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KATA PENGANTAR 

 
Kementerian Agama dengan ratusan ribu jumlah pegawai yang dimiliki 

dan Beberapa reformasi yang dilakukan dalam berbagai bidang, salah 

satunya melalui reformulasi pelatihan. Perkembangan teknologi informasi 

yang sangat massif menuntut seluruh ASN Kementerian Agama untuk 

beradaptasi. Pengembangan kompetensi melalui pelatihan bagi ASN 

dihadirkan untuk mewujudkan insan-insan terbaik yang dapat melaksanakan 

tugas dan fungsinya secara maksimal.  

Pengembangan Kompetensi bagi ASN juga menjadi hal yang wajib 

dilakukan, sebagaimana diamanahkan dalam Undang-Undang Nomor 20 

Tahun 2023 tentang Aparatur Sipil Negara. Kehadiran Pusdiklat Tenaga 

Administrasi berperan dalam persiapan penyelenggaraan pelatihan yang 

dilaksanakan baik Tingkat pusat maupun pada Unit Pelaksana Teknis (UPT), 

yakni dengan memproduksi Kurikulum dan Silabus yang diharapkan dapat 

memenuhi permintaan dan kebutuhan dalam setiap aspek pengembangan 

kompetensi ASN.  

Kami menyadari bahwa Kurikulum dan Silabus (Kursil) yang disusun, 

masih terdapat kekurangan. Untuk itu, segala masukan dan kritikan yang 

bersifat membangun akan kami terima. Seperti gemercik air di Sungai yang 

mengalir, demikian pula harapan kami, dengan hadirnya Kurikulum dan 

Silabus ini penyelenggara pelatihan di lingkungan Kementerian Agama dapat 

mengikuti alurnya dengan seksama. Sehingga, pelatihan yang dilaksanakan 

sesuai dengan standar seperti alunan simfoni yang harmonis.  

Jakarta,   Juni 2024 

Kepala Pusdiklat Tenaga 

Administrasi 

 

Syafi’i 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sebagaimana dinyatakan dalam Undang-Undang Nomor 20 

Tahun 2023 tentang ASN, fungsi ASN sebagai pelaksana kebijakan 

publik, pelayan publik, dan perekat pemersatu bangsa. Pelayanan yang 

diberikan ASN menentukan tingkat pemenuhan kebutuhan masyarakat 

dan tingkat kepuasan masyarakat sehingga menjadi indikator 

keberhasilan sistem penyelenggaraan pemerintahan. Hal ini 

menunjukkan bahwa pemenuhan kebutuhan masyarakat oleh 

pemerintah bergantung pada pelayanan publik ASN kepada 

masyarakat, termasuk pelayanan bagi penyandang disabilitas, kaum 

lansia, wanita, anak-anak, dan kaum rentan.  

Oleh karena itu, ASN dituntut bekerja secara optimal untuk 

memberikan pelayanan publik yang berkualitas dan memuaskan 

masyarakat. Pelayanan publik yang berkualitas sangat diharapkan oleh 

masyarakat dengan memberikan pelayanan yang memadai. Meskipun 

masyarakat mengharapkan pelayanan publik yang baik, tetapi 

mewujudkannya sulit.  Hal Ini termasuk pelayanan publik bagi kaum 

rentan yang sampai saat ini dianggap tidak memadai, membuat 

penyandang disabilitas kesulitan mendapatkan akses ke fasilitas 

publik. Menurut Yasonna Laoly, Menteri Hukum dan HAM RI pada 

Kabinet Kerja, Indonesia masih memiliki banyak kota-kota yang tidak 

menghormati Hak Asasi Manusia (HAM). Salah satu indikator yang 

menunjukkan kualitas pelayanan publik yang rendah oleh pemerintah 

adalah kurangnya fasilitas yang tersedia bagi kaum rentan. Oleh 

karena itu, perlu ada peningkatan kualitas pelayanan publik dengan 

mendorong dan memenuhi hak-hak kaum rentan, seperti yang 

dijanjikan oleh Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik dan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang 

Penyandang Disabilitas.  
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Oleh karena itu, kurikulum dan silabus Pelatihan Teknis 

Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan sangat penting bagi kita 

semua karena berfungsi sebagai panduan tentang pentingnya 

meningkatkan kualitas pelayanan publik bagi kelompok rentan untuk 

mendukung kepuasan pelayanan kepada masyarakat. 

Dengan demikian, kurikulum dan silabus sangat penting untuk 

disusun dan dikembangkan dalam rangka meningkatkan mutu 

pelayanan publik, baik kepada masyarakat secara umum, maupun bagi 

kelompok rentan. 

 

B. Pengertian Umum 

1. Pegawai Aparatur Sipil Negara yang selanjutnya disebut pegawai 

adalah pegawai negeri sipil dan pegawai pemerintah dengan 

perjanjian kerja yang diangkat oleh pejabat pembina kepegawaian 

dan diserahi tugas dalam suatu jabatan pemerintahan atau diserahi 

tugas negara lainnya dan digaji berdasarkan peraturan perundang- 

undangan. 

2. Pegawai Negeri Sipil yang selanjutnya disingkat PNS adalah warga 

negara Indonesia yang memenuhi syarat tertentu, diangkat sebagai 

aparatur sipil negara secara tetap oleh pejabat pembina 

kepegawaian untuk menduduki jabatan pemerintahan. 

3. Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan 

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. 

4. Standar Pelayanan adalah tolak ukur yang digunakan sebagai 

pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian 

kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara 

kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, 

cepat, mudah, terjangkau, terukur.  
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5. Pelaksana Pelayanan Publik yang selanjutnya disebut pelaksana 

adalah pejabat, pegawai, petugas, dan setiap orang yang bekerja 

di dalam unit penyelenggara pelayanan publik yang bertugas 

melaksanakan tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan 

publik. 

6. Kelompok Rentan adalah setiap orang yang termasuk kelompok 

masyarakat yang rentan berhak memperoleh perlakuan dan 

perlindungan lebih berkenaan dengan kekhususannya. Kelompok 

masyarakat yang rentan antara lain: orang lanjut usia, anak-anak, 

fakir miskin, wanita hamil, penyandang disabilitas, dan korban 

bencana alam/ sosial. 

7. Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

adalah pelatihan teknis administrasi yang dirancang untuk 

membantu para petugas pelayanan publik pada Kementerian 

Agama untuk memahami dan menerapkan pelayanan publik yang 

efektif bagi kaum rentan.  

8. Peserta Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan yang selanjutnya disebut peserta adalah ASN yang 

memenuhi persyaratan untuk mengikuti Pelatihan Teknis 

Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan sebagaimana diatur 

berdasarkan keputusan ini. 

9. Kompetensi adalah pengetahuan, keterampilan, dan sikap/perilaku 

peserta yang dapat diamati, diukur, dan dikembangkan dalam 

melaksanakan tugas dalam  jabatannya. 

10. Lembaga Penyelenggara Pelatihan Teknis Pelayanan Publik 

Ramah Kelompok Rentan dimaksudkan dalam keputusan ini 

adalah Pusdiklat Tenaga Administrasi Badan Litbang dan Diklat, 

Balai Diklat Keagamaan, dan Loka Diklat Keagamaan. 

11. Jam Pelajaran yang selanjutnya disingkat JP adalah satuan waktu 

yang diperlukan dalam pembelajaran. 
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C. Tujuan dan Sasaran 

Penyelenggaraan Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan bertujuan membekali peserta agar memiliki 

kemampuan dalam memberikan pelayanan publik kepada kaum 

rentan secara efektif dan efisien. Adapun sasaran pelatihan ini adalah 

pegawai ASN: pejabat struktural, jabatan fungsional, dan pelaksana. 

 

D. Kompetensi 

Kompetensi yang akan dicapai melalui Pelatihan Teknis 

Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan adalah pada akhir 

pelatihan peserta mampu memberikan pelayanan publik ramah 

kelompok rentan secara efektif dan efisien  

Kompetensi dimaksud ditunjukkan dengan hasil belajar peserta yang 

diindikasikan    dengan kemampuan: 

a. Membangun komitmen belajar; 

b. Menerapkan program pelatihan/overview pelatihan; 

c. Menjelaskan peran pemerintah dalam pembangunan bidang agama 

d. Menjelaskan visi misi Kementerian Agama dalam bidang 

pengembangan sumber daya manusia (SDM); 

e. Menjelaskan Nilai-Nilai BerAKHLAK (Berorientasi pelayanan, 

Akuntabel, Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif, Kolaboratif); 

f. Memperjelas konsep dan kebijakan pelayanan publik ramah 

kelompok rentan; 

g. Mendesain pelayanan publik ramah kelompok rentan; 

h. Mengimplementasikan budaya pelayanan prima dalam pelayanan 

kepada kelompok rentan; 

i. Mengimplementasikan inovasi pelayanan publik ramah kelompok 

rentan; 

j. Mengaktualisasikan benchmark to the best practice pelayanan publik 

ramah kelompok rentan;  

k. Menyimulasikan rencana tindak lanjut pelayanan publik ramah 

kelompok rentan.  
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BAB II  

KURIKULUM 

A. Struktur Kurikulum 

Pembelajaran dalam Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan dilaksanakan berdasarkan kurikulum. Kurikulum 

Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

dikelompokkan dalam 3 (tiga) kelompok mata pelatihan yaitu mata 

pelatihan dasar, inti, dan penunjang. 

