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SUBMISSION TRACK  A B S T R A C T  
Submitted : 9 May 2026  Introduction: Healthcare today refers to the concept of Patient 

Centered Care (PCC). However, in practice, the implementation 

of PCC still faces obstacles, especially in the aspect of 

coordination and communication of services. Therefore, this study 

aims to examine and explain the relationship between the role of 

the case manager and the implementation of patient-centered care 

in the inpatient ward at Sari Asih Ar-Rahmah Islamic Hospital.  

Methods: This study applied a quantitative method with a cross-

sectional design. The instrument used was a questionnaire that had 

been tested for validity and reliability. The sample included 52 staff 

nurses selected through a total sampling technique. Data analysis 

was conducted using the Spearman Rank correlation test. Results:  

Most of the respondents were aged 25–35 years old (57.7%), 

worked for more than 5 years (53.8%), served in the RPUA room 

(63.5%), and were permanent employees (59.6%). The role of case 

managers in nursing services was considered sufficient by 96.2% 

of respondents. The implementation of PCC was also classified as 

good for 96.2% of respondents. The statistical test results indicated 

a relationship between the role of the case manager and the 

implementation of PCC, with a p-value of 0.000 (<0.05) and a 

correlation coefficient of 0.480, indicating a moderate level of 

correlation. Conclusion:  The role of the case manager is 

associated with the implementation of Patient-Centered Care at 

RSI Sari Asih Ar-Rahmah in 2025, with a p-value of 0.000 (<0.05). 

The correlation coefficient between the two variables was 0.480, 

indicating that the strength of the relationship falls within the 

moderate category. 

 

Pendahuluan: Pelayanan kesehatan saat ini mengacu pada konsep 

Patient Centered Care (PCC). Namun, dalam praktiknya penerapan 

PCC masih menghadapi kendala, terutama pada aspek koordinasi 

dan komunikasi layanan. Peran case manager menjadi elemen 

penting dalam mendukung optimalisasi implementasi PCC. Oleh 

karena itu, penelitian ini bermaksud untuk mengetahui dan 

menjelaskan hubungan antara peran case manager dengan 

penerapan patient centered care di ruang rawat inap Rumah Sakit 

Islam Sari Asih Ar-Rahmah. Metode: Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan desain cross-sectional. Instrumen yang 

digunakan berupa kuesioner yang telah diuji validitas dan 

reliabilitasnya. Sampel penelitian berjumlah 52 perawat pelaksana 

yang dipilih dengan teknik total sampling. Analisis data dilakukan 

menggunakan uji korelasi Spearman Rank. Hasil: Sebagian besar 

responden berusia 25–35 tahun (57,7%), bekerja lebih dari 5 tahun 

(53,8%), bertugas di ruang RPUA (63,5%), dan berstatus pegawai 

tetap (59,6%). Peran case manager dalam pelayanan keperawatan 

dinilai cukup oleh 96,2% responden. Implementasi PCC juga 

tergolong baik pada 96,2% responden. Hasil uji statistik 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara peran case manager 

dengan implementasi PCC, dengan nilai p = 0,000 (<0,05) dan 

Accepted : 18 May 2026 
Published : 19 May 2026 

 

 
KEYWORDS 
Case Manager Role, 

Implementation of Patient-

Centered Care 

 

Peran Case Manager, 

Pelaksanaan Patient Centered 

Care 

 

 

CORRESPONDENCE 
 

 

 

 
 

 

E-mail: Noviaqeela27@gmail.com  
 

 

https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363
mailto:Noviaqeela27@gmail.com


A  

 
 

 

112 
  

(2026), 3 (2): 111–126                

Jurnal Kesehatan Masyarakat 

Seroja Husada 
 

E-ISSN 3032-7407 

 

https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363  

koefisien korelasi sebesar 0,480 yang menandakan hubungan 

dengan kekuatan sedang. Simpulan: Peran case manager memiliki 

keterkaitan dengan pelaksanaan Patient Centered Care di RSI Sari 

Asih Ar-Rahmah tahun 2025 didapatkan nilai p-value sebesar 

0,000 (<0,05), diperoleh koefisien korelasi antara kedua variabel 

sebesar 0,480, yang menunjukkan bahwa hubungan keduanya 

berada pada kategori sedang. 

 

2026 All right reserved                 This is an open-access article under the CC-BY-SA license 

 

PENDAHULUAN  

Paradigma pelayanan kesehatan telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, 

bergeser dari pendekatan yang berfokus pada penyakit menuju pelayanan yang menempatkan 

pasien sebagai pusat perhatian, atau yang dikenal sebagai Patient Centered Care (PCC). Dalam 

pendekatan ini, pasien ditempatkan sebagai pusat dari keseluruhan proses perawatan, di mana 

mereka bukan hanya penerima tindakan medis, tetapi juga aktor aktif yang berhak 

mendapatkan informasi yang jelas, dilibatkan dalam pengambilan keputusan, serta dihargai 

nilai, preferensi, dan kebutuhan mereka (Mardean, 2021). Dengan meningkatnya kesadaran 

masyarakat tentang hak-hak pasien dan tuntutan terhadap kualitas pelayanan kesehatan, rumah 

sakit diharapkan untuk menerapkan PCC secara konsisten dan berkelanjutan. 

Berbagai kajian ilmiah menjelaskan bahwa layanan berbasis PPC berdampak positif 

pada tingkat kepuasan pasien, perbaikan hasil klinis, peningkatan keselamatan pasien, serta 

penguatan hubungan kepercayaan antara pasien dan tenaga kesehatan (Sutoto, 2020). 

