DAFTAR ISI

ABSTRAK ... i
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI...........ccccoiiiiiiiiiiiiiee ii
LEMBAR PERSETUJUAN .....ocoooiiiiiiiiiieee e iii
LEMBAR PENGESAHAN ...t iv
KATA PENGANTAR ..ot vi
DAFTAR IS ... ix
DAFTAR TABEL ........ocooiiiii s xi
DAFTAR GAMBAR ..o xii
DAFTAR LAMPIRAN .....ooiiiiiiiiiiei s xiii
BAB I PENDAHULUAN .......cociiiiiiiiii e 1
A. Latar Belakang Masalah............c.ccooeiiiiiiiiiiie 1
B. Rumusan Masalah..........ccccoiiiiiiiiiii e 9
C. Tujuan Penelitian.........cceeiiieiiiiiieiic e 10
D. Kegunaan Penelitian..........c.ceivveiiiiiiiiiiniiscsiiic s 10
E. Kerangka BerpiKir......ccooiiiiiiiiiiiii e 11
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ........coooiiiiiiiiiiiii e 14
A. Hasil Penelitian Terdahulu ..........c.ccooviiiiiiiniiicce 14
B. Administrasi PubliK...........ccooiiiiii 16
C. Pelayanan PubliK..........cccocioiiiiiiii e 18
D. Kualitas Pelayanan PubliK.............cccociviiiiiii e 19
E. PTSPo 22
F. Proposisi Penelitian..........cccoviiiiiiiiiiiiiiiicic e 24
BAB III METODOLOGI PENELITIAN .......ccccoiiiiiiiiiiee e 25
A. Pendekatan dan Metode Penelitian ...........ccooeviiiiiiiiinni, 25
B. Jenis dan Sumber Data..........ccooiiiiiiiiiiiice e 25
C. Teknik Pengumpulan Data .............ccooviiiiiiiiniccec e 26
D. Teknik Analisis Data ........cccooiieiiiiiiiiieieeee e 29
E. Teknik Keabsahan Data...........ccccoiiiiiiiiiiiiciiiceceeee e 30
F. Tempat dan Jadwal Penelitian.............cccocoeniiiiiiniiienee e 31
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o, 33
A. Kondisi Objektif Lokasi Penelitian..........c.ccocvviviiiiiiiciiiinicie, 33
B. Hasil Penelitian .........ccccooviiiiiiiiiiicii s 39



C. Pembahasan Hasil Penelitian ........oovveeniieeeeeeeeeeee e 70

BAB V PENUTUP ..ottt 80
AL KESIMPUIAN.....oiiiiiicii 80
Bl SAran. ..o 81
DAFTAR PUSTAKA. . ...t 84
LAMPIRAN ...ttt 88
RIWAYAT HIDUP.......coiiiiiiiiiiiieiee e 100



