DAFTAR ISI

Halaman

PERSETUJUAN TIM PEMBIMBING..........cccoooviiiieceie e ii
PERSETUJUAN TIM PENGUJI ......ccocoviiiiiiiiecee e iii
BERITA ACARA UJIAN KONFEREHENSIF SKRIPSI ................ iv
PENGESAHAN SKRIPSI .....cooiiiiiieec e %
PERSEMBAH AN S ST ... Vi
KATA PENGENTARMA . J. T 0 % 0. Bl N ... vii
DAFTAREISE. .. petut B B i f . D X
DAFT AREEA B I e .. ORI A . . Xii

DAFTARICAMBAREEN.  aCITAS . ISL.A 8., TE— . Xiv
DAFTARREARMBIRANNY. ... ... V.., ... .. XV

PERNYATAAN KEASLIAN NASKAH......ccccooiieee e XVi

ABSTRAKS NN, 40N, N S ... S . Sy . Xvii

ABSTRACK S 5. A R e B ... xviii

BAB | : PERDAREIL UZANT S5 S | SR, iy . 8. ... 1
A. Latal BEIAKA NG ST ... o8 L 0. . ... ... 1

B. RUBSISaiRilasaia S 0. o4 060 o0 N S 17

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ............ccccooevveresieenieeivnenne. 18

1. B Penclitighy.... ... 5. 4] L. oo P ... 18

2. KeguiiaamiPene i i 151 L ommmeaitits S8 ... 18

BAB Il : STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR ...... 19
A. StudiREauSIakaan fv .o AL SR 0Ll 19

1. a. Konsep AAminiStrasi f..uh v i i esieesnesseeseesssssnnsseennens 19

b. Konsep Administrasi PUDIIK..........ccccooeiiieiiniiiinc, 23

2. KONSEP OrQaniSASI.....ccveererreerreeirireesseesseaseesseessnsssesseesseseenns 24

3. Konsgi MaRGICIERNE. . ... S, A . ............ 27

4. Konsep Manajemen Sumber Daya Manusia..................... 30

5. Konsep Implementasi Kebijakan ............ccccoceiiiiniiiinnnne. 32

6. Konsep Pelayanan PUbliK ..........cccccoooeiiiiiiiiciicc e, 35

7. Konsep Efektifitas dan EfiSien........ccoccoooviiiiiieiciciee, 38

B. Kerangka PiKIr ...........cooiiieiiaissieesieese e se e e sie e 39

C. HIPOLESIS ..t 41

D. Konsep Operasional..........cccccvevveieiiereiieseese e 42

E. Operasional Variabel ... 45

F. Teknik PENQUKUIAN........cccooiiiieiecc e 46

BAB 111 : METODE PENELITIAN ....ooiiiiiiceee s 50
AL TIPE PENEIITIAN ..o 50

B. Lokasi Penelitian...........ccooeiiiiieiiieiiccsseee e 51

C. Populasi Dan Sampel ..o 51

D. Teknik Penarikan Sampel ...........ccccooeviiiieieeieeie e 54



E. Jenis Dan Sumber Data...........ccccoevvereiienieieee e
F. Teknik Pengumpulan Data...........ccccoeveiiiiinneiie e
G. Teknik Analisis Data.............cccevveveiieiiere e
H. Jadwal Waktu Kegiatan Penelitian .............cccocovviiiiieiiiiinnnns

BAB IV : DISKRIPSI LOKASI PENELITIAN.....cccccoeviiiriieieenee
A. Gambaran Umum Kabupaten Kampar.............ccccceeveiueciennennnnn
B. Gambaran Umum Kota BangKinang.............cccceeeveniinieniinnenns

oA =00 [N [

Keadaan Geografis BangKinang..........ccccccevvveveiecineiiesnene
RN L LR e T
KefUaanmmeiotafise (TTAS. . IS 1.4 4., TEm——.. 2.
O™ WY ... L, ... .
SOSIEEELONT )i ... . g, ...
JEETHAE LiGERINGa0, SRR SE—— T . S

C. Gambaran Umum Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) .........
D. Gambaran Umum Perusahaan Daerah Air Minum Tirta

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN............ccc......
A. IdERptaSIRESPORNTERY ... ... 4. 1. 5.... ... LR e B ...

1. SiaiSKepegavigian ... .. 40 L. ... NP o ...

2. REIaMG0A.. ... W] £.51 i SN ..

3. JENigUSe 3N ... um———. | |1 JE————— . . ......

4. UlfugiiRESpondenimmmmmmne 1.0 5. SUumme. ... A . ...

5. TigkaBReadidijarrmme. A5 5. J. .\ o ..

B. Pelaksanaan Pelayanan Pelanggan Oleh Perusahaan Daerah Air

Minum Tirta Kampar ... s
1. Reliability (Handal)..........cccooveieiieiiee e
2. Responsiveness (Daya Tanggap) . ....cocerveeeereeruesiereeeeseanenns
3. Assurance (JAMINAN) ......c.cccvereerueiieeseesneereseeseeee e seeeens
4. Empathy (EMPAtD) ..c.ooeeieerieiieieeienee e
5. Tangibles (Bukti Langsung).......ccccccoovevieerieieeieeieceeseenenns

C. Hambatan Pelaksanaan Pelayanan Pelanggan Perusahaan Daerah

Air Minum Tirta Kampar BangKinang ..........ccccceeevevenennnnnns

BAB VI i PENUTUP ..ot
AL KESIMPUIAN <.
B. SAraN ..o

DAFTAR KEPUSTAKAAN .....cooiii

LAMPIRAN

Xi

55
55
57
58

59
59
60
60
61
61
63
63
64
65

66

74
74
76
76
7
78
81

82
83
95
106
115
123

136
138
138
141

142
144



