Kode
Universitas Negeri Surabaya Dokumen
Fakultas llmu Sosial dan limu Politik
Program Studi S1 limu Administrasi Negara
RENCANA PEMBELAJARAN SEMESTER
MATA KULIAH (MK) KODE Rumpun MK BOBOT (sks) SEMESTER Tgl
Penyusunan
Manajemen Pelayanan Publik 6320103622 T=3 | P=0 | ECTS=4.77 2 gog%ustus
OTORISASI Pengembang RPS Koordinator RMK Koordinator Program Studi
Dra. Meirinawati, MAP.; Trenda Aktiva Dra. Meirinawati, M.AP. EVA HANY FANIDA
Oktariyanda, S.AP., M.AP.; Deby
Febriyan Eprilianto, S.Sos., MPA.
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Pembelajaran

Capaian
Pembelajaran
(CP)

CPL-PRODI yang dibebankan pada MK

CPL-3 Mengembangkan pemikiran logis, kritis, sistematis, dan kreatif dalam melakukan pekerjaan yang spesifik di
bidang keahliannya serta sesuai dengan standar kompetensi kerja bidang yang bersangkutan
CPL-6 Menguasai konsep dasar manajemen publik, teori organisasi, manajemen sumber daya manusia (SDM) sektor

publik, keuangan publik, serta kepemimpinan dan pengambilan keputusan.

Capaian Pembelajaran Mata Kuliah (CPMK)

CPMK -1 Mampu menguasai konsep teoritis dalam pelayanan publik untuk mewujudkan nilai-nilai tata kelola
pemerintahan yang baik

CPMK -2 Mampu memanfaatkan teknologi informasi dalam mengelola organisasi dalam pelayanan publik

CPMK - 3 Mampu merumuskan alternatif solusi atas permasalahan administrasi dalam organisasi pelayanan publik

CPMK - 4 Bekerjasama dan memiliki kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan dalam kaitannya dengan

pelayanan publik

Matrik CPL - CPMK

CPMK CPL-3 CPL-6
CPMK-1 v
CPMK-2 v
CPMK-3 v
CPMK-4 v

Matrik CPMK pada Kemampuan akhir tiap tahapan belajar (Sub-CPMK)

CPMK Minggu Ke
1123|4567 |89 (10|11 12| 13| 14| 15| 16
CPMK-1 v |v
CPMK-2 v
CPMK-3 v |v| iv|v v v | v
CPMK-4 v v v v v v

Deskripsi
Singkat MK

Mata kuliah ini menjelaskan batasan, ruang lingkup, karakteristik dan perkembangan paradigma manajemen pelayanan publik.
Mahasiswa juga dibekali dengan pengetahuan dasar tentang public dan privat goods, prinsip-prinsip pelayanan publik dan
standar pelayanan, kelembagaan pelayanan publik dan bagaimana mengelola sumberdaya dan budaya organisasi sehingga
mamp meningkatkan kualitas pelayanan publik dan kepuasan pelanggan melalui penanganan keluhan, serta reformasi dan
inovasi pelayanan

Pustaka
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Bantuk Pembelajaran,
. Penilaian Metode Pembelajaran,
Kemampuan akhir Penugasan Mahasiswa, Materi Bobot
Mg Ke- | tiap tahapan belajar [ Estimasi Waktu] Pembelajaran | Penilaian
(Sub-CPMK) - — - [ Pustaka ] (%)
Indikator Kriteria & Bentuk Luring Daring (online)
(offline)
(1 (2 (3) 4 (5) (6) @ (8
1 Mahasiswa mampu - Menjelaskan | Kriteria: - Kuliah Materi: 4%
y ubli y elayanan publik -
sebagai iimu publik - gebz!gai i|mFL),I - Tanya Pelayanan
pengetahuan Menjelaskan pengetahuan jawab. - Publik sebagai
secara | Diskusi iimu
epistomologi ilaian - 3 X 50 pengetahuan
pelayanan Bentuk Penilaian : Pustaka:
publik - Aktifitas Partisipasif
Menjelaskan Denhardt, Janet
se?ara aksiologi V. and
pelayanan
publik Denhardt,
Robert B.
2011.The New
Public Servic:
Service, not
Steering. New
York: M.E.
Sharpe.
2 Mahasiswa mampu - ) | Kriteria: - Kuliah Materi: 4%
?e??eagg;nr:gan mrls%gentlflkalSI Menilai pemahaman | mimbar Paradigma
d perkembangan R
paradigma pelayanan | pelayanan paradigma pelayanan | - Tanya Pelayanan
publik publik - publik jawab. - Publik
Mengidentifikasi Diskusi Pustaka:
:)euogll”;()elayanan Bentuk Penilaian : 3X50 Osborne,
Aktifitas Partisipasif Stephen P.
2010.The New
Public
Governance.
New York:
Routledge.




