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MOTTO 

 

    

      

    

  

“Barangsiapa yang mengerjakan kebaikan seberat dzarrahpun, niscaya Dia akan 

melihat (balasan)nya. Dan Barangsiapa yang mengerjakan kejahatan sebesar 

dzarrahpun, niscaya Dia akan melihat (balasan)nya pula.”
1
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 AL-Qur’an surat Al-zalzalah ayat 7-8 
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ABSTRACT 

 

Title: "Implementation of Quality Services to Increase Customer Satisfaction 

(Studies in Batu Night Spectacular (BNS)" 

Supervisor : Irmayanti Hasan, ST., MM 

Keywords : Quality Services and Consumer Satisfaction 

 

 Companies that fail to satisfy his ministry will face complex problems. 

Generally dissatisfied customers will express negative experiences with others and 

you can imagine how big the losses from the failure of satisfying customers. 

Therefore, every service company shall plan, organize, implement, and control the 

quality system in such a way, so that the service can satisfy its customers. The 

purpose of this study was to determine the application of service quality and 

customer satisfaction, as well as to determine the quality service and customer 

satisfaction in Batu Night Spectacular (BNS)  

 Research is qualitative research. In qualitative research, which became an 

instrument or tool is the researcher's own research. Therefore, researchers should 

also be validated as an instrument of how far qualitative researchers are ready to 

conduct further research went into the field type of data used in support discussion 

conducted in this study Adala Primary data is data obtained by direct interviews 

with stakeholders and field observations and Secondary Data is organizational 

structure, vision, mission, corporate documents and other records.  

 From the results of the implementation of service quality research in Batu 

Night Spectacular (BNS), which consists of the quality of care has been 

implemented by BNS (Batu Night Spectacular) has implemented the five 

dimensions of service tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy of the five dimensions have been properly implemented according to the 

standards used by BNS (Batu Night Spectacular). Of standards that have been 

applied it has given satisfaction to the customer but there is still a bit lacking in 

terms of tangible, ie in terms of space or parking area provided less extensive, and 

related socialization travel insurance in place is not good, but the consumers are 

satisfied by all services given by BNS (Batu Night Spectacular). 

 

 

 

 



ABSTRAK 

Husni, 2013 SKRIPSI. Judul; “Implementasi Kualitas Layanan Jasa Untuk 

Meningkatkan Kepuasan Konsumen (Studi Pada Batu Night 

Spectacular (BNS)” 

Pembimbing  : Irmayanti Hasan,ST., MM  

Kata Kunci  : Kualitas Layanan Jasa dan Kepuasan Konsumen 

 

Perusahaan yang gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi 

masalah yang kompleks. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan 

menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan 

betapa besarnya kerugian dari kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, 

setiap perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, 

mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, 

sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya. Adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah Untuk mengetahui penerapan kualitas layanan jasa dan 

kepuasan konsumen, serta Untuk mengetahui kualitas layanan jasa dan kepuasan 

konsumen Di Batu Night Spectacular (BNS) 

Penelitian yang dilakukan adalah penelitian kualitatif. Dalam penelitian 

kualitatif, yang menjadi instrumen atau alat penelitian adalah peneliti itu sendiri. 

Oleh karena itu peneliti sebagai instrumen juga harus divalidasi seberapa jauh 

peneliti kualitatif siap melakukan penelitian yang selanjutnya terjun ke lapangan 

Jenis data yang digunakan dalam pendukung pembahasan yang dilakukan dalam 

penelitian ini adala Data Primer adalah  data  yang  diperoleh  dengan  wawancara  

secara  langsung  dengan  pihak terkait dan observasi lapangan dan Data Sekunder 

adalah stuktur organisasi, visi, misi, dokumen-dokumen perusahaan serta catatan-

catatan lainya. 

Dari hasil penelitian implementasi kualitas layanan jasa di Batu Night 

Spectacular (BNS) yang terdiri dari Kualitas pelayanan yang telah diterapkan oleh 

BNS (Batu Night Spectacular) telah menerapkan Lima dimensi pelayanan yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dari lima dimensi 

tersebut telah diterapkan dengan baik sesuai standar yang digunakan oleh BNS 

(Batu Night Spectacular). Dari standar yang telah diterapkan itu sudah 

memberikan kepuasan terhadap konsumen tetapi masih ada sedikit kekurangan 

dari segi tangible, yaitu dari segi tempat atau lahan parkir yang disediakan kurang 

luas, dan sosialisasi terkait asuransi di tempat wisata kurang baik, namun para 

konsumen sudah terpuaskan oleh semua pelayanan yang diberikan oleh BNS (Batu 

Night Spectacular). 

 

 

 

 

 



 

 مستلخص البحث

لإرتفتع إقنتع المستهلك  دمات جودة الخ تنفيذ"م،  3102محمد حسني عين النجيب، 
". المشرفة: إراتيتنتي حسن المتجستير، الكلمة ((BNS) ذللةالم ليلةال بتتو في دراست )

 الرئيسية: جودة الخدماة وإقنتع المستهلك.
 

اجه في اشكلا  العدميدمة. الشركت  التي لا ينجح في إقنتع المستهلك سوف تو  
وفي العتدية، إذا كتن استهلك لا يشعرون بتلإقنتع فسوف يعبرون خبراتهم السلبّي إلى 
الآخر، ونستطيع أن نخيّل ات أكبَر الخسر على فشل إقنتع المستهلك. لذلك، وجب على  

ك. كل الشركت  الخدماة في إعدماد وتنظيم وتنفيذ وزاتم انهج الكيفية. لذا يقنع المستهل
 ليلةال بتتووألدماف لذا البحث الجتاعي لو لمعرفة جودة الخدماة وإقنتع المستهلك في 

 (.BNS) ذللةالم
 نفسه ول البتحث فصتر كيفيت، ادمخلا البتحثة يستخدمم البحث لذا وْنولكَ  

 طريقةو  طريقة المقتبلة على البتحث ستندمي البيتنت ، ولجمع. ووسيلتهت البيتنت  جمع أداة
 الفهم خلال المعلوات  أو البيتنت    جمع طريقة أوَ تقنية ولي وطريقة الوثتئقية الملاحظة

 .الدمقيق  
جودة  تنفيذلي أن  البحث لذا البحث التي حصلهت البتحث في نتيجة وان 

( قدم طبق خمس اقتيس الخدمات  ولم الملموسية BNS) ذللةالم ليلةال بتتوفي  دمات الخ
التعتطف. ان ذلك خمس المقتيس اطتبق بتلمعتيير التي والثقة والإستجتبة والتأكيدما  و 

( ويعطي الإقنتع للمستهلك، ولكن لنتك نقصتن BNS) ذللةالم ليلةالاستخدمم بتلبتتو 
 ان جهة الملموسية، ولو في اكتن الموكف السيترة و الضمتن الإجتمتعي.

 


