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Tabel 1 
Perbandingan Perspektif Administrasi Publik Lama, 
Manajemen Publik Baru, dan Pelayanan Publik Baru 

Perspektif 
Kriteria 

Administrasi publik lama Manajemen publik baru Pelayanan publik baru 

Teori awal dan 
landasan 
epistemologi 

Teori politik, perkembangan 
dari kritik sosial politik 

Teori ekonomi, aliran 
positivis sosial 

Teori demokrasi dengan 
pendekatan positif, 
interpretasi, dan kritik 

Rasionalitas yang 
berlaku 

Makhluk administrasi  Makhluk ekonomi Makhluk strategis  

Arti konsep 
kepentingan publik 

Kepentingan publik adalah 
kepentingan politik yang 
dinyatakan dalam hukum 

Kepentingan publik 
mencerminkan agregasi 
kepentingan individu 

Kepentingan publik adalah 
hasil dari dialog berbagai 
nilai  

Tanggung jawab 
pelayan publik 

Pelanggan dan konstituen Pelanggan Warga negara 

Peran pemerintah Mengayuh, yaitu membuat 
dan melakukan implementasi 
kebijakan 

Mengendalikan, yaitu 
bertindak sebagai katalis 
untuk mengekspresikan 
tekanan pasar 

Melayani, yaitu melakukan 
negosiasi berbagai 
kepentingan warga negara 

Mekanisme untuk 
mencapai tujuan 
kebijakan 

Mengelola program melalui 
agen-agen pemerintah yang 
ada 

Menciptakan mekanisme dan 
struktur insentif melalui pihak 
swasta atau organisasi 
nonprofit 

Membangun koalisi antara 
publik, organisasi publik 
nirlaba, dan swasta 

Pendekatan untuk 
pencapaian 
akuntabilitas 

Hierarki, yaitu pemerintah 
bertanggung jawab pada 
pemimpinnya yang terpilih 
melalui pemilu 

Dorongan pasar yang berupa 
akumulasi berbagai 
kepentingan pribadi akan 
menghasilkan hasil yang 
berguna bagi pelanggan dan 
warga negara 

Kompleks, yaitu pelayanan 
publik harus mematuhi 
hukum, nilai-nilai 
masyarakat, norma politik, 
standar profesional, dan 
kepentingan warga negara 

Tindakan diskresi Diskresi terbatas yang boleh 
dilakukan oleh pelayanan 
publik 

Diskresi lebih luas untuk 
mencapai tujuan organisasi 

Diskresi dibutuhkan 
sepanjang akuntabel  

Struktur organisasi Organisasi birokrasi dengan 
kewenangan atasan-
bawahan 

Organisasi publik yang 
desentralisasi 

Struktur organisasi yang 
kolaboratif 

Sumber: Denhardt, Janet V dan Robert B. Denhardt. 2003. 
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Tabel 2 
Indeks Kepuasan Pelayanan Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap 

menurut Indikator Pelayanan 

Jenis Pelayanan 

Indikator Kepuasan 
IMBB HO SIUP TDP Akta 

Kel. 
In Gang 

Diskriminasi pelayanan 0,70 0,71  0,70 0,72 0,77 0,58 

Persepsi besaran waktu dan biaya  0,48 0,52 0,58 0,57 0,63 0,57 

Transparansi pelayanan 0,34 0,39 0,37 0,35 0,34 0,28 

Kenyamanan fasilitas 0,58 0,56 0,56 0,60 0,62 0,63 

Pemenuhan hak pengguna 0,59 0,62 0,59 0,66 0,70 0,69 

Sikap petugas  0,67 0,65 0,68 0,71 0,67 0,73 

Total * 0,54 0,55 0,56 0,61 0,66 0,54 

Sumber: Pusat Studi Kependudukan dan Kebijakan, UGM 2004. 
Catatan: 
1.  *Angka total bukan merupakan angka rata-rata dari indeks keadilan dalam pelayanan, persepsi 

besaran waktu dan biaya, transparansi pelayanan, kenyamanan fasilitas, pemenuhan hak 
pengguna, dan sikap pengguna, tetapi dihitung berdasarkan semua variabel penyusunan indeks tiap 
jenis pelayanan. 

2. IMBB = Izin Mendirikan Bangunan, HO = Izin Gangguan, SIUP = Surat Izin Usaha Perdagangan, 
TDP = Tanda Daftar Perdagangan, Akta Kel. = Akta Kelahiran, dan In Gang = Izin Pembuatan Jalan 
Masuk. 
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Tabel 3 
Pemenuhan Hak Pengguna Pelayanan 

di Kantor Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap Kota Yogyakarta Tahun 2004 

Hak Pengguna Pelayanan [n=685] Jarang Kadang-
kadang 

Sering 

Diberikan bantuan dengan baik oleh petugas 4,9 11,7 83,4 

Diminta masukan mengenai perbaikan kualitas pelayanan 92,6 4,5 2,9 

Diberikan informasi mengenai adanya sarana pengaduan 85,9 4,2 9,9 

Diberikan informasi atas waktu penyelesaian pelayanan 17,9 7,8 74,3 

Diperlakukan secara adil 2,3 4,7 93,0 

Diberikan informasi mengenai prosedur dan biaya pelayanan 17,0 8,3 74,7 

Diberikan informasi atas keperluan penggunaan biaya pelayanan 49,5 4,9 45,6 

Sumber: Survei Kepuasan Pengguna Layanan UPTSA Kota Yogyakarta, PSKK UGM 2004. 
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