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ABSTRAK 
Transformasi digital di bidang kesehatan mendorong rumah sakit untuk menghadirkan aplikasi 

berbasis mobile. Aplikasi Santosa Pasien merupakan inovasi digital Santosa Hospital Bandung 

Central yang menyediakan fitur pendaftaran rawat jalan, antrean digital, informasi ketersediaan kamar 

dan jadwal dokter, serta akses hasil laboratorium. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

efektivitas aplikasi Santosa Pasien dalam mengoptimalkan aksesibilitas dan mutu layanan. Penelitian 

menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan rancangan cross sectional. Sampel sebanyak 58 

partisipan ditentukan dengan teknik purposive sampling. Hasil analisis menunjukkan mayoritas 

partisipan (94,8%) menilai aplikasi berdampak positif dalam mengoptimalkan aksesibilitas layanan, 

terutama dari segi efisiensi waktu, transparansi informasi, dan kemudahan penggunaan. Uji Chi-

Square menghasilkan nilai p=0,003 (<0,05), yang berarti terdapat hubungan signifikan antara 

penggunaan aplikasi dengan peningkatan mutu layanan. Kendala yang ditemukan antara lain literasi 

digital rendah pada kelompok usia >40 tahun dan gangguan teknis aplikasi. Dengan demikian, 

aplikasi Santosa Pasien terbukti berdampak positif, namun perlu peningkatan sosialisasi dan 

perbaikan teknis agar manfaatnya dapat dirasakan merata. 

  

Kata kunci : aksesibilitas layanan, aplikasi santosa, kepuasan pasien, pelayanan digital 

 

ABSTRACT 
The digital transformation in healthcare encourages hospitals to develop mobile-based applications. 

Santosa Patient Application is an innovation by Santosa Hospital Bandung Central that provides 

features such as outpatient registration, digital queues, room and doctor schedule information, and 

access to laboratory results. This study aims to analyze the effectiveness of the application in 

improving service accessibility and quality. A quantitative descriptive method with a cross-sectional 

design was employed. The sample consisted of 58 partisipants selected through purposive sampling. 

Results showed that most partisipants (94.8%) considered the application effective in improving 

service accessibility, particularly in terms of time efficiency, information transparency, and ease of 

use. The Chi-Square test yielded p=0.003 (<0.05), indicating a significant relationship between 

application usage and improved service quality. However, challenges remain, including low digital 

literacy among patients aged >40 years and technical issues. In conclusion, Santosa Patient 

Application is effective but requires further improvement in socialization and technical stability. 

 

Keywords : santosa application, service accessibility, patient satisfaction, digital health 

 

PENDAHULUAN 

 

Perkembangan teknologi informasi sangat berdampak signifikan dalam dunia kesehatan. 

Rumah sakit dituntut memberikan pelayanan yang cepat, praktis, dan efisien melalui 

digitalisasi. Menurut Ventola (2014), aplikasi kesehatan berbasis mobile mampu 

mengoptimalkan akses informasi medis, menurunkan biaya, serta mempercepat layanan 

kepada pasien. DeLone dan McLean (2003) melalui model kesuksesan sistem informasi juga 

menegaskan bahwa kualitas sistem, informasi, dan layanan digital berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan serta efektivitas pelayanan. Selain itu, WHO (2021) mendorong penerapan 

digital health sebagai strategi global untuk memperluas jangkauan pelayanan kesehatan dan 
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mengoptimalkan kualitas layanan berbasis teknologi. Santosa Hospital Bandung Central 

menghadirkan Aplikasi Santosa Pasien (SanPas) sejak 2019 untuk mempermudah pasien 

dalam mengakses layanan tanpa harus antre secara manual. Aplikasi ini semakin relevan 

setelah pandemi Covid-19 yang memperkuat kebutuhan layanan kesehatan berbasis digital. 

Sejalan dengan penelitian Wulandari dkk. (2022), penggunaan aplikasi kesehatan digital 

terbukti mampu mengurangi antrean pasien secara signifikan dan meningkatkan efektivitas 

pelayanan. 

Meskipun memberikan kemudahan, tidak semua pasien dapat menggunakannya secara 

optimal. Faktor usia dan literasi digital menjadi kendala utama, khususnya bagi pasien 

berusia >40 tahun. Hal ini sejalan dengan temuan Putri & Santoso (2023) yang menunjukkan 

bahwa kelompok usia lanjut memiliki hambatan dalam mengakses aplikasi berbasis teknologi 

karena keterbatasan literasi digital. Temuan ini juga diperkuat oleh penelitian Nugraha dkk. 

(2024) yang menegaskan adanya digital divide antara kelompok usia muda dan lanjut usia 

dalam pemanfaatan aplikasi kesehatan. 