Penelitian Haw et al. (2010) mengungkapkan bahwa 39% keluhan pasien disebabkan oleh 

perilaku staf, 26% oleh pelayanan klinis dan interaksi antarprofesi, serta 16% oleh kondisi fisik 

dan fasilitas rumah sakit, yang menunjukkan pentingnya komunikasi dan koordinasi dalam 

pelayanan berbasis pasien. 

Studi terbaru juga menunjukkan bahwa keberadaan Case Manager berperan dalam 

menurunkan lama hari rawat inap (length of stay), mengoptimalkan koordinasi pelayanan pada 

pasien dengan kasus kompleks dan penyakit kronis, serta meningkatkan efisiensi dan mutu 

pelayanan rumah sakit menurut Kementerian Kesehatan RI (2024). Namun demikian, 

implementasi peran Case Manager di berbagai rumah sakit masih menunjukkan variasi yang 

cukup besar, baik dari sisi kewenangan, kompetensi, maupun dukungan organisasi. 

Meskipun secara konseptual Case Manager memiliki peran strategis dalam mendukung 

keberhasilan Patient Centered Care, hubungan antara optimalisasi peran Case Manager dan 

implementasi PCC belum sepenuhnya tergambarkan secara komprehensif. Berbagai penelitian 

sebelumnya lebih banyak menyoroti manfaat umum Case Manager terhadap efisiensi 

pelayanan, namun belum secara spesifik mengkaji bagaimana peran tersebut dijalankan dalam 

konteks implementasi PCC di rumah sakit, khususnya pada rumah sakit swasta tipe C. Selain 

itu, perbedaan pemahaman, variasi pelaksanaan peran, serta keterbatasan dukungan 

manajemen menjadi faktor yang menyebabkan implementasi Case Manager belum berjalan 

optimal (Sutoto, 2020). 

Pelaksanaan Patient Centered Care dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara lain sistem 

manajemen rumah sakit, budaya organisasi, kompetensi sumber daya manusia, komunikasi 

lintas profesi, serta kejelasan peran dalam tim pelayanan (Lumenta, 2017). Ketidakjelasan 

peran Case Manager, beban kerja ganda, keterbatasan pelatihan, serta resistensi internal dapat 

menghambat integrasi pelayanan yang berfokus pada pasien. Oleh karena itu, diperlukan kajian 

yang mendalam untuk mengevaluasi dan menganalisis peran Case Manager sebagai salah satu 
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strategi kunci dalam mendukung penerapan Patient Centered Care untuk memberikan dampak 

positif terhadap peningkatan kepuasan pasien secara lebih efektif dan berkelanjutan. 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti peran Case Manager dalam mendukung 

penerapan Patient Centered Care di Rumah Sakit Islam Sari Asih Ar-Rahmah, Kota 

Tangerang. Hasil dari penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran menyeluruh 

mengenai pelaksanaan tugas Case Manager sekaligus menjadi pertimbangan bagi manajemen 

rumah sakit dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang berfokus pada 

pasien. 

 

METODE  

A. Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif 

menggunakan desain cross-sectional, yang bertujuan untuk menganalisis hubungan antara 

peran Case Manager sebagai variabel independen (X) dan pelaksanaan Patient Centered 

Care (PCC) sebagai variabel dependen (Y). Populasi penelitian adalah seluruh perawat di 

ruang rawat inap Rumah Sakit Islam Sari Asih Ar-Rahmah Kota Tangerang sebanyak 52 

orang, dengan menerapkan metode penelitian yaitu total sampling, sehingga peneliti 

menjadikan seluruh populasi menjadi sampel penelitian. Penelitian dilaksanakan di RSI 

Sari Asih Ar-Rahmah pada periode Oktober hingga Desember 2025. Kerangka konseptual 

penelitian menggambarkan hubungan antara peran Case Manager dan pelaksanaan Patient 

Centered Care, yang disajikan dalam bentuk gambar kerangka konsep untuk memperjelas 

keterkaitan antarvariabel. 

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner tertutup, terdiri dari 

kuesioner karakteristik responden, kuesioner peran Case Manager berdasarkan indikator 

Case Management Society of America (CMSA), serta kuesioner Patient Centered Care 

berdasarkan indikator Gerteis. Pengumpulan data dilakukan dengan membagikan 

kuesioner secara langsung kepada responden setelah mereka mendapatkan penjelasan 

mengenai penelitian dan memberikan persetujuan untuk menjadi responden melalui tanda 

tangan informed consent. Data yang diperoleh kemudian diolah melalui tahap editing, 

coding, scoring, entri, dan tabulasi, selanjutnya dianalisis secara statistik. Penelitian ini 

dilakukan dengan tetap mematuhi prinsip-prinsip etika penelitian, termasuk menjaga 

kerahasiaan identitas responden dan memastikan partisipasi mereka bersifat sukarela. 

 

B. Review 

Strategi pencarian literatur dalam penelitian ini dilakukan melalui Google Scholar, 

PubMed, dan ScienceDirect, dengan menggunakan kata kunci seperti “Case Manager”, 

“Patient Centered Care”, “hospital care coordination”, dan “nursing case management” 

dalam bahasa Indonesia maupun bahasa Inggris. Pencarian literatur dibatasi pada artikel 

jurnal yang dipublikasikan dalam lima tahun terakhir, tersedia dalam teks lengkap (full 

text), serta relevan dengan konteks pelayanan rumah sakit dan implementasi Patient 

Centered Care. 