1. Mata pelatihan pada pelatihan ini adalah sebagai berikut: 

a. Mata Pelatihan Kelompok Dasar 

1) Pembangunan Bidang Agama  

2) Pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) 

3) Nilai-Nilai BerAKHLAK 

b. Mata Pelatihan Kelompok Inti 

1) Konsep Dasar dan Kebijakan Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan 

2) Desain Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

3) Budaya Pelayanan Prima dalam Pelayanan kepada Kaum 

Rentan 

4) Inovasi Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

5) Benchmark to the Best Practice 

6) Rencana Tindak Lanjut Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan 

c. Mata Pelatihan Kelompok Penunjang 

1) Pengarahan Program Pelatihan 

2) Evaluasi Pembelajaran 

3) Building Learning Commitment (BLC) 

4) Evaluasi Program 

2. Jam Pembelajaran (JP) 

Total jumlah JP pada pelatihan ini adalah 51 JP klasikal dan 45 JP 

jarak jauh, dengan rincian  sebagai berikut: 
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a. Struktur Kurikulum Klasikal/Blended 

 
No 

 
Mata Pelatihan 

JP 

Daring Klasikal Total 

A. Kelompok Dasar    

1 Pembangunan Bidang Agama  3  
3 

2 Pengembangan Sumber Daya 
Manusia  

3  
3 

3 Nilai-Nilai Dasar Aparatur Sipil 
Negara BerAKHLAK  

3  
3 

 Jumlah Dasar  9  9 

B Kelompok Inti    

1 Konsep Dasar dan Kebijakan 
Pelayanan Publik Ramah Kelompok 
Rentan 

3  3 

2 Desain Pelayanan Publik Ramah 
Kelompok Rentan 

3  3 

3 Etika dan Komunikasi Efektif dalam 
Pelayanan kepada Kaum Rentan 

3 6 9 

4 Inovasi Pelayanan Publik Ramah 
Kelompok Rentan 

3  3 

5 Benchmark to the Best Practice  9 9 

6 Rencana Tindak Lanjut Pelayanan 
Publik Ramah Kelompok Rentan 

3 6 9 

 Jumlah Inti 15 21 36 

C Kelompok Penunjang    

1 Pengarahan Program   2 2 

2 Evaluasi Pembelajaran  2 2 

3 Building Learning Commitment (BLC)  2 2 

4 Evaluasi Program    

 Jumlah Penunjang   6 6 

 Total 24 27 51 

Keterangan: 

*)   Mata pelatihan dasar: dilaksanakan dengan tatap muka synchronous/klasikal 

**)  Mata pelatihan inti: 3 JP synchronous dan atau belajar mandiri melalui 

LMS PJJ dan 6 JP Klasikal 
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b. Struktur Kurikulum Platihan Jarak Jauh  

 
No 

 
Mata Pelatihan 

JP 

Daring Klasikal Total 

A. Kelompok Dasar    

1 Pembangunan Bidang Agama  
1  1 

2 Pengembangan Sumber Daya 
Manusia  

1  1 

3 Nilai-Nilai Dasar Aparatur Sipil 
Negara BerAKHLAK  

1  1 

 Jumlah Dasar  3  3 

B Kelompok Inti    

1 Konsep Dasar dan Kebijakan 
Pelayanan Publik Ramah Kelompok 
Rentan 

3  3 

2 Desain Pelayanan Publik Ramah 
Kelompok Rentan 

3  3 

3 Etika dan Komunikasi Efektif dalam 
Pelayanan kepada Kaum Rentan 

3 6 9 

4 Inovasi Pelayanan Publik Ramah 
Kelompok Rentan 

3  3 

5 Benchmark to the Best Practice  9 9 

6 Rencana Tindak Lanjut Pelayanan 
Publik Ramah Kelompok Rentan 

3 6 9 

 Jumlah Inti 
15 21 36 

C Kelompok Penunjang    

1 Pengarahan Program  2 - 2 

2 Evaluasi Pembelajaran 2 - 2 

3 Building Learning Commitment (BLC) 2 - 2 

4 Evaluasi Program - - - 

 Jumlah Penunjang 6  6 

 Total 24 21 45 

 

3. Jadwal Penyelenggaraan 

Jadwal penyelenggaraan Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan tercantum dalam anak lampiran I yang merupakan 

bagian tidak terpisahkan dari lampiran keputusan ini. 

 

B. Uraian Mata Pelatihan  

Secara rinci, uraian mengenai mata pelatihan dan kegiatan pembelajaran pada 

Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan terdiri atas 

kelompok dasar, kelompok inti, dan kelompok penunjang, sebagaimana berikut 
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ini. 

1. Ringkasan Materi Mata Pelatihan Kelompok Dasar adalah 

sebagai  berikut: 

a. Pembangunan Bidang Agama  

1) Deskripsi Singkat 

Mata pelatihan ini membekali peserta dengan kemampuan 

pembelajaran pembangunan bidang agama yang memuat isu-

isu aktual dan isu strategis yang diberikan oleh fasilitator secara 

e-learning dan/atau klasikal. Selain itu, mata pelatihan ini 

membekali peserta dengan pemahaman isu-isu aktual yang 

terjadi pada Kementerian Agama dan pemerintah yang 

berskala nasional dikaitkan dengan jenis pelatihan yang 

sedang diikuti. Tujuannya sebagai pengantar peserta 

memasuki pembelajaran sehingga mampu mendukung tugas-

tugas pembangunan dan tugas sebagai aparatur Kementerian 

Agama. 

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta diharapkan 

mampu menjelaskan isu-isu aktual dan isu-isu strategis yang 

terjadi pada Kementerian Agama dan pemerintah yang 

berskala nasional untuk mendukung tugas-tugas 

pembangunan dan tugas sebagai aparatur Kementerian 

Agama. 

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta dapat 

menjelaskan: 

a) Isu aktual dan isu strategis yang terjadi pada Kementerian 

Agama dan pemerintah yang berskala nasional; dan 

b) Kebijakan terkait dengan isu aktual dan isu strategis yang 

terjadi pada Kementerian Agama dan pemerintah yang 

berskala nasional. 
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4) Materi Pokok Pembangunan Bidang Agama 

Materi pokok terdiri atas: 

a) Isu Aktual dan Isu Strategis pada Kementerian Agama dan 

Pemerintah yang Berskala Nasional;  

b) Kebijakan Isu Aktual dan Isu Strategis pada Kementerian 

Agama dan Pemerintah yang Berskala Nasional.  

 

b. Nama Mata Pelatihan: Pengembangan SDM 

1) Deskripsi Singkat 

Mata pelatihan ini  membekali peserta dengan kemampuan 

menjelaskan visi misi Kementerian Agama dalam 

pengembangan SDM. Pembelajaran meliputi pembangunan 

sumber daya manusia. Pembelajaran dalam mata pelatihan ini  

dilaksanakan secara tatap muka, baik secara synchronous, 

maupun klasikal dengan menggunakan metode ceramah 

interaktif. Keberhasilan pembelajaran dinilai dari kemampuan 

peserta dalam menjelaskan visi-misi Kementerian Agama 

dalam bidang pengembangan sumber daya manusia (SDM).  

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu 

menjelaskan visi-misi Kementerian Agama dalam bidang 

pengembangan sumber daya manusia (SDM).  

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta dapat: 

a) Menjelaskan visi-misi Kementerian Agama dalam bidang 

pengembangan  sumber daya manusia (SDM); 

b) Menjelaskan implementasi visi misi Kementerian Agama; 

c) Menjelaskan implementasi pengembangan SDM; 

d) Menjelaskan implementasi strategi pengembangan SDM. 

 

4) Materi Pokok: Pengembangan sumber daya manusia (SDM) 
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Materi pokok terdiri atas: 

a) Visi dan Misi Kementerian Agama terkait dengan sumber 

daya manusia (SDM); 

b) Implementasi Visi-Misi Kementerian Agama dalam 

Pengembangan SDM dan Kompetensi ASN; 

c) Implementasi dalam Pengembangan SDM; 

d) Implementasi dalam Strategi Pengembangan Kompetensi 

ASN.  

 

c. Nama Mata Pelatihan: Nilai-Nilai BerAKHLAK 

1) Deskripsi Singkat 

Mata pelatihan ini membekali peserta dengan kemampuan 

pembelajaran meliputi materi konsep nilai berorientasi, niai 

akuntabel, nilai kompeten, nilai harmonis, nilai loyal, nilai 

akdaptif, dan nilai kolaboratif. Pembelajaran dalam mata 

pelatihan ini  dilaksanakan secara tatap muka, baik secara 

synchronous, maupun klasikal dengan menggunakan metode 

ceramah interaktif. Keberhasilan pembelajaran dinilai dari 

kemampuan peserta dalam menjelaskan nilai-nilai 

BerAKHLAK. 

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu 

menjelaskan nilai-nilai BerAKHLAK.  

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta dapat: 

a) Menjelaskan konsep nilai berorientasi pelayanan; 

b) Menjelaskan konsep nilai akuntabel; 

c) Menjelaskan konsep nilai kompeten; 

d) Menjelaskan konsep nilai harmonis; 

e) Menjelaskan konsep nilai loyal; 

f) Menjelaskan konsep nilai adaptif; 
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g) Menjelaskan konsep nilai kolaboratif.  

4) Materi Pokok Nilai-Nilai BerAKHLAK 

Materi pokok terdiri atas: 

i. Konsep Nilai Berorientasi Pelayanan; 

ii. Konsep Nilai Akuntabel; 

iii. Konsep Nilai Kompeten; 

iv. Konsep Nilai Harmonis; 

v. Konsep Nilai Loyal; 

vi. Konsep Nilai Adaptif; 

vii. Konsep Nilai Kolaboratif.  

 

2. Ringkasan Materi Mata Pelatihan Kelompok Inti adalah sebagai 

berikut 

a. Mata Pelatihan Konsep dan Kebijakan Pelayanan Publik 

Ramah Kelompok Rentan 

1) Deskripsi Singkat 

Materi kegiatan ini membekali peserta dengan kemampuan 

memperjelas konsep dan kebijakan pelayanan publik ramah 

kelompok rentan. Pembelajaran  meliputi materi konsep 

pelayanan publik ramah kelompok rentan, kebijakan yang 

mengatur pelayanan publik ramah kelompok rentan,  dan 

standar pelayanan publik ramah kelompok rentan. 

Pembelajaran dalam materi kegiatan ini dilaksanakan dengan 

menggunakan metode ceramah, simulasi, diskusi, tanya jawab. 

Keberhasilan pembelajaran dinilai dari kemampuan peserta 

dalam menjelaskan lebih dalam tentang konsep dan kebijakan 

pelayanan publik ramah kelompok rentan. 

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti materi kegiatan pembelajaran ini, peserta  

dapat memperjelas konsep dan kebijakan pelayanan publik 

ramah kelompok rentan  
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3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini, peserta dapat 

menjelaskan 

a) Konsep pelayanan publik ramah kelompok rentan; 

b) Kebijakan pelayanan publik ramah kelompok rentan.  

4) Materi Pokok Konsep dan Kebijakan Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan 

 Materi pokok terdiri atas: 

a) Konsep Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

(1)  Pengertian Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan   

(2)  Pengawasan Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan 

(3) Survey Kepuasan Masyarakat (ada 9 Komponen) 

b) Kebijakan Pemerintah tentang Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan 

(1)  Peraturan Perundang-Undangan Pelayanan Publik 

Ramah Kelompok Rentan 

(2)  Perkembangan Kebijakan Pemerintah tentang 

Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

 

b. Mata Pelatihan Desain Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan 

1) Deskripsi Singkat 

Materi kegiatan ini membekali peserta dengan kemampuan 

mendesain pelayanan publik ramah kelompok rentan. 

