DAFTARISI

ABSTRAK ...ttt bt ne e e i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI.......ccccooiiieiie e, i
HALAMAN PERSETUJUAN ......ooiiiiieceeese e iii
HALAMAN PENGESAHAN. ...t v
DAFTAR ISttt viii
DAFTAR TABEL ..ottt X
DAFTAR GAMBAR. ...ttt e Xi
DAFTAR GRAFIK ...ttt Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ennae e xiii
BAB I PENDAHULUAN.. ...ttt et 1
A. Latar Belakang Masalah ... 1
B. RUMUSAN MaSalah ...........ooiiiiiieice e 4
C.  Tujuan Penelitian.......cceeie it 4
D. Kegunaan Penelitian ..........cooviiieiiiiiie et 5
E. Kerangka Berpikir ... 6
F. e (0] 001 ] PSSR 9
BAB I TINJAUAN PUSTAKA .ottt 10
A.  Hasil Penelitian Terdahulu ... 10
B. TINJAUAN TEOTELIS......viiviecie ettt 13
1. Teori Administrasi PUDTIK ..........ccooovoiiiiiii e, 14

2. Teori Kualitas Pelayanan PUbIiK ..o 20

3. Teori SERVQUAL (Sevice QUality) .....ccooeiieriiiiiieiesie e 22
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ...ccciiiiiiieieeseee e 26
A.  Pendekatan dan Metode Penelitian ...........ccccoocvviiiniininienc s 26
B. Jenis dan SUMDEr Data........coovvieiieiiie e 28
C.  Teknik Pengumpulan Data.........ccccccevveiiiiiiiieciiese e 29
D.  Teknik AnaliSis Data........ccccoveiieriiiieiieieeie e s 32
E. Tempat dan Jadwal Penelitian...........cccoooveveieeniiii e 34
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......cccocoiviiiiiiieiene 36

viii



A.  Kondisi Objektif Lokasi Penelitian .............cccoovevviieiiveniienecie e 36

B. HaSH PENEITLIAN ..o.viiviiiicieeeee e 47
C. Pembahasan Hasil Penelitian ............ccccoooveveiieiiievieie e 58
BAB YV PENUTUP ...t 62
A. KESIMPUIAN ... 62
B. SATAN ..ttt ettt a e ne e nes 63
DAFTAR PUSTAKA ...ttt sttt 65
LAMPIRAN. -t e et e e et e e e e e annee s 67
RIWAYAT HIDUP ...ttt 79



