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Abstract 

This study aims to analyze the effect of Perceived Usefulness and Perceived Ease of Use on Flow Experience and its impact 

on Rebooking Intention. This study adopts a quantitative approach with a total of 194 respondents. The data were analyzed 

using SEM-PLS. The results indicate that Perceived Usefulness has a significant effect on Flow Experience, while Perceived 

Ease of Use does not significantly affect Flow Experience. Furthermore, Flow Experience has a significant effect on 

Rebooking Intention. However, both Perceived Usefulness and Perceived Ease of Use do not significantly affect Rebooking 

Intention. These findings suggest that user experience plays a more important role in influencing rebooking intention 

compared to cognitive factors such as perceived usefulness and ease of use. Therefore, application providers should enhance 

the quality of user experience to increase user engagement and loyalty in the context of Online Travel Agents. 

Keywords: Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, Flow Experience, Online Travel Agent, Repurchase Intention. 

Abstrak 

Studi ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use terhadap Flow Experience 

terhadap Niat Pemesanan Ulang. Studi ini mengadopsi pendekatan kuantitatif dengan jumlah 194 responden. Data yang 

dianalisis dengan menggunakan SEM-PLS. Penelitian menghasilkan bahwasanya Perceived Usefulness dan Perceived Ease 

of Use tidak berpengaruh signifikan terhadap Flow Experience. Namun, Flow Experience berpengaruh terhadap Niat 

Pemesanan Ulang. Selain itu, Perceived Usefulness tidak signifikan memengaruhi Niat Pemesanan Ulang sedangkan 

Perceived Ease of Use berpengaruh signifikan pada Niat Pemesanan Ulang. Temuan ini membuktikan bahwasanya 

pengalaman pengguna menjadi faktor dalam niat pemesanan ulang dibandingkan dengan aspek manfaat dan kemudahan 

pengguna. Maka dari itu, pengelola aplikasi harus meningkatkan kualitas pengalaman pengguna guna meningkatkan 

keterlibatan dan loyalitas pengguna dalam konteks Online Travel Agent. 

Kata kunci:  Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, Flow Experience, Online Travel Agent, Niat Pemesanan Ulang. 

INFEB is licensed under a Creative Commons 4.0 International License. 

 

1. Pendahuluan 

Dalam ekosistem digital, keberkelanjutan platform 

layanan digital khususnya pada sektor pemesanan 

seperti Online Travel Agent (OTA) tak hanya 

bergantung kepada akuisisi pengguna baru, tapi juga 

kepada kemampuan mempertahankan penggunaan. 

Tingginya tingkat persaingan serta rendahnya switching 

cost pada industri OTA menyebabkan pengguna 

dengan mudah berpindah ke platform lain apabila 

pengalaman dan manfaat yang dirasakan tidak 

memenuhi ekspektasi. Fenomena ini tercermin dari 

kebangkrutan OTA di Indonesia seperti Pegipegi.com 

dan Airy Rooms [1]. Alasan Pegipegi bangkrut 

diperkirakan disebabkan oleh kondisi pesaing, lanskap 

bisnis dan perubahan perilaku masyarakat. Oleh karena 

itu, pemesanan ulang menjadi metrik kinerja yang 

berfungsi sebagai proksi utama pada loyalitas pengguna 

dalam konteks layanan digital [2]. 

Studi ini akan menggunakan Technology Acceptance 

Model (TAM) sebagai kerangka konseptual utama 

dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi niat 

pemesanan ulang, khususnya dalam konteks 

penerimaan dan penggunaan teknologi informasi. Ada 

dua konsep dari TAM yakni Perceived Ease of Use dan 

perceived of usefulness. Dalam konteks aplikasi OTA 

kemudahan penggunaan serta manfaat fungsional 

seperti efisiensi waktu, kemudahan pencarian dan 

kejelasan informasi menjadi faktor terpenting yang 

mempengaruhi keputusan pengguna agar 

mempergunakan kembali platform itu. Walaupun TAM 

menawarkan wawasan tentang adopsi awal, masih 

belum jelas bagaimana pengalaman mendalam 

pengguna yang dijelaskan oleh Flow Experience, 

berinteraksi dengan faktor kognitif untuk secara 

komprehensif memprediksi niat pemesanan ulang.  

