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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi tingkat kepuasan perawat terhadap peran 
MPP dalam asuhan  pasien di Rumah Sakit X di Kabupaten Tangerang. Metode yang 
digunakan adalah mix methods kuantitatif – kualitatif. Analisis data menggunakan 
analisis chi square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil analisis 
kuantitatif, terlihat bahwa peran MPP memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kepuasan perawat dalam menjalankan perencanaan pulang pasien. Hasil 
analisis kualitatif melalui wawancara dengan informan juga mendukung temuan 
kuantitatif. Informan menyatakan bahwa asesmen yang tepat waktu dan penerapan 
kontinuitas pelayanan pasien untuk persiapan pulang serta evaluasi pelaksanaan adalah 
faktor penting yang dapat meningkatkan kepuasan perawat. Mayoritas informan 
menyatakan puas dengan pelaksanaan peran MPP, meskipun ada beberapa yang tidak 
puas, yang juga sejalan dengan hasil kuantitatif. Simpulan penelitian yang dapat diambil 
adalah kepuasan perawat terhadap peran Manajer Pelayanan Pasien (MPP) di Rumah 
Sakit X Kabupaten Tangerang bergantung pada efektivitas koordinasi dan integrasi 
pelayanan yang dilakukan oleh MPP. Evaluasi berkala terhadap program MPP 
diperlukan untuk meningkatkan kepuasan perawat dan kualitas pelayanan pasien. 
 
Kata Kunci: kepuasan, perawat, peran MPP,  mixed-methods. 
 

ABSTRACT 
 

This study aims to explore nurses' level of satisfaction with the role of MPPs in patient 
care at Hospital X in Tangerang Regency. The method used was quantitative - 
qualitative mixed methods. Data analysis used chi square analysis. The results showed 
that based on the results of quantitative analysis, it appears that the MPP role has a 
significant positive influence on nurse satisfaction in carrying out patient discharge 
planning. The results of qualitative analysis through interviews with informants also 
support quantitative findings. Informants stated that timely assessment and 
implementation of continuity of patient care for discharge preparation and evaluation of 
implementation are important factors that can increase nurse satisfaction. The majority 
of informants expressed satisfaction with the implementation of the MPP role, although 
there were some who were dissatisfied, which was also in line with the quantitative 
results. The conclusion of the study that can be drawn is that nurses' satisfaction with 
the role of the Patient Service Manager (MPP) at Hospital X Tangerang Regency 
depends on the effectiveness of coordination and integration of services carried out by 
MPP. Periodic evaluation of the MPP program is needed to improve nurse satisfaction 
and patient service quality. 
 
Keywords: satisfaction, nurses, MPP role, mixed-methods. 
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Kepuasan kerja merupakan tujuan pribadi dan tujuan organisasai yang akan 

mempengaruhi kualitas output dan outcome dari sebuah lembaga dan organisasi (Sari & 

Fuadati, 2022). Kepuasan kerja dilihat dari sudut pandang seseorang merupakan suatu 

pandangan dimana seseorang akan mendapatkan pengalaman atau umpan balik terhadap 

kinerja pekerjaannya selama ini setelah tercapai apa yang menjadi harapannya (Latif et 

al., 2023). Kepuasan kerja merupakan suatu anggapan suatu kebahagiaan atau 

kekecewaan yang muncul setelah karyawan membandingkan antara dua sudut 

pandangan terhadap kemampuan atau hasil suatu produk atau jasa dan harapan-harapan 

(Yani et al., 2024). 

Pelayanan asuhan pasien yang diberikan oleh professional pemberi asuhan perlu 

diintegrasikan (Nababan & Nilasari, 2022). Manajemen Pelayanan Pasien dianggap 

sebagai sebuah solusi dalam mengintegrasikan sebuah pelayanan di rumah sakit (Rizan 

& Yuliawati, 2024). Manajemen pelayanan pasien merupakan suatu proses kerjasama 

dalam pemberian layanan meliputi pengkajian, perencanaan, fasilitasi, koordinasi 

asuhan, evaluasi, dan advokasi alternatif pelayanan yang menyeluruh komprehensif, 

melalui komunikasi efektif memanfaatkan sumber daya yang tersedia sehingga dapat 

menghasilkan pelayanan yang bernilai tinggi dengan biaya yang efektif dan efisien 

(Palenewen & Mulyanti, 2023).  

