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ABSTRAK

Di era digitalisasi saat ini, teknologi informasi menjadi elemen penting dalam
berbagai sektor, termasuk industri energi. Shell, sebagai perusahaan energi global,
menghadirkan aplikasi Shell Asia guna meningkatkan pengalaman pengguna dalam
bertransaksi dan mengakses layanan. Namun demikian, masih terdapat kendala teknis yang
dialami oleh sebagian pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh penggunaan aplikasi, kemudahan aplikasi, manfaat
aplikasi, risiko aplikasi, dan kepercayaan pengguna terhadap kepuasan pengguna serta
dampaknya terhadap pembelian ulang. Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner terhadap 200 responden di
Kota Surabaya. Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)-
AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel penggunaan aplikasi, manfaat
aplikasi, risiko aplikasi, dan kepercayaan pengguna berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Sebaliknya, kemudahan aplikasi tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, kepuasan pengguna berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian ulang.

Kata kunci: Shell Asia; Aplikasi Digital; Kepuasan Pengguna; Pembelian Ulang; SEM-
AMOS.
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ABSTRACT

In today's digital era, technology has become an important element in various
sectors, including the energy industry. Shell, as a global energy company, presents Shell
Asia application information to improve user experience in making transactions and
accessing services. However, there are still technical obstacles experienced by some users
in using the application. This study aims to analyze the effect of application usage,
application ease, application benefits, application risks, and user trust on user satisfaction
and its impact on repeat purchases. The research method used is quantitative with data
collection techniques through questionnaires to 200 respondents in the city of Surabaya.
Data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM)-AMOS. The results of the
study showed that the variables of application usage, application benefits, application
risks, and user trust had a significant effect on user satisfaction. Conversely, application
ease did not have a significant effect on user satisfaction. In addition, user satisfaction had

a significant effect on repeat purchase decisions.

Keywords: Shell Asia; Digital Application; User Satisfaction; Repeat Purchase; SEM-
AMOS.
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