Flow Experience terjadi ketika pengguna merasakan 

keterlibatan yang tinggi, fokus serta kenikmatan selama 

menggunakan platform yang akhirnya dapat 

mendorong penggunaan berkelanjutan. Dari penelitian 

sebelumnya, penerapan Flow Experience digunakan 

untuk meneliti studi kasus di salah satu pasar di 

Indonesia mengenai penggunaan e-marketplace yang 

menunjukkan bahwa flow dapat mempertahankan 

penggunaan e-marketplace meskipun awalnya tidak 

sepenuhnya positif [3]. Tidak hanya pada penggunaan 

e-marketplace, penerapan flow juga diterapkan dalam 

platform pembelajaran bahasa inggris online [4]. 
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Selanjutnya, ada penerapan Flow Experience pada 

penerimaan Augmented Reality oleh mahasiswa di 

suatu universitas di Jakarta [5]. 

Di Indonesia cukup banyak perusahaan penyedia 

layanan OTA. Traveloka merupakan salah satu OTA 

yang cukup dikenal di Indonesia. Berdiri sejak tahun 

2012, Traveloka telah memperluas operasionalnya ke 

sejumlah negara seperti Thailand, Vietnam, Singapura, 

Malaysia, Australia dan Filipina. Aplikasi ini sudah 

diunduh lebih dari 139 juta kali dan memiliki 49 juta 

pengguna aktif setiap bulan. Gambar 1 menunjukkan 

tahun 2022 sebuah survei menunjukkan Traveloka 

menjadi aplikasi favorit untuk pemesanan transportasi. 

Sedangkan gambar 2 menunjukkan aplikasi Traveloka 

juga menjadi aplikasi yang paling disukai untuk 

memesan akomodasi saat liburan. Sebanyak 67,5 

persen responden menempatkannya pada urutan 

pertama [6]. Selanjutnya Aplikasi Traveling Pilihan 

Masyakarat Indonesia untuk Pemesanan Transportasi 

ditampilkan pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Aplikasi Traveling Pilihan Masyakarat Indonesia untuk 

Pemesanan Transportasi 

 

Gambar 2. Aplikasi traveling pilihan masyakarat Indonesia untuk 

pemesanan akomodasi 

Meskipun demikian, masih terdapat keterbatasan dalam 

literatur yang menjadi TAM dan Flow Experience 

khususnya dalam konteks OTA, Traveloka. Sebagian 

besar penelitian cenderung memisahkan pendekatan 

kognitif dan pengalaman pengguna. Padahal, dalam 

penggunaan OTA, keputusan untuk kembali melakukan 

pemesanan tak hanya didorong oleh kemudahan dan 

manfaat fungsional, tapi juga oleh pengalaman 

penggunaan yang menyenangkan dan impresif.  

Maka dari itu, tujuan utama dari studi ini yaitu menguji 

dan memvalidasi model yang menjelaskan holistik 

bagaimana variabel dengan pengalaman secara 

simultan memengaruhi dan memprediksi niat 

pemesanan ulang pada platform digital. Dengan 

demikian penelitian ini diharapkan dapat menjawab 

kesenjangan dalam penelitian sebelumnya yang belum 

sepenuhnya mengintegrasikan faktor kognitif dan 

pengalaman untuk memprediksi niat pembelian ulang 

secara komprehensif. 

TAM berakar dari Theory of Reasoned Action (TRA) 

yang dikembangkan oleh Ajzen dan Martin Fishbein. 

Model ini diperkenalkan oleh Fred Davis pada tahun 

1989 untuk menjelaskan serta memprediksi perilaku 

penggunaan teknologi melalui dua konstruk utama, 

yaitu Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use. 

TAM merupakan salah satu model yang paling banyak 

digunakan dalam studi adopsi teknologi [7]. Perceived 

Usefulness diketahui sebagai salah satu variabel dari 

TAM. Perceived Usefulness adalah kecenderungan 

individu untuk menggunakan aplikasi guna membantu 

pekerjaan mereka menjadi lebih baik [8]. Perceived 

Usefulness menunjukkan seberapa jauh konsumen 

percaya pada layanan dalam meningkatkan efisiensi 

kerja mereka [9]. Perceived Usefulness dapat 

disimpulkan seberapa jauh konsumen percaya bahwa 

menggunakan teknologi maupun layanan dapat 

memberi manfaat signifikan untuk menumbuhkan 

kinerja dan produktivitas. Perceived Ease of Use 

termasuk faktor vital dari TAM [10]. Perceived Ease of 

Use yakni dimana seseorang menganggap sistem 

tertentu mudah digunakan dan tidak membutuhkan 

upaya kognitif [11].  Namun, Davis mendefinisikan 

seberapa mudah seseorang menganggap penggunaan 

teknologi tertentu. 

