BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
	Banyak perusahan-perusahan yang bergerak di bidang jasa di tuntut untuk mampu bersaing dengan perusahaan jasa lainnya.  Karena setiap perusahaan jasa memiliki cara tersendiri untuk dapat mempertahankan pelanggannya.  Pada perusahaan jasa tidak hanya menawarkan produk akan tetapiakan tetapi merekapun menawarkan jasa , Maka perusahaan jasa harus mengutamakan yang namanya kualitas, karena kualitas merupakan salah satu factor yang menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen.  Disamping itu, kondisi konsumen sekarang ini, sebagian telah atau sedang beralih menjadi konsumen yang berbasiskan pengetahuan (Knowledge economy and society) sehingga menuntut tawaran-tawaran yang lebih berkualitas, selain itu bagi perusahaan, kunci kearah profitabilitas bukan lagi volume penjualan melainkan untuk melahirkan kepuasan pelanggan untuk jangka waktu yang panjang. Kualitas harus di mulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepasi pelanggan.Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa, kualitas pelayanan di gambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang di hasilkan dari perbandingan antara harapan dengan kinerja.
	
	PLN (Perusahan Listrik Negara) merupakan salah satu perusahaan Milik Negara yang memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalampenyediaan jasa yang berhubungan denganpenjualan tenaga listrik satu-satunya di Indonesia peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat, khususnya kebutuhan bagi industry dan diiringi pula dengan tingkat kepuasan masyarakat menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya pendapatan masyarakat uang maju dan modern.
	Suatu fenomena yang terjadipada PT. PLN (persero) Wilayah Suluttenggo adalah antaralain:  masih kurangnya sosialisasi yang di lakukan dalam melakukan pembayaran rekening listrik, masih lambatnya pelayanan yang di berikan terhadap keluhan seperti pemasangan dan penambahan daya listrik, kurangnya daya tangkap dari pegawai PLN dalam memberikan penjelasan mengenai keterlambatan dalam membayar tagihan rekening listrik.Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis tertarik mengangkat judul:  ”KAJIAN KUALITAS PELAYANAN  PADA PT. PLN (PERSERO) WILAYAH SULUTTENGGO”.
1.2 RUMUSAN MASALAH
	Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas di identifikasi bahwa permasalahan yang terjadi adalah:  Masih adanya pelayanan yang kurang memuaskan dalam melayani keluhan pelanggan, masih adanya keluhan mengenai pelayanan dan belum ada sosialisasi yang baik terkait kinerja kualitas.
1.3 TUJUAN DAN MANFAAT
1.3.1 Tujuan Penelitian
	Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan yang ada pada PT. PLN (Persero) Wilayah Suluttenggo.
1.3.2 Manfaat Penelitian
	Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan   
Dapat memberikan gambaran dan inofasi yang berguna bagi perusahaan 
dalam melakukan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan.
2. Penelitian ini di harapkan dapat menambah pengetahuan dan memberikan sumbangan informasi ilmu yang dapat memberikan konstribusi dalam memajukan perkembangan ilmu pengetahuan bagi Jurusan Administrasi Bisnis Program Studi Administrasi Bisnis
3. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat digunakan untuk menerapkan ilmu yang di peroleh di bangku kuliah di lapangan dan untuk mempertajam pengetahuan serta penulis belajar memecahkan masalah yang terkait dengan kompetensi yang di pelajari.



1.4 Metode Penelitian
1.4.1 	Objek Penelitian
	Tempat di adakan penelitian ini pada PT. PLN (Persero) Wilayah Suluttenggo. Waktu  penelitian ini di lakukan selama 3 (tiga) bulan.  Mulai dari pengajuan judul penelitian dan ujian tugas akhir.
		1.4.2	 Metode Pengumpulan Data 
			Metode pengumpulan data yaitu metode observasi/pengamatan dimana penulis melihat dan mengamati secara langsung dimana masih ada beberapa pelanggan yang datang mengeluh bahkan marah-marah ke kanto PLN daterhadap pelayanan dan kualitas.
	1.4.3	Metode Analisa
			Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode deskripsi yaitu suatu metode yang mendeskripsikan hasil pengumpulan data.	