Pembelajaran meliputi identifikasi, jenis pelayanan publik, dan 

penetapan standar pelayanan publik. Pembelajaran dalam 

materi kegiatan ini dilaksanakan dengan menggunakan metode 

ceramah interaktif, tanya jawab, diskusi, simulasi. Keberhasilan 

pembelajaran dinilai dari kemampuan peserta dalam 

mendesain pelayanan publik ramah kelompok rentan. 
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2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti materi kegiatan pembelajaran ini, peserta  

dapat mendesain pelayanan publik ramah kelompok rentan.  

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini, peserta dapat:  

a) Mengidentifikasi jenis-jenis pelayanan publik; 

b) Menetapkan standar pelayanan publik.  

4) Materi Pokok: Desain Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan 

Materi pokok terdiri atas: 

a) Identifikasi dan Klasifikasi Jenis Layanan Publik 

b) Standar Pelayanan Publik 

1. Format Standar Pelayanan Publik 

2. Komponen Standar Pelayanan Publik 

a) Service Delivery (6 aspek) 

b) Manufacturing (8 Aspek) 

3. Maklumat Pelayanan 

4. Berita Acara Kesepakatan Standar Pelayanan antara 

Penyelenggara dan Masyakat Penerima Layanan 

c) Sarana Prasarana/Fasilitasi Pelayanan Ramah Kelompok 

Rentan  

(1) Sarana Prasarana Fisik Pendukung Pelayanan 

Kelompok Rentan 

(2) Pemanfaatan Teknologi Informasi  

 

c. Mata Pelatihan Budaya Pelayanan Prima 

1) Deskripsi Singkat 

Materi kegiatan ini membekali peserta dengan kemampuan 

menerapkan budaya pelayanan prima dalam hal etika dan 

komunikasi efektif dalam pelayanan kepada kaum rentan. 

Pembelajaran dalam materi kegiatan ini dilaksanakan dengan 

menggunakan metode ceramah interaktif, tanya jawab, diskusi, 
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simulasi. Keberhasilan pembelajaran dinilai dari kemampuan 

peserta dalam menyimulasikan budaya pelayanan prima dalam 

hal etika dan komunikasi efektif kepada kelompok rentan. 

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti materi kegiatan pembelajaran ini, peserta 

dapat menyimulasikan budaya pelayanan prima dalam 

pelayanan kepada kelompok rentan. 

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini, peserta dapat:  

a) Menyimulasikan etika dalam pelayanan kepada kaum 

rentan; 

b) Menyimulasikan komunikasi efektif dalam pelayanan 

kepada kaum rentan.  

4) Materi Pokok Budaya Pelayanan Prima 

Materi pokok terdiri atas: 

a) Konsep Etika dalam Pelayanan 

b) Konsep Komunikasi dalam Pelayanan 

c) Praktik Komunikasi Verbal 

(1) Suara 

(2) Intonasi  

(3) Diksi 

(4) Praktik Memulai Komunikasi Verbal 

(5) Menghubungkan Pengguna Layanan dengan 

Pegawai Lain 

(6) Mendengarkan Pengguna Layanan 

d) Praktik Komunikasi Nonverbal 

(1) Berdiri 

(2) Duduk 

(3) Pandangan Mata 

(4) Ekspresi Wajah 

(5) Penampilan (berpakaian dst.) 

(6) Responsif Penyelenggara Layanan 
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e) Praktik Komunikasi via Telepon dan Media Digital dalam 

Pelayanan 

(1) Konsep Komunikasi via Telepon 

(2) Etika Menelpon 

(3) Eika Menjawab Telepon 

(4) Etika Mentransfer Telepon 

 

d. Mata Pelatihan Inovasi Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan  

1) Deskripsi Singkat 

Materi kegiatan ini membekali peserta dengan kemampuan 

menerapkan inovasi pelayanan publik ramah kelompok 

rentan. Pembelajaran dalam materi kegiatan ini dilaksanakan 

dengan menggunakan metode ceramah interaktif, tanya 

jawab, diskusi, simulasi. Keberhasilan pembelajaran dinilai 

dari kemampuan peserta dalam menerapkan inovasi 

pelayanan publik ramah kelompok rentan 

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti materi kegiatan pembelajaran ini, peserta 

dapat menerapkan inovasi pelayanan publik ramah kelompok 

rentan.  

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini, peserta dapat:  

a) Menjelaskan konsep dan pola pikir inovasi dalam 

pelayanan publik ramah kelompok rentan: 

b) Menerapkan strategi inovasi dalam pelayanan publik 

ramah kelompok rentan.  

4) Materi Pokok: Inovasi Pelayanan Publik Ramah Kelompok 

Rentan 

Materi pokok terdiri atas: 

a) Konsep dan Pola Pikir Inovasi dalam Pelayanan Publik 

Ramah Kelompok Rentan (Pembaruan, Keberlanjutan, 
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Duplikasi, Replikasi, Efektif) 

b) Implementasi Inovasi          dalam Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan 

(1) Kreativitas  

(2) Strategi Inovasi  

e. Mata Pelatihan Benchmark to the Best Practice 

1) Deskripsi Singkat 

Materi kegiatan ini membekali peserta untuk menunjukan 

hasil aktualisasi pembelajaran pelatihan pelayanan publik 

ramah kelompok rentan. Kegiatan ini merumuskan 

knowledge replication, dan knowledge customization (adopsi 

dan adaptasi) dalam suatu lesson learnt best practice 

implementasi pelayanan publik ramah kelompok rentan, baik 

secara kelompok. maupun individual oleh pembimbing yang 

ditunjuk oleh lembaga penyelenggara pelatihan. 

Pembelajaran dalam materi kegiatan ini dilaksanakan dengan 

menggunakan metode tanya jawab, diskusi, dan penggalian 

data.  Keberhasilan pembelajaran dinilai dari kemampuan 

peserta dalam menerapkan kemampuan mengadopsi dan 

mengadaptasi lesson learnt lokus benchmarking. 

2) Hasil Belajar 

Setelah mengikuti materi kegiatan pembelajaran ini, peserta 

dapat mengadopsi dan mengadaptasi lesson learnt lokus 

benchmarking. 

3) Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini, peserta dapat:  

a) Mampu secara kelompok membuat dokumentasi lesson 

learnt benchmarking yang didukung dengan data dan 

informasi yang relevan; 

b) Mampu secara individual menyusun lesson learnt adopsi 

dan adaptasi benchmarking.  

4) Materi Pokok: Benchmark to the Best Practice 
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Materi pokok terdiri atas: 

a) Knowledge Replication 

b) Knowledge Customization (adopsi dan adaptasi) 

f. Mata Pelatihan Rencana Tindak Lanjut Pelayanan Publik 

Ramah Kelompok Rentan  

1)   Deskripsi Singkat 

Materi kegiatan ini membekali peserta dengan kemampuan 

menyusun dan mempresentasikan rencana tindak lanjut 

(RTL) sesuai dengan tugas dan fungsi peserta pelatihan. 

Pembelajaran dalam materi kegiatan ini dilaksanakan dengan 

menggunakan metode ceramah interaktif, tanya jawab, 

diskusi, praktik dan presentasi RTL. Keberhasilan 

pembelajaran dinilai dari kemampuan peserta dalam 

mempraktikkan penyusunan RTL dan mempresentasikan 

RTL. 

2)   Hasil Belajar 

Setelah mengikuti materi kegiatan pembelajaran ini, peserta 

dapat mempraktikkan penyusunan RTL dan 

mempresentasikan RTL. 

3)   Indikator Hasil Belajar 

Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini, peserta dapat 

mempraktikkan penyusunan RTL dan mempresentasikan 

RTL.  

4)   Materi Pokok: Rencana Tindak Lanjut Pelayanan Publik   

Ramah Kelompok Rentan 

Materi pokok terdiri atas: 

a) Penjelasan Format RTL dan Tata Cara Pembuatan 

Rencana Tindak Lanjut Sesuai Unit Kerja Peserta.  

b) Praktik Membuat dan Mempresentasikan RTL 

Mengenai Implementasi Pelayanan Publik Ramah 

Kelompok Rentan Sesuai dengan Unit Kerja Peserta. 
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BAB III 

PENUTUP 

1. Kurikulum silabus ini merupakan acuan dalam penyelenggaraan Pelatihan 

Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan.  

2. Hal-hal yang belum diatur dalam kurikulum ini akan ditetapkan tersendiri 

dalam petunjuk teknis pelatihan teknis administrasi.
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URAIAN MATA PELATIHAN (SILABUS) RBPP DAN RBPMP 

RANCANG BANGUN PROGRAM PELATIHAN TEKNIS RBPP 

PELAYANAN PUBLIK RAMAH KELOMPOK RENTAN 

 

1. Nama Program Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan   
2.  Alokasi Waktu : 51JP @45 Menit (Klasikal atau Blended) 

 45JP @45 Menit (Pembelajaran Jarak Jauh) 
3. Deskripsi Program  :  

Pelatihan ini membekali peserta untuk meningkatkan pengetahuan, 
keterampilan, dan sikap dalam  melaksanakan pelayanan publik bagi kaum rentan 
(Ramah Kelompok Rentan). Metode yang digunakan untuk memenuhi kompetensi 
ini adalah ceramah interaktif, diskusi kelompok, simulasi, dan penggalian data 
melalui Benchmark to the Best Practice. Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil 
Negara. Pelatihan ini membekali peserta menerapkan pelayanan publik sesuai 
kaidah yang berlaku. Adapun kompetensi diharapkan dalam pelatihan ini peserta 
mampu menerapkan Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan sesuai kaidah 
yang berlaku. Adapun target peserta dalam pelatihan ini adalah Aparatur Sipil 
Negara para penyelenggara/pelaksana pelayanan publik pada Kementerian 
Agama. 

4. Tujuan Program 
5. Kompetensi Dasar : Pada akhir pelatihan, peserta mampu menerapkan pelayanan publik ramah     

kelompok rentan  sesuai dengan  kaidah yang berlaku 
6. Indikator Keberhasilan : Pada akhir pembelajaran peserta dapat: 

LAMPIRAN 1  

RANCANG BANGUN PROGRAM PELATIHAN TEKNIS  RBPP 



 

Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan                                                                                      20 
 

 
NO. 

