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2. Mampu menguraikan konsep kepuasan pelanggan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

   
SESI KEMAMPUAN 

AKHIR 
MATERI  

PEMBELAJARAN 
BENTUK 

PEMBELAJARAN 
INDIKATOR 
PENILAIAN 

1 1. Mahasiswa mampu 
memahami kontrak belajar 
dan topik bahasan mata kuliah 
pelayanan prima dalam 
pelayanan kesehatan 
2. Mahasiswa memahami 
definisi dari pelayanan prima, 
manfaat, dan tujuan 
pelayanan prima dalam 
kesehatan 

Kontrak perkuliahan dan 
pendahuluan 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan tentang definisi, 
fungsi, pengorganisasi dalam audit klinik 

2 Mahasiswa mampu 
menjelaskan perbedaan 
antara pelayanan yang bad, 
good, dan excellent dan 
penyakit/masalah dalam 
pelayanan prima 

Konsep pelayanan prima 1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi manajemen, 
definisi mutu, tujuan, dan ruang lingkup 
manajemen mutu 

3 Mahasiswa mampu 
menguraikan peraturan yang 
menjelaskan tentang 

Peraturan tentang pelayanan prima 1. Metoda 
contextual 
instruction 

Mampu menguraikan kriteria audit dalam 
pelayanan kesehatan, tujuan audit klinik, 
monitoring, dan evaluasi audit klinik 

 



pelayanan prima 2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

4 Mahasiswa mampu 
menguraikan hakekat 
pelayanan prima, hal pokok 
dalam pelayanan prima, dan 
perspektif pelayanan prima  

Karakteristik pelayanan prima 1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi komite 
medik, struktur organisasi dalam komite 
medik, fungsi komite medik dalam 
pelayanan kesehatan 

5 Mahasiswa mampu 
menguraikan hak dan 
kewajiban dari provider 
pelayanan kesehatan 

Hak dan kewajiban pemberi 
pelayanan 

 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi, jenis, cara 
melaporkan insiden keselamatan pasien 

6 Mahasiswa mampu 
menguraikan hak dan 
kewajiban dari pasien 

Hak dan kewajiban penerima 
pelayanan kesehatan 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan jenis tools untuk 
menganalisis masalah kesehatan, 
perbedaan dari masing-masing tools, dan 
kegunaan dari masing-masing tools 

7 Mahasiswa mampu 
menguraikan materi sebelum 
UTS 

Review materi sebelum UTS 1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan latar belakang, 
tujuan, dan sasaran audit 

8 Mahasiswa mampu 
menguraikan hubungan 
antara kepuasan dan kualitas, 
definisi kepuasan, dan 
hambatan dalam menerapkan 
kepuasan pasien 

Kepuasan dalam pelayanan 
kesehatan 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi kriteria audit, 
standar, perkecualian, dan petunjuk 
pengumpulan data 

9 Mahasiswa mampu Faktor-faktor yang mempengaruhi 1. Metoda Mampu menguraikan perencanaan 



menguraikan faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan 

kepuasan pelanggan contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

pengumpulan data, metode pengumpulan 
data, dan analsis data  

10 Mahasiswa mampu 
menguraikan definisi, tujuan, 
dan ciri-ciri dalam dimensi 
kualitas dalam aspek 
assurance, tangible, responsif 

Dimensi kualitas dalam aspek 
assurance, tangible, responsif 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi, tujuan, dan 
jenis-jenis motivasi 

11 Mahasiswa mampu 
menguraikan definisi, tujuan, 
dan ciri-ciri dalam dimensi 
kualitas dalam aspek emphaty 
dan reliable 

Dimensi kualitas dalam aspek 
emphaty dan reliable 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi, proses 
terbentuknya, dan faktor yang 
mempengaruhi persepsi 

12 Mahasiswa mampu 
menguraikan studi kasus 
implementasi aspek dalam 
dimensi kualitas di unit 
manajemen rekam medis dan 
informasi kesehatan 

Studi kasus implementasi aspek 
dalam dimensi kualitas di unit 
manajemen rekam medis dan 
informasi kesehatan 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

Mampu menguraikan definisi, tujuan, 
fungsi, dan syarat-syarat terbentuknya 
komunikasi 

13 Mahasiswa mampu 
menguraikan studi kasus 
implementasi aspek dalam 
dimensi kualitas di unit 
manajemen rekam medis dan 
informasi kesehatan 

Studi kasus implementasi aspek 
dalam dimensi kualitas di unit 
manajemen rekam medis dan 
informasi kesehatan 

1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 
whiteboard,web 

 

14 Mahasiswa mampu 
menguraikan materi setelah 
UTS 

Review materi setelah UTS 1. Metoda 
contextual 
instruction 

2. Media : kelas, 
komputer, LCD, 

 



whiteboard,web 
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Komponen penilaian : 
 
4. Kehadiran = 10 % 
5. Tugas = 20 % 
6. UTS = 30 % 
7. UAS = 40 % 
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