Mahasiswa mampu - Menjelaskan | Kriteria: - Kuliah Materi: public 4%
goeon&g%%ikgﬂvrﬁghc gﬁgﬁggggds menilati) pemglhaman mimbar goods dan
- tentan ublic - i
goods Menjelaskan goods dgare private - Tanya private goods
pengertian goods jawab. - Pustaka:
privat goods Diskusi Denhardt, Janet
Bentuk Penilaian : 3X50 V. and
Aktifitas Partisipasif Denhardt,
Robert B.
2013.Pelayanan
Publik Baru dari
Manajemen
Steering ke
Serving.
(Terjemahan
dari judul asli:
The New Public
Service). New
York:
M.E.Sharpe.
Mahasiswa mampu - Kriteria: - Kuliah Materi: prinsip 4%
gsggjgedrzgiéﬁas;dar m%r;gpidentifikasi Menilai pemahaman | mimbar dan standar
nsi I tentang prinsip dan R
pelayanan publik pelayanan standa% ge|aygnan - Tanya pelayanan
publik - publik jawab. - publik
Mengidentifikasi Diskusi Pustaka: .Hesti
Zﬁgyg;an Bentuk Penilaian : 3X50 dkk, Puspitosari
publik - Aktifitas Partisipasif & Khalikussabir.
El\lllzzr;gideelgtigrli:rs]i 2011.Filosofi
publikp y Pelayanan
Publik. Setara
Press dan
Jaringan
Nasional Masya
Mahasiswa mampu - Kriteria: - Materi: 4%
IT(Tngigentifikasi IIlllelngigentiﬁkasi 1.81-100 Mimbar kelembagaan
elembagaan elembagaan o
pelayanan publik pelayanan Paper/makalah | ilmiah - pelayanan
publik di disusun sesuai Diskusi publik
Indonesia- standar penulisan | - Tanya Pustaka:
t“"egg'de““”kas' paper/makalah jawab - Denhardt, Janet
kuegllembagaan iimiah dan analisis | Unjuk V. and
publik mendalam. kerja Denbhardt,
2.71-80 3X50 Robert B
Paper/makalah 2013.P I‘
disusun sesuai N e ayanar7
standar penulisan Publik Baru dari
paper/makalah Manajemen
ilmiah dan analisis Steering ke
kurang mendalam Serving.
3.50 -70 (Ter'
rjemahan
Paper/makalah dari judul asli:
disusun tidak The New Public
sesuai format )
standar penulisan Serw.ce). New
paper/makalah York:
ilmiah dan analisis M.E.Sharpe.
tidak kuat
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif
Mahasriswa_l mampu M dentifikasi Kriteria: - Materi: 10%
memanami engidentifikasi | Menilai pemahaman | Mi lol
pengelolaan SDM mengelola SDM pengelo‘IJaan SDM ”r:i]:;a_r g%n'aed(;:an
dan budaya - Menjelaskan dan budaya . )
pelayanan publik pengertian pelayanan publik Diskusi budaya
budaya - Tanya pelayanan
pﬁﬁiykanan Bentuk Penilaian : jawab publik
ﬁﬂengidemmkasi Aktifitas Partisipasif, |3 X 50 Pustaka:
fungsi budaya | Penilaian Hasil Project Hardiyansyah.
gﬁltﬁiykanan / Penilaian Produk 2011.Kualitas
Mengidentifikasi Pelayanan
tipe budaya Publik. Gava
organisasi ;
berdasarkan Media
perhatian
terhadap orang
dan kinerja -
Mengidentifikasi
kebijakan
pemerintah
dalam
pengembangan
budaya

pelayanan




7 Mahasiswa mampu - ) | Kriteria: - Materi: 10%
memahami Mengidentifikasi | - Menilai pemahaman | Mimbar pengelolaan
pengelolaan SDM mengelola SDM | pengelolaan SDM iimiah - SDM dan
dan budaya - Menjelaskan dan budaya Diskusi budava
pelayanan publik pengertian pelayanan publik ISkusi uaay

budaya - Tanya pelayanan
gﬁ{f}%’kapan Bentuk Penilaian : jawab publik
Mengidentifikasi | Aktifitas Partisipasif, |3 X 50 Pustaka:
fungsi budaya | Penilaian Hasil Project Hardiyansyah.
peﬁykanan / Penilaian Produk 2011.Kualitas
publik -

Mengidentifikasi Pelayanan
tipe budaya Publik. Gava
organisasi .
berdasarkan Media
perhatian

terhadap orang

dan kinerja -

Mengidentifikasi

kebijakan

pemerintah

dalam

pengembangan

budaya

pelayanan

8 Mahasiswa mampu Menjelaskan Kriteria: Tes Materi: Mampu 10%
e Tean | poiontary 7| jgsbosal: |30
sebelumnya 2.Bobot Soal No 1 berbagai soal

dan 3 =20 materi 1-7
3.Bobot soal No. 2 Pustaka:
dan 4 =30 Osborne,
Stephen P.
Bentuk Penilaian : 2010.The New
Tes Public
Governance.
New York:
Routledge.