Flow Experience mencerminkan situasi pengalaman 

optimal yang dicapai seseorang saat mereka melibatkan 

diri sepenuhnya di sebuah kegiatan tertentu. Ketika 

seseorang mengalami kondisi tersebut, responsnya 

terhadap stimulus lingkungan menjadi lebih rendah 

disebut Flow Experience [12].  Sebaliknya, individu 

mengalami hilangnya persepsi diri, sehingga hanya 

bereaksi terhadap target dan umpan balik, namun tetap 

memiliki perasaan mengendalikan lingkungan di 

sekelilingnya. Teori ini juga menguraikan bagaimana 

kegembiraan dan kepuasan dihasilkan dari kondisi 

mental konsentrasi penuh [13].  

Niat pemesanan ulang merupakan kecenderungan 

konsumen dalam melakukan pembelian produk yang 

serupa dengan mempertimbangkan pengalaman 

sebelumnya [14]. Niat Pembelian ulang didefinisikan 

sebagai kegiatan pembelian berulang pada kurun waktu 

tertentu yang didorong oleh penilaian positif terhadap 

produk atau layanan, serta berlandaskan pengalaman 

yang telah dialami sebelumnya [15]. Indikator niat 

pembelian ulang, niat transaksional, harapan konsumen 

untuk membeli lagi atas produk atau jasa yang 

diinginkan karena adanya dorongan berupa insentif. 

Kedua, niat referensial yaitu bentuk penilaian 

pelanggan terhadap merek yang dipengaruhi oleh emosi 

dan perasaan, yang kemudian mendorong mereka untuk 

merekomendasikannya kepada orang lain. Ketiga, niat 

preferensial adalah kecenderungan pelanggan dalam 

memilih merek tertentu dibandingkan dengan merek 

lain. Keempat, niat eksploratif menunjukkan minat 

konsumen untuk mencari informasi, mencoba hal-hal 

baru, serta mempelajari berbagai alternatif produk atau 

jasa yang tersedia. 

Beberapa penelitian terkait Perceived Usefulness 
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terhadap Flow Experience. Penelitian sebelumnya, 

memperlihatkan bahwasanya Perceived Usefulness 

dengan Flow Experience berhubungan positif pada 

penggunaan aplikasi Discord di Indonesia [16]. Adapun 

penelitian pada penggunaan e-commerce di Bali dengan 

hasil Perceived Usefulness juga pengaruhnya positif 

dan signifikan terhadap Flow Experience [17]. Lalu, 

pada bidang pariwisata Metaverse menunjukkan hasil 

Perceived Usefulness berdampak signifikan terhadap 

Flow Experience [18]. Selanjutnya, penelitian terdahulu 

terkait Perceived Ease of Use dengan Flow Experience. 

(Aulia et al., 2023) pada studinya menyimpulkan 

bahwasanya Perceived Ease of Use hubungannya 

positif pada Flow Experience pada penggunaan Discord 

[16]. Temuan selanjutnya di mana Perceived Ease of 

Use berkontribusi positif terhadap flow pada konsumen 

e-commerce [17]. Adapun penelitian dalam kontes 

pariwisata metaverse, Perceived Ease of Use 

dampaknya signifikan ketika memengaruh Flow 

Experience [18]. 

Penelititian sebelumnya menunjukkan bagaimana flow 

berhubungan signifikan terhadap niat pemesanan dalam 

berbelanja secara online [19]. Selanjutnya, penelitian 

terkait flow khususnya telepresence dan concentration 

juga berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian 

ulang [20]. Flow Experience dapat menghasilkan sikap 

positif yang berkaitan dengan perilaku pelanggan 

seperti keinginan mereka untuk membeli kembali 

barang atau jasa khususnya dalam dunia pemasaran 

yang kompetitif [21]. Dari beberapa penelitian 

sebelumnya, pengalaman flow yang positif dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna. Pengalaman ini 

menyebabkan pengguna memanfaatkan aplikasi yang 

serupa. Oleh sebab itu makin baik Flow Experience 

makin besarnya kemungkinan mereka akan melakukan 

pemesanan ulang. 

