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Abstrak 

       Amazing Art World merupakan Museum 3D (tiga Dimensi) Art dengan konsep 

fun museum tersebesar di dunia yang terletak di Jl. Dr. Setiabudi No.293-295, Isola, 

Kec.Sukasari, Kota Bandung, Jawa Barat. Produk yang ditawarkan Amazing Art 

World berupa aktifitas berfoto pada lukisan 3D yang seakan terlihat nyata. 

Permasalahan yang ada di Amazing Art World adalah ulasan ketidakpuasan 

pengunjung pada facebook Amazing Art World mengenai layanan yang diberikan.  

       Metode penelitan yang digunakan adalah metode deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Dalam penelitian ini, penulis mengacu kepada konsep kualitas layanan 

yaitu SERVQUAL dengan membandingkan ekspektasi pengunjung dengan persepsi 

pengunjung. Selanjutnya, penulis menggunakan Importance-Performance Analysis 

sebagai alat untuk mengukur kepuasan pengunjung dan untuk mengetahui indikator 

mana yang perlu diperbaiki ataupun dipertahankan.  

       Hasil dari penyebaran kuesioner pada penelitian ini adalah persepsi 

pengunjung lebih rendah dibandingkan ekspektasi pengunjung sehingga terjadi 

negative disconfirmation. Sedangkan hasil wawancara menunjukan jika 

manajemen Amazing Art World sudah cukup baik dalam melayani pengunjung.  

       Kesimpulan pada penelitian ini adalah pengunjung sangat mengharapkan 

pelayanan di Amazing Art World sangat baik, pengunjung juga menyatakan setuju 

jika layanan diterima dengan baik. Berdasarkan Importance-Performance Analysis 

Matrix yang digunakan terdapat dua indikator yang menjadi prioritas utama untuk 

diperbaiki yaitu karyawan berkomunikasi dengan baik dan penyampaian informasi 

secara lengkap. Berdasarkan hasil wawancara terdapat beberapa kekurangan yang 

dimiliki manajemen diantaranya adalah tidak memiliki job description dan SOP 

secara tertulis, terdapat pekerjaan ganda bagi cleaning service, tidak pernah 

melaksanakan communication skill, kurang maksimalnya kegiatan product 

knowledge bagi karyawan baru, intonasi bicara karyawan kurang jelas dan mimik 

wajah karyawan terlihat meragukan.  

       Rekomendasi dari penelitian ini guna meningkatkan kepuasan pengunjung 

akan layanan yaitu memiliki SOP mengenai tata cara berkomunikasi dengan 

pengunjung, menyediakan karyawan customer service, melaksanakan pelatihan 

communication skill, memaksimalkan program orientasi, melaksanakan tes tulis, 

dan menyediakan papan peta galeri.  

Kata Kunci : Kepuasan Pengunjung, Layanan, SERVQUAL, Importance-

Performance Analysis.  
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ABSTRACT 

 

 

 

 

       Amazing Art World is a 3D (three-dimensional) Art Museum build with the 

concept of The World's Largest Fun Museum, which located on Jl. Dr. Setiabudi 

No.293-295, Isola, Kec.Sukasari, Bandung City, West Java. The products that 

offered by The Amazing Art World are photo activities on 3D paintings that seem 

real. The problem in The Amazing Art World is the review of visitor dissatisfaction 

on The Amazing Art World's facebook regarding the services provided. 

 

       The research method that used is descriptive method with a quantitative 

approach. In this study, the author refers to the concept of service quality, namely 

SERVQUAL by comparing visitor expectations with visitor perceptions. 

Furthermore, the authors use Importance-Performance Analysis as a tool to 

measure visitor satisfaction and to find out which indicators need to be improved 

or maintained. 

 

       The result of distributing questionnaires in this study is that visitor perceptions 

are lower than visitor expectations, resulting in negative disconfirmation. 

Meanwhile, the interview results show that The Amazing Art World management is 

good enough in serving visitors. 

 

       The conclusions in this study are the visitors really expect the service at The 

Amazing Art World to be delighting, also visitors agree that the service is well 

received. Based on the Importance-Performance Analysis Matrix used, there are 

two indicators of the main priority for improvement, namely, well communicate 

employees and completely conveyed information. Based on the results of the 

interview, there are several deficiencies of the management, including not having 

a written job description and SOP, a double job for cleaning services, 

unimplemented skill of communication, unoptimizing product knowledge activities 

for newly recruited employees, the inadequacy of employee speech intonation and 

facial expressions. 

 

       Recommendations from this study are improving visitor satisfaction with 

services, specifically having SOPs on the procedures for communicating with 

visitors, providing customer service employees, implementing communication skills 

training, maximizing orientation programs, carrying out written tests, and 

providing gallery map boards. 

 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service, SERVQUAL, Importance-Performance 

Analysis 
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