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ABSTRACT 

The use of the Peken application has increased annually; however, various functional and operational 

issues remain, indicating that users have not yet achieved optimal satisfaction. This study aims to analyze 

the factors influencing user satisfaction with the Peken application by employing the Technology 

Acceptance Model (TAM). A quantitative research approach was used, incorporating descriptive analysis 

and Structural Equation Modeling using Partial Least Squares (SEM-PLS). The results show that 

perceived usefulness, perceived ease of use, and perceived enjoyment have a positive influence on attitude 

towards using, with perceived enjoyment exerting the most significant effect. In contrast, perceived 

government support does not have a significant impact on user attitude. Furthermore, attitude towards 

using has a positive and significant influence on user satisfaction. These findings highlight the 

importance of comfort and ease of use in shaping user attitudes and satisfaction toward the Peken 

application. This study contributes theoretically to the development of technology acceptance models and 

offers practical recommendations for the future development of the Peken application. Additionally, the 

results can serve as a reference for further research focused on enhancing the quality of digital 

government services. 

Keywords: Technology Acceptance Model (TAM), Perceived Government Support, Attitude Towards 

Using, User Satisfaction, SEM-PLS. 

 

ABSTRAK 

Penggunaan aplikasi Peken mengalami peningkatan dari tahun ke tahun, namun masih ditemukan 

berbagai permasalahan terkait fungsionalitas dan operasional yang mengindikasikan ketidakpuasan 

pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pengguna aplikasi Peken dengan mengadopsi kerangka Technology Acceptance Model (TAM). 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, dengan metode analisis deskriptif dan 

Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS). Hasil analisis menunjukkan bahwa 

perceived usefulness, perceived ease of use, dan perceived enjoyment memiliki pengaruh positif terhadap 

attitude towards using, dengan perceived enjoyment sebagai faktor yang paling dominan. Sebaliknya, 

perceived government support tidak berpengaruh signifikan terhadap sikap pengguna. Selain itu, attitude 

towards using terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Temuan ini menegaskan pentingnya aspek kenyamanan dan kemudahan penggunaan dalam membentuk 

sikap dan kepuasan pengguna terhadap aplikasi Peken. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis 

dalam pengembangan model penerimaan teknologi serta rekomendasi praktis bagi pengembangan 

aplikasi Peken ke depan. Selain itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan untuk penelitian lanjutan 

yang berfokus pada peningkatan kualitas layanan digital pemerintah. 

Kata Kunci: Technology Acceptance Model (TAM), Perceived Government Support, Attitude Towards 

Using, User Satisfaction, SEM-PLS. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi 

komunikasi nirkabel sejalan dengan 

meningkatnya jumlah pengguna internet 

[1]. Di Indonesia, jumlah pengguna 

internet meningkat dari 210,03 juta pada 

2022 menjadi 215,63 juta pada 2023, 

mencerminkan kenaikan sebesar 2,67% 

atau sekitar 5,6 juta pengguna. 

Tingginya penetrasi internet turut 

mendorong perkembangan mobile 

commerce dalam mendukung aktivitas 
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perusahaan dan konsumen [1]. Hal ini 

tercermin dari meningkatnya aktivitas 

pada e-commerce, yang didefinisikan 

sebagai proses jual beli atau pertukaran 

produk, jasa, maupun informasi melalui 

internet. Pengguna e-commerce di 

Indonesia tercatat sebanyak 139 juta 

pada 2017, meningkat 10,8% menjadi 

154,1 juta pada 2018, dan terus 

bertumbuh hingga mencapai 212,2 juta 

pada 2023. Penetrasi e-commerce 

diperkirakan mencapai 75,3% dari total 

populasi pasar terpilih pada tahun 2023 

[2]. 

 
Gambar 1. Jumlah Pengguna E-

Commerce di Indonesia 

Tingginya tingkat pengguna e-

commerce di Indonesia juga 

mempengaruhi kontribusi e-commerce 

dalam peningkatan kondisi 

perekonomian. Hal ini juga terkait 

tingginya pola penggunaan transaksi 

masyarakat menjadi online dan 

elektronik [3]. Kondisi ini yang 

mendorong Pemerintah Kota Surabaya 

untuk merilis aplikasi Peken. 