Mekanisme pemilihan literatur dilakukan melalui proses penyaringan bertahap yang 

meliputi identifikasi judul dan abstrak, seleksi kesesuaian topik, serta penilaian kelayakan 

isi artikel. Artikel yang terpilih kemudian dianalisis menggunakan pendekatan analisis 

tematik, dengan mengelompokkan temuan penelitian berdasarkan peran Case Manager, 

faktor pendukung dan penghambat, serta dampaknya terhadap pelaksanaan Patient 

Centered Care. Model sintesis yang digunakan adalah narative synthesis, dengan bantuan 
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tabel matriks literatur untuk membandingkan tujuan, metode, dan hasil penelitian, 

sehingga diperoleh gambaran yang komprehensif dan sistematis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Penelitian 

Hasil 

1. Karakteristik Responden  

a. Jenis Kelamin  

Tabel. 1.  Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (n=52) 

Variabel Frekuensi (f) Persentase (%) 

Jenis Kelamin    

Laki-laki  14 26.9 

Perempuan  38 73.1 

Jumlah  52 100 

Mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 38 (73,1%) responden. 

 

b. Umur 

Tabel. 2. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Umur (n=52) 

Variabel Frekuensi (f) Persentase (%) 

Umur   

<25 Tahun 9 17.3 

25-35 Tahun 30 57.7 

>35 Tahun 13 25.0 

Jumlah  52 100 

Sebagian besar responden berumur 25-30 tahun sebanyak 30 (57,7%) responden. 

 

c. Lama Kerja 

Tabel. 3. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Kerja (n=52) 

Variabel Frekuensi (f) Persentase (%) 

Lama Kerja   

< 1 Tahun 6 11.5 

1- 5 Tahun 18 34.6 

> 5 Tahun 28 53.8 

Jumlah  52 100 

Mayoritas responden sudah bekerja selama >5 tahun yaitu sebanyak 28 (53,8%) 

responden. 

 

d. Unit Kerja 

Tabel. 4. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Unit Kerja (n=52) 

Variabel  Frekuensi (f)  Persentase (%)  

Unit Kerja   

RPU A 33 63.5 

RPU B 10 19.2 

RPU C 9 17.3 

Jumlah  52 100 

Mayoritas responden berada pada unit kerja RPU A yaitu sebanyak 33 (63,5%) 

responden. 

https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363
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e. Status Pegawai 

Tabel. 5. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Status Pegawai (n=52) 

Variabel Frekuensi (f) Persentase (%) 

Status Pegawai   

Kontrak 21 40.4 

Tetap 31 59.6 

Jumlah  52 100 

Mayoritas responden dengan status pegawai tetap yaitu sebanyak 31 (59,6%) 

responden. 

 

2. Analisis Univariat 

a. Peran Case Manager 

Tabel. 6. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Peran Case Manager dalam  

Pelayanan Keperawatan (n=52) 

Variabel Frekuensi (f) Persentase (%) 

Peran Case Manager dalam 

Pelayanan Keperawatan 

  

Tidak Sesuai 2 3.8 

Cukup 50 96.2 

Jumlah  52 100 

Mayoritas peran case manager dalam pelayanan keperawatan dalam kategori 

cukup yaitu sebanyak 50 (96,2%) responden. 

 

b. Patient Centered Care 

Tabel. 7. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Pelaksanaan Patient 

Centered Care (n=56) 

Variabel Frekuensi (f) Persentase (%) 

Pelaksanaan Patient 

Centered Care 

  

Cukup 2 3.8 

Baik 50 96.2 

Jumlah  52 100 

Mayoritas pelaksanaan patient centered care dalam kategori baik yaitu sebanyak 

50 (96,2%) responden. 

 

3. Analisis Bivariat 

Tabel. 8 Hubungan Antara Peran Case Manager dengan Pelaksanaan Patient Centered 

Care di Ruang Rawat Inap (n=52) 

Variabel N P value Korelasi 

Spearman Rank 

Peran Case Manager 

dengan Pelaksanaan 

Patient Centered Care 

52 0.000 0.480 

 

Hasil uji spearman rank antara variabel peran case manager dengan 

pelaksanaan patient centered care memiliki nilai p value sebesar 0,000 < 0,05, maka 

dapat diartikan bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara peran case manager 

https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363
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dengan pelaksanaan patient centered care di RSI Sari Asih Ar Rahmah tahun 2025. 

Didapatkan tingkat hubungan antara kedua varibel yaitu dengan nilai 0,480, hal ini 

berarti tingkat kekuatan kedua variabel termasuk ke dalam kategori cukup. Hubungan 

antara kedua variabel memiliki arah positif, jika peran case manager sesuai, maka 

pelaksanaan patient centered cared baik. Dapat disimpulkan bahwa, Ha diterima, dan 

Ho ditolak. 

 

Pembahasan  

1. Karakteristik Responden        

a. Jenis Kelamin                    

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah 

perempuan. Temuan ini konsisten dengan penelitian Selvi (2025) yang melaporkan 

bahwa mayoritas responden dalam penelitiannya juga perempuan. Hasil serupa 

turut ditemukan oleh Wahyuningsih (2024) dan Hidayat (2025), yang menyatakan 

bahwa tenaga keperawatan dan pelaksana pelayanan kesehatan didominasi oleh 

perempuan. Jenis kelamin adalah perbedaan biologis antara laki-laki dan 

perempuan yang ditentukan oleh ciri fisik dan fungsi tubuh (Hanggara, 2020). 