INDIKATOR 
KEBERHASILAN 

MATA 
PELATIHAN 

POKOK 
BAHASAN 

METODE EVALUASI 
ESTIMASI 
WAKTU 

REFERENSI 

MATERI DASAR 

1. Peserta dapat 
menjelaskan 
Isu aktual dan 
Isu strategis 
Kementerian 
Agama dan 
Pemerintah 
yang berskala 
nasional 

Isu Aktual 
dan Isu 
Strategis 
pada 
Kementerian 
Agama  
 

1.1 Isu aktual dan isu 
strategis pada 
Kementerian Agama 
dan Pemerintah 
(misalnya yang terkait 
tentang isu terkini 
tentang:  
a Moderasi beragama 
b Transformasi digital,  
c Pelayanan publik 

inklusif;  
d Sistem pemerintah 

secara elektronik 
dengan mengguna-
kan teknologi, 

e Pemanfaat-an 
teknologi baru 
seperti Artificial 
Intelligence (AI) 
untuk berbagai 
bidang 
pembangunan 

1.2 Kebijakan terkait 
dengan isu aktual dan 
isu strategis pada 
Kementerian Agama 
dan Pemerintah, 
(misalnya Kebijakan 
terbaru tentang:   

⚫ Cerama 
h 
Interakti 
f 

⚫ Diskusi 
Kelomp
o k 

Non-objective 
Test:uraian 
singkat 

3 JP 
(Klasikal/Blende

d) 

1JP (PJJ) 
 

 
  

1. Baum, Gregory. 
2001.  Nasionalism, 
Religion and ethics, 
London, Mc.Gill 
Queens University 
Press; 

2. Choromaster. 2012.  
NKRI Harga Mati, 
Samudra Biru.  

3. Latif. 2011. Negara 
Paripurna, 
Historitas, 
Rasionalitas, dan 
Aktualitas 
Pancasila, Jakarta: 
Gramedia Pustaka 
Utama. 

4. Sofiuddin. 2018.  
Kebangsaan 
Sinergitas  Islam  
dan Indonesia. 
Jakarta: Pustaka 
Kompas. 

5. Pimpinan MPR dan 
Tim Kerja Periode 
2014--2019. 2012. 
Materi Sosialisasi 
Empat Pilar MPR 
RI. Jakarta: 
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a Peraturan Presiden 
Momor 58 Tahun 
2023 tentang 
PenguatanModerasi 
Beragam 

b Peraturan Presiden 
Nomor 82 Tahun 
2023 tentang 
PercepatanTransfor
masi Digital dan 
Keterpadu-an 
Layanan Digital 
Nasional 

Sekretariat Jenderal 
MPR RI. 

6. Shihab, Quraish. 
2009.  Wawasan Al 
Qur’an. Jakarta: 
Lentera Hati. 

7. Sairin, Weinata. 
2014. Merajut 
Kerukunan 
Merawat 
Kemajemukan 
Percik-Percik 
PemikiranReklektif 
Kontemplatif 
Merespon  Zaman, 
Bandung: Yrema 
Widya.  

2. Peserta dapat 
menjelaskan 
visi- misi 
Kementerian 
Agama dalam 
bidang 
pengembangan 
sumber daya 
manusia (SDM) 
dan 
pengembangan 
kompetensi 
Pegawai 
Negeri 

Pengembang
an sumber 
daya manusia 
(SDM) dan 
Pengembang
an 
Pompetensi 
Pegawai 
Aparatur 
Negara (ASN) 

1. Visi dan Misi Kementerian 
Agama Terkait dengan 
sumber daya manusia 
(SDM) 

2. Implementasi Visi dan Misi 
Kementerian Agama dalam 
Pengembangan SDM dan 
Kompetensi ASN 

3. Implementasi dalam 
Pengembang-an SDM 

4. Implementasi dalam 
Strategi Pengembangan 
Kompetensi ASN 

⚫ Cerama
h 
Interakti
f 

⚫ Diskusi 
Kelomp
ok 

⚫ Non-
objective 
Test: 
uraian 
singkat 

3 JP 
(Klasikal/Blende

d) 

1JP (PJJ) 
 

1. Peraturan 
Lembaga 
Administrasi 
Negara Republik 
Indonesia  Nomor 
10 Tahun 2018 
tentangPengemban
gan Kompetensi 
Pegawai Negeri 
Sipil;  

2. Peraturan 
Pemerintah Nomor 
11 Tahun 2017 
tentang Manajemen 
Pegawai Negeri 
Sipil; 
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3. Peraturan Menteri 
Agama  Nomor 75 
Tahun 2015  
tentang    
Penyelenggaraan 
Pendidikan dan 
PelatihanPegawai 
pada Kementerian 
Agama; 

4. Bon Wall, Robert S. 
Soium, Mark R. 
Sobol. 1999. The 
Visioner Leader.  
Penerbit Interaksa.   

5. Nanus, Burt. 2001. 
Kepemimpinan 
Visioner. Jakarta: 
Prenhallindo.  

6. Dawam Rahadjo. 
1997. Wawasan 
dan Visi 
Pembangunan Abad 
21. Jakarta: 
Penerbit Intermasa.  

7.  Rahardjo, Dewan. 
1997. Wawasan 
dan Visi 
Pembangunan 
Abad 2I. Jakarta: 
Intermasa. 
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3. Peserta 
dapat 
menjelask
an nilai-
nilai dasar 
ASN 
BerAkhlak 

Nilai-
Nilai 
Dasar  
ASN 

1. Konsep Nilai 
Berorientasi 
Pelayanan 

2. Konsep Nilai 
Akuntabel 

3. Konsep Nilai 
Kompeten 

4. Konsep Nilai 
Harmonis 

5. Konsep Nilai Loyal  

6. Konsep Nilai Adaptif 

7. Konsep Nilai 
Kolaboratif 

• Cerama h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo 
k 

• Non-
objective 
Test:urai
an 
singkat 

3 JP 
(Klasikal/Blende

d) 

1JP (PJJ) 

 

1. Undang-Undang 
Nomor 5 Tahun  
2014  tentang 
Aparatur Sipil 
Negara;  

2. Peraturan 
Pemerintah 
Nomor 11 Tahun 
2017 
tentangManajem
en Pegawai 
Negeri Sipil;  

3. Peraturan 
Menteri Agama  
Nomor 75 Tahun 
2015  tentang  
Penyelenggaraa
n Pendidikan dan 
Pelatihan 
Pegawai pada 
Kementerian 
Agama;  

4. Surat Edaran 
Menpan RB 
Nomor 20 Tahun 
2021 tentang 
core value dan 
employer 
branding Aparatur 
Sipil Negara;  

5. Mudul LATSAR 
LAN Tahun 2021 
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MATERI INTI 

1
. 

Peserta 
dapat 
memperjelas 
Konsep 
dasar dan 
kebijakan 
pelayanan 
publik 

Konsep 
dan 
Kebijakan 
Pelayanan 
Publik 

1 Konsep Pelayanan 
Publik Ramah Kelompok 
Rentan  
1.1 Pengertian 

Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 

1.2 Pengawasan 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 

1.3 Indeks Kepuasan 
Masyarakat 

2 Kebijakan Pemerintah 
tentang Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 
2.1 Peraturan 

Perundang-
Undangan 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 

2.2 Perkembangan 
Kebijakan 
Pemerintah 
Tentang Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok Rentan  

• Cerama 
h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo 
k 

• Non-
objective 
Test: 
uraian 
singkat 

3JP 
(Fasilitator/ 
Pengajar) 

1. Undang-Undang 
Nomor 25 tahun 2009 
tentang Pelayanan 
Publik; 

2. PMA Nomor 65 tahun 
2013 tentang 
Pelayanan Terpadu 
pada Kementerian 
Agama. 
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2
. 

Peserta 
dapat 
mendesain 
pelayanan 
publik ramah 
kelompok 
rentan 

Desain 
Pelayanan 
Publik 

1. Identifikasi dan 
Klasifikasi Jenis 
Layanan Publik 

2. Standar Pelayanan 
Publik 

2.1 Format Standar 
Pelayanan Publik 

2.2 Unsur-Unsur 
Standar Pelayanan 
Publik 

2.3 Service Delivery (6 
aspek) 

2.4 Manufacturing (8 
aspek) 

2.5  Berita Acara 
Kesepakatan Antara 
Penyelenggara dan 
Masyakat Penerima 
Layanan 

• Cerama h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo k 

• Non-
objective 
Test: 
uraian 
singkat 

3 JP 

(Fasilitator/ 

Penga jar) 

1. Undang-Undang 
Nomor 25 tahun 
2009 tentang 
Pelayanan Publik 

2. PMA Nomor 65 
tahun 2013 tentang 
Pelayanan Terpadu 
pada Kementerian 
Agama  
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3. Peserta dapat 
menerapkan 
budaya 
pelayanan 
prima kepada 
kelompok 
rentan 

Budaya 
Pelayanan 
Prima 

1. Konsep Etika dalam 
Pelayanan  

2. Konsep Komunikasi 
dalam Pelayanan  

3. Praktik   
3.1 Etika dan 

Komunikasi 
Verbal 

3.2 Etika dan 
Komunikasi 
Nonverbal 

3.3 Etika dan 
Komunikasi via 
Telepon dan 
Media Digital 
dalam 
Pelayanan 

 

• Cerama h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo k 
Simulasi 

• Non-objective 
Test: uraian   
singkat 

• Non Test: 
Produk 
Simulasi 

9 JP 
(Fasilitator/ 
Peng ajar) 

1. Undang-Undang 
Nomor 25 tahun 2009 
tentang Pelayanan 
Publik 

2. PMA Nomor 65 tahun 
2013 tentang 
Pelayanan Terpadu 
pada Kementerian 
Agama. 

3. Napitupulu, Paimin. 
2014. Pelayanan 
Publik dan Costumer 
Satisfaction.Bandung: 
Alumni.  

 

4. Peserta dapat 
menerapkan 
inovasi 
pelayanan 
publik ramah 
kelompok 
rentan 

Inovasi 
Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok 
Rentan 

4.1 Konsep dan Pola 
Pikir Inovasi 
dalam Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok Rentan 

4.2 Implementasi 
Inovasi          dalam 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 

(1) Kreativitas 

(2) Strategi 
Inovasi 

• Cerama h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo k 

• Simulasi 

• Non-
objective 
Test: 
uraian 
singkat 

• Non Test: 
Produk 
Simulasi 

3 JP 

(Fasilitator/ 

Peng ajar) 