Adapun penelitian ini bertujuan untuk Menganalisis efektivitas penggunaan Aplikasi 

Santosa Pasien dalam meningkatkan aksesibilitas dan kualitas pelayanan di Santosa Hospital 

Bandung Central Tahun 2025. Mengidentifikasi hambatan yang dialami pasien dalam 

penggunaan aplikasi, terutama pada kelompok usia ≥40 tahun 

 

METODE 

 

Studi ini dirancang dengan metode kuantitatif deskriptif menggunakan desain cross 

sectional. Rancangan tersebut dimaksudkan untuk memotret kondisi pada satu periode 

tertentu dengan memanfaatkan data numerik yang diperoleh melalui partisipasi responden. 

Penelitian dilakukan di Santosa Hospital Bandung Central pada bulan September 2025. Data 

diperoleh dengan menggunakan kuesioner terstandar yang mencakup informasi mengenai 

karakteristik demografis (seperti usia dan jenis kelamin), tingkat efektivitas aplikasi, dan 

penilaian mutu layanan rumah sakit. Kuesioner dibagikan langsung di ruang tunggu rawat 

jalan dengan bantuan petugas rekam medis, sementara responden diberikan waktu untuk 

mengisi setelah membaca dan memahami pertanyaan. 

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pasien pendaftaran rawat jalan yang 

menggunakan Aplikasi Santosa Pasien. Dari populasi tersebut ditetapkan 58 partisipan 

sebagai sampel melalui teknik purposive sampling, yaitu pemilihan partisipan yang sesuai 

dengan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Analisis univariat dipakai  

untuk menggambarkan distribusi frekuensi karakteristik responden dan persepsi mereka 

terhadap aplikasi. Analisis bivariat dilakukan menggunakan uji Chi-Square (tabel silang) 

untuk mengetahui hubungan antara efektivitas penggunaan aplikasi dengan peningkatan 

kualitas pelayanan, dengan tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05). 

 

HASIL 

 

Karakteristik Responden 

 
Tabel 1.  Responden Berdasarkan Umur 

Umur Jumlah Presentase 

< 40 tahun 35 60,3 % 

≥ 40 tahun 23 39,7 % 

 

Berdasarkan tabel 1, diketahui bahwa dari 58 partisipan, mayoritas berusia <40 tahun 

sebanyak 35 orang (60,3%). Sementara itu, partisipan dengan usia ≥40 tahun berjumlah 23 
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orang (39,7%). Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi lebih mudah digunakan oleh kelompok 

usia produktif, sedangkan kelompok usia ≥40 tahun masih menghadapi tantangan dalam hal 

literasi digital. 

 
Tabel 2.  Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

Laki-Laki 20 34,5 % 

Perempuan 38 65,5 % 

Total 58 100 % 

 

Berdasarkan tabel 2, diketahui bahwa mayoritas partisipan adalah perempuan, yaitu 38 

orang (65,5%). Hal ini selaras dengan data pasien rawat jalan di Santosa Hospital Bandung 

Central yang didominasi perempuan, khususnya ibu rumah tangga yang lebih sering 

memanfaatkan layanan kesehatan untuk keluarga. Temuan ini menunjukkan bahwa 

perempuan relatif lebih aktif dalam memanfaatkan aplikasi Santosa Pasien dibandingkan laki-

laki. 

 

Efektivitas Penggunaan Aplikasi Santosa Pasien 

 
Tabel 3.  Persepsi Efektivitas Aplikasi 

Penggunaan Aplikasi Jumlah Persentase 

Efektif 55 94,8 % 

Tidak Efektif 3 5,2 % 

Total 58 100 % 

 

Berdasarkan tabel 3, diketahui bahwa mayoritas partisipan, yakni 55 orang (94,8%), 

menilai aplikasi Santosa Pasien berdampak positif dalam mengoptimalkan aksesibilitas 

layanan rumah sakit. Hanya 3 partisipan (5,2%) yang menyatakan aplikasi kurang berdampak 

positif. Hasil ini membuktikan bahwa aplikasi telah memenuhi mayoritas ekspektasi pasien, 

terutama dalam hal kemudahan pendaftaran, antrean digital, serta akses informasi yang lebih 

cepat. 

 

Peningkatan Kualitas Layanan 

 
Tabel 4.  Persepsi terhadap Kualitas Pelayanan 

Peningkatan Kualitas Jumlah Persentase 

Baik 54 93,1 % 

Tidak Baik 4 6,9 % 

Total 58 100 % 

 

Berdasarkan tabel 4, diketahui bahwa 54 partisipan (93,1%) menyatakan mutu layanan 

meningkat setelah menggunakan aplikasi Santosa Pasien. Hanya 4 partisipan (6,9%) yang 

menilai belum ada perbaikan berarti. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi berperan signifikan 

dalam memperbaiki mutu layanan di Santosa Hospital Bandung Central, terutama pada aspek 

efisiensi waktu dan transparansi informasi. 

