DAFTAR IS1

LEMBAR PENGESAHAN s s s s sssss s s s s e s san s sia snass il
LEMBAR PERNYATAAN (e s s s sstss s s s s e s sas s sia e ifi
VISI DAN MISI UNIVERSITAS PASUNDAN BANDUNG o cisccciiaanas v
VISI DAN  MISI FAKULTAS ILMU  SOSIAL  DAN  POLITIK
UNIVERSITAS PASUNDAN BANDUNG ciiimmnsssissims smsss ssasssasssssssiasse -V

VIS DAN MISI PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI PUBLIK
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN POLITIK UNIVERSITAS PASUNDAN

BN DI NS e ecctianmia sniss e e s e s a6 4 28 808 44 £ 642 02 4484 S s 8 508 vi
L OO S viili
DAFTAR RIWAYAT HIDUP e amimmmnmins nss s ssssssssassssss eassssssnssassss ssss ix
ABSTRAK i scsiss cossrsss s s 10 50405000 54005 51885 545 8544255400 550 455 £43 5442551128 818 855 X
ABSTRAUT eieicianmiissminsssisssssss sssssisns s s ses sussssmss s 5205 565 45 545 554425540 555455 £43 54125 51128 515 5555 xi
RINGERESAN o ciaariisnninssiisssssss sssssisas s ss ses sssssmss s 0as 565 55 545 550005540 555455 £13 8 50125 51128 515 855 xii
KATA PENGANTAR o cmasmass s s isss siass sis ssssssssa ssaass sassssassssassinss xiii
DIAF T AR IS] i crnssrsas s s s ssss s s sas s 40 b4 e 500 b s a0 58 xvi
DAFTAR TABEL i cismimss s s sssss s s ssss siasss s sesssssss sssss tassisansssassss s xix
DAFTAR GAMBAR i s s sssss s s isss s sssss ssssssssa s sssss e stsansssansss ses XX
DAFTAR LAMPIRAN o cinimrmss s sesis s st sss siass sis sesssssss ssases seassssassssassss s xxi
BEAUB § i iiiiancnassinnin snmss ssass o s sas s 6 48 558 45 00 8 428 828 504 £ 642542 54408 £04 8 S 28518 558 w1
1.1 Konteks Penelitian. ... 1
1.2 Fokus Penelifan ..o e st e s e 7
1.3 Perumusan Masalah ..o e e B
1.4 Tujuan Penelitian... e 9
1.5 Kegunaan Penelitian. ... 9
1.5.1 Kepunasn Seorilis ..o o e e e 9
1.5.2 Kegunaan prakiis ... st s e e s s 9
1.5.3 Kegunaan Penelili. ...t e e e s 10
BEAUB T . iiciecinniannsssnnminsnnsn sssss ssssssas osn s s 5845 50 8408 50555 505 450495042 54008 554 854S 250 125518 558 11



2.1.1 Kajian Penclitian Terdahulu ..., 11

2.1.2 Kajian Ruang Lingkup Admimistrasi ... 16

I Kapan Admimistrash ... s ses s ss s s s nenns 16

2. Kapan Admimistrass Publib ..o 17
213 Kajian OFZaniSani... ..o iees s csssssssssss s amsssamsses csm s st s msmens 18
214 Kajian Pelayanan Publik ... 20
2.1.5 Kajian Kualitas Pelayanan ... 21
2.2 Kerangka Berpikir ..ot 23
23 PrOPOSIS] .ot s e e 25
BAB THI e icicsian i s em s s srss s s ssa s ob s e s 550 £ 2 a2 b4 £S5 28 - 26
31 Objek Penelitian ..., 26
3.1.1 Gambaran Umum Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirta
Benteng Kota Tangerang ... 26
312 Visidan Misi PERUMDA Tirta Benteng Kota Tangerang .............. 28
3.1.3. Tugas, Fungsi dan Pokok PERUMDA Tirta Benteng Kota Tangerang
....................................................................................................................... 28
3.1.4 Struktur Orgamisasi PERUMDA Tirta Benteng Kota Tangerang......... 29
3.1.5 5ub Bagian Administrasi Pelayanan Pelanggan PERUMDA  Tirta
Benteng Kota Tangerang ... 31
3.2 Metode Penelitian. oo 42
33 Operasioanal Parameter. ..., 43
34 Instrumen Penelitian ... =4
35 Teknik Pengumpulan Data ... 45
306 InfOrmuanm oot s 48
3.7 Teknik Pengelohan Data o, 48
38 Tekmk Pengujian Validitas Data... ... 449
39 Teknik Analisis Data ...t 51
310 Jadwal Kegiatan Penelitian ... 54
BAB TV i i s s s sssa s s s asa s e e 45 e S 425 28604 £S04 S S AR R 55
4.1 Hasil Pemelitian ... ..o 55

4.1.1 Perumda Tirta Benteng Kota Tangerang ..., 57



4.2.1 Kualitas Pelayanan Sub Bagian Administrasi Pelayvanan Pelanggan Di
Perumda Tirta Benteng Kota Tangerang ..o 5B

4.2 Dhmensi — Dimensi Yang Dianalisis Mengenai Kualitas Pelayanan Pada
Sub Bagian Administrasi Pelayanan Pelanggan D1 Perumda Tirta Benteng

Kota TaNZEIBNE. ..o oot ce s s s s s ssmns s smnssmss e srsmns st s s 59
BAB WV - - - - e BT
5.1 Bemimpulan. ... oo s e e e e s 67
5.2 BAFEI oottt et e me s che s et s £t s et b st s et St b e 68
521 Saran ARRdEmuSE ..ot e i
5.2.2 Saran Prakilis ..o e e e s 6
DAFTAR PUSTAKA ... - - - wee 10

LAMPIRAN - - - - w13