1. Undang-Undang 
Nomor 25 tahun 2009 
tentang Pelayanan 
Publik 

2. PMA Nomor 65 tahun 
2013 tentang 
Pelayanan Terpadu 
pada Kementerian 
Agama. 

3. Napitupulu, Paimin.  
2014. Pelayanan 
Publik dan Costumer 
Satisfaction. 
Bandung: Alumni.  
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5. Peserta dapat 
mengadopsi 
dan 
mengadaptasi 
Lesson Learnt 
Lokus 
Benchmarking 

Benchmark to 
the Best 
Practice 

5.1 Knowledge 
Replication 

5.2 Knowledge 
Customization 
(adopsi dan 
adaptasi) 

• Cerama h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo k 

• Work 
Attachment 

• Non-
objective 
Test: uraian 
singkat 

• Non Test : 
Produk 
Simulasi 

9 JP 

(Fasilitator/ 

Peng ajar) 

1. Undang-Undang 
Nomor 25 tahun 2009 
tentang Pelayanan 
Publik 

2. PMA Nomor 65 tahun 
2013 tentang 
Pelayanan Terpadu 
pada Kementerian 
Agama. 

3. Napitupulu, Paimin. 
2014. Pelayanan 
Publik dan Costumer 
Satisfaction Bandung: 
Alumni.  

6. Peserta dapat 
mempraktikkan 
penyusunan 
rencana tindak 
lanjut dan 
mem-
presentasikan 
rencana tindak 
lanjut 

Rencana 
Tindak 
Lanjut 
Pelayanan 
Publik 
Ramah 
Kelompok 
Rentan  
 

6.1 Penjelasan Format 
RTL dan Tata Cara 
Pembuatan 
Rencana Tindak 
Lanjut Sesuai Unit 
Kerja Peserta 

6.2 Praktik Membuat 
dan Mem-
presentasikan RTL 
mengenai 
Implementasi 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan Sesuai 
dengan Unit Kerja 
Peserta.  

• Cerama h 
Interakti f 

• Diskusi 
Kelompo k 

• Work 
Attach-
ment 

• Non-
objective 
Test:uraian 
singkat 

• Non Test : 
Produk 
Simulasi 

9 JP 
(Fasilitator/ 
Pengajar) 

1. Undang-Undang 
Nomor 25 tahun 2009 
tentang Pelayanan 
Publik 

2. PMA Nomor 65 tahun 
2013 tentang 
Pelayanan Terpadu 
pada Kementerian 
Agama. 

3. Napitupulu, Paimin. 
2014. Pelayanan 
Publik dan Costumer 
Satisfaction. 
Bandung: Alumni.  
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MATERI PENDUKUNG 

1 Peserta 
dapat 
membangun 
komitmen 
belajar 

Building 
Learning 
Commitment 

1.1 Mengenal  Diri 
Sendiri dan Orang 
Lain 
(1) Pencairan 

Kelas; 
(2) Mengenal Diri 

Sendiri; 
(3) Mengenal Orang  

Lain 
1.2 Membangun 

Kelompok Dinamis;  
(1) Perbedaan 

Kelompok dan 
Tim; 

(2) Konsep team 
Building; 

(3) Membangun 
kelompok 
dinamis. 

1.3 Menyusun 
Komitmen 
Pembelajaran; 
(1) Memilih 

Pengurus Kelas; 
(2) Kesepakatan 

Komitmen 
Belajar 
Bersama. 

 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Role Play. 

• Non-
objective 
Test: 
Uraian 
Singkat 

• Non Test: 
Penilaian 
Sikap 

2 JP 

(Fasilitator/ 

Peng 
ajar/Panitia) 

 
1. Entang, M. 1999. 

Pelatihan 
Kewidyaiswaraan 
Tingkat Lembaga 
Administrasi Negara. 
Jakarta:  Dinamika Kelo  

2. Lembaga 
Pembangunan Pend 
LAN RI. 2009. Modul 
Building Le Commitment 
(BLC), Jakarta: LAN RI 

3. Tonny. 1991. 
Developing Effective Tr 
Skills. London: Mac 
Graw Hill Book Com 

4. Sri Murtini dan 
Sumarno. 2002. 
Dinamika Kelo  LAN RI. 
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2 Peserta dapat 
menerapkan 
arahan 
program 
pelatihan/ 
Overview 

Pengarahan 
Program 
Pelatihan 

2.1 Menyesuaikan 
Diri  dengan 
Lingkungan 
Kampus Diklat 

2.2. Menyimulasikan 
Diiri   dengan Tata 
Tertib 

2.3. Mengoptimalkan 
Proses Kegiatan 
Pelatihan 

• Cerama h 
Interakti f 

• Simulasi 

• Non-objective 
Test: uraian 
singkat 

 

2 JP 
(Fasilitator/ 

Pengajar/Panitia) 

 

3  Evaluasi 
Pembelajaran 

 

1.    2 JP(Fasilitator/ 
Pengajar/Panitia) 

 

4  
Evaluasi 
Program 

2.      

TOTAL JP KELAS PELATIHAN 51 JP(Klasikal) 
45 JP (PJJ) 
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN 

 
1 Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Pembangunan Bidang Agama  

3 Alokasi Waktu : 3 Jam Pelajaran @45 menit (Klasikal/blended) 

                                          1 Jam Pelajaran @45 menit (PJJ) 

4  Deskripsi Singkat :  Mata pelatihan ini membekali peserta dengan kemampuan pembelajaran pembangunan 

bidang agama yang memuat isu-isu aktual dan isu strategis diberikan oleh fasilitator 

secara e-learning dan/atau klasikal untuk membekali peserta dengan pemahaman isu-isu 

aktual yang terjadi pada Kementerian Agama dan pemerintah yang berskala nasional 

dikaitkan dengan jenis pelatihan yang sedang diikuti, sebagai pengantar peserta 

memasuki pembelajaran sehingga mampu mendukung tugas-tugas pembangunan dan 

tugas sebagai aparatur Kementerian Agama. 

5 Tujuan Pembelajaran 

a. Hasil belajar  :  Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta dapat menjelaskan: 

1) Isu aktual dan isu strategis yang terjadi pada Kementerian Agama dan pemerintah 

yang berskala nasional;  

2) Kebijakan terkait dengan isu aktual dan isu strategis yang terjadi pada Kementerian 

Agama dan pemerintah yang berskala nasional 

b. Indikator Hasil Belajar  : Setelah mengikuti kegiatan pembelajaran ini,    peserta mampu memahami: 

1) Isu aktual dan isu strategis yang terjadi pada Kementerian Agama dan pemerintah 

yang berskala nasional;  

3) Kebijakan isu aktual dan isu strategis yang terjadi pada Kementerian Agama dan 

pemerintah yang berskala nasional. 

LAMPIRAN 2 

RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 
A. Mata Pelatihan Dasar 
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6 Materi Pokok dan Submateri Pokok: 

1) Isu Aktual dan Isu Strategis yang Terjadi pada Kementerian Agama dan Pemerintah 

yang Berskala Nasional;  

2) Kebijakan Isu Aktual dan Isu Strategis yang Terjadi pada Kementerian Agama dan 

Pemerintah yang Berskala Nasional 

7 Kegiatan belajar mengajar 
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No 

Indikator 
Hasil Belajar 

Materi Pokok 
Metode 

Pembelajaran 
Alat Bantu dan 

Media 
 

Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) Referensi/ 

Keterangan 
Materi Pokok Submateri Pokok T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Isu aktual dan 
isu strategis 
yang terjadi 
pada 
Kementerian 
Agama dan 
Pemerintah 
yang berskala 
nasional 

 Isu Aktual dan Isu 
Strategis yang 
Terjadi pada 
Kementerian 
Agama dan 
Pemerintah yang 
Berskala Nasional 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop 
Komputer/PC 

• ZoomCloud 
Meeting 

Non Test: 
Uraian 
Singkat 

     

2. Kebijakan 
terkait dengan 
isu aktual dan 
isu strategis 
yang terjadi 
pada 
Kementerian 
Agama dan 
Pemerintah 
yang berskala 
nasional 

Kebijakan Isu 
Aktual dan Isu 
Strategis yang 
terjadi pada 
Kementerian 
Agama dan 
Pemerintah yang 
Berskala Nasional 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop 
Komputer/PC 

• ZoomCloud 
Meeting 

Non-
objective 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

Jumlah 3 JP (Klasikal) 
1 JP (PJJ) 

 

 

 

 

 

7. Kegiatan Belajar Mengajar 
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN 

  
1. Nama Pelatihan   :  Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 
2. Mata Pelatihan   :  Pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) dan Pengembangan Kompetensi Aparatur Sipil 

Negara          (ASN) 
3. Alokasi Waktu   :  3 Jam Pelajaran @45 menit = 135 menit 
4. Deskripsi Singkat   :   

Mata pelatihan ini membekali peserta untuk mampu menjelaskan visi misi kementerian agama 
dalam bidang pengembangan sumber daya manusia (SDM) dan pengembangan kompetensi 
aparatur sipil negara (ASN). Melalui materi pokok visi dan misi kementerian agama terkait  dengan 
SDM, implementasi visi misi kementerian agama dalam pengembangan SDM,  dan kompetensi  
ASN, implementasi dalam strategi pengembangan kompetensi ASN. Adapun kompetensi dasar 
yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah peserta mampu menjelaskan visi misi 
kementerian agama dalam bidang pengembangan sumber daya  manusia SDM) dan 
pengembangan kompetensi aparatur sipil negara (ASN). Metode yang digunakan dalam mata 
pelatihan ini meliputi ceramah interaktif, diskusi kelompok. Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil 
Negara di lingkungan Kementerian Agama. 