 

Analisis Bivariat 

Berdasarkan tabel 5, diketahui bahwa dari 55 partisipan yang menilai aplikasi berdampak 

positif, sebanyak 52 orang (89,6%) merasakan kualitas layanan baik. Sementara itu, 

partisipan yang menilai aplikasi tidak berdampak positif cenderung menilai mutu layanan 

juga tidak baik. Hasil dari uji Chi-Square menunjukkan p=0,003 (<0,05), sehingga dapat 
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disimpulkan terdapat hubungan yang signifikan antara efektivitas aplikasi dan peningkatan 

mutu layanan. 

 
Tabel 5.  Hubungan Efektivitas dengan Kualitas Pelayanan 

Efektivitas Kualitas Baik Tidak Baik Total p-value 

Efektif 52 (89,6%) 3 (5,2%) 55  

Tidak Efektif 2 (3,5%) 1 (1,7%) 3  

Total 54 (93,1%) 4 (6,9%) 58 0,003 

 

Pemanfaatan Pendaftaran Rawat Jalan Online (Tahun 2023 – Agust 2025) 

 
Tabel 6.  Jumlah Pendaftaran Rawat Jalan Berdasarkan Jenis Layanan  

Pendaftaran Tahun 2023 Tahun 2024 Jan-Aust 2025 

Online 38457 103638 112683 

Petugas 170870 144041 64327 

Total 209327 247679 177010 

 
Tabel 7.  Persentase Pendaftaran Rawat Jalan Berdasarkan Jenis Layanan 

Pendaftaran Tahun 2023 Tahun 2024 Jan-Aust 2025 

Online 18% 42% 64% 

Petugas 82% 58% 36% 

Total 100% 100% 100% 

 

Berdasarkan tabel 6 dan tabel 7, terlihat adanya perubahan signifikan dalam pola 

pendaftaran pasien di Santosa Hospital Bandung Central dari tahun 2023 hingga Agustus 

2025. Pada tahun 2023, pendaftaran melalui SanPas (online) baru mencapai 18%, namun 

meningkat tajam menjadi 42% pada 2024 dan terus naik hingga 64% pada 2025. Sebaliknya, 

pendaftaran manual melalui petugas menunjukkan tren menurun, dari 82% pada 2023 

menjadi 58% pada 2024, dan terus berkurang hingga 36% pada 2025. Pergeseran ini 

menunjukkan bahwa semakin banyak pasien beralih ke layanan digital karena kemudahan 

akses, efisiensi waktu, dan transparansi informasi yang ditawarkan aplikasi. Dengan tren 

peningkatan sekitar 20% per tahun, diperkirakan pada akhir tahun 2025 pengguna SanPas 

dapat mencapai lebih dari 70% dari total pendaftaran rawat jalan, sementara jalur manual 

hanya digunakan oleh sebagian kecil pasien, khususnya yang masih mengalami keterbatasan 

literasi digital. 

 

PEMBAHASAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijalankan, efektivitas aplikasi Santosa Pasien 

dalam mengoptimalkan mutu layanan di Santosa Hospital Bandung Central tercermin dari 

berbagai aspek. Aplikasi ini dirancang dengan tujuan utama memberikan kemudahan akses 

layanan bagi pasien, sehingga proses yang sebelumnya membutuhkan waktu lebih lama kini 

dapat dijalankan hanya melalui perangkat digital. Sebagian besar partisipan menyatakan 

bahwa fitur registrasi online dan antrean digital sangat membantu dalam mengurangi 

kepadatan di loket pendaftaran serta menekan waktu tunggu pasien. Dengan adanya sistem 

ini, pasien tidak perlu lagi datang lebih awal untuk mengantre, melainkan cukup mendaftar 

melalui aplikasi dan hadir sesuai jadwal yang telah ditentukan. Selain itu, fitur informasi 

jadwal dokter dan ketersediaan kamar menjadi salah satu layanan yang paling diapresiasi oleh 

pasien. Pasien dapat mengetahui jadwal praktek dokter spesialis maupun ketersediaan kamar 

rawat inap secara real-time, sehingga perencanaan kunjungan maupun rawat inap dapat 
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dijalankan dengan lebih efisien. Hal ini berdampak pada peningkatan transparansi informasi 

rumah sakit, yang sebelumnya hanya dapat diperoleh dengan datang langsung atau melalui 

telepon. 