Perceived Usefulness diketahui sebagai salah satu 

faktor keberhasilan dalam memotivasi niat pemesanan 

ulang. Studi dari Nurjanah menemukan bahwa 

Perceived Usefulness berhubungan signifikan dengan 

niat pembelian ulang pada online market customer di 

Jakarta [22]. Selain itu, Perceived Usefulness juga 

terbukti dapat meningkatkan niat pembelian ulang pada 

produk seperti produk pakaian yang diberi dari online 

lewat media sosial Instagram [23]. Studi sebelumnya 

untuk sektor B2C E-Commerce di Indonesia 

menghasilkan bahwasanya Perceived Ease of Use 

hubungannya signifikan dengan niat pembelian ulang 

[24]. Adapun penelitian mengkaji  sektor Online 

Market Customer di Jakarta, yang mengungkapkan 

bahwasanya Perceived Ease of Use berhubungan 

signifikan dalam meningkatkan intensitas pelanggan 

untuk melalukan pembelian ulang [22]. 

2. Metode Penelitian 

Riset ini menggunakan metode kuantitatif dengan data 

yang dikumpulkan melewati survei. Melalui 

penggunaan skala interval dari 1-4. Penelitian juga 

memiliki kriteria sebagai berikut: Gen Y dan Gen Z 

yang berusia sekitar 18 - 44 tahun. Pernah melakukan 

pemesanan di platform layanan digital (Traveloka) 

Proses pengambilan sampel akan dilakukan 

menggunakan survei online di Google Forms untuk 

memungkinkan pengambilan sampelnya efektif. 

Menurut Sugiyono, kuesioner adalah jenis metode yang 

digunakan untuk mengumpulkan data di mana 

pertanyaan diajukan kepada responden atau di mana 

mereka diminta untuk mengirimkan jawaban tertulis 

untuk mendapatkan informasinya. Responden harus 

memberikan tanggapannya berdasarkan pertanyaan 

yang terdapat dalam kuesioner dan tanpa dipaksa oleh 

siapa pun. Ukuran sampel yang ideal berkisar antara 5 

hingga 10 kali jumlah indikator dalam kuesioner [25]. 

Dengan demikian, penelitian ini menggunakan 110 

responden (11 indikator × 10). Namun, pada penelitian 

ini berhasil mengumpulkan sebanyak 194 responden. 

Kemudian data yang dikumpulkan akan di uji 

menggunakan teknik SEM-PLS yaitu teknik analisis 

statistik multivariat yang dipergunakan dalam menguji 

hubungan kausual antar variabel laten secara bersama-

sama [26]. Software SmartPLS 4.0 digunakan untuk 

melakukan analisis data ini. Adapun indikator variabel 

dan indikator penelitian ini terdapat pada Tabel 1.  

Tabel 1. Operasional Variabel dan Indikator Penelitian 

Variabel Indikator Kode Sumber 

Perceived 

Usefulness 

Saya merasa aplikasi 

Traveloka berguna dalam 

mengelola detail aktivitas 

pemesanan saya 

PU1 [16] [17] 

[22] 

Penggunaan aplikasi 

Traveloka meningkatkan 

produktivitas saya dalam 

membeli layanan perjalanan 

PU2 

Aplikasi Traveloka membantu 

saya menghemat waktu dalam 

merencanakan perjalanan 

PU3 

Perceived 

Ease of Use 

Saya merasa mudah untuk 

mempelajari cara 

menggunakan aplikasi 

Traveloka 

PEOU1 [16] [17] 

[24] [27] 

Saya merasa proses 

pemesanan di aplikasi 

Traveloka mudah dilakukan 

PEOU2 

Saya merasa mudah untuk 

mendapat informasi layanan 

perjalanan yang saya 

butuhkan di aplikasi 

Traveloka 

PEOU3 

Flow 

Experience 

Saya merasa penggunaan 

aplikasi Traveloka 

menyenangkan  

FE1 [17] [28] 

Saya merasa penggunaan 

aplikasi Traveloka menarik 

FE2 

Saya merasa nyaman saat 

melakukan transaksi dan 

navigasi di aplikasi Traveloka 

FE3 

Niat 

Pemesanan 

Ulang 

Saya berniat menjadikan 

aplikasi ini sebagai situs 

prioritas untuk pemesanan di 

masa depan. 