5. Tujuan Pembelajaran 
a. Hasil Belajar   : Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu menjelaskan visi 

          misi \ Kementerian Agama dalam bidang pengembangan sumber daya manusia (SDM)  
      dan dalam pengembangan kompetensi Aparatur Sipil Negara (ASN). 

b. Indikator Hasil Belajar : Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 

1. Menjelaskan visi misi Kementerian Agama bidang     pengembangan SDM 

2. Menjelaskan visi misi Kementerian Agama dalam pengembangan      kompetensi ASN 
6. Materi Pokok dan Submateri Pokok: 

1. Visi dan Misi Kementerian Agama Terkait dengan SDM, 

2. Implementasi Visi dan Misi Kementerian Agama dalam Pengembangan SDM, 

3. Implementasi Visi dan Misi Kementerian Agama dalam kompetensi ASN, 

4. Implementasi Visi dan Misi Kementerian Agama dalam strategi pengembangan kompetensi 
ASN 
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No 

Indikator Hasil 
Belajar 

Materi Pokok Metode 
Pembelajaran 

Alat Bantu dan 
Media 

 
Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) 

Referensi/ 
Keterangan 

Materi Pokok Submateri 
Pokok 

T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta dapat 
menjelaskan visi-
misi Kementerian 
Agama bidang 
pengembangan 
SDM 

1. Visi dan  Misi 
Kementerian 
Agama Terkait 
dengan SDM, 

2. Implementasi 
Visi-Misi 
Kementerian 
Agama dalam 
Pengembangan 
SDM, 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop; 
Komputer/PC 

• Zoom Cloud 
Meeting; 

Test 
Non-
Objecti
v e: 
Uraian 
Singkat 

1   1  

 Peserta dapat 
menjelaska  visi-
misi Kementerian 
Agama dalam 
pengembangan 
kompetensi  ASN 

1. Impleme n-tasi 
Visi-Misi 
Kementerian 
Agama dalam 
Kompetensi 
ASN. 

2. Impleme ntasi 
Visi-Misi 
Kementerian 
Agama dalam 
Strategi 
Pengembang 
an Kompetensi 
ASN 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok 

• Laptop; 
Komputer/PC 

• Zoom Cloud 
Meeting; 

Nontes: 
Uraian 
Singkat 

2   2  

 Jumlah  3   3  

7. Kegiatan Belajar Mengajar 
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN 

 

1. Nama Pelatihan  :  Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2. Mata Pelatihan :  Nilai-Nilai Dasar ASN BerAkhlak 

3. Alokasi Waktu      :  3 Jam Pelajaran @45 menit = 135 menit 

4. Deskripsi Singkat :  Mata pelatihan ini membekali peserta untuk mampu menjelaskan nilai-nilai dasar ASN 
 BerAkhlak. Melalui materi pokok konsep nilai berorientasi pelayanan, konsep nilai   
 akuntabel, konsep nilai kompeten, konsep harmonis, konsep loyal, konsep adaptif, 
 konsep kolaboratif. Adapun kompetensi dasar yang diharapkan dalam mata pelatihan 
 ini adalah peserta mampu menjelaskan nilai-nilai ASN BerAkhlak. Metode yang 
 digunakan dalam mata pelatihan ini meliputi ceramah interaktif, diskusi kelompok. 
 Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil Negara pada Kementerian Agama. 

5. Tujuan Pembelajaran 
a. Hasil Belajar Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu   

 menjelaskan nilai-nilai dasar    ASN BerAkhlak 
b. Indikator Hasil Belajar : Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 

 
1) Menjelaskan konsep nilai berorientasi pelayanan, 
2) Menjelaskan konsep nilai akuntabel, 
3) Menjelaskan konsep nilai kompeten, 
4) Menjelaskan konsep harmonis, 
5) Menjelaskan konsep loyal, 
6) Menjelaskan konsep adaptif, 
7) Menjelaskan konsep kolaboratif. 

 

6. Materi Pokok dan Submateri Pokok: 
a. Konsep Nilai Berorientasi Pelayanan, 
b. Konsep Nilai Akuntabel, 
c. Konsep Nilai Kompeten, 
d. Konsep Harmonis, 
e. Konsep Loyal, 
f. Konsep Adaptif, 
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g. Konsep Kolaboratif. 

7. Kegiatan Belajar Mengajar 
 

 
No 

Indikator Hasil 
Belajar 

Materi Pokok 
Metode 

Pembelajaran 
Alat Bantu dan 

Media 
 

Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) Referensi/ 

Keterangan 
Materi Pokok 

Submateri 
Pokok 

T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep nilai 
berorientasi 
pelayanan 

Konsep Nilai 
Berorientasi 
Pelayanan 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/PC; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test:: 
Uraian 
Singkat 

1   1  

2. Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep 
nilai 
akuntabel 

Konsep 
Nilai 
Akuntabel 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/PC
Zoom Cloud 
Meeting; 

Non 
Test: 
Uraian 
Singkat 

   

3 Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep nilai 
kompeten 

Konsep 
Nilai 
Kompeten 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/P C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 
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4 Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep 
nilai 
harmonis 

Konsep 
Nilai 
Harmonis 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/P C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

 1   1  

5 Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep 
nilai loyal 

Konsep Nilai   
Loyal 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/P C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

    

6 Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep 
nilai adaptif 

Konsep Nilai 
Adaptif 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/P C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

 1   1  

7 Peserta dapat 
menjelaska n 
konsep nilai 
kolaboratif 

Konsep Nilai 
Kolaboratif 

 Diskusi 
Kelompok; 
Ceramah 
Interaktif; 

Laptop; 
Komputer/P C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

    

Jumlah 3   3  



 

Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan                                                                                      38 
 

B. Mata Pelatihan Kelompok Inti  

RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 
 
1 Nama 

Pelatihan 
: Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Konsep dan Kebijakan Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

3 Alokasi Waktu : 3 (tiga) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit = 135 (seratus tiga puluh lima) menit 

4 
. 

Deskripsi 
Singkat 

: Mata pelatihan ini membekali peserta agar mampu memperjelas konsep dan kebijakan 
pelayanan publik ramah kelompok rentan. Adapun kompetensi yang diharapkan dalam mata 
pelatihan ini adalah peserta mampu memperjelas konsep dan kebijakan pelayanan publik ramah 
kelompok rentan. Metode yang digunakan dalam mata pelatihan ini meliputi ceramah interaktif, 
diskusi kelompok. Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil Negara pada Kementerian Agama 
yang menjadi pelaksana/penyelenggara pelayanan publik. 

5 Tujuan Pembelajaran 

 a 
. 

Hasil 
Belajar 

: Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu memperjelas konsep dan 
kebijakan pelayanan publik ramah kelompok rentan. 

 b 
. 

Indikator 
Hasil belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 
Menjelaskan konsep pelayanan publik ramah kelompok rentan 
Menjelaskan kebijakan pelayanan publik ramah kelompok rentan 

 
6 

 
Materi Pokok 
dan 
Submateri 
Pokok 

 
: 

 
1. Konsep Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

1.1 Pengertian Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan  
1.2 Pengawasan Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 
1.3 Survey Kepuasan Masyarakat (ada 9 Komponen) 

  2. Kebijakan Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan  
2.1 Peraturan Perundang-Undangan Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 
2.2 Perkembangan Kebijakan Pemerintah tentang Pelayanan Publik Ramah Kelompok 
Rentan 

7.  Kegiatan Belajar Mengajar: 



 

Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan                                                                                      39 
 

 
 
3.  

 
No 

Indikator 
Hasil Belajar 

Materi Pokok Metode 
Pembelajaran 

Alat Bantu  
dan Media 

 
Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) 

Referensi/ 
Keterangan 

Materi Pokok Submateri Pokok T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta dapat 
menjelaskan 
konsep 
pelayanan 
publik ramah 
kelompok 
rentan 
 

Konsep 
Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok 
Rentan  

1.1 Pengertian 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan   

1.2 Pengawasan 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 

1.3 Survey Kepuasan 
Masyarakat (ada 9 
Komponen) 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok;  

• Role Play. 

• Laptop; 
Komputer/P
C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test:: 
Uraian 
Singkat 

1   1  

2 Peserta 
dapat 
menjelas-
kan 
kebijakan 
pelayanan 
publik 
ramah 
kelompok 
rentan 

 

Kebijakan 
Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok 
Rentan 

2.1 Peraturan 
Perundang-
Undangan 
Pelayanan Publik 
Ramah Kelompok 
Rentan 

2.2 Perkembangan 
Kebijakan 
Pemerintah 
tentang Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok Rentan 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok;  

• Role Play 

• Laptop; 
Komputer/P
C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting 

Non-
Test; 
Penilaian 
Sikap 

2   2  

Jumlah 3   3  
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 

 

1 Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Desain Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

3 Alokasi Waktu : 3 (tiga) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit = 270 (dua ratus tujuh puluh) menit 

4 Deskripsi Singkat : Mata Pelatihan ini membekali peserta agar mampu mendesain pelayanan publik ramah 
kelompok rentan. Adapun kompetensi yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah 
peserta mendesain pelayanan publik ramah kelompok rentan. Metode yang digunakan dalam 
mata pelatihan ini meliputi ceramah interaktif, diskusi kelompok, simulasi. Peserta pelatihan 
adalah Aparatur Sipil Negara pada  Kementerian Agama. 

5 Tujuan Pembelajaran 

 A Hasil Belajar : Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu mendesain pelayanan 
publik ramah kelompok rentan. 

 B Indikator 
Hasil 
belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 
1. Mengidentifikasi jenis-jenis pelayanan publik 
2. Menetapkan standar pelayanan publik 

 
 
6 

 
Materi Pokok 
dan Submateri 
Pokok 

 
 
: 

 
1. Identifikasi dan klasifikasi jenis layanan publik 
2. Standar Pelayanan Publik 

(1) Format Standar Pelayanan Publik 
(2) Komponen Standar Pelayanan Publik 

(a) Service Delivery (6 aspek) 
(b) Manufacturing (8 Aspek) 

(3) Maklumat Pelayanan 
(4) Berita Acara Kesepakatan Standar Pelayanan antara Penyelenggara dan Masyakat 

Penerima Layanan 
7 Kegiatan Belajar Mengajar 
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No 

Indikator 
Hasil Belajar 

Materi Pokok Metode 
Pembelajaran 

Alat Bantu 
dan Media 

 
Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) 

Referensi/ 
Keterangan 

Materi Pokok Submateri Pokok T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1
. 

Peserta dapat 
mengidentifikasi 
jenis-jenis 
palayanan publik 
ramah kelompok 
rentan  

Identifikasi 
dan 
Klasifikasi 
Jenis 
Layanan 
Publik 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop; 
Komputer/
P C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test: : 
Uraian 
Singkat 

1  1 2  

2
. 

Peserta dapat 
menetapkan 
standar pelayanan 
publik 
 

Standar 
Pelayanan 
Publik 

2.1 Format Standar  
Pelayanan 
Publik 

2.2 Komponen 
Standar 
Pelayanan 
Publik 

2.3  Maklumat 
Pelayanan 

2.4  Berita Acara 
Kesepakatan 

2.5 Standar 
Pelayanan 
antara 
Penyelenggara 
dan Masyakat 
Penerima 
Layanan  

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop; 
Komputer/
PC; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting; 

Non Test: 
Uraian 
Singkat 

1  1 2  
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3. Peserta dapat 
menetap 
kan  sarana 
prasarana/fasilitasi 
pelayanan ramah 
kelompok rentan 

Sarana 
Prasarana 
/Fasilitasi 
Pelayanan 
Ramah 
Kelompok 
Rentan 

3.1 Sarana 
Prasarana Fisik 
Pendukung 
Pelayanan  
Kelompok 
Rentan 

3.2 Pemanfaatan 
Teknologi 
Informasi 

• Ceramah 
Interaktif 

• Diskusi 
Kelompo 

• Simulasi 

• Laptop; 
Kompute
r/P C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting. 