Secara sosial dan budaya, perempuan sering diasosiasikan dengan kemampuan 

caring, empati, serta komunikasi interpersonal yang baik, yang merupakan 

kompetensi penting dalam pelaksanaan patient centered care (Meikayanti, 2020). 

Peran case manager yang menuntut kemampuan koordinasi, advokasi, dan 

komunikasi intensif dinilai dapat dijalankan secara efektif oleh tenaga kesehatan 

perempuan (Julietta, 2022). Namun demikian, perbedaan jenis kelamin bukan satu-

satunya faktor penentu kualitas pelaksanaan patient centered care, karena 

profesionalisme peran case manager lebih dipengaruhi oleh kompetensi, 

pengalaman, dan pelatihan yang memadai (Mulyana, 2024). 

Meskipun demikian, perbedaan jenis kelamin tidak dapat dijadikan satu-

satunya indikator kualitas pelaksanaan patient centered care. Laki-laki atau 

perempuan memiliki kesempatan dan hak setara dalam menjalankan peran case 

manager secara profesional apabila didukung oleh kompetensi, pengalaman kerja, 

serta pelatihan yang memadai (Aeni, 2021). Oleh karena itu, karakteristik jenis 

kelamin dalam penelitian ini lebih menggambarkan kondisi demografis responden 

dan menjadi dasar bagi institusi pelayanan kesehatan untuk terus meningkatkan 

kapasitas seluruh tenaga case manager tanpa memandang jenis kelamin, guna 

mendukung penerapan patient centered care yang optimal dan berkelanjutan 

(Mulyana, 2024). 

 

b. Umur 

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa mayoritas responden berusia antara 

25 hingga 35 tahun. Temuan ini sejalan dengan penelitian Ramadhani (2025), 

Setiyawan (2020), dan Dewi (2024) yang menjelaskan kelompok umur terbanyak 

berada pada rentang usia dewasa awal. Umur merupakan variabel demografis 

penting yang mencerminkan fase kehidupan dengan kematangan fisik, emosional, 

dan kognitif yang relatif stabil (Arini, 2021), yang mendukung kemampuan tenaga 

kesehatan dalam mengambil keputusan profesional sebagai case manager (Hapsari, 

2025). 

Kelompok usia dewasa awal umumnya memiliki tingkat produktivitas tinggi, 

motivasi kerja kuat, serta kemampuan beradaptasi yang baik terhadap perubahan, 

https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363
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termasuk penerapan konsep patient centered care yang menekankan keterlibatan 

pasien dan keluarga dalam proses pelayanan (Siregar, 2022). Kondisi ini 

memungkinkan tenaga kesehatan untuk lebih responsif terhadap kebutuhan pasien, 

mengoptimalkan koordinasi, komunikasi, dan kolaborasi dengan tim multidisiplin, 

serta menjalankan peran case manager secara efektif (Purwana, 2022). 

Dengan demikian, dominasi responden pada kelompok usia 25–35 tahun 

menunjukkan bahwa pelaksanaan peran case manager dan patient centered care 

banyak dijalankan oleh tenaga kesehatan yang berada pada fase usia produktif. Hal 

ini menjadi potensi positif bagi institusi pelayanan kesehatan untuk meningkatkan 

mutu pelayanan, karena tenaga kesehatan pada usia tersebut memiliki 

keseimbangan antara pengalaman, kompetensi, dan semangat kerja dalam 

memberikan pelayanan yang berfokus pada pasien (Irwan, 2025). 

 

c. Lama Kerja 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki 

pengalaman kerja lebih dari 5 tahun. Temuan ini sejalan dengan penelitian Sulastri 

(2024), Aswatun (2019), dan Cindy (2021) yang menunjukkan bahwa responden 

dengan lama kerja >5 tahun merupakan kelompok terbanyak. Lama kerja 

merupakan indikator pengalaman profesional, di mana perawat dengan 

pengalaman >5 tahun umumnya telah melewati fase adaptasi awal, menunjukkan 

kestabilan kinerja, serta mampu menjalankan tugas secara mandiri dan 

bertanggung jawab (Yulia, 2022). 

Pengalaman kerja yang cukup mendukung peningkatan keterampilan klinis, 

kemampuan pengambilan keputusan, serta koordinasi asuhan sebagai case 

manager. Perawat dengan lama kerja menengah cenderung lebih peka terhadap 

kebutuhan pasien dan mampu memberikan solusi individual yang sesuai (Utari, 

2023). Selain itu, kemampuan komunikasi dan kolaborasi dengan tim multidisiplin 

yang lebih baik mendukung penerapan patient centered care, karena pelayanan 

berfokus pada keterlibatan pasien dan keluarga dalam proses perawatan (Muthiah, 

2022). 

Dengan demikian, dominasi responden dengan pengalaman kerja >5 tahun 

menunjukkan bahwa pelaksanaan peran case manager dan patient centered care 

banyak dijalankan oleh perawat yang telah memiliki kompetensi dan pengalaman 

memadai. Kondisi ini menjadi potensi positif bagi institusi pelayanan kesehatan, 

karena perawat berpengalaman mampu mengintegrasikan pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap profesional dalam pemberian asuhan keperawatan yang 

berorientasi pada kebutuhan pasien secara holistik dan konsisten (Mailoa, 2023). 

