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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

 Dalam penelitian Analisis Kepuasan Mitra Terhadap Kualitas Pelayanan 

Di Ramayana Ballet Prambanan ini dapat diambil kesimpulan bahwa : 

1. Kualitas pelayanan di Ramayana Ballet Prambanan sudah sangat baik dan 

sesuai dengan kebutuhan para mitra yang berkunjung membawa tamu ke 

Ramayana Ballet Prambanan ditunjukan dengan sebagian besar variabel 

pertanyaan berada di Kuadran B yang berarti kinerja dan keinginan 

konsumen berada pada tingkat yang tinggi dan sesuai, sehingga perusahaan 

cukup mempertahankan kinerja dari variabel tersebut. 

2. Masjid/Mushola di Ramayana Ballet Prambanan  tidak terlalu penting bagi 

mitra, hal ini ditunjukan dengan variabel pertanyaan No. 5 yaitu “Terdapat 

mushola” berada di Kuadran D yang berarti kinerja perusahaan berada 

dalam tingkat tinggi tetapi keinginan konsumen rendah. Hal ini 

dikarenakan pertunjukan di Ramayana Ballet Prambanan dimulai pukul 

19.30 WIB sehingga mitra lebih memilih untuk melakukan ibadah sholat 

isya setelah pertunjukan dan setelah selesai mengantar tamu kembali ke 

hotel. Tetapi keberadaan masjid merupakan suatu fasilitas yang telah ada 

sehingga hal tersebut bagus untuk tetap dipertahankan karena tidak akan 

mengurangi efisiensi dari sumberdaya perusahaan. Keberadaan masjid juga 
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sangat penting untuk fasilitas ibadah wisatawan dan karyawan yang 

beragama muslim. 

3. Memberikan informasi yang jelas tentang Ramayana Ballet juga tidak 

terlalu penting bagi mitra hal ini ditunjukan dengan variabel No.12 yaitu 

“Petugas memberikan informasi yang jelas tentang Ramayana Ballet” 

berada pada Kuadran D. Hal ini dikarenakan para mitra sebagian besar 

sudah sering berkunjung ke Ramayana Ballet Prambanan sehingga 

informasi seperti harga tiket, jadwal, dan atraksi pertunjukan sebagian 

besar dari mereka sudah tahu karena informasi tersebut tetap dan tidak 

berubah-ubah. Tetapi kinerja yang baik tentang memberikan informasi 

yang jelas tentang Ramayana Ballet ini harus tetap dipertahankan karena 

wisatawan yang berkunjung tanpa didampingi guide ataupun travel agent 

sangat membutuhkan informasi tersebut. 

4. Pemberian potongan harga/cashback/bonus penting bagi mitra dan bonus 

yang saat ini diberikan dianggap masih kurang dan berharap bisa lebih 

ditingkatkan lagi. Hal ini ditunjukan dengan nilai dari variabel No.17 yaitu 

“Ramayana Ballet Prambanan memberikan potongan 

harga/bonus/cashback bagi mitra” mendapatkan nilai gap yang terendah 

yaitu -0,8. Karena mendapatkan nilai gap yang terkecil maka variabel ini 

dijadikan titik tengah. Nilai gap yang negatif ini berarti harapan mitra lebih 

besar dibandingkan dengan kepuasan yang di dapatkan saat ini. pengertian 

ini kurang lebih sama dengan Kuadran A yaitu kinerja suatu variabel lebih 
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rendah dari keinginan konsumen sehingga kinerja perusahaan harus 

ditingkatkan agar optimal.  

5. Variabel pertanyaan No.17 ”Ramayana Ballet Prambanan memberikan 

potongan harga/bonus/cashback bagi mitra ini jika dilihat menggunakan 

teori gap model masuk kedalam gap 1 yaitu gap antara harapan konsumen  

dan persepsi managemen yang berbunyi “pada kenyataan nya pihak 

managemen tidak selalu dapat memahami apa yang menjadi keinginan 

pelanggan secara tepat". Pemberian bonus 10% tersebut merupakan 

kebijakan yang diterapkan oleh manajemen Ramayana Ballet Prambanan, 

dan mitra yang berharap bahwa bonus bisa lebih dari 10%. 

