

dapat dilakukan melalui penyederhanaan alur navigasi, percepatan waktu 

muat (loading time), perbaikan tampilan antarmuka (interface), serta 

peningkatan stabilitas sistem agar pengguna merasa nyaman dan mudah 

dalam bertransaksi. 

2) Klik Indomaret perlu mengevaluasi kembali strategi yang berkaitan dengan 

utilitarian value. Perusahaan disarankan untuk tidak hanya menonjolkan 

manfaat fungsional seperti efisiensi waktu dan kepraktisan, tetapi juga 

menyeimbangkannya dengan aspek emosional dan pengalaman, misalnya 

melalui program loyalitas, personalisasi layanan, maupun elemen interaktif 

yang dapat meningkatkan keterikatan pengguna terhadap aplikasi.  

3) Variabel customer satisfaction belum terbukti berperan signifikan sebagai 

mediator, perusahaan disarankan untuk menelaah lebih lanjut faktor-faktor 

pembentuk kepuasan pengguna yang lebih relevan dengan karakteristik 

layanan e-grocery, seperti kecepatan pengiriman, ketersediaan dan 

kelengkapan produk, akurasi pesanan, serta responsivitas layanan pelanggan 

dalam menangani keluhan pengguna. 

4) Klik Indomaret disarankan untuk secara rutin melakukan survei kepuasan dan 

pengalaman pengguna guna memantau persepsi pengguna terhadap layanan 
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secara berkelanjutan, sehingga strategi perbaikan dapat dilakukan secara 

adaptif berdasarkan kebutuhan pengguna yang aktual. 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan bagi 

Politeknik Negeri Jakarta, khususnya dalam pengembangan bahan ajar dan 

bahan kajian pada mata kuliah yang berkaitan dengan perilaku konsumen 

digital, sistem informasi, dan pemasaran digital. 

2) Penelitian ini juga diharapkan dapat mendorong terjalinnya kerja sama antara 

Politeknik Negeri Jakarta dengan pelaku industri ritel digital, dalam bentuk 

program magang, riset kolaboratif, maupun studi kasus, guna memberikan 

mahasiswa pengalaman langsung dalam menganalisis permasalahan bisnis 

digital secara nyata.  

 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1) Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

berpotensi memengaruhi continuance intention, seperti trust, perceived risk, 

atau switching cost, guna memperoleh gambaran yang lebih komprehensif 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keberlanjutan penggunaan 

aplikasi e-grocery. 

2) Karena variabel customer satisfaction tidak terbukti signifikan sebagai 

variabel mediasi dalam penelitian ini, penelitian selanjutnya disarankan untuk 

mengkaji ulang indikator pengukuran customer satisfaction atau menguji 

variabel mediasi lain yang mungkin lebih relevan, seperti brand trust atau 

perceived value. 

3) Memperluas cakupan wilayah penelitian tidak hanya di DKI Jakarta, tetapi 

juga di wilayah lain, serta memperbesar jumlah sampel penelitian guna 

meningkatkan generalisasi hasil peneliti.
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