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ABSTRAK 

Teknologi digital dalam era revolusi industri 4.0 telah mengubah berbagai 

aspek kehidupan, termasuk perdagangan online atau e-commerce di Indonesia. 

Pada tanggal 31 Oktober 2021, Pemerintah Kota (PemKot) Surabaya merilis 

aplikasi E-Peken sebagai langkah yang tepat untuk memudahkan warga Surabaya 

dalam berbelanja dan meningkatkan perekonomian kota tersebut. Namun, data 

menunjukkan bahwa meskipun terjadi peningkatan dalam pertumbuhan ekonomi 

dan penurunan tingkat pengangguran di Surabaya, peningkatan tersebut dianggap 

tidak signifikan, mengindikasikan kurangnya kepuasan dan penggunaan berlanjut 

terhadap aplikasi tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap penggunaan aplikasi E-Peken 

Surabaya. Model ukur yang digunakan adalah model DeLone & Mclean yang 

dikembangkan oleh P.Dirgantari pada tahun 2020. Data penelitian ini diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner daring kepada 403 responden. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pengguna diperoleh melalui fitur-fitur yang ada 

dalam aplikasi E-Peken yang memberikan pengalaman memuaskan bagi pengguna 

dan meningkatkan perasaan senang mereka dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel penggunaan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai original sample 

sebesar 0,656 dan T-statistics sebesar 10,733. Selain itu, penting bagi pengembang 

aplikasi untuk terus berkomunikasi dengan pengguna, mendengarkan umpan balik 

mereka, dan mengambil tindakan yang tepat untuk meningkatkan pengalaman 

pengguna. 

Dalam kesimpulannya, perilisan aplikasi E-Peken oleh PemKot Surabaya 

merupakan langkah yang tepat dalam menghadapi perkembangan teknologi digital 

dan meningkatkan perekonomian di Surabaya. Keberhasilan aplikasi ini tergantung 

pada faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna, seperti fitur-fitur yang 

memuaskan dan pengalaman pengguna yang positif. Pengembang aplikasi harus 

terus berinovasi dan berkomunikasi dengan pengguna untuk meningkatkan 

pengalaman pengguna secara berkelanjutan. 

Kata kunci : E-commerce, kepuasan pengguna, E-Peken, Delone & Mclean ISSM, 

SmartPLS3. 
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