B. Saran 

 Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan di Ramayana Ballet 

Prambanan terdapat beberapa saran yang dapat peneliti berikan kepada pihak 

Ramayana Ballet Prambanan agar kualitas pelayanan di Ramayana Ballet 

Prambanan bisa lebih optimal. Diantara nya yaitu : 

1. Kualitas pelayanan di Ramayana Ballet Prambanan sudah sangat baik dan 

tepat sasaran sesuai dengan apa yang mitra butuhkan, Ramayana Ballet 

Prambanan harus mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik 

ini. 

2. Jumlah potongan harga/cashback/bonus yang saat ini 10% dari harga tiket 

yang dibeli, akan tetapi mitra berharap agar bonus bisa lebih dari itu. 
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Untuk menambah jumlah bonus atau potongan harga bisa dibilang sulit 

karena  jumlah potongan harga tersebut tentunya sudah dalam 

perhitungan oleh pihak Ramayana Ballet Prambanan. Untuk memenuhi 

harapan mitra tersebut peneliti memberikan saran dengan pemberian 

memberikan reward atau penghargaan kepada mitra yang mencapai 

jumlah tertentu dalam pembelian tiket dalam kurun waktu tertentu. 

Pemberian reward ini bisa berupa bonus, potongan harga, tiket free, 

souvenir, ataupun piagam penghargaan. Pemberian reward ini diharapkan 

akan menambah semangat mitra dalam membawa tamu nya berkunjung 

ke Ramayana Ballet Prambanan. 

3. Perbanyak komunikasi dengan mitra (guide dan travel agent) agar 

persepsi dan harapan mitra bisa lebih tersampaikan dan 

diimplementasikan sehingga kepuasan mitra bisa lebih optimal. 

4. Mitra agar lebih diperhatikan dan diutamakan agar hubungan baik saling 

menguntungkan antara pihak Ramayana Ballet Prambanan dan  mitra bisa 

tetap terus terjaga dan agar bertambah erat hubungan nya. 
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LAMPIRAN  

Lampiran 1 : Surat Pengantar 

 

 

 



 

 

Lampiran 2 : Surat Balasan 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 3 : Tabel Kuesioner 

 

KUESIONER ANALISIS KEPUASAN MITRA TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN DI RAMAYANA BALLET PRAMBANAN YOGYAKARTA 

1. Tabel 1 Data Responden 

Data Responden 

1. Nama*  

2. Jenis mitra  Travel Agent 

 

 Guide 

 

3. Usia   20 – 25 Tahun  26 – 30 Tahun 

 31 – 35 Tahun  Diatas 35 Tahun 

4. Asal daerah mitra  Yogyakarta  Luar Yogyakarta 

*optional (boleh di isi atau di kosongi) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. Tabel 2 Kuesioner Harapan dan Kepuasan 

 

Indikator Harapan Kepuasan 

Tangible 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. Akses ke Ramayana Ballet 

mudah dijangkau 

          

2. Pandangan tempat duduk ke 

panggung jelas 

          

3. Tempat parkir luas           

4. Toilet bersih           

5. Terdapat mushola           

6. Lingkungan bersih dan jumlah 

tempat sampah mencukupi 

          

7. Pegawai menggunakan 

seragam yang rapi  

          

Reliability           

8. Petugas melayani dengan 

ramah dan sopan 

          

9. Petugas melayani mitra 

dengan baik 

          

10. Petugas mampu 

berkomunikasi dengan baik 

dan dapat menjelaskan apa 

yang mitra tanyakan 

          

 

 

 

Responsiveness           

11. Petugas fast respon saat 

dihubungi pada saat proses 

          



 

 

reservasi (booking)  tiket 

12. Petugas memberikan informasi 

secara jelas tentang Ramayana 

Ballet 

          

13. Tiket mudah didapatkan pada 

saat booking karena petugas 

fast respon 

          

14. Petugas memberikan 

pelayanan yang cepat saat 

mitra datang 

          

15. Petugas siap dan sigap 

membantu apa yang 

diperlukan pengunjung 

          

Empathy           

16. Petugas / pihak Ramayana 

Ballet memberikan kemudahan 

kepada mitra untuk  booking 

tiket  

          