9 Mahasiswa mampu - Menjelaskan | Kriteria: - Materi: biaya 10%
mengelola biaya pengertian Menilai pemahaman | Mimbar pelayanan
pelayanan biaya tentang pengelolaan | iimiah - Pustaka:

pelayanan- | pjaya pelayanan Diskusi

Mengidentifikasi ISKUSI Denhardt, Janet

gg}g;;gfg a Bentuk Penilaian : - Tanby a V. and

Mengidentifikasi | Aktifitas Partisipasif, Jé’“’x"zo Denhard,

penggunaan Penilaian Hasil Project Robert B.

dalna untuk / Penilaian Produk 2011.The New

elayanan

pelay Public Servic:
Service, not
Steering. New
York: M.E.
Sharpe.

10 Mahasiswa mampu - i _ | Kriteria: - Kuliah Materi: kualitas 8%
mengidentifikasi Mengidentifikasi | Menilai pemahaman | mimbar pelayanan
kualitas pelayanan konsep A3- | kualitas pelayanan R publik
publik Mengidentifikasi publik . . p Ka:

konsep A6 - Diskusi ustaka:
][\/Iepgldentlflka& Bentuk Penilaian : - Tanya Hardiyansyah.
actor yan : ; _ .
mem yn gr hi | Penilaian Hasil Project jawab 2071.Kualitas
empengaru Unjuk
kualitas / Penilaian Produk kerja Pelayanan
pelayanan - Publik.
Menjelaskan 3 x50 Ub’. Gava
peningkatan Media
kemampuan
pelayanan

11 Mahasiswa mampu - ~ | Kriteria: - Kuliah Materi: kualitas 8%
mengidentifikasi Mengidentifikasi | Menilai pemahaman | mimbar pelayanan
kuall_tas pelayanan konsep A3.-. . kualitas pe|ayanan _ pUb“k
publik melalui SOP Mengidentifikasi publik . .

konsep A6 - Diskusi Pustaka:
][\/Ietngldentlflka& Bentuk Penilaian : - Tanya Hardiyansyah.
actor yan : i _ .
mempénggruhi Aktifitas Partisipasif, E‘n‘”jz 2011.Kualitas
kualitas Penilaian Hasil Project K h Pelayanan
pelayanan - / Penilaian Produk erna Publik. Gava
Menjelaskan 3 x50 )
peningkatan Media
kemampuan

pelayanan

12 Mahasiswa mampu - Menjelaskan Kriteria: - Materi: 4%
melngelola |nt<ke)<i;ir(|tas p?ngeltrtlan Menilai pengelolaan | Mimbar integritas
pelayanan publi Integritas integritas pelayanan iq -
melalui SOP pelayanan pubﬁk pelay keﬂa ) pe'aYa“a”

publik - Diskusi publik
Menjelaskan P - Tanya Pustaka:
d Bentuk Penilaian :
entingnya ; .
tegritas. Aktifitas Partisipasif, J;")go Hardlyansyah.
pelayanan Penilaian Hasil Project 2011.Kualitas
publik / Penilaian Produk Pelayanan

Publik. Gava
Media




13 Mahasiswa mampu - ) | Kriteria: - Materi: 3%

mgg}%‘:ggtkepuasan hM;';%gr?m'flkaS' Menilai ﬁ)(emahaman Mimbar kepuasan

tentang kepuasan ilmiah - I

peanggen | Mo [ pemr
internal - :
hﬂgggfﬁ ntifikasi | Bentuk Penilaian : : Tang a Hardly ansy: ah.
pelanggan Aktifitas Partisipasif | /2V@ 2011.Kualitas
eksternal - 3x50 Pelayanan
Mengidentifikasi Publik. G
kinerja dikaitkan ubi. Gava
harapan dan Media
kepuasan

14 Mahasiswa mampu - Kriteria: - Materi: 3%
mengidentifikasi Mengidentifikasi | Menilai pemahaman | Mimbar penanganan
penanganan keluhan citra positif tentang penanganan | iimiah - keluhan
masyarakat dimata keluhan masyarakat o

masyarakat - Diskusi pelanggan

Eﬂs%ﬂglfnsgggerti Bentuk Penilaian : : Tang a Pusta}ka:

dahulu barg | Aktifitas Partisipasit |12 Hardiyansyah.