 

d. Unit Kerja 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden bekerja di 

unit rawat inap (RPU A). Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Lailatussa’adah (2025) dan Arum (2022), yang juga melaporkan bahwa 

mayoritas responden berasal dari unit rawat inap. Unit kerja merupakan bagian 

organisasi yang bertanggung jawab melaksanakan fungsi spesifik untuk mencapai 

tujuan bersama (Ary, 2020). Dominasi responden di unit rawat inap dapat dipahami 

karena unit ini memiliki jumlah perawat yang lebih banyak, intensitas pelayanan 

tinggi, dan menuntut keterlibatan perawat secara kontinu dalam proses asuhan 

pasien (Nurhamdanah, 2025). 
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Perawat di unit rawat inap memiliki tanggung jawab memberikan asuhan 

keperawatan secara komprehensif, mulai dari penerimaan hingga pemulangan 

pasien. Peran ini menuntut kemampuan komunikasi, koordinasi, serta pemantauan 

kondisi pasien secara berkelanjutan (Viano, 2025), sejalan dengan peran case 

manager yang berfokus pada pengelolaan pelayanan pasien secara terintegrasi dan 

mendukung penerapan patient centered care (Hapsari, 2025). Lingkungan kerja 

yang memungkinkan interaksi intens antara perawat, pasien, dan keluarga juga 

membantu perawat memahami kebutuhan dan harapan pasien secara lebih 

mendalam (Tania et al., 2025). 

Dengan demikian, mayoritas responden yang bekerja di unit rawat inap 

menunjukkan relevansi antara karakteristik responden dan fokus penelitian 

mengenai peran case manager serta penerapan patient centered care. Unit rawat 

inap menjadi konteks pelayanan yang tepat karena perawat di sini memiliki peran 

strategis dalam menjamin kontinuitas, koordinasi, dan kualitas pelayanan yang 

berpusat pada pasien (Mailoa, 2023). 

 

e. Status Pegawai 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden berstatus pegawai 

tetap. Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil studi Qatrunnada (2025) dan Zain 

(2025), yang menyatakan bahwa pegawai tetap cenderung memiliki stabilitas 

kerja, loyalitas, dan komitmen lebih tinggi dibandingkan pegawai kontrak. Status 

pegawai menentukan hak, kewajiban, dan perlindungan hukum, sehingga perawat 

tetap cenderung lebih konsisten dan bertanggung jawab dalam menjalankan peran 

case manager (Anggraeni, 2025). Keamanan kerja dan kepuasan kerja yang lebih 

tinggi pada perawat tetap memungkinkan mereka fokus dalam memberikan 

pelayanan holistik kepada pasien (Mailoa, 2023). 

Perawat tetap umumnya memiliki pengalaman kerja yang lebih lama dan 

telah melewati fase adaptasi awal, sehingga kemampuan pengambilan keputusan 

klinis, koordinasi, dan komunikasi dengan tim kesehatan menjadi lebih matang 

(Hapsari, 2025). Faktor-faktor seperti pelatihan berkelanjutan dan penghargaan 

organisasi juga mendukung retensi perawat tetap, sehingga keberlanjutan peran 

case manager dalam memberikan patient centered care menjadi lebih optimal 

(Sari, 2021). Perawat tetap memiliki peluang lebih besar untuk membangun 

hubungan berkesinambungan dengan pasien, memahami kebutuhan, preferensi, 

dan nilai pasien, serta meningkatkan keterlibatan pasien dalam pengambilan 

keputusan perawatan (Mailoa, 2023). 

Secara keseluruhan, status pegawai tetap menjadi faktor kunci yang 

mendukung efektivitas peran case manager dalam pelaksanaan patient centered 

care. Stabilitas, pengalaman kerja, dan dukungan organisasi memungkinkan 

perawat tetap memberikan pelayanan yang konsisten, holistik, dan berorientasi 

pada kebutuhan pasien. Hasil penelitian ini lebih menekankan betapa pentingnya 

strategi manajemen sumber daya manusia yang lebih memprioritaskan status 

pegawai tetap guna meningkatkan mutu pelayanan serta mengoptimalkan 

efektivitas peran case manager di rumah sakit. 
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2. Analisis Univariat 

a. Peran Case Manager                  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar fungsi case manager 

dalam pemberian asuhan keperawatan termasuk dalam kategori cukup. Temuan ini 

sejalan dengan penelitian Anggraeni (2025) dan Nurhamdanah (2025), yang 

menyatakan bahwa peran case manager sesuai standar dan berperan penting dalam 

meningkatkan mutu pelayanan keperawatan. Peran case manager meliputi 

koordinasi dan perencanaan perawatan pasien, menjembatani komunikasi antara 

pasien, keluarga, dan tim kesehatan, sehingga mendukung kelancaran proses 

asuhan serta mengurangi kesalahan komunikasi (Julietta, 2022). Dengan demikian, 

case manager menjadi elemen strategis dalam meningkatkan efektivitas pelayanan 

dan penerapan prinsip patient centered care. 

Selain itu, case manager mempermudah implementasi patient centered care 

dengan merencanakan intervensi sesuai kebutuhan, preferensi, dan kondisi pasien 

(Nurhamdanah, 2025). Keberadaan case manager juga mendukung pengelolaan 

mutu asuhan keperawatan, termasuk pengawasan standar prosedur, evaluasi hasil 

perawatan, dan identifikasi masalah selama pasien dirawat, sehingga mutu 

pelayanan meningkat (Anggraeni, 2025). Peran ini juga membantu mengurangi 

beban kerja perawat, memungkinkan fokus pada tindakan langsung pasien, 

sekaligus menciptakan alur kerja lebih efisien dan berkelanjutan (Viano, 2025). 