RI01 [18] [22] 

[27] 

Saya berniat untuk mencoba 

layanan lain yang tersedia di 

aplikasi Traveloka (seperti 

tiket wisata, Xperience, dan 

lainnya) 

RI02 

3. Hasil dan Pembahasan 

Sebelum data dianalisis, data akan di uji lebih dulu 

lewat uji validitas dan uji reliabilitas. Data yang 

terkoleksi untuk penelitian ini sebanyak 194 responden 

yang diambil pada bulan Maret 2026 s.d April 2026. 

Tabel 2 menunjukkan hasil karakteristik dari 

responden. 

Tabel 2. Karakteristik Responden 
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Karakteristik Kategori Frekuensi 
Persentase 

(%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 

Perempuan 

60 

134 

30.9 

69.1 

Usia 18-29 tahun 

30-44 tahun 

143 

51 

73.7 

26.3 

Layanan yang 

paling sering 

digunakan di 

Traveloka 

Tiket Pesawat / 

Kereta 

Booking 

Hotel/Akomodasi 

Traveloka 

Xperience 

Lainnya 

102 

68 

22 

2 

52.6 

35.1 

11.3 

1 

Lama 

Menggunakan 

Traveloka 

<1 tahun 

1 tahun 

>1 tahun 

26 

46 

122 

13.4 

23.7 

62.9 

Kemudian data akan diuji terlebih dahulu dengan 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas 

dipergunakan untuk menilai tingkat ketepatan atau 

keabsahan alat ukur pada penelitian [29] sedangkan 

reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi dan 

stabilitas penelitian [30]. Berdasarkan Tabel 3, 

disajikan hasil pengujian validitas konvergen. Pada 

tahapan ini mempunyai acuan yakni ditinjau dari nilai 

outer loading dan Average Variance Extracted (AVE). 

Berdasarkan (Chin, 1998) sebagaimana dirujuk oleh 

Imam Ghozali nilai outer loading antara 0,5 hingga 0,6 

masih dapat diterima. Meskipun demikian, nilai yang 

dianjurkan adalah di atas 0,70 agar memenuhi standar 

AVE secara optimal [31]. Olahan data yang dihasilkan 

dari riset ini, hasil outer loading dari dinyatakan cukup, 

sedangkan nilai indikator lainnya memiliki nilai 0,737 

– 0,841 dinyatakan valid sedangkan beberapa indikator 

lainnya menunjukkan nilai antara 0,587–0,698 tetap 

digunakan dikarenakan telah memenuhi batas 

kelayakan untuk AVE [32]. Selanjutnya Hasil 

Pengujian Validitas Konvergen disajikan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Pengujian Validitas Konvergen 

Variabel Indikator 
Outer 

Loadings 
AVE Keterangan 

Perceived 

Usefulness 

PU1 

PU2 

PU3 

0.637 

0.635 

0.737 

0.451 Valid 

Valid 

Valid 

Perceived Ease 

of Use 

PEOU1 

PEOU2 

PEOU3 

0.841 

0.649 

0.698 

0.538 Valid 

Valid 

Valid 

Flow Experience FE1 

FE2 

FE3 

0.587 

0.703 

0.726 

0.455 Valid 

Valid 

Valid 

Niat Pemesanan 

Ulang  

RI1 

RI2 

0.825 

0.594 

0.517 Valid 

Valid 

Hasil analisis validitas diskriminan telah disajikan pada 

Tabel 4 dan 5. Dapat diamati dari tabel bahwa nilai di 

bawah Kriteria Fonnel-Larcker (yaitu, nilai akar 

kuadrat) menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE 

dari setiap variabel lebih besar daripada korelasi antar 

variabel lainnya. Selain itu, hasil dari cross loading 

yang ditunjukkan pada Tabel 5 menunjukkan bahwa 

setiap indikator memiliki nilai tertinggi terhadap 

konstruk masing-masing. 