Manajemen pelayanan pasien di rumah sakit yang dilaksanakan oleh seorang 

Manajer Pelayanan Pasien (MPP) memiliki peran menjadi tour guide bagi pasien yang 

sedang dirawat di rumah sakit. MPP merupakan seorang professional kesehatan yang 

memiliki tugas sebagai coordinator, fasilitator, pemberi advokasi, dan juga educator 

(Suhendi & Yuliani, 2022). MPP berperan dengan mengkoordinasikan pelayanan 

kesehatan yang dipraktikkan oleh berbagai disiplin ilmu, membantu menghubungkan 

titik – titik antar multi disiplin ilmu. Manajer pelayanan pasien dalam menjalankan 

tugas pelaksanaan pelayanannya dengan menggunakan pendekatan melalui tim yaitu 

seorang professional pemberi asuhan, pasien, sistem pendukung pasien, pembayar atau 

asuransi (Auladi, 2022). Hal tersebut bertujuan agar koordinasi layanan terutama kasus 

pasien yang kompleks dan terfragmentasi dapat diintegrasikan untuk memenuhi 

kebutuhan pasien dengan biaya layanan yang terkontrol dan mempersiapkan 

perencanaan pasien pulang/discharge plan dari rumah sakit (Ahmidati et al., 2023). 

Fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa peran Manajer Pelayanan Pasien 

(MPP) dalam mempersiapkan pasien pulang di Rumah Sakit X Kabupaten Tangerang 

menghadapi berbagai hambatan. Salah satu masalah utama adalah kurangnya waktu 

yang cukup untuk mengelola pasien secara optimal, dengan cakupan pengelolaan pasien 

oleh MPP hanya mencapai 9% dari 27% pasien yang seharusnya dikelola berdasarkan 

rata-rata BOR 59.39% dalam 6 bulan terakhir tahun 2023. Selain itu, keterbatasan 

sumber daya, keterampilan, dan pelatihan yang memadai bagi MPP juga menjadi 

kendala signifikan dalam pelaksanaan manajemen kasus. Batasan-batasan intervensi dan 

variabel dalam intervensi menambah kompleksitas tantangan yang dihadapi MPP.  

Di sisi lain, belum adanya pengukuran kepuasan secara sistematis terhadap peran 

MPP menyulitkan evaluasi keberhasilan dan identifikasi area yang perlu diperbaiki. 

Meskipun demikian, peran MPP dalam mengintegrasikan asuhan dan kontinuitas 

pelayanan pasien sangat penting untuk memudahkan perawat dalam koordinasi dengan 

Profesional Pemberi Asuhan (PPA) lainnya. Oleh karena itu, perlu dilakukan eksplorasi 

lebih mendalam mengenai tingkat kepuasan perawat terhadap peran MPP untuk 

mengidentifikasi masalah dan meningkatkan efektivitas kontinuitas pelayanan pasien di 

Rumah Sakit X Kabupaten Tangerang. 
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Hasil penelitian Rina (2021) menyatakan salah satu peran dari MPP yang 

dikatakan adalah secara berkesinambungan pelayanan salah satunya sebagai contoh 

adalah  implementasi dari discharge planning dengan kategori cukup (83,24%), salah 

satu dampak dari pelaksanaan discharge planning yang tidak efektif menyebabkan 

rendahnya tingkat kepatuhan kontrol ke rumah sakit. Berdasarkan hasil penelitian lain 

dari Juwita et al., (2021) sebelum dilakukan implementasi pelatihan dan sosialisasi 

discharge planning, didapatkan hasil pencatatan discharge planning di ruang pilot 

project sebanyak 0% baik oleh dokter, perawat, ahli farmasi, ahli gizi dan fisioterapi.  

Setelah dilakukan impelemnetasi pelatihan dan sosialisasi, terdapat perubahan 

pengetahuan tentang discharge planning yang ditandai dengan adanya bukti pencatatan 

discharge planning dalam file status pasien dengan prosentase dokter 37%, perawat 

74%, ahli gizi 48%, ahli farmasi, dan fisiotreapi 0%. Pencapaian keberhasilan 

kesinambungan pelayanan pasien di rumah sakit menjadi bagian dari keberhasilan peran 

dari seorang MPP berdasarkan penelitian Zees et al., (2022) dipengaruhi oleh beberapa 

faktor antara lain factor personil (factor pemberi edukasi) perencanaan pemulangan 

pasien terdiri dari tenaga medis yang berperan dalam perencanaan pulang yaitu perawat, 

dokter, petugas kesehatan, pasien dan anggota keluarga dalam keterlibatan dan 

partisipasi, komunikasi, perjanjian dan consensus dalam pemberian asuhan pasien. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi tingkat kepuasan perawat terhadap 

