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 ABSTRACT  

This study aims to analyze the role of customer experience as a 

driving factor of repeat visit intention in the creative photobox 

industry at Urarchive Studio Mall Banjarmasin. This research 

employed a qualitative approach with a descriptive method through 

in-depth interviews with the management of Urarchive Studio. The 

findings indicate that customer experience plays an important role 

in increasing customers’ intention to revisit. Customer experience 

is created through unique thematic concepts, high-quality facilities, 

responsive services, and innovations that follow current trends. In 

addition, enjoyable experiences also encourage customer loyalty 

and positive word of mouth. The study concludes that effective 

management of customer experience can become an important 

strategy in maintaining competitiveness and business sustainability 

in the creative photobox industry. 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran customer 

experience sebagai faktor pendorong repeat visit intention pada 

industri kreatif photobox di Urarchive Studio Mall Banjarmasin. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

deskriptif melalui wawancara mendalam dengan pihak pengelola 

Urarchive Studio. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer 

experience memiliki peran penting dalam meningkatkan minat 

kunjungan ulang pelanggan. Pengalaman pelanggan dibangun 

melalui konsep tematik yang unik, kualitas fasilitas, pelayanan yang 

responsif, serta inovasi yang mengikuti tren. Selain itu, pengalaman 

yang menyenangkan juga mendorong terciptanya loyalitas 

pelanggan dan word of mouth positif. Temuan penelitian 

menunjukkan bahwa pengelolaan customer experience yang baik 

mampu menjadi strategi penting dalam mempertahankan daya 

saing dan keberlanjutan usaha photobox di industri kreatif. 
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PENDAHULUAN 

Industri kreatif merupakan salah satu sektor yang mengalami perkembangan pesat 

dan memiliki kontribusi penting dalam perekonomian modern. Industri ini tidak hanya 

berorientasi pada produksi barang dan jasa, tetapi juga menitikberatkan pada kreativitas, 

inovasi, dan pengalaman yang dirasakan konsumen. Perkembangan industri kreatif di 

Indonesia menunjukkan tren yang positif, terutama pada sektor jasa berbasis pengalaman 

(experience-based service). Dalam perkembangannya, konsumen modern tidak hanya 

mencari produk atau layanan, tetapi juga pengalaman yang mampu memberikan kesan 

emosional dan kepuasan tersendiri. Salah satu bentuk industri kreatif yang berkembang 

pesat adalah usaha photobox. Photobox merupakan layanan fotografi instan yang 

memungkinkan pelanggan mengambil foto secara mandiri dengan dukungan teknologi 

dan konsep visual tertentu. Kehadiran photobox tidak hanya berfungsi sebagai media 

dokumentasi, tetapi juga sebagai bentuk hiburan yang interaktif dan menarik bagi 

masyarakat. Seiring berkembangnya media sosial, kebutuhan masyarakat untuk 

mengabadikan momen dan membagikannya secara visual turut mendorong popularitas 

layanan photobox. 

Menurut (Setyaningsih et al., 2020), pengalaman pelanggan (customer experience) 

memiliki pengaruh terhadap revisit intention atau minat kunjungan ulang konsumen. 

Pengalaman yang positif mampu menciptakan kepuasan sehingga pelanggan memiliki 

kecenderungan untuk kembali menggunakan layanan yang sama. Dalam konteks industri 

kreatif, pengalaman yang unik dan berkesan menjadi faktor penting dalam membangun 

loyalitas. Selain itu, menurut penelitian The Influence of Customer Experience on 

Repurchase Intention Through Customer Satisfaction, pengalaman pelanggan yang baik 

dapat meningkatkan kepuasan sekaligus mendorong niat pembelian ulang konsumen. 

Customer experience mencakup keseluruhan pengalaman pelanggan sebelum, saat, dan 

setelah menggunakan layanan. Pengalaman tersebut meliputi kualitas fasilitas, suasana 

tempat, pelayanan, hingga interaksi emosional yang dirasakan pelanggan (Suryaman et 

al., 2024). 