dimengerti - 3X50 2011.Kualitas

IIl/len%denth‘ikasi Pelayanan
arakter f

masyarakat Publik. Gava

Media

15 Mahasiswa mampu - ~ | Kriteria: - Materi: inovasi 4%
memahami inovasi Menglqentlflka5| Menilai pemahaman | Mimbar dan reformasi
dan reformasi dalam strategi tentang inovasi dan ilmiah - dalam
pelayanan publik pelayanan - reformasi dalam . )

Menghitung pelayanan publik Diskusi pela_yanan
indeks - Tanya publik
lgfgsuyzsl'grllat ) Bentuk Penilaian : jawab Pustaka:
Menghitung Aktifitas Partisipasif 3X50 Denhardt, Janet
survey V. and
kepuasan Denhardt,
masyarakat
Robert B.
2011.The New
Public Servic:
Service, not
Steering. New
York: M.E.
Sharpe.

16 Mahasiswa mampu Menjelaskan Kriteria: Tes Materi: Mampu 10%
memahami materi materi pada 1.Bobot soal 3 X 50 menjawab
)S/ggglﬁumdne;l';mbenkan ﬁ)grtemuan 1- 2 Bobot soal No 1 berbagai soal

dan 3 =20 materi 1-15
3.Bobot soal No. 2 Pustaka: .Hesti

dan 4 = 30 dkk, Puspitosari
4 .atau

menyesuaikan

Bentuk Penilaian :
Tes

& Khalikussabir.
2011.Filosofi
Pelayanan
Publik. Setara
Press dan
Jaringan
Nasional Masya

Rekap Persentase Evaluasi : Project Based Learning

No | Evaluasi Persentase
1. | Aktifitas Partisipasif 51%
2. | Penilaian Hasil Project / Penilaian Produk 29%
3. [ Tes 20%
100%
Catatan
1. Capaian Pembelajaran Lulusan Prodi (CPL - Prodi) adalah kemampuan yang dimiliki oleh setiap lulusan prodi yang
merupakan internalisasi dari sikap, penguasaan pengetahuan dan ketrampilan sesuai dengan jenjang prodinya yang
diperoleh melalui proses pembelajaran.

2. CPL yang dibebankan pada mata kuliah adalah beberapa capaian pembelajaran lulusan program studi (CPL-Prodi)
yang digunakan untuk pembentukan/pengembangan sebuah mata kuliah yang terdiri dari aspek sikap, ketrampulan
umum, ketrampilan khusus dan pengetahuan.

3. CP Mata kuliah (CPMK) adalah kemampuan yang dijabarkan secara spesifik dari CPL yang dibebankan pada mata
kuliah, dan bersifat spesifik terhadap bahan kajian atau materi pembelajaran mata kuliah tersebut.

4. Sub-CPMK Mata kuliah (Sub-CPMK) adalah kemampuan yang dijabarkan secara spesifik dari CPMK yang dapat diukur
atau diamati dan merupakan kemampuan akhir yang direncanakan pada tiap tahap pembelajaran, dan bersifat spesifik
terhadap materi pembelajaran mata kuliah tersebut.

5. Indikator penilaian kemampuan dalam proses maupun hasil belajar mahasiswa adalah pernyataan spesifik dan terukur

yang mengidentifikasi kemampuan atau kinerja hasil belajar mahasiswa yang disertai bukti-bukti.




6. Kreteria Penilaian adalah patokan yang digunakan sebagai ukuran atau tolok ukur ketercapaian pembelajaran dalam
penilaian berdasarkan indikator-indikator yang telah ditetapkan. Kreteria penilaian merupakan pedoman bagi penilai agar
penilaian konsisten dan tidak bias. Kreteria dapat berupa kuantitatif ataupun kualitatif.

7. Bentuk penilaian: tes dan non-tes.

8. Bentuk pembelajaran: Kuliah, Responsi, Tutorial, Seminar atau yang setara, Praktikum, Praktik Studio, Praktik Bengkel,
Praktik Lapangan, Penelitian, Pengabdian Kepada Masyarakat dan/atau bentuk pembelajaran lain yang setara.

9. Metode Pembelajaran: Small Group Discussion, Role-Play & Simulation, Discovery Learning, Self-Directed Learning,
Cooperative Learning, Collaborative Learning, Contextual Learning, Project Based Learning, dan metode lainnya yg
setara.

10. Materi Pembelajaran adalah rincian atau uraian dari bahan kajian yg dapat disajikan dalam bentuk beberapa pokok dan
sub-pokok bahasan.

11. Bobot penilaian adalah prosentasi penilaian terhadap setiap pencapaian sub-CPMK yang besarnya proposional dengan
tingkat kesulitan pencapaian sub-CPMK tsb., dan totalnya 100%.

12. TM=Tatap Muka, PT=Penugasan terstruktur, BM=Belajar mandiri.

RPS ini telah divalidasi pada tanggal 4 Oktober 2024
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