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ABSTRACT

This literature review aims to provide a comprehensive overview of the
contributions of case managers and ward managers in enhancing
patient-centered care and improving the efficiency and quality of
nursing services in hospitals. The review integrates findings from
various national and international studies employing qualitative,
quantitative, mixed-methods, and literature review designs. The
synthesis shows that case managers play a crucial role in improving
communication, care coordination, service continuity, patient
satisfaction, and the control of quality and costs. Meanwhile, the
managerial functions of ward managers—ranging from planning,
organizing, directing, to supervising—are closely related to nurses’
performance, the completeness of documentation, the implementation
of a patient safety culture, and adherence to clinical standards.
However, the implementation of both roles continues to face
challenges, such as limited training opportunities, insufficient
supporting regulations, suboptimal interprofessional collaboration,
and high workloads. Overall, this review highlights the importance of
strengthening managerial competencies, improving supervision,
formalizing case management systems, and enhancing organizational
support to achieve high- quality and patient-centered nursing care.

ABSTRAK

Literatur review ini bertujuan untuk memberikan gambaran
komprehensif tentang kontribusi manajer kasus dan manajer ruang
rawat dalam meningkatkan pelayanan pasien yang berpusat pada
pasien serta meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan
keperawatan di rumah sakit. Literatur review ini mengintegrasikan
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temuan dari berbagai studi nasional dan internasional yang
menggunakan desain kualitatif, kuantitatif, campuran, dan tinjauan
literatur. Hasil sintesis menunjukkan bahwa manajer Kkasus
memainkan peran penting dalam meningkatkan komunikasi,
koordinasi, kelangsungan layanan, kepuasan pasien, serta
pengendalian kualitas dan biaya. Di sisi lain, tugas manajerial kepala
ruangan— mulai dari perencanaan, pengorganisasian, pemberian
arahan, hingga pengawasan—berkaitan erat dengan kinerja perawat,
kelengkapan dokumentasi, penerapan budaya keselamatan pasien,
serta kepatuhan terhadap standar praktik Kklinis. Namun,
implementasi kedua peran tersebut masih menghadapi hambatan,
seperti pelatihan yang terbatas, kurangnya regulasi yang mendukung,
kolaborasi antarprofesi yang kurang optimal, dan beban kerja yang
tinggi. Secara keseluruhan, studi ini menekankan pentingnya
memperkuat kompetensi manajerial, meningkatkan pengawasan,
formalisasi sistem manajemen kasus, dan dukungan organisasi untuk
mencapai layanan keperawatan berkualitas dan berpusat pada
pasien.

PENDAHULUAN

Case manager berperan penting dalam memastikan koordinasi layanan,
kesinambungan perawatan, serta kendali mutu dan biaya di rumah sakit. Namun, berbagai
studi menunjukkan bahwa pelaksanaan peran tersebut di Indonesia masih belum optimal.
Hambatan internal berupa kurangnya kompetensi, minimnya pelatihan, lemahnya
dokumentasi, dan koordinasi internal yang tidak efektif, sementara hambatan eksternal
mencakup komunikasi antarprofesi yang lemah, regulasi yang kompleks, rendahnya
kolaborasi, serta minimnya interaksi case manager dengan pasien. Kondisi ini berpengaruh
pada mutu pelayanan dan efektivitas manajemen kasus (Mailoa et al., 2023; Rosaningtyas et
al., 2024; Shinta, 2025).

Kajian pustaka internasional menunjukkan bahwa case management yang berjalan
efektif dapat meningkatkan kepuasan pasien, menurunkan angka readmisi, memperkuat
koordinasi tim, serta mendukung efisiensi biaya (Davis, 2022). Namun di Indonesia, masih
terdapat kesenjangan antara standar praktik ideal dan implementasi nyata, terutama karena
kurangnya dukungan sistem, SOP yang belum seragam, serta belum adanya regulasi khusus
yang mengatur peran case manager secara komprehensif (MULIARINI et al., 2021)

Literatur review ini menggunakan pendekatan kajian pustaka untuk mengidentifikasi
pola hambatan internal dan eksternal yang memengaruhi efektivitas case manager. Dengan
mempertimbangkan latar belakang ini, masalah literatur review diusulkan berdasarkan: (1)
belum optimalnya peran case manager di rumah sakit; (2) adanya hambatan internal dan
eksternal yang memengaruhi mutu koordinasi; dan (3) perlunya analisis sistematis dari
perspektif ilmu sosial mengenai dinamika organisasi dan interaksi antarprofesi.

Pertanyaan literatur review yang diajukan adalah: (1) apa saja rintangan internal dan
eksternal untuk menjalankan tanggung jawab case manager; (2) bagaimana hambatan
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tersebut memengaruhi mutu pelayanan dan koordinasi; dan (3) mengapa analisis hambatan
case manager penting bagi pengembangan ilmu pengetahuan sosial.

Literatur review ini bertujuan menguraikan dan menganalisis hambatan yang
dihadapi case manager secara komprehensif. Secara teoritis, literatur review ini
berkontribusi pada pengembangan pengarahan kepemimpinan dalam organisasi pelayanan
mutu kesehatan, koordinasi kerja, dan dinamika profesi kesehatan. Dengan kata lain,
literatur review ini memberikan dasar ilmiah tambahan untuk pengembangan kebijakan,
peningkatan kompetensi, serta perbaikan sistem pendukung yang diperlukan untuk
memperkuat peran case manager di rumah sakit.