Non Test: 
Uraian 
Singkat 

1  1 2  

Jumlah 3  3 3  
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 

1 Nama 
Pelatihan 

: Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Budaya Pelayanan Prima 

3 Alokasi Waktu : 9 (sembilan) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit = 270 (dua ratus tujuh puluh) 
menit 

4 Deskripsi 
Singkat 

: Mata pelatihan ini membekali peserta agar mampu menerapkan budaya pelayanan prima dalam 
hal etika dan komunikasi efektif dalam pelayanan kepada kelompok rentan. Adapun kompetensi 
yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah peserta mampu menerapkan budaya 
pelayanan prima  dalam hal etika dan komunikasi efektif dalam pelayanan kepada kelompok 
rentan. Metode yang digunakan dalam mata   pelatihan ini meliputi ceramah interaktif, diskusi 
kelompok, simulasi. Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil Negara pada Kementerian Agama. 

5 Tujuan Pembelajaran 

 A Hasil 
Belajar 

: Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu menerapkan menerapkan 
Budaya Pelayanan prima  dalam hal etika dan komunikasi efektif dalam pelayanan kepada 
kelompok rentan 

 B Indikator 
Hasil 
belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 
1. Menjelaskan etika dalam pelayanan kepada kelompok rentan 
2. Menjelaskan komunikasi dalam pelayanan 
3. Mempraktikkan komunikasi verbal 
4. Mempraktikkan komunikasi nonverbal 
5. Mempraktikkan komunikasi via telpon dan media digital dalam pelayanan 
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6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7.  

 
Materi Pokok 
dan 
Submateri  
Pokok 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kegiatan 
belajar 

 
 

 
 

1. Konsep Dasar Etika dalam Pelayanan 
2. Konsep Komunikasi dalam Pelayanan 
3. Praktik Komunikasi Verbal 

3.1 Suara 
3.2 Intonasi 
3.3 Diksi 
3.4 Praktik Memulai Komunikasi  Verbal 
3.5 Menghubungkan Pengguna Layanan dengan Pegawai Lain 
3.6 Mendengarkan Pengguna Layanan 

4. Praktik Komunikasi Nonverbal 
4.1 Berdiri 
4.2 Duduk 
4.3 Pandangan Mata 
4.4 Ekspresi Wajah 
4.5 Penampilan (berpakaian dst.) 
4.6 Responsif  Penyelenggara Layanan 

5. Praktik Komunikasi via Telepon dan Media Digital dalam Pelayanan 
6. Konsep Komunikasi via Telepon 

5.1 Etika Menelepon 
5.2 Etika Menjawab Telepon 
5.3 Etika Mentransfer Telepon 
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No 
Indikator Hasil 

Belajar 

Materi Pokok Metode 
Pembelajaran 

Alat Bantu 
dan Media 

Evaluasi 
Estimasi Waktu Referensi/ 

Keterangan 
Materi Pokok Submateri Pokok T P L Total 

1. 

Peserta 
dapat 
menjelaska n 
etika dalam 
pelayanan 
kepada 
kelompok 
rentan 

Konsep Etika 
dalam 
Pelayanan 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop; 
Komputer/
P C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test:: 
Uraian 
Singkat 

1  1 2  

2. 

Peserta dapat 
menjelask an  
konsep 
komunikasi 
dalam 
pelayanan 

Konsep 
Komunikasi 
dalam 
Pelayanan 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop; 
Komputer/
P C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting; 

Non Test: 
Uraian 
Singkat 

1   1  

3. 

Peserta dapat 
menyimulasi-
kan praktik 
komunikasi 
verbal 

Komunikasi 
Verbal 

3.1 Suara 
3.2 Intonasi 
3.3 Diksi 
3.4 Praktik 

Memulai 
Komunikasi 
Verbal 

3.5 Meng-
hubungkan 
Pengguna 
Layanan 
dengan 
Pegawai Lain 

3.4 Mendengar-

• Simulasi • Laptop; 
Komputer/
P C; 

• Zoom 
Cloud 
Meeting. 

Nontes: 
Uraian 
Singkat 

  3 3  
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kan 
Pengguna 
Layanan 

 

4. Peserta dapat 
menyimulasi-
kan Praktik 
Komunikasi 
Nonverbal 

Peserta Dapat 
Menyimulasi-
kan Praktik 
Komunikasi 
Nonverbal 

4.1 Berdiri 
4.2 Duduk 
4.3 Pandangan 

Mata 
4.4  Ekspresi 

Wajah 
4.5 Penampilan 

(berpakaian) 
4.6 Responsif 

Penye-
lenggara 
Layanan 

     4 4  

5. Peserta dapat 
menyimulasi-
kan praktik 
komunikasi via 
telepon dan 
media digital 
dalam 
pelayanan 

 

Komunikasi via 
Telepon dan 
Media Digital 
dalam 
Pelayanan 

5.1 Komunikasi 
via Telepon 

5.2 Etika 
Menelepon 

5.3 Etika 
Menjawab 
Telepone 

5.4 Etika 
Mentransfer 
Telepon 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Simulasi 

• Laptop; 
Komputer/ 

• PC; 
• Zoom Cloud 

Meeting. 

Nontes: 
Uraian 
Singkat 

  3 3  

Jumlah 9  9 9  

 

 



 

Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan                                                                                      47 
 

RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 

1 Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Inovasi Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

3 Alokasi Waktu : 3 (tiga) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit = 270 (dua ratus tujuh puluh) 
menit 

4 Deskripsi Singkat : Mata pelatihan ini membekali peserta agar mampu menerapkan inovasi pelayanan publik. 
Adapun kompetensi yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah peserta mampu 
menerapkan inovasi pelayanan publik. Metode yang digunakan dalam mata pelatihan ini 
meliputi ceramah interaktif, diskusi kelompok, simulasi. Peserta pelatihan adalah Aparatur 
Sipil Negara pada Kementerian Agama 

5 Tujuan Pembelajaran 

 a 
. 

Hasil Belajar : Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu menerapkan inovasi 
pelayanan publik ramah kelompok rentan. 

 b 
. 

Indikator Hasil 
belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 
1. Menjelaskan konsep dan pola pikir inovasi dalam pelayanan publik 
2. Menerapkan strategi inovasi dalam dalam pelayanan publik ramah kelompok rentan 

 
1. Konsep dan Pola Pikir Inovasi dalam Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

(Pembaruan, keberlanjutan, Duplikasi, Replikasi, Efektif) 
2. Implementasi Inovasi dalam Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2.1 Kreativitas 
2.2 Strategi inovasi 

 
6 

 
Materi Pokok dan 
Submateri Pokok 

 
: 
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7 Kegiatan Belajar Mengajar: 
 

 
No 

Indikator 
Hasil Belajar 

Materi Pokok  
Metode 

Pembelajaran 

 
Alat Bantu dan 

Media 

 
Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) Referensi/ 

Keteranga
n Materi 

Pokok 

Submateri 
Pokok 

T P L Tota
l 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta 
dapat 
menjelaska 
n konsep 
dan pola 
pikir inovasi 
dalam 
pelayanan 
ramah 
kelompok 
rentan  

Konsep dan 
Pola Pikir 
Inovasi dalam 
Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok 
Rentan 
(Pembaruan, 
Keberlanjutan, 
Duplikasi, 
Replikasi, 
Efektif) 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Laptop; 
Komputer/P
C; 

• Zoom Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

2. Peserta 
dapat 
menerapkan 
inovasi 
dalam 
pelayanan 
publik ramah 
kelompok 
rentan 

Implementasi 
Inovasi          
dalam 
Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok 
Rentan 
 

2.1 Kreativitas. 

2.2 Strategi 
Inovasi 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 
simulasi 

• Laptop; 
Komputer/P; 

• Zoom Cloud 
Meeting; 

Non 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

Jumlah 3  3 3  
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 

 
1 Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 
2 Mata Pelatihan : Benchmark to The Best Practice 

3 Alokasi Waktu : 9 (Sembilan) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit = 405 (empat ratus lima) 
menit 

4 Deskripsi Singkat : Mata pelatihan ini membekali peserta agar mampu menunjukan hasil aktualisasi pembelajaran 
Pelatihan Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan dengan merumuskan knowledge 
replication, dan knowledge customization (adopsi dan adaptasi) dalam suatu lesson learnt best 
practice implementasi pelayanan publik ramah kelompok rentan, baik secara kelompok, 
maupun individual oleh pembimbing yang ditunjuk oleh lembaga penyelenggara pelatihan. 
Adapun kompetensi yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah peserta mampu 
mengadopsi dan mengadaptasi lesson learnt lokus benchmarking. Metode yang digunakan 
dalam mata pelatihan ini meliputi ceramah interaktif, diskusi kelompok, work attachment. 
Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil Negara  pada Kementerian Agama. 