Aplikasi Peken (Pemberdayaan 

dan Ketahanan Ekonomi Nang 

Suroboyo) diluncurkan pada 31 Oktober 

2021 oleh Pemkot Surabaya untuk 

mendukung pemulihan ekonomi pasca 

pandemi dan mengembangkan pasar 

lokal seperti toko kelontong, sentra 

kuliner, serta UMKM. Aplikasi ini juga 

memudahkan warga Surabaya 

memenuhi kebutuhan sehari-hari seperti 

berbelanja dengan mudah dan nyaman 

tanpa harus mengunjungi pasar fisik, 

sementara pedagang dapat 

meningkatkan penjualan mereka dengan 

menjangkau lebih banyak pelanggan 

secara online. Aplikasi ini juga 

membantu mendukung ekonomi lokal 

dengan mempromosikan produk-produk 

dari pedagang pasar tradisional. Sejak 

peluncurannya, Peken mencatat 

transaksi tahunan yang cukup signifikan 

yang dapat dilihat pada Tabel 1. 

Tabel 1. Jumlah Transaksi Aplikasi 

Peken tahun 2021-2023 [4] 

 
Meskipun transaksi di aplikasi 

Peken terus menunjukkan pertumbuhan 

signifikan tiap tahun, pengguna masih 

mengeluhkan sejumlah masalah 

fungsional dan operasional, seperti 

informasi produk yang kurang lengkap, 

keterbatasan dalam mengelola daftar 

barang, serta tidak adanya info biaya 

pengiriman [5]. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pengguna belum 

maksimal. Oleh karena itu, penting 

untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi adopsi teknologi 

dan kepuasan pengguna aplikasi e-

commerce, khususnya dalam konteks 

aplikasi Peken. Banyak metode yang 

bisa digunakan dalam penelitian untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor apa saja 

yang bisa mempengaruhi kepuasan 

pengguna, salah satunya adalah dengan 

menggunakan Technology Acceptance 

Model (TAM). TAM adalah model yang 

digunakan untuk menganalisis 

penerimaan dari teknologi baru [6]. 

Tujuan pengadaptasian ini untuk 

menjelaskan faktor penentu penerimaan 

teknologi, yang dapat menjelaskan 

sikap pengguna [7]. 

Penelitian ini memiliki tujuan 

untuk menganalisis faktor kepuasan 

pengguna aplikasi Peken di Kota 

Surabaya dengan menggunakan variabel 

konstruk utama dari Technology 

Acceptance Model (TAM) yaitu, 
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perceived usefulness, perceived ease of 

use, dan attitude towards using dengan 

menambahkan variabel perceived of 

enjoyment dan perceived of government 

support yang bertujuan untuk 

menganalisis faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pengguna 

aplikasi Peken. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kepuasan pengguna 

aplikasi Peken dengan menggunakan 

pendekatan Technology Acceptance 

Model (TAM). Terdapat tiga jenis 

variabel yaitu variabel independen, 

variabel intervening, dan variabel 

dependen. Perceived usefulness, 

perceived ease of use, perceived 

enjoyment, dan perceived government 

support sebagai variabel independen, 

attitude towards using sebagai variabel 

intervening, dan user satisfaction 

sebagai variabel dependen. Hubungan 

antar variabel dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada Gambar 2. 

 
Gambar 2. Kerangka Konseptual 

Dari kerangka konseptual tersebut   

menunjukan   bahwa dalam   penelitian 

ini   terdapat   lima hipotesis   yang 

diajukan. 

H1: Perceived Usefulness (PU) 

berpengaruh positif terhadap 

Attitute Towards Using (ATU) 

dalam penggunaan aplikasi Peken 

Surabaya. 

H2: Perceived Ease of Use (PEU) 

berpengaruh positif terhadap 

Attitute Towards Using (ATU) 

dalam penggunaan aplikasi Peken 

Surabaya. 

H3: Perceived Enjoyment (PE) 

berpengaruh positif terhadap 

Attitute Towards Using (ATU) 

dalam penggunaan aplikasi Peken 

Surabaya. 

H4: Attitude Towards Using (ATU) 

berpengaruh positif terhadap User 

Satisfaction (US) dalam 

penggunaan aplikasi Peken 

Surabaya. 

H5: Attitude Towards Using (ATU) 

berpengaruh positif terhadap User 

Satisfaction (US) dalam 

penggunaan aplikasi Peken 

Surabaya. 