peran MPP dalam asuhan  pasien di Rumah Sakit X di Kabupaten Tangerang. Penelitian 

ini juga menghadirkan kebaharuan dengan mengkaji secara mendalam tingkat kepuasan 

perawat terhadap peran Manajer Pelayanan Pasien (MPP) dalam kontinuitas pelayanan 

pasien di Rumah Sakit Swasta X Kabupaten Tangerang, yang belum pernah dievaluasi 

secara sistematis sebelumnya. Meskipun peran MPP telah diimplementasikan sejak 

tahun 2009, belum ada penelitian yang secara khusus mengevaluasi dampak peran ini 

terhadap kepuasan perawat dan efektivitas dalam mengintegrasikan asuhan pasien. 

Penelitian ini juga memberikan wawasan baru tentang kendala-kendala yang dihadapi 

oleh MPP dalam menjalankan tugasnya, serta menawarkan data empiris yang dapat 

menjadi dasar untuk perbaikan manajemen pelayanan pasien dan strategi peningkatan 

kinerja MPP. 

Penelitian ini penting karena memberikan penilaian komprehensif terhadap 

kinerja Manajer Pelayanan Pasien (MPP), yang selama ini hanya dinilai secara umum 

melalui penilaian tahunan oleh bagian human resources. Evaluasi spesifik ini 

menawarkan gambaran jelas tentang efektivitas peran MPP dalam kontinuitas pelayanan 

pasien dan mengidentifikasi aspek yang memerlukan perbaikan. Dengan memahami 

tingkat kepuasan perawat dan hambatan yang dihadapi MPP, rumah sakit dapat 

mengembangkan solusi untuk meningkatkan kualitas pelayanan, menurunkan angka 

Average Length of Stay (AvLOS), dan meningkatkan kepuasan pasien. Hasil penelitian 

ini juga dapat digunakan untuk merumuskan kebijakan dan program pelatihan baru, 

serta menambah wawasan dalam literatur keperawatan mengenai peran MPP dan 

kontinuitas pelayanan pasien, memberikan kontribusi signifikan pada praktik 

keperawatan berbasis bukti di rumah sakit dan institusi serupa. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian mix methods kuantitatif – kualitatif. Jumlah Reponden 

penelitian studi kuantitatif sebanyak 70 responden perawat pelaksana dan untuk 

partisipan study kualitatif adalah 13 partisipan. Pengambilan data melalui wawancara 

terstruktur secara mendalam dan pemberian kuisioner Kepuasan Perawat Terhadap 
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Pelaksanaan Peran MPP Tentang Kontinuitas Pelayanan Pasien Di RS X Kabupaten 

Tangerang. Pengambilan data untuk data Primer ini, peneliti mengumpulkan data 

menggunakan kuisioner yang akan diambil dari responden perawat di ruang rawat inap, 

dan MPP sendiri, dengan 10 pertanyaan terbuka. Data Kuantitaf diambil dari kuesioner 

milik Rumah Sakit yang pernah digunakan untuk mengukur kepuasan perawat dengan 

jumlah 25 pertanyaan dengan skala linkert: sangat tidak puas, tidak puas, puas, sangat 

puas. Penelitian ini dinyatakan layak etis oleh Komite Etik Penelitian dan 

Pengembangan Kesehatan STIK Sint Carolus dengan nomor referensi 

119/KEPPKSTIKSC/VIII/2023 dan oleh Komite Etik dan Hukum RS Swasta X di 

Kabupaten Tangerang  dengan nomor referensi 1451/SHLV-HA/IX/23. 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisa Data Karakteristik Individu (Demografis)  

Analisa Univariat 
Tabel. 1 

Gambaran Usia, Jenis Kelamin, Jenjang Pendidikan, Masa Kerja, Jenjang Karir Responden  

 

Variabel  Jumlah Persen 

Umur 20-30 Tahun 32 45.7% 

31-40 Tahun 24 34.3% 

41-50 Tahun 14 20.05% 

Jenis Kelamin Laki-laki 22 31.4% 

Perempuan 48 68.6% 

Variabel  Frekuensi Persen 

Masa Kerja 1-5 Tahun 28 40% 

6-10 Tahun 23 32.9% 

11-15 Tahun 19 27.1% 

Jenjang Pendidikan D3 22 31.4% 

Ners 48 68.6% 

Jenjang Karir PK I 26 37.1% 

PK II 18 25.8% 

PK III 26 37.1% 

 