5 Tujuan Pembelajaran 

 a Hasil Belajar : Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu menerapkan mengadopsi 
dan mengadaptasi lesson learnt lokus benchmarking 

 b 
 

Indikator Hasil 
belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 

  1. Mampu secara kelompok membuat dokumentasi lesson learnt benchmarking yang 
didukung dengan data dan informasi yang relevan 

2. Mampu secara individual menyusun lesson learnt adopsi dan adaptasi  

6.  Materi Pokok 
dan Submateri 
Pokok 
 
 

: Knowledge Replication 
Knowledge Customization (Adopsi dan Adaptasi) 
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7. Kegiatan Belajar 
 

 
No 

Indikator Hasil 
Belajar 

Materi Pokok 
Metode 

Pembelajaran 
Alat Bantu dan 

Media 
 

Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) Referensi/ 

Keterangan Materi Pokok Submateri 
Pokok 

T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta mampu 
secara 
kelompok 
membuat 
dokumentasi 
lesson learnt 
benchmarking 
yang didukung 
dengan data 
dan informasi 
yang relevan  
 

Knowledge 
Replication 
 

 • Ceramah 
Interaktif, 

• Diskusi  

• Laptop; 
Komputer/P 
C; 

• Zoom Cloud 
Meeting; 

• Non-
objective 
Test: 
Uraian 
Singkat  

• Non 
Test: 
Uraian 
Singkat 

1 
 

2 3 
 

         

2. Peserta dapat 
menyusun 
lesson adopsi 
dan adaptasi 
benchmarking  

Knowledge 
Customization 
(Adopsi dan 
Adaptasi) 

 • Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Studi 
kasus 
simulasi 

• Laptop; 
Komputer/PC; 

• Zoom Cloud 
Meeting; 

• Nontes: 

• Uraian 
Singkat 

1 

 

5 6 

 

          

          

          
Jumlah 2  7 9  
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        RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 
 

1 Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Rencana Tindak Lanjut Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

3 Alokasi Waktu : 9 (sembilan) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit = 270 (dua ratus tujuh puluh) 

menit 

4 Deskripsi Singkat : Mata pelatihan ini membekali peserta agar mampu menyusun dan mempresentasikan rencana 

tindak lanjut (RTL) sesuai dengan tugas dan fungsi peserta pelatihan. Adapun kompetensi 

yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah peserta mampu mempraktikkan penyusunan 

RTL dan mempresentasikan RT. Metode yang digunakan dalam mata pelatihan ini meliputi 

ceramah interaktif, diskusi kelompok, simulasi. Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil 

Negara pada Kementerian Agama 

5 Tujuan Pembelajaran 

 a. Hasil 

Belajar 

: Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu menyusun dan 

mempresentasikan rencana tindak lanjut (RTL) sesuai dengan tugas dan fungsi peserta 

pelatihan. 

 b. Indikator 

Hasil 

belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu:  

1. Menyusun rencana tindak lanjut (RTL) sesuai dengan tugas dan fungsi peserta pelatihan 

2. Mempresentasikan rencana tindak lanjut (RTL) sesuai dengan tugas dan fungsi peserta 

pelatihan. 

 

1. Penjelasan Format RTL dan Tata Cara Pembuatan Rencana Tindak Lanjut Sesuai Unit Kerja 

Peserta 

2. Praktik Membuat dan Mempresentasikan RTL Mengenai Implementasi Pelayanan Publik 

Ramah Kelompok Rentan Sesuai dengan Unit Kerja Peserta.  

 

 

6 

Materi Pokok dan 

Submateri Pokok 

 

: 
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7. Kegiatan Belajar 

 
No 

Indikator 
Hasil 

Belajar 

Materi Pokok  
Metode 

Pembelajaran 

 
Alat Bantu 

dan 
Media 

 
Evaluasi 

Estimasi 
Waktu (JP) 

Referensi/ 
Keteranga 

n Materi Pokok Submateri 
Pokok 

T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta dapat 
mempraktikkan 
penyusunan 
RTL  
 

Penjelasan 
Format RTL 
dan Tata Cara 
Pembuatan 
Rencana 
Tindak Lanjut 
Sesuai Unit 
Kerja Peserta 
 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/ 
P C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

2. Peserta dapat 
mempresentasi-
kan RTL 

Praktik 
Membuat dan 
Mempresentasi-
kan RTL 
Mengenai 
Implementasi 
Pelayanan 
Publik Ramah 
Kelompok 
Rentan Sesuai 
dengan Unit 
Kerja Peserta  
 

 Ceramah 
Interaktif; 
Diskusi 
Kelompok; 
simulasi 

Laptop; 
Komputer/P 
C; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

Non 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

Jumlah 
   9  
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 

 
1. Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2. Mata Pelatihan : Building Learning Commitment 

3. Alokasi Waktu : 2 Jam Pelajaran @ 45 (empat puluh lima) menit  

4. Deskripsi 
Singkat 

: Mata Pelatihan ini membekali peserta agar mampu membangun komitmen belajar bersama 
melalui materi pokok: mengenal diri sendiri dan orang lain, membangun kelompok dinamis dan 
menyusun komitmen pembelajaran. Adapun kompetensi yang diharapkan dalam mata 
pelatihan ini adalah peserta mampu membangun komitmen belajar dan membentuk kelompok 
belajar yang menyenangkan. Metode yang digunakan dalam mata pelatihan ini meliputi 
ceramah interaktif, diskusi kelompok, dan games. Peserta pelatihan adalah Aparatur Sipil 
Negara di lingkungan Kementerian Agama.  

5. Tujuan 
Pembelajaran 

 

 a 
. 

 Hasil Belajar : Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu membangun komitmen 
belajar. 

 b 
. 

Indikator 
Hasil belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu 
Mengenal diri sendiri dan orang lain; 
Membangun kelompok dinamis; 
Menyusun komitmen pembelajaran. 

C. Mata Pelatihan Kelompok Dasar 
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6 
. 
 

Materi Pokok 
dan  Submateri 
Pokok 

: 1. Mengenal Diri Sendiri dan Orang Lain; 
1.1 Pencairan Kelas; 
1.2 Mengenal Diri Sendiri; 

2. Mengenal Orang Lain. 
3. Membangun Kelompok Dinamis; 

3.1 Perbedaan Kelompok dan Tim; 
3.2 Konsep Team Building; 
3.3 Membangun Kelompok Dinamis. 

4. Menyusun Komitmen Pembelajaran; 
4.1 Memilih Pengurus Kelas; 
Kesepakatan Komitmen Belajar Bersama. 

7.  
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7. Kegiatan Belajar Mengajar: 

 

 
No 

Indikator 
Hasil 

Belajar 

Materi Pokok 
Metode 

Pembelajaran 
Alat Bantu dan 

Media 
 

Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) Referensi/ 

Keterangan Materi 
Pokok 

Submateri 
Pokok 

T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6 (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta 
dapat 
mengenal 
diri sendiri 
dan orang 
lain 

Mengenal Diri    
Sendiri dan 
Orang Lain 

1. Pencairan Kelas; 
2. Mengenal Diri  

Sendiri; 
3. Mengenal Orang 

Lain. 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Role Play. 

a. Laptop; 
b. Komputer/PC; 
c. Zoom Cloud 
   Meeting; 

Non-
objectiv e 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

2. Peserta 
dapat 
membangun 
kelompok 
dinamis 

Membangun 
Kelompok 
Dinamis 

1. Perbedaan 
Kelompok dan 
Tim; 

2. Konsep Team 
Building; 

3. Membangun 
Kelompok 
Dinamis. 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Role Play. 

a Laptop; 
b Komputer/PC; 
c Zoom Cloud 

Meeting; 

Non 
Test: 
Penilaian 
Sikap 

     

3. Pesera 
dapat 
menyusun 
komitmen 
belajar 

Menyusun 
Komitmen 
Belajar 

1. Memilih 
Pengurus Kelas; 

2. Kesepakatan 
Komitmen Belajar 
Bersama. 

• Ceramah 
Interaktif; 

• Diskusi 
Kelompok; 

• Simulasi. 

a. Laptop; 
b. Komputer/PC; 
c. Zoom Cloud 

Meeting. 

Non 
Test: 
Penilaia 
n sikap 

     

Jumlah   2 2  
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RANCANG BANGUN PEMBELAJARAN MATA PELATIHAN (RBPMP) 

 

1 Nama Pelatihan : Pelatihan Teknis Pelayanan Publik Ramah Kelompok Rentan 

2 Mata Pelatihan : Pengarahan Program Pelatihan 

3 Alokasi Waktu : 2 (dua) Jam Pelajaran (JP), @ 45 (empat puluh lima) menit 

4 Deskripsi 
Singkat 

: Mata pelatihan ini membekali peserta agar mampu menerapkan program pelatihan/overview. 
Adapun kompetensi yang diharapkan dalam mata pelatihan ini adalah peserta mampu 
menerapkan arah program pelatihan/overview. Metode yang digunakan dalam mata pelatihan 
ini meliputi ceramah interaktif, diskusi kelompok, simulasi. Peserta pelatihan adalah Aparatur 
Sipil Negara pada Kementerian Agama. 

5 Tujuan 
Pembelajaran 

 

 A Hasil 
Belajar 

: Setelah mengikuti mata pelatihan ini, peserta diharapkan mampu menerapkan arah program 
pelatihan atau 

overview. 
 B Indikator 

Hasil 
belajar 

: Setelah mengikuti pembelajaran ini, peserta mampu: 

1. Menjelaskan peyesuaian diri dengan lingkungan kampus diklat atau program pelatihan; 

2. menyimulasikan tata tertib program pelatihan; 

3. menyimulasikan proses kegiatan pelatihan 

 
6 

 
Materi Pokok dan 
Submateri Pokok 

 
: 

 
1. Penyesuaian Diri dengan Lingkungan Kampus Diklat atau Program Pelatihan 

2. Tata Tertib Program Pelatihan 

3. Optimalisasi Proses Kegiatan Pelatihan 
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No 

Indikator 
Hasil Belajar 

Materi 
Pokok 

Metode 
Pembelajaran 

Alat Bantu 
dan  Media 

 
Evaluasi 

Estimasi Waktu 
(JP) Referensi/ 

Keterangan 
Materi Pokok 

Submateri 
Pokok 

T P L Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 

1. Peserta dapat 
menjelaskan 
penyesuaian 
diri dengan 
lingkungan 
kampus diklat 
atau 
program 
pelatihan 

Penyesuaian Diri 
dengan 
Lingkungan 
Kampus  
Diklat  atau 
Program Pelatihan 

 a. Ceramah 
Interaktif; 

b. Diskusi 
Kelompok; 

Laptop; 
Komputer/PC; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

Non-
objective 
Test:: 
Uraian 
Singkat 

     

2. Peserta dapat 
menyimulasi 
kan diri dengan 
tata tertib 
program 
pelatihan 

Tata Tertib 
Program Pelatihan 

 a. Ceramah 
Interaktif; 

b. Diskusi 
Kelompok; 

c. Simulasi 

Laptop; 
Komputer/PC; 
Zoom Cloud 
Meeting; 

Non 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

3. Peserta 
dapat 
menyimulasi 
kan proses 
kegiatan 
pelatihan 
yang optimal 

Optimalisasi 
Proses 
Kegiatan 
Pelatihan 

 a. Ceramah 
Interaktif; 

b. Diskusi 
Kelompok; 

c. simulasi 

Laptop; 
Komputer/PC; 
Zoom Cloud 
Meeting. 

Non 
Test: 
Uraian 
Singkat 

     

Jumlah 2   2  

 

7. Kegiatan Belajar Mengajar 
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