 

 

 

 

Tabel 4. Fornell-Lacker Criterion 

 

Flow 

Experience 

Perceived 

Ease of Use 

Perceived 

Usefulness 

Rebooking 

Intention 

Flow 

Experience 

0.675    

Perceived 

Ease of Use  

0.312 0.734   

Perceived 

Usefulness 

0.520 0.411 0.671  

Niat 

Pemesanan 

Ulang 

0.342 0.146 0.300 0.719 

Tabel 5. Nilai Cross Loading 

 
Flow 

Experience 

Perceived 

Ease Of 

Use 

Perceived 

Usefulness 

Niat 

Pemesanan 

Ulang 

FE1  0.587 0.240 0.274 0.127 

FE2  0.703 0.219 0.366 0.245 

FE3  0.726 0.190 0.397 0.292 

PEOU1  0.276 0.841 0.264 0.193 

PEOU2  0.176 0.649 0.399 0.078 

PEOU3  0.219 0.698 0.294 -0.001 

PU1  0.270 0.325 0.637 0.247 

PU2  0.307 0.089 0.635 0.228 

PU3  0.449 0.395 0.737 0.148 

RI1  0.265 0.125 0.279 0.825 

RI2  0.227 0.080 0.134 0.594 

Pada Tabel 6 menunjukkan hasil uji reliabilitas dapat 

dilaksanakan dengan meilhat nilai dari composite 

reliability, average variance extracted (AVE) dan 

conbach’s alpha. Suatu indikator dinyatakan reliabel 

bila sesuai dengan beberapa kriteria yaitu CR>0.7, 

AVE > 0.5 dan CA > 0.6. Selanjutnya Hasil Uji 

Relibilitas disajikan pada Tabel 6. 

Tabel 6. Hasil Uji Relibilitas 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 
AVE Keterangan 

Perceived 

Usefulness 

0.393 0.710 0.451 Reliabel 

Perceived 

Ease of Use 

0.587 0.776 0.538 Reliabel 

Flow 

Experience 

0.413 0.713 0.455 Reliabel 

Niat 

Pemesanan 

Ulang 

0.070 0.676 0.517 Reliabel 

Selanjutnya hasil uji hipotesis ditampilkan pada 

Gambar 3. 

 

Gambar 3. Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan metode bootstraping pada 

perangkat lunak Smart-PLS. Pada pengujian ini, suatu 

hipotesis diterima jika T-statistics harus > 1,96 dan P-

value < 0,05 [33]. Selanjutnya Hasil Uji Hipotesis 

disajikan pada Tabel 7. 
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Tabel 7. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis 
Koefisien 

Path 

T 

Statistics 

P- 

values 
Keterangan 

Flow Experience -> 

Niat Pemesanan Ulang 

0.254 2.593 0.010 Diterima 

Perceived Ease Of Use 

-> Flow Experience 

0.118 1.570 0.117 Ditolak 

Perceived Ease Of Use 

-> Niat Pemesanan 

Ulang 

-0.003 0.035 0.972 Ditolak 

Perceived Usefulness -

> Flow Experience 

0.471 6.162 0.000 Diterima 

Perceived Usefulness -

> Niat Pemesanan 

Ulang 

0.169 1.531 0.126 Ditolak 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 7 menunjukkan 

bahwa flow experience berpengaruh signifikan terhadap 

Niat Pemesanan Ulang dengan nilai koefisien sebesar 

0.254 dan p-value 0.010. Hal ini mengindikasikan 

bahwa semakin tinggi pengalaman keterlibatan dan 

kenyamanan pengguna saat menggunakan aplikasi, 

maka semakin besar pula kemungkinan pengguna 

untuk melakukan pemesanan ulang. Temuan ini 

menegaskan bahwa aspek pengalaman pengguna 

menjadi faktor kunci dalam membangun loyalitas 

pelanggan pada platform Online Travel Agent. 

Selanjutnya, Perceived Ease of Use tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Flow Experience (p-value 0.117). 

Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan 

aplikasi belum tentu mampu menciptakan pengalaman 

yang mendalam bagi pengguna. Dengan kata lain, 

meskipun aplikasi mudah digunakan, hal tersebut 

belum cukup untuk membuat pengguna merasa terlibat 

secara optimal. Selain itu, Perceived Ease of Use juga 

tidak berpengaruh signifikan terhadap niat pemesanan 

ulang dengan koefisien yang sangat kecil (-0.003) dan 

p-value 0.972. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

kemudahan penggunaan bukan menjadi faktor utama 

yang mendorong pengguna untuk melakukan 

pemesanan ulang. Pengguna cenderung 

mempertimbangkan aspek lain yang lebih kuat, seperti 

pengalaman penggunaan secara keseluruhan. 