17. Ramayana Ballet memberikan 

potongan 

harga/bonus/cashback bagi 

mitra 

      

 

 

    

18. Terdapat free of charge bagi 

mitra yang mendampingi 

rombongan tamu 

     

 

 

     

Assurance           

19. Atraksi  pertunjukan sesuai 

dengan ekspektasi yang 

          



 

 

dijanjikan 

20. Informasi yang diberikan 

petugas sesuai dan akurat 

          

21. Harga sesuai dengan kualitas 

pertunjukan dan pelayanan 

yang diberikan 

          

 

NOTE :  

Harapan dan Kepuasan 

Harapan Kepuasan 

Sangat tidak penting                : 1 Sangat tidak puas                 : 1 

Tidak penting                             : 2 Tidak puas                             : 2 

Penting                                      : 3 Puas                                       : 3 

Sangat penting                          : 4 Sangat puas                           : 4 

Sangat peneting sekali             : 5 Sangat puas sekali                : 5 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4 : Data Hasil Penelitian 

1. DATA RESPONDEN 

Jenis Mitra Frekuensi Presentase 

Travel Agent 5 50% 

Guide 5 50% 

TOTAL 10 100% 

 

Usia Frekuensi Presentase 

20 – 25 Tahun 0 0% 

26 – 30 Tahun 1 10% 

31 – 35 Tahun 0 0% 

Diatas 35 Tahun 9 90% 

TOTAL 10 100% 

 

Asal Daerah Mitra Frekuensi Presentase 

Yogyakarta 5 50% 

Luar Yogyakarta 5 50% 

TOTAL 10 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. DATA HASIL KUESIONER 

Indikator Mean 

Harapan 

Mean 

Kepuasan 

GAP 

Tangible 

1. Akses ke Ramayana Ballet 

mudah dijangkau 

3,5 5 1,5 

2. Pandangan tempat duduk ke 

panggung jelas 

3,9 4,5 0,6 

3. Tempat parkir luas 3,3 5 1,7 

4. Toilet bersih 3,4 4,6 1,2 

5. Terdapat mushola 2,1 4,7 2,6 

6. Lingkungan bersih dan jumlah 

tempat sampah mencukupi 

3,8 4,8 1 

7. Pegawai menggunakan seragam 

yang rapi  

4 5 1 

Reliability 

8. Petugas melayani dengan ramah 

dan sopan 

3,9 4,8 0,9 

9. Petugas melayani mitra dengan 

baik 

3,7 4,5 0,8 

10. Petugas mampu berkomunikasi 

dengan baik dan dapat 

menjelaskan apa yang mitra 

tanyakan 

3,6 4,6 1 

Responsiveness 

11. Petugas fast respon saat 

dihubungi pada saat proses 

reservasi (booking)  tiket 

3,4 4,2 0,8 

12. Petugas memberikan informasi 

secara jelas tentang Ramayana 

Ballet 

3,1 4,4 1,3 

13. Tiket mudah didapatkan pada saat 

booking karena petugas fast 

respon 

3,3 4,2 0,9 

14. Petugas memberikan pelayanan 

yang cepat saat mitra datang 

4,1 5 0,9 

15. Petugas siap dan sigap membantu 

apa yang diperlukan pengunjung 

4 4,8 0,8 

Empathy 

16. Petugas / pihak Ramayana Ballet 3,3 4,4 1,1 



 

 

memberikan kemudahan kepada 

mitra untuk  booking tiket  

17. Ramayana Ballet memberikan 

potongan harga/bonus/cashback 

bagi mitra 

3,2 2,4 - 0,8 

18. Terdapat free of charge bagi 

mitra yang mendampingi 

rombongan tamu 

3,5 4,6 1,1 

Assurance 

19. Atraksi  pertunjukan sesuai 

dengan ekspektasi yang 

dijanjikan 

3,8 4,7 0,9 

20. Informasi yang diberikan petugas 

sesuai dan akurat 

3,8 4,7 0,9 

21. Harga sesuai dengan kualitas 

pertunjukan dan pelayanan yang 

diberikan 

3,3 4,5 1,2 

TOTAL 74 95,4 21,4 

    MEAN 3,52 4,54 1,02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5 : Lembar Bimbingan 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 6 : Dokumentasi 
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