Untuk menguji hipotesis 

penelitian, akan digunakan pendekatan 

kuantitatif deskriptif dengan data primer 

yang dikumpulkan melalui survei 

kuesioner online. Kuesioner akan 

disebarkan kepada pengguna aplikasi 

Peken yang berdomisili di Surabaya 

melalui media sosial seperti WhatsApp 

dan Instagram. 

Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah non-probability 

sampling dengan metode snowball 

sampling. Teknik snowball sampling 

memungkinkan responden atau subjek 

penelitian membantu penulis dalam 

mengidentifikasi orang lain yang dapat 

berpartisipasi dalam penelitian [8]. 

Teknik ini dipilih dikarenakan saat ini 

mayoritas pengguna Peken adalah 

Aparatur Sipil Negara (ASN), sehingga 

dengan teknik ini diharapkan penulis 

bisa menemukan responden lainnya 

dengan perantara dari mayoritas 

pengguna tersebut. dengan kriteria 

responden sebagai berikut: 

a. Berusia minimal 18 tahun dan 

maksimal 59 tahun, 

b. Berdomisili di Surabaya, 

c. Pernah menggunakan aplikasi Peken 

setidaknya satu kali. 
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Penentuan jumlah sampel 

menggunakan pendekatan Rule of 

Thumb [9], dengan 23 indikator, 

sehingga diperlukan minimal 115 

responden sebagai sampel penelitian. 

Masing-masing variabel penelitian ini 

dijelaskan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Penjelasan Variabel 

Penelitian

 
Kuesioner terdiri atas pertanyaan-

pertanyaan yang mewakili indikator 

masing-masing variabel penelitian. 

Jawaban responden akan diukur 

menggunakan skala Likert 5 poin, di 

mana skor 5 menunjukkan tanggapan 

“sangat setuju” dan skor 1 menunjukkan 

“sangat tidak setuju”. 

Sebelum pengumpulan data utama, 

akan dilakukan uji coba kuesioner (pilot 

test) kepada 30 responden untuk 

memastikan kejelasan dan reliabilitas 

instrumen. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis deskriptif dan 

analisis untuk pengujian hipotesis 

menggunakan Partial Least Square–

Structural Equation Modeling (PLS-

SEM). Persamaan yang digunakan pada 

SEM-PLS pada penelitian ini yaitu, 

Model Pengukuran (Outer Model) 

dengan menguji validitas dan reliabilitas 

model, convergent validity, dan 

discriminant validity. Kemudian untuk 

Model Struktural (Inner Model) yang 

digunakan untuk mempredikasi 

hubungan antar variabel laten dengan 

menggunakan Uji T, coefficient of 

determination (𝑅2), dan predictive 

relevance (𝑄2). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

Pengumpulan data pada penelitian 

ini dilaksanakan pada bulan Juni 2024 

dengan menggunakan Google Formulir 

dan disebarkan secara online melalui 

sosial media Instagram dan WhatsApp. 

Berdasarkan pendekatan Rule of Thumb 

[9] dan setelah melalui tahap 

penyaringan, data yang dapat digunakan 

adalah data yang berasal dari 130 

responden yang memenuhi kriteria. 

Berdasarkan analisis deskriptif 

demografis, mayoritas responden dalam 

penelitian ini adalah perempuan berusia 

18–26 tahun, yang didominasi oleh 

pelajar/mahasiswa. Temuan ini 

menunjukkan bahwa pengguna aplikasi 

Peken sebagian besar berasal dari 

generasi Z yang aktif dalam belanja 

daring. Selain itu, responden juga 

mencakup pekerja sektor swasta dan 

pemerintah dengan mayoritas berada 

pada kelompok pendapatan rendah, 

yang mengindikasikan bahwa aplikasi 

Peken bersifat inklusif dan menawarkan 

produk yang terjangkau bagi berbagai 

lapisan masyarakat. 

Dalam pengujian validitas dan 

reliabilitas dilakukan dengan melihat 

nilai outer loading, Cronbach’s alpha 

(α), composite reliability (CR), dan 

average variance extracted (AVE) 

dengan hasil seluruh indikator sudah 

memenuhi syarat dan data penelitian 

telah dipastikan memenuhi standar 

untuk bisa digunakan. Discriminant 

validity penelitian diuji dengan melihat 

nilai cross loading yang menandakan 

bahwa indikator-indikator yang 

digunakan valid untuk mengukur 

variabel latennya. 