Selain di rumah sakit, case manager berperan penting dalam layanan rawat 

jalan dan komunitas, mengkoordinasikan tindak lanjut pasien, edukasi, 

pemantauan, dan rujukan, yang berdampak pada penurunan readmisi dan 

peningkatan kepatuhan pasien (Aeni, 2021). Secara keseluruhan, temuan penelitian 

ini menegaskan bahwa penguatan peran case manager merupakan strategi penting 

untuk mencapai pelayanan keperawatan bermutu, efektif, dan berfokus pada 

kebutuhan pasien (Anggraeni, 2025). 

 

b. Patient Centered Care (PCC) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pelaksanaan Patient 

Centered Care (PCC) termasuk dalam kategori baik. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian Tunny (2022) di RSUD Dr. M. Haulussy Ambon, Hapsari (2025) di IGD 

RSUD Salatiga, dan Retno (2025), yang menyebutkan bahwa mayoritas dimensi 

PCC dilaksanakan dengan baik, meskipun beberapa aspek masih memerlukan 

peningkatan. PCC merupakan pendekatan pelayanan kesehatan yang menekankan 

kebutuhan, preferensi, dan tujuan pasien, melibatkan pasien dalam pengambilan 

keputusan, serta membangun kemitraan dengan keluarga dan tenaga kesehatan 

secara empatik dan hormat (Putra, 2021). 

Pelaksanaan PCC menekankan beberapa aspek utama, termasuk komunikasi 

efektif, empati perawat, keterlibatan pasien, dan koordinasi tim kesehatan. 

Komunikasi yang baik membuat pasien merasa dihargai dan meningkatkan 

kepuasan terhadap pelayanan (Nu’man). Empati perawat memungkinkan 

pendekatan yang menyesuaikan kondisi emosional dan psikologis pasien, sehingga 

membangun hubungan terapeutik yang manusiawi (Agustina, 2025). Keterlibatan 

pasien dalam pengambilan keputusan memberikan mereka kesempatan untuk 

berpartisipasi aktif dalam proses penyembuhan, sementara koordinasi antar tim 

kesehatan menjamin kebutuhan pasien terpenuhi secara menyeluruh (Hapsari, 

2025). 
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Lingkungan pelayanan yang mendukung, seperti fasilitas memadai, privasi 

terjaga, dan suasana nyaman, juga menjadi faktor penting dalam penerapan PCC 

(Purwana, 2022). Kombinasi komunikasi efektif, empati, keterlibatan pasien, 

koordinasi tim, dan lingkungan yang mendukung menciptakan pelayanan yang 

holistik, manusiawi, dan berkualitas. Dengan demikian, temuan penelitian 

menegaskan bahwa pelaksanaan PCC di institusi pelayanan kesehatan dapat 

meningkatkan pengalaman pasien serta mendukung tenaga kesehatan dalam 

memberikan layanan yang berorientasi pada kebutuhan pasien. 

 

3. Analisis Bivariat 

Hasil uji bivariat dengan menggunakan uji Spearman rank menunjukkan 

adanya hubungan yang signifikan antara peran case manager dan pelaksanaan Patient 

Centered Care (PCC) di RSI Sari Asih Ar Rahmah tahun 2025, dengan nilai p = 0,000 

(< 0,05). Temuan ini sejalan dengan penelitian Yunita (2022), yang menunjukkan 

hubungan signifikan antara penerapan PCC dan kualitas layanan (p = 0,002), serta 

penelitian Irwan (2025) yang menegaskan bahwa dimensi-dimensi PCC, seperti 

penghormatan terhadap nilai pasien, koordinasi, komunikasi, dan dukungan 

emosional, memiliki hubungan statistik yang bermakna (p < 0,05). Hal ini menegaskan 

bahwa aspek-aspek penting dari PCC berkorelasi dengan kualitas pelayanan pasien. 

Case manager memiliki peran strategis dalam mengoordinasikan perawatan, 

memfasilitasi komunikasi antara pasien, keluarga, dan tim kesehatan, serta 

memastikan rencana asuhan disusun sesuai kebutuhan individual pasien (Saharman, 

2023). Fungsi manajerial case manager meliputi perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan evaluasi asuhan memungkinkan pasien memperoleh informasi yang 

jelas, keterlibatan dalam pengambilan keputusan, dan dukungan emosional optimal 

(Ekawaty, 2024). Dengan demikian, keberadaan case manager yang efektif 

mendukung pelaksanaan PCC secara menyeluruh, meningkatkan kepuasan dan 

pengalaman pasien (Yeni, 2024). 