METODE PENELITIAN

Dalam literatur review ini, narrative literature review digunakan untuk mendapatkan
pemahaman menyeluruh tentang tantangan dan prospek dalam mengoptimalkan peran case
manager di rumah sakit. Metode ini dipilih karena memungkinkan integrasi berbagai jenis
literatur review, termasuk literatur review kualitatif, kuantitatif, metode campuran, dan
teoritis. Sumber data terdiri dari tiga puluh artikel ilmiah yang relevan yang ditemukan
melalui pencarian di berbagai basis data seperti PubMed, ScienceDirect, Google Scholar, dan
Garuda. Artikel- artikel ini dipilih berdasarkan relevansinya dengan topik seperti manajer
kasus, perawatan berpusat pada pasien, dokumentasi, koordinasi dan manajemen pelayanan
rumabh sakit.

Proses analisis data dilakukan menggunakan pendekatan tematik, yaitu dengan
menelusuri pola, konsep, serta temuan berulang yang muncul dari berbagai sumber
literature review. Tema-tema yang muncul kemudian disintesis untuk membentuk
pemahaman terpadu mengenai faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas peran case
manager. Semua langkah analisis dilakukan dengan tetap memperhatikan integritas
akademik serta konsistensi alur pikir sesuai kaidah penulisan ilmiah.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis menunjukkan bahwa peran case manager di rumah sakit menghadapi
rintangan yang disebabkan oleh faktor internal dan eksternal. Hambatan internal umumnya
muncul akibat keterbatasan kompetensi, minimnya pelatihan, serta tidak adanya standar
operasional yang dapat menjadi acuan dalam pelaksanaan tugas. Dokumentasi menjadi
salah satu aspek yang paling banyak dikritisi dalam berbagai literatur review.
Ketidakteraturan, ketidaklengkapan, dan ketidaksinkronan antara dokumentasi case
manager dan sistem rumah sakit menyebabkan informasi perawatan tidak tersampaikan
secara efektif. Kondisi ini berdampak pada terganggunya koordinasi antar unit serta
meningkatnya risiko terjadinya kesalahan layanan.

Selain itu, beban kerja yang tinggi dan peran ganda juga menjadi faktor yang
signifikan. Banyak case manager masih merangkap tugas klinis sehingga perhatian terhadap
manajemen kasus tidak maksimal. Kurangnya supervisi dan dukungan dari pimpinan
ruangan atau manajemen rumah sakit juga memperburuk kondisi tersebut. Tanpa dukungan
struktural yang memadai, case manager sulit menjalankan perannya sebagai penghubung
utama dalam koordinasi pelayanan.

Hambatan eksternal yang ditemukan dalam literatur terutama terkait dengan
komunikasi antarprofesi dan regulasi. Hubungan antarprofesi di rumah sakit sering kali
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dipengaruhi oleh hierarki dan budaya kerja yang tidak mendukung kolaborasi setara.
Komunikasi yang tidak terstruktur mengakibatkan banyak informasi penting terkait
perawatan pasien tidak tersampaikan dengan baik. Regulasi yang belum mendukung peran
case manager secara tegas juga menyebabkan ketidakjelasan wewenang dan tanggung
jawab, sehingga peran case manager tidak memiliki legitimasi yang kuat di beberapa rumah
sakit.

Budaya organisasi sangat memengaruhi keberhasilan penerapan patient centered
care di rumah sakit. Dalam banyak kondisi, pendekatan ini belum sepenuhnya tertanam
sebagai bagian dari budaya pelayanan sehari-hari. Akibatnya, case manager menghadapi
tantangan dalam menerapkan prinsip patient centered care secara konsisten. Ketiadaan
dukungan budaya yang kuat membuat upaya koordinasi antarprofesi menjadi kurang
optimal. Selain itu, rendahnya frekuensi interaksi langsung antara case manager dan pasien
semakin memperburuk situasi. Minimnya komunikasi tersebut menyebabkan proses
identifikasi kebutuhan pasien tidak berjalan maksimal. Pada akhirnya, koordinasi
perawatan menjadi terhambat dan hasil pelayanan tidak sesuai dengan yang diharapkan.

Temuan-temuan tersebut secara konsisten menunjukkan bahwa optimalisasi peran
case manager tidak dapat dilakukan secara parsial. Upaya peningkatan kompetensi individu
harus diimbangi dengan perbaikan sistem dokumentasi, penyempurnaan SOP, dukungan
regulasi, serta penguatan budaya kolaboratif dalam organisasi. Implementasi teknologi
informasi, pelatihan terstruktur, serta dukungan kepemimpinan transformasional
merupakan strategi yang direkomendasikan untuk memperkuat peran case manager.

KESIMPULAN

Tinjauan pustaka ini menyimpulkan bahwa peran case manager memiliki kontribusi
yang sangat penting untuk penerapan perawatan berpusat pada pasien, peningkatan
kualitas layanan, dan kordinasi perawatan di rumah sakit. Namun, berbagai hambatan
internal dan eksternal masih menghambat efektivitas pelaksanaannya. Untuk
mengoptimalkan peran tersebut, diperlukan intervensi komprehensif yang mencakup
penguatan kompetensi, penyusunan SOP baku, sistem dokumentasi standar, dukungan
regulasi, serta perbaikan komunikasi dan kolaborasi antarprofesi. Optimalisasi peran case
manager tidak hanya penting bagi peningkatan mutu layanan rumah sakit, tetapi juga
memberikan kontribusi akurat terhadap pengembangan pengarahan kepemimpinan,
khususnya dalam kajian organisasi pelayanan publik dan dinamika profesi kesehatan.
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