Manfaat lain yang dirasakan pasien adalah adanya akses terhadap hasil laboratorium dan 

radiologi secara digital. Sebelumnya, pasien harus kembali ke rumah sakit untuk mengambil 

hasil pemeriksaan. Kini, dengan aplikasi Santosa Pasien, hasil dapat langsung diunduh atau 

dilihat melalui ponsel, sehingga lebih praktis dan menghemat waktu. Fitur ini juga 

mendukung dokter dalam mengambil keputusan klinis lebih cepat karena data pemeriksaan 

sudah tersedia secara daring. Tidak hanya itu, fitur riwayat pendaftaran dan notifikasi jadwal 

kontrol turut memudahkan pasien dalam memantau aktivitas layanan kesehatan mereka. 

Banyak pasien yang merasa terbantu dengan adanya pengingat jadwal kontrol karena 

meminimalkan risiko keterlambatan maupun kelupaan jadwal kunjungan. Bagi pasien kronis 

yang membutuhkan kontrol rutin, fitur ini sangat membantu menjaga kepatuhan terhadap 

jadwal pengobatan. 

Secara administratif, aplikasi ini juga memberikan manfaat besar bagi pihak rumah sakit. 

Data pasien yang masuk melalui aplikasi langsung terintegrasi dengan sistem administrasi, 

sehingga mempercepat proses pelayanan di loket dan mengurangi beban kerja petugas. Hal 

ini sesuai dengan konsep efisiensi sistem pelayanan kesehatan, di mana teknologi digital 

berfungsi untuk menekan birokrasi yang panjang dan memberikan layanan yang lebih 

sederhana. Hasil penelitian ini konsisten dengan temuan Aprilia dan Rahmasari (2022) yang 

menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi Santosa Pasien selama pandemi berhasil 

menurunkan antrean fisik dan meningkatkan kepuasan pasien. Selanjutnya, penelitian 

Wulandari, Sari, dan Nugraha (2022) juga menemukan bahwa aplikasi digital kesehatan 

berpengaruh signifikan terhadap pengurangan antrean pasien dan peningkatan efektivitas 

pelayanan. Hal ini mendukung hasil penelitian ini, di mana fitur pendaftaran online dan 

antrean digital dianggap paling efektif oleh responden. 

Selain itu, penelitian Putri dan Santoso (2023) melaporkan bahwa pemanfaatan aplikasi 

mobile health mampu meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan terutama pada dimensi 

akses informasi dan kecepatan pelayanan. Hasil tersebut sesuai dengan penelitian ini yang 

menemukan bahwa fitur jadwal dokter, ketersediaan kamar, dan akses hasil laboratorium 

menjadi aspek yang sangat diapresiasi pasien. Namun, penelitian ini juga menemukan 

kendala pada pasien usia ≥40 tahun yang mengalami kesulitan dalam mengoperasikan 

aplikasi. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Nugraha, Sari, dan Wibowo (2024) yang 

mengidentifikasi adanya digital divide di kalangan pengguna aplikasi kesehatan, di mana 

kelompok usia lanjut memiliki hambatan literasi digital lebih tinggi dibanding kelompok usia 

muda. Faktor ini berpengaruh pada keterbatasan pemanfaatan aplikasi secara optimal. 

Selain dari literatur nasional, strategi global WHO (Tahun 2021) tentang Global Strategy 

on Digital Health 2020 - 2025 juga menekankan pentingnya pengembangan aplikasi 

kesehatan digital yang inklusif, mudah digunakan, dan disertai edukasi bagi pasien. Hal ini 

sejalan dengan saran penelitian ini bahwa pengembangan aplikasi harus disertai dengan 

program peningkatan literasi digital, khususnya untuk pasien usia lanjut. Dengan demikian, 

efektivitas aplikasi Santosa Pasien bukan hanya dilihat dari kemudahan yang dirasakan 

pasien, tetapi juga dari kontribusinya terhadap peningkatan mutu pelayanan di rumah sakit 

secara keseluruhan. Aplikasi ini mendukung prinsip pelayanan kesehatan yang cepat, tepat, 

efisien, dan transparan, sebagaimana ditekankan dalam standar mutu pelayanan rumah sakit. 

 

KESIMPULAN  

 

Aplikasi Santosa Pasien terbukti efektif meningkatkan aksesibilitas dan kualitas 

pelayanan di Santosa Hospital Bandung Central. Mayoritas responden menyatakan aplikasi 
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mempermudah pendaftaran daring, mengurangi waktu tunggu, serta meningkatkan 

transparansi informasi pelayanan. Hambatan tetap ditemukan, terutama pada pasien usia ≥40 

tahun yang mengalami keterbatasan literasi digital serta kendala teknis aplikasi, sehingga 

pemanfaatan belum optimal pada semua kelompok pasien. 
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