Berdasarkan data, mayoritas responden dari 70 responden terdapat responden 

dengan  usia 20 -30 tahun sebesar 45.7%, jenis kelamin perempuan 68.6% responden 

adalah   Perempuan, jenjang pendidikan Ners memiliki 68.6%, untuk jenjang karir yang 

paling  tinggi adalah di PK I dan PK III masing-masing 37.1% 

 
Tabel. 2 

Gambaran Kepuasan Perawat 

 

 Karakteristik  Frekuensi  Persen  

Kepuasan 

Tidak Puas  3 4.3% 

Puas 11 15.7% 

Sangat Puas 56 80.0% 

Total  70 100% 

 

Berdasarkan data, 80% atau 56 responden menyatakan  sangat puas terhadap 

pelaksanaan peran MMP.  

 

Analisa Bivariat 
Tabel. 3 
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Hubungan usia dengan tingkat kepuasan responden terhadap peran MPP RS X Kab Tangerang 

 

Kepuasan Pasien Total Asp Sig 

Usia Puas 

(Frekuensi) 

Persen Sangat Puas 

(Frekuensi) 

Persen Frekue

nsi 

% 

20-30 th 6 8.6% 26 37.1% 32 45.7% 

0.722 31-40 th 8 11.4% 16 22.9% 24 34.2% 

41-50 th 6 8.6% 8 11.4% 14 20.1% 

 

Berdasarkan data untuk usia mayoritas responden adalah pada usia 20 – 30 tahun 

secara konsep karakteristik usia produktif 
 

Tabel. 4 

Hubungan Jenis Kelamin dengan tingkat kepuasan responden terhadap peran MPP RS X Kab Tangerang 

 

Jenis 

Kelamin 

Puas 

(Freq) 

Persen  Sangat 

Puas 

(Freq) 

Persen  Freq Total  Asy Sig 

Laki-Laki 16 22.7% 54 77.3% 70 100% 0.57 

Perempuan 20 29.0% 50 71.0% 70 100% 

Berdasarkan data, didapatkan terlihat nilai jenis kelamin  laki – laki terbanyak 

yang menyatakan sangat puas sebesar 77.3% 

 
Tabel. 5 

Hubungan Jenjang Pendidikan dengan dengan tingkat kepuasan responden terhadap peran MPP 

 

Pendidikan  Puas (freq) Persen  Sangat Puas 

(freq) 

Total  A Sig  

D3 9 13% 61 87.1% 
0.085 

Ners  32 33% 38 54.3% 

 

Berdasarkan pengolahan data menggunakan chi square, didapatkan terlihat nilai 

jenjang pendidikan yang terbesar mengatakan sangat puas adalah pendidikan D3 

sebanyak 87.1% 

 
Tabel. 6 

Hubungan Masa Kerja dengan dengan tingkat kepuasan responden terhadap peran MPP 

 

Masa kerja Puas (freq) Percent  Sangat Puas 

(freq) 

Percent  Total  A Syg  

1-5 th 18 25.7% 52 74.3% 100% 

0.875 6-10 th 19 27.0% 51 73.% 100% 

11-15 th 22 31.4% 48 68.5% 100% 

 

Berdasarkan pengolahan data menggunakan chi square, didapatkan terlihat nilai 

masa kerja yang paling terbesar pada masa usia kerja 1 - 5 tahun yang mengatakan 

sangat puas sebesar 74.3% 

 
Tabel. 7 

Hubungan Jenjang Karir dengan dengan tingkat kepuasan responden terhadap peran MPP 

 

Jenjang 

Karir 

Puas (freq) Persen  Sangat Puas 

(freq) 

Persen  Total  A syg 

PK I 24 34.3% 46 65.7% 100% 0.420 
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PK II 12 17.0% 58 82.8% 100% 

PK III 18 25.7% 52 74.2% 100% 

 

Berdasarkan pengolahan data menggunakan chi square, didapatkan jenjang karir 

yang memiliki nilai tertinggi pada kategori sangat puas adalah pada PK II dengan total 

82.8%. 

 

PEMBAHASAN 

Bagian ini menguraikan hasil interpretasi dan diskusi dari penelitian tentang 

kepuasan perawat terhadap peran Manajer Pelayanan Pasien (MPP) dalam pelaksanaan 

kontinuitas pelayanan di RS X Kabupaten Tangerang. Penelitian ini menggunakan 

desain mixed methods dengan triangulasi konvergen untuk menggabungkan data 

kuantitatif dan kualitatif serta membandingkannya dengan kajian literatur terkini. 