Uji hipotesis dilakukan melalui 

metode bootstrapping dengan 5.000 

sampel menggunakan SmartPLS 4.1.0.5. 

Signifikansi ditentukan berdasarkan 

nilai t-statistics dan p-value, dengan 

ambang signifikansi sebesar 5% (p ≤ 

0,05), sesuai dengan [10]. Hipotesis 
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dinyatakan signifikan jika p ≤ 0,05 dan 

t-statistics > 1,65 (one-tailed) [11]. 

Tabel 3. Analisis Hipotesis 

 
Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis pada Tabel 3 memiliki temuan 

sebagai berikut: 

H1: Perceived Usefulness terhadap 

Attitude Towards Using (Diterima) 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

perceived usefulness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap attitude 

towards using (β = 0,125; p = 0,041; t = 

1,736). Hal ini mengindikasikan bahwa 

semakin tinggi persepsi pengguna 

terhadap manfaat atau kegunaan 

aplikasi Peken, maka semakin positif 

pula sikap mereka terhadap 

penggunaannya. Secara teoritis, hasil ini 

mendukung model Technology 

Acceptance Model (TAM) yang 

dikemukakan oleh Davis (1989), di 

mana persepsi terhadap kegunaan 

merupakan determinan utama dalam 

pembentukan sikap pengguna terhadap 

teknologi. Dukungan empiris juga 

terlihat pada penelitian terdahulu yang 

menegaskan bahwa pengguna 

cenderung memiliki sikap positif 

terhadap aplikasi yang dianggap mampu 

memberikan manfaat fungsional dan 

efisiensi [12]. 

 

H2: Perceived Ease of Use terhadap 

Attitude Towards Using (Diterima) 

Temuan menunjukkan bahwa perceived 

ease of use memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap attitude towards 

using (β = 0,361; p = 0,000; t = 4,046). 

Artinya, apabila pengguna merasa 

bahwa aplikasi Peken mudah untuk 

digunakan, maka sikap mereka terhadap 

penggunaan aplikasi akan menjadi lebih 

positif. Hubungan ini menunjukkan 

bahwa persepsi kemudahan berperan 

sebagai prediktor penting dalam 

membentuk sikap penerimaan 

teknologi. Temuan ini konsisten dengan 

penelitian terdahulu yang menekankan 

bahwa kemudahan penggunaan 

meningkatkan kenyamanan kognitif dan 

emosional, sehingga mendorong sikap 

yang lebih positif terhadap adopsi 

teknologi [13][14]. 

 

H3: Perceived Enjoyment terhadap 

Attitude Towards Using (Diterima) 

Analisis menunjukkan bahwa perceived 

enjoyment berpengaruh positif 

signifikan terhadap attitude towards 

using (β = 0,374; p = 0,000; t = 4,012). 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

besar kenikmatan yang dirasakan 

pengguna saat menggunakan aplikasi, 

maka sikap mereka terhadap 

penggunaan juga akan semakin positif. 

Perceived enjoyment dalam konteks ini 

mencerminkan aspek hedonik dari 

pengalaman pengguna, yang penting 

dalam menciptakan keterlibatan 

emosional. Temuan ini mendukung 

hasil penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa kenyamanan dan 

kenikmatan saat menggunakan aplikasi 

merupakan faktor kunci dalam 

pembentukan sikap positif terhadap 

penggunaan teknologi [15][16]. 

 

H4: Perceived Government Support 

terhadap Attitude Towards Using 

(Ditolak) 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

perceived government support tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

attitude towards using (β = 0,075; p = 

0,156; t = 1,012). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa dukungan 

pemerintah, seperti regulasi, subsidi, 
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maupun promosi, belum dirasakan 

secara langsung oleh pengguna, 

khususnya pengguna muda, sehingga 

tidak cukup memengaruhi sikap mereka 

terhadap aplikasi. Hasil ini berbeda 

dengan temuan sebelumnya yang 

menemukan bahwa dukungan 

pemerintah mampu mendorong adopsi 

teknologi di sektor publik. 

Ketidaksignifikanan dalam konteks ini 

bisa dikaitkan dengan rendahnya 

visibilitas atau efektivitas dari bentuk 

dukungan pemerintah yang dirasakan 

oleh pengguna. 