Berbeda dengan itu, Perceived Usefulness memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Flow Experience 

(koefisien 0.471; p-value 0.000). Hal ini menunjukkan 

bahwa ketika pengguna merasakan manfaat yang nyata 

dari aplikasi, mereka lebih mudah masuk ke dalam 

kondisi flow, yaitu merasa nyaman, fokus, dan terlibat 

saat menggunakan aplikasi. Dengan demikian, persepsi 

manfaat berperan penting dalam membentuk 

pengalaman pengguna. Namun, Perceived Usefulness 

tidak berpengaruh signifikan terhadap niat pemesanan 

ulang (p-value 0.126). Artinya, meskipun pengguna 

merasa aplikasi bermanfaat, hal tersebut belum tentu 

mendorong mereka untuk kembali melakukan 

pemesanan. Hal ini dapat disebabkan karena keputusan 

untuk melakukan pemesanan ulang lebih dipengaruhi 

oleh pengalaman emosional dan kenyamanan saat 

menggunakan aplikasi, bukan hanya manfaat 

fungsional. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Flow Experience menjadi variabel kunci yang 

secara langsung memengaruhi Niat Pemesanan Ulang, 

sekaligus berperan sebagai variabel yang dipengaruhi 

oleh Perceived Usefulness. Sementara itu, Perceived 

Ease of Use tidak menunjukkan pengaruh signifikan 

baik terhadap Flow Experience maupun niat pemesanan 

ulang. Temuan ini mengimplikasikan bahwa pengelola 

aplikasi Online Travel Agent sebaiknya tidak hanya 

berfokus pada kemudahan dan manfaat fungsional, 

tetapi juga perlu meningkatkan kualitas pengalaman 

pengguna secara menyeluruh. Upaya seperti 

peningkatan desain antarmuka, personalisasi layanan, 

serta peningkatan interaktivitas dapat membantu 

menciptakan pengalaman flow yang lebih kuat, 

sehingga pada akhirnya mendorong niat pemesanan 

ulang pengguna. 

4. Kesimpulan 

Hasil dari riset ini menjawab tujuan penelitian, yaitu 

menguji bagaimana pengaruh Perceived Usefulness dan 

Perceived Ease of Use terhadap Niat Pemesanan Ulang 

yang dimediasi oleh Flow Experience. Pengguna yang 

memiliki niat untuk melakukan pemesanan ulang pada 

aplikasi Traveloka terbukti dipengaruhi oleh beberapa 

faktor yakni manfaat yang dirasakan pengguna serta 

pengalaman penggunaan yang menyenangkan dan 

mendalam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Perceived Usefulness dengan signifikan memengaruhi 

Flow Experience, serta Flow Experience dengan 

signifikan memengaruhi niat pemesanan ulang, 

sehingga dapat diambil simpulan bahwasanya 

pengalaman pengguna menjadi faktor utama dalam 

mendorong niat pemesanan ulang. Sedangkan, 

Perceived Ease of Use tak menunjukkan dampak 

signifikan pada Flow Experience maupun niat 

pemesanan ulang, yang mengidentifikasi bahwa 

kemudahan penggunaan bukan lagi faktor utama yang 

dipertimbangkan oleh pengguna. Penelitian ini masih 

terbatas pada beberapa variabel yang memengaruh niat 

pemesanan ulang, sehingga penelitian berikutnya bisa 

menambah faktor lainnya seperti trust karena faktor ini 

dapat dijadikan faktor selanjutnya untuk ditambahkan 

pada penelitian. Saran yang dapat diberikan kepada 

pihak pengelola aplikasi maupun calon pembuat 

aplikasi adalah untuk lebih meningkatkan manfaat yang 

dirasakan pengguna serta menciptakan pengalaman 

penggunaan yang menarik dan menyenangkan, karena 

faktor tersebut terbukti memiliki pengaruh paling besar 

dalam meningkatkan niat pemesanan ulang 

dibandingkan dengan kemudahan penggunaan aplikasi.  
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