Dalam industri photobox, pengalaman pelanggan menjadi aspek yang sangat 

penting karena layanan yang ditawarkan berkaitan erat dengan hiburan, ekspresi diri, dan 

penciptaan kenangan. Pelanggan cenderung tertarik pada layanan yang mampu 

memberikan pengalaman visual yang menarik, konsep yang unik, serta pelayanan yang 

nyaman. Oleh karena itu, pelaku usaha photobox dituntut untuk terus melakukan inovasi 

agar mampu mempertahankan minat pelanggan di tengah persaingan industri kreatif yang 

semakin kompetitif. Salah satu usaha photobox yang berkembang di Kota Banjarmasin 

adalah Urarchive Studio. Usaha ini menawarkan konsep photobox tematik dengan 
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karakteristik berbeda pada setiap cabangnya. Selain menyediakan fasilitas berkualitas, 

Urarchive Studio juga menghadirkan inovasi tema yang mengikuti tren, seperti konsep 

vintage, lift, hotel, hingga tema unik lainnya. Berdasarkan hasil wawancara, konsep 

tersebut berhasil menarik perhatian pelanggan dari berbagai kelompok usia, mulai dari 

remaja hingga keluarga. 

Menurut (Hafizhah & Izaak, 2026), inovasi pengalaman pelanggan yang dilakukan 

secara berkelanjutan dapat meningkatkan loyalitas konsumen dan memperkuat daya 

saing usaha. Pengalaman yang unik dan berbeda akan memberikan nilai tambah yang 

sulit ditiru oleh kompetitor sehingga mampu menciptakan hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis peran customer experience sebagai faktor pendorong repeat visit intention 

pada industri kreatif photobox di Urarchive Studio Mall Banjarmasin. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan pemahaman mengenai pentingnya pengelolaan 

pengalaman pelanggan dalam meningkatkan loyalitas konsumen dan keberlanjutan usaha 

di industri kreatif. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. 

Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memahami secara 

mendalam mengenai peran customer experience dalam mendorong repeat visit intention 

pada pelanggan Urarchive Studio Mall Banjarmasin. Metode deskriptif digunakan untuk 

menggambarkan fenomena yang terjadi berdasarkan hasil wawancara dan observasi 

terhadap objek penelitian. Objek dalam penelitian ini adalah Urarchive Studio Mall 

Banjarmasin sebagai salah satu usaha photobox yang bergerak dalam industri kreatif 

berbasis pengalaman. Subjek penelitian terdiri dari pihak pengelola dan karyawan yang 

memahami operasional usaha serta interaksi pelanggan dalam menggunakan layanan 

photobox. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam (in-depth 

interview) dengan pihak pengelola Urarchive Studio. Wawancara dilakukan untuk 

memperoleh informasi mengenai konsep usaha, pengalaman pelanggan, strategi 

pelayanan, pola kunjungan konsumen, serta faktor-faktor yang memengaruhi minat 

kunjungan ulang pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan studi literatur 

dari berbagai jurnal ilmiah dan sumber akademik yang relevan dengan topik customer 

experience, loyalitas pelanggan, dan repeat visit intention. 

Penelitian kualitatif digunakan untuk memahami fenomena sosial secara mendalam 

melalui data yang bersifat deskriptif serta menekankan pada pemaknaan terhadap suatu 

fenomena yang diteliti (Safarudin et al., 2023). Oleh karena itu, data dalam penelitian ini 

dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif melalui tahapan reduksi data, 
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penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Analisis dilakukan dengan menghubungkan 

hasil wawancara dengan teori serta penelitian terdahulu sehingga diperoleh pemahaman 

yang lebih komprehensif mengenai customer experience pada industri kreatif photobox. 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

a) Customer Experience pada Industri Photobox