Secara keseluruhan, hubungan antara peran case manager dan pelaksanaan PCC 

bersifat positif dengan koefisien korelasi p = 0,000, menunjukkan hubungan moderat 

namun signifikan. Meskipun pelaksanaan PCC juga dipengaruhi faktor lain seperti 

kompetensi tenaga kesehatan, budaya organisasi, dukungan manajemen, serta 

keterlibatan pasien dan keluarga (Purwana, 2022), peran case manager tetap memiliki 

nilai strategis dalam memastikan koordinasi, komunikasi, dan kontinuitas asuhan 

berjalan efektif (Julietta, 2022). Implikasinya, rumah sakit perlu mengoptimalkan 

peran case manager melalui pelatihan, kejelasan tugas, dan dukungan kebijakan 

institusi untuk meningkatkan efektivitas PCC serta mutu dan kepuasan pelayanan 

pasien. 
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B. Review 

Hasil 

Tema 1 

Tabel 1. Matrik sintesis Peran Case Manager 

Sumber Hasil 

Anggraeni (2025) Case manager mayoritas dalam kategori cukup, berperan dalam 

koordinasi tim, pengawasan asuhan, dan peningkatan mutu 

pelayanan keperawatan. 

Nurhamdanah (2025) Case manager berfungsi untuk memastikan standar pelayanan 

terpenuhi, memfasilitasi komunikasi antara pasien, keluarga, dan 

tim kesehatan, serta mendukung penerapan patient centered care. 

Mailoa (2023) Case manager meningkatkan efektivitas pelayanan melalui 

koordinasi tim yang lebih baik, pengelolaan asuhan pasien, serta 

mendukung keterlibatan pasien dalam pengambilan keputusan. 

Ulfa (2024) Case manager memberikan dampak positif terhadap kontinuitas 

asuhan dan kepuasan pasien, memastikan setiap rencana perawatan 

disesuaikan dengan kebutuhan pasien. 

Saharman (2023) Peran case manager mencakup memberdayakan pasien dalam 

pengambilan keputusan perawatan, memperkuat komunikasi yang 

terbuka, serta mengutamakan keselamatan pasien. 

Julietta (2022) Case manager berfungsi sebagai penghubung antara tenaga 

kesehatan, pasien, dan keluarga untuk mengurangi kesalahan 

komunikasi, mempermudah koordinasi, dan mendukung penerapan 

patient centered care. 

 

Penjelasan gap hasil analisis tema 1 

Hasil review menunjukkan bahwa case manager memiliki peran penting dalam 

koordinasi tim, komunikasi dengan pasien dan keluarga, serta pengawasan asuhan 

keperawatan. Semua literatur sepakat bahwa keberadaan case manager mendukung 

penerapan patient centered care dan meningkatkan mutu pelayanan. Peran ini 

mencakup perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi asuhan secara menyeluruh, sehingga 

pasien merasa lebih diperhatikan dan terlibat dalam proses pengambilan keputusan. 

Namun, sebagian besar studi lebih menekankan peran administratif dan 

koordinatif case manager, sementara bukti terkait dampak langsung terhadap 

pengalaman pasien dan hasil klinis masih terbatas. Kesenjangan ini menunjukkan 

perlunya penelitian yang menilai secara empiris bagaimana efektivitas peran case 

manager memengaruhi pelaksanaan patient centered care di rumah sakit, sehingga 

dapat menjadi dasar untuk strategi peningkatan kualitas pelayanan keperawatan. 
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Tema 2 

Tabel 2. Matrik sintesis Patient Centered Care 

Sumber Hasil 

Tunny (2022) Mayoritas aspek pelaksanaan PCC di RSUD Dr. M. Haulussy 

Ambon dinilai baik, khususnya komunikasi efektif, koordinasi tim, 

dan kepuasan pasien. 

Hapsari (2025) Penerapan PCC di IGD RSUD Salatiga dinilai baik oleh pasien, 

meskipun beberapa aspek informasi lanjutan masih perlu 

ditingkatkan. 

Retno (2025) Dimensi PCC mayoritas berada dalam kategori baik, menekankan 

komunikasi, empati, dan keterlibatan pasien dalam pengambilan 

keputusan. 

Putra (2021) PCC merupakan pendekatan holistik yang menekankan keterlibatan 

pasien, preferensi individu, dan kemitraan dengan tenaga kesehatan. 

Purwana (2022) PCC berfokus pada kebutuhan emosional, sosial, dan psikologis 

pasien, sehingga pelayanan lebih personal dan bermakna. 

Saharman (2023) Keterlibatan pasien dalam pengambilan keputusan perawatan 

menjadi indikator utama PCC; pasien merasa dihargai dan 

diperhatikan. 

 

Penjelasan gap hasil analisis tema 2 

Hasil review menunjukkan bahwa PCC secara umum diterapkan dengan baik, 

terutama pada komunikasi, empati perawat, dan keterlibatan pasien dalam keputusan 

perawatan. Semua literatur sepakat bahwa pendekatan ini meningkatkan kualitas 

layanan, kepuasan pasien, dan kolaborasi antar tim kesehatan. 

Namun, sebagian studi masih terbatas pada penilaian persepsi pasien atau 

tenaga kesehatan secara kualitatif, tanpa mengukur efek langsung terhadap hasil klinis 

pasien atau keberlanjutan layanan. Gap ini menandakan perlunya penelitian lebih lanjut 

untuk menilai secara empiris efektivitas PCC dalam meningkatkan mutu pelayanan dan 

outcome pasien secara menyeluruh. 

 

Pembahasan 

1. Peran Case Manager 

Peran case manager dalam pelayanan keperawatan mencakup koordinasi, 

perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan evaluasi asuhan pasien secara 

menyeluruh (Ulfa, 2024). Case manager berfungsi sebagai penghubung antara pasien, 

keluarga, dan tim kesehatan, memastikan pelayanan berjalan sesuai kebutuhan pasien 

dan standar pelayanan (Anggraeni, 2025; Mailoa, 2023). Selain itu, case manager juga 

mendukung penerapan Patient Centered Care dengan memastikan komunikasi efektif, 

kontinuitas asuhan, dan keterlibatan pasien dalam pengambilan keputusan (Julietta, 

2022). 