Karakteristik Individu (Data Demografis Responden) 
Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas responden berada pada rentang usia 

20-30 tahun (45,7%), bahwa individu pada usia dewasa muda umumnya memiliki 

kematangan fungsi dan integritas yang maksimal. Jenis kelamin perawat didominasi 

oleh perempuan (68,6%), tetapi hasil penelitian ini tidak menemukan perbedaan 

signifikan dalam kinerja antara jenis kelamin (Muzaki et al., 2024). Sebagian besar 

responden adalah lulusan Ners dengan pengalaman kerja 1-5 tahun. Penelitian oleh Sitio 

et al., (2022) menunjukkan bahwa perawat dengan pendidikan vokasi memiliki 

keterampilan yang baik dalam praktik keperawatan, meskipun mereka mungkin belum 

sepenuhnya terampil dalam analisis kritis. Wijaya et al., (2022) menggarisbawahi 

pentingnya pengalaman dalam mengembangkan keterampilan analitis dari tingkat 

novice ke expert. 

 

Kepuasan Perawat dan Karakter Individu 
Analisis menunjukkan tidak ada hubungan signifikan antara jenjang karir dan 

kepuasan perawat terhadap peran MPP (p = 0,420). Hal ini mengindikasikan bahwa 

jenjang karir mungkin tidak sepenuhnya berkontribusi pada kepuasan perawat di RS X. 

Hasil serupa ditemukan dalam penelitian oleh Palendeng & Bernarto, (2021), yang 

menekankan bahwa faktor-faktor lain seperti penghargaan dan motivasi juga berperan 

penting dalam kepuasan kerja. Selain itu, usia dan jenis kelamin tidak menunjukkan 

hubungan signifikan dengan kepuasan perawat, konsisten dengan hasil Anifah & FoEh, 

(2022) yang menemukan bahwa usia tidak mempengaruhi kepuasan kerja secara 

signifikan. 

 

Analisis dari Data Kualitatif 
Implementasi, termasuk edukasi dan persiapan pulang, mencerminkan hasil dari 

data kuantitatif mengenai fasilitas dan advokasi pasien. Evaluasi menunjukkan adanya 

perbedaan antara capaian yang tercapai dan tidak tercapai, menyoroti area yang perlu 

perbaikan (Lasao et al., 2024). Tema harapan juga menggarisbawahi kebutuhan untuk 

peningkatan, komunikasi, dan kepuasan pasien, yang sesuai dengan penelitian terbaru 

oleh Tarigan et al., (2022) tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja 

perawat. Kesimpulannya, meskipun hasil penelitian menunjukkan bahwa karakteristik 

individu tidak memiliki hubungan langsung dengan kepuasan perawat terhadap peran 

MPP, faktor eksternal seperti penghargaan dan sistem reward terbukti berpengaruh. 

Penelitian ini memperkuat temuan bahwa kepuasan kerja tidak hanya dipengaruhi oleh 
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variabel individu, tetapi juga oleh faktor organisasi dan lingkungan kerja (Isyandi et al., 

2022). Dengan demikian, rumah sakit perlu mempertimbangkan faktor-faktor ini untuk 

meningkatkan kepuasan dan kinerja perawat. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan perawat terhadap peran Manajer 

Pelayanan Pasien (MPP) di Rumah Sakit X Kabupaten Tangerang bergantung pada 

efektivitas koordinasi, advokasi, dan integrasi pelayanan yang dilakukan oleh MPP. 

Peran MPP dalam memastikan pelayanan pasien yang terintegrasi dan terkoordinasi 

dengan baik adalah kunci dalam meningkatkan kepuasan perawat. Evaluasi berkala 

terhadap program MPP diperlukan untuk memaksimalkan manfaatnya bagi semua pihak 

terkait. 

 
SARAN 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar fokus dilakukan pada evaluasi 
mendalam terhadap program MPP, dengan menilai efektivitas evaluasi berkala dan 
dampaknya terhadap kepuasan perawat dan pasien. Penelitian juga sebaiknya 
mengeksplorasi pengaruh sistem reward dan punishment terhadap motivasi dan kinerja 
MPP. Selain itu, analisis lebih lanjut mengenai koordinasi antar PPA dan strategi untuk 
meningkatkannya perlu dipertimbangkan, serta identifikasi faktor-faktor lain yang 
mempengaruhi kepuasan perawat dan pasien. Pendekatan ini akan memberikan 
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai pengembangan peran MPP dan 
dampaknya terhadap pelayanan keperawatan. 
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