 

H5: Attitude Towards Using terhadap 

User Satisfaction (Diterima) 

Pengujian menunjukkan bahwa attitude 

towards using memiliki pengaruh 

positif signifikan terhadap user 

satisfaction (β = 0,732; p = 0,000; t = 

14,518). Ini menunjukkan bahwa sikap 

positif pengguna terhadap penggunaan 

aplikasi Peken menjadi determinan 

penting dalam meningkatkan tingkat 

kepuasan mereka. Semakin positif sikap 

yang dibentuk dari persepsi kegunaan, 

kemudahan, dan kenikmatan, maka 

semakin tinggi pula kepuasan pengguna 

secara keseluruhan. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya, yang 

menekankan bahwa sikap merupakan 

komponen afektif yang mampu 

memediasi hubungan antara persepsi 

dan kepuasan dalam konteks 

penggunaan teknologi digital [14][18]. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data, 

penelitian ini menghasilkan beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Perceived Usefulness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

Attitude Towards Using, yang 

mengindikasikan bahwa persepsi 

terhadap manfaat fungsional aplikasi 

mendorong terbentuknya sikap 

positif pengguna. 

2. Perceived Ease of Use berkontribusi 

signifikan terhadap Attitude Towards 

Using, menunjukkan bahwa 

kemudahan dalam mengoperasikan 

aplikasi meningkatkan penerimaan 

dan sikap positif pengguna terhadap 

teknologi. 

3. Perceived Enjoyment terbukti 

memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap Attitude Towards Using, 

yang menegaskan bahwa aspek 

hedonik seperti rasa nyaman dan 

menyenangkan dalam penggunaan 

turut memperkuat sikap penerimaan 

pengguna. 

4. Perceived Government Support tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

Attitude Towards Using, yang 

menunjukkan bahwa bentuk 

dukungan pemerintah belum cukup 

dirasakan atau belum menjadi faktor 

utama dalam pembentukan sikap 

pengguna terhadap aplikasi. 

5. Attitude Towards Using memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap 

User Satisfaction, yang berarti sikap 

positif yang dibentuk dari persepsi 

manfaat, kemudahan, dan 

kenyamanan berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi. 

Secara keseluruhan, temuan ini 

menegaskan bahwa faktor-faktor 

internal pengguna seperti persepsi 

terhadap manfaat, kemudahan, dan 

kenikmatan memiliki peran dominan 

dalam membentuk sikap dan kepuasan 

terhadap penggunaan aplikasi digital. 

Sementara itu, faktor eksternal seperti 

dukungan pemerintah belum cukup 

berperan dalam konteks ini. 

 

Saran 

Saran yang diberikan berdasarkan 

hasil penelitian adalah untuk pengguna 

dapat memaksimalkan manfaat aplikasi 



2025. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 8(3):4894-4901 

4900 

Peken, khususnya dengan memberikan 

informasi produk yang lengkap untuk 

meningkatkan efektivitas pengambilan 

keputusan pembelian serta bagi 

masyarakat yang belum menggunakan 

Peken, disarankan untuk mulai mencoba 

agar dapat merasakan manfaat langsung 

dari aplikasinya. 

Pemerintah Kota Surabaya perlu 

melakukan pengembangan 

berkelanjutan terhadap aplikasi, 

termasuk peningkatan kualitas regulasi, 

dukungan finansial, promosi, dan 

sosialisasi guna membangun persepsi 

positif yang dapat memperkuat sikap 

dan kepuasan pengguna. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan 

pada aspek demografis, di mana 

responden didominasi oleh kelompok 

usia 18–26 tahun dan perempuan, 

sehingga temuan tidak dapat 

digeneralisasi secara menyeluruh. 

Selain itu, keterbatasan waktu 

pengumpulan data menghambat 

distribusi sampel yang merata. 

Penelitian juga hanya difokuskan pada 

penggunaan aplikasi, tidak mencakup 

platform website milik Peken sehingga 

penelitian selanjutnya disarankan untuk 

memperoleh sampel yang lebih 

representatif dari berbagai kelompok 

usia dan jenis kelamin, serta 

mengeksplorasi penggunaan platform 

Peken versi website. Penambahan 

variabel lain seperti perceived risk, 

perceived value, dan perceived quality 

juga direkomendasikan untuk 

memperkaya model konseptual dan 

meningkatkan kedalaman analisis. 
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