Berdasarkan sintesis literatur, sebagian besar studi menyatakan case manager 

berkontribusi positif terhadap koordinasi, komunikasi, dan mutu pelayanan 

(Anggraeni, 2025). Namun, terdapat gap karena beberapa studi menekankan peran 

administratif case manager, sementara aspek strategis seperti pengambilan keputusan 

klinis dan evaluasi hasil perawatan belum banyak diukur secara kuantitatif. Selain itu, 

perbedaan konteks rumah sakit dan unit pelayanan membuat efektivitas peran case 

manager bervariasi (Metilda, 2025). 
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Ahli menekankan bahwa efektivitas peran case manager tidak hanya diukur dari 

aspek koordinasi atau administratif, tetapi juga dari kemampuan meningkatkan 

kepuasan pasien, kualitas pelayanan, dan hasil klinis (Yeni, 2024). Kesenjangan ini 

menunjukkan perlunya penelitian lanjutan untuk menilai secara objektif dan 

menyeluruh dampak peran case manager terhadap outcome pasien. Dengan demikian, 

meskipun literatur menunjukkan peran case manager penting, implementasi 

optimalnya memerlukan pelatihan, monitoring kinerja, dan dukungan kebijakan 

institusi yang konsisten. 

 

2. Patient Centered Care  

Putra (2021) menjelaskan bahwa Patient Centered Care (PCC) adalah 

pendekatan pelayanan kesehatan yang menekankan kebutuhan, preferensi, dan nilai-

nilai pasien, sekaligus mendorong partisipasi aktif pasien dalam pengambilan 

keputusan terkait asuhan keperawatan. Pendekatan ini mencakup komunikasi efektif, 

empati perawat, keterlibatan pasien dan keluarga, koordinasi antar tim kesehatan, serta 

lingkungan pelayanan yang mendukung (Hapsari, 2025). Penerapan PCC bertujuan 

memberikan layanan holistik, berkualitas, dan personal, sehingga pasien merasa 

dihargai, didengar, berperan sebagai mitra dalam proses penyembuhan (Saharman, 

2023). 

Berdasarkan literatur, mayoritas studi menunjukkan bahwa PCC dilaksanakan 

dengan baik oleh tenaga kesehatan, terutama dalam aspek komunikasi, empati, dan 

koordinasi tim (Tunny). Namun, terdapat kesenjangan karena beberapa aspek PCC, 

seperti keterlibatan pasien dalam pengambilan keputusan lanjutan dan pengukuran 

outcome non-medis, masih belum diterapkan secara konsisten. Beberapa penelitian 

menyoroti perbedaan persepsi pasien dan tenaga kesehatan terkait kualitas pelaksanaan 

PCC, yang menimbulkan konflik dalam evaluasi efektivitasnya (Retno, 2025). 

Ahli menekankan bahwa meskipun PCC diterapkan secara prinsip, keberhasilan 

nyata sangat bergantung pada kompetensi tenaga kesehatan, dukungan manajemen 

rumah sakit, dan sistem pelayanan yang terintegrasi (Purwana, 2022). Gap ini 

menunjukkan bahwa evaluasi PCC harus mempertimbangkan perspektif pasien secara 

langsung, bukan hanya penilaian staf, serta memerlukan indikator kuantitatif dan 

kualitatif yang lebih komprehensif. Dengan demikian, meskipun literatur 

menunjukkan PCC penting dan umumnya baik, implementasi optimal memerlukan 

monitoring berkelanjutan, pelatihan staf, dan penyesuaian sistem pelayanan agar 

semua dimensi PCC terpenuhi. 

 

SIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa peran case manager memiliki 

hubungan yang signifikan dengan pelaksanaan patient centered care di RSI Sari Asih Ar 

Rahmah tahun 2025. Tingkat hubungan kedua variabel termasuk kategori sedang (moderate), 

sehingga peran case manager menjadi faktor penting dalam mendukung pelayanan asuhan 

keperawatan yang berfokus pada pasien. Pelaksanaan patient centered care secara umum sudah 

baik, sedangkan peran case manager berada pada kategori cukup, menunjukkan perlunya 

optimalisasi peran tersebut agar pelayanan keperawatan lebih efektif, konsisten, dan 

berorientasi pada kebutuhan pasien. Keberhasilan patient centered care juga dipengaruhi oleh 

koordinasi tim, kompetensi tenaga kesehatan, serta keterlibatan pasien dan keluarga. 

Rumah sakit diharapkan memperkuat implementasi patient centered care melalui 

optimalisasi peran case manager dengan kebijakan yang jelas, uraian tugas terstruktur, serta 
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pelatihan berkelanjutan, sambil meningkatkan koordinasi antar tenaga kesehatan. Case 

manager dan tenaga kesehatan perlu meningkatkan komunikasi, koordinasi, serta keterlibatan 

pasien dan keluarga dalam perencanaan dan pelaksanaan asuhan, termasuk kolaborasi 

antarprofesi dan peningkatan kompetensi. Pasien dan keluarga diharapkan berperan aktif 

dengan menyampaikan kebutuhan, preferensi, dan berpartisipasi dalam pengambilan 

keputusan, sehingga pelayanan yang berfokus pada pasien dapat tercapai secara optimal. 
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