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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

       Hasil pengujian pada Bab IV menjadi dasar dalam merumuskan 

kesimpulan penelitian mengenai penggunaan sistem antrean online Mobile 

JKN di Puskesmas Selayo menggunakan DeLone & McLean IS Success Model 

dan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), 

yaitu sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil yang diperoleh, system quality terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap user satisfaction. Hal ini berarti kualitas 

sistem yang semakin baik berkaitan dengan meningkatnya kepuasan 

pengguna terhadap fitur antrean online Mobile JKN. Kemudahan 

penggunaan, keandalan sistem, serta stabilitas aplikasi menjadi aspek yang 

mendukung terbentuknya kepuasan pengguna. 

2. Berdasarkan hasil yang diperoleh, information quality tidak terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction. Hal ini berarti bahwa 

hubungan antara kualitas informasi dan kepuasan pengguna belum dapat 

dibuktikan secara empiris pada sampel dan model penelitian yang 

digunakan. Dengan demikian, kualitas informasi belum terbukti menjadi 

faktor yang berkaitan dengan kepuasan pengguna dalam konteks 

penelitian ini. 

3. Berdasarkan hasil yang diperoleh, service quality terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap user satisfaction. Hal ini berarti bahwa 

kualitas layanan yang baik berkaitan dengan meningkatnya kepuasan 

pengguna. Kemudahan memperoleh layanan, kejelasan alur pelayanan, 

serta dukungan yang diberikan kepada pengguna menjadi aspek yang 

mendukung kepuasan dalam menggunakan fitur antrean online Mobile 

JKN. 

4. Berdasarkan hasil yang diperoleh, system quality tidak terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap actual use. Hal ini berarti bahwa 

hubungan langsung antara kualitas sistem dan penggunaan aktual belum 
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dapat dibuktikan secara empiris pada sampel dan model penelitian yang 

digunakan. 

5. Berdasarkan hasil yang diperoleh, information quality tidak terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap actual use. Hal ini berarti bahwa kualitas 

informasi belum terbukti berkaitan dengan penggunaan aktual fitur antrean 

online Mobile JKN dalam konteks penelitian ini. 

6. Berdasarkan hasil yang diperoleh, service quality terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap actual use. Hal ini berarti bahwa kualitas 

layanan yang semakin baik berkaitan dengan meningkatnya 

kecenderungan pengguna untuk memanfaatkan fitur antrean online Mobile 

JKN ketika membutuhkan pelayanan kesehatan. 

7. Berdasarkan hasil yang diperoleh, user satisfaction terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap actual use. Artinya, kepuasan pengguna 

terhadap fitur antrean online Mobile JKN turut mendorong pengguna 

untuk memanfaatkan fitur tersebut ketika membutuhkan pelayanan 

kesehatan. 

B. Saran  

       Berdasarkan hasil penelitian, beberapa saran yang dapat dipertimbangkan 

untuk pengembangan selanjutnya, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi BPJS Kesehatan dan Puskesmas Selayo 

       Berdasarkan hasil penelitian, system quality dan service quality 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap user satisfaction. 

Selain itu, service quality dan user satisfaction juga terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap actual use. Oleh karena itu, BPJS 

Kesehatan dan Puskesmas Selayo disarankan untuk terus mempertahankan 

serta meningkatkan kualitas sistem dan kualitas layanan pada fitur antrean 

online Mobile JKN. Upaya tersebut dapat dilakukan dengan menjaga 

stabilitas sistem, meningkatkan kemudahan penggunaan aplikasi, 

memperjelas alur penggunaan, serta menyediakan informasi dan panduan 

yang mudah dipahami pengguna. Upaya tersebut diharapkan dapat 
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mendukung kepuasan pengguna dan penggunaan fitur antrean online 

ketika pengguna membutuhkan pelayanan kesehatan. 

2. Bagi BPJS Kesehatan dan Puskesmas Selayo terkait Sosialisasi 

       Berdasarkan hasil observasi selama proses penelitian, masih dijumpai 

pengguna yang belum memanfaatkan fitur antrean online sesuai dengan 

informasi yang tersedia pada aplikasi, seperti waktu pelayanan yang telah 

ditentukan. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kebutuhan untuk 

memberikan pemahaman yang lebih baik mengenai tata cara penggunaan 

fitur antrean online Mobile JKN dan informasi yang tersedia di dalamnya. 

Oleh karena itu, BPJS Kesehatan dan Puskesmas Selayo disarankan untuk 

meningkatkan kegiatan sosialisasi dan edukasi mengenai tata cara 

penggunaan fitur antrean online Mobile JKN serta pentingnya mengikuti 

informasi yang tersedia pada aplikasi. Namun demikian, sosialisasi dan 

literasi digital tidak dianalisis sebagai variabel dalam model penelitian ini, 

sehingga saran tersebut disusun berdasarkan kondisi yang diamati di 

lapangan dan bukan berdasarkan hasil pengujian hubungan antarvariabel. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

       Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas lokasi penelitian 

agar hasilnya dapat dibandingkan pada beberapa fasilitas kesehatan yang 

memiliki karakteristik pengguna yang berbeda. Selain itu, teknik 

pengambilan sampel yang berbeda juga dapat digunakan agar hasil 

penelitian dapat memberikan gambaran pada cakupan yang lebih luas. 

Peneliti selanjutnya juga dapat memasukkan variabel lain yang belum 

dibahas dalam penelitian ini, seperti sosialisasi penggunaan Mobile JKN, 

literasi digital, dukungan petugas, kebiasaan penggunaan, dan kebutuhan 

terhadap pelayanan kesehatan. Penambahan faktor tersebut dapat 

dilakukan untuk memperoleh pemahaman yang lebih luas mengenai 

faktor-faktor yang berkaitan dengan penggunaan fitur antrean online 

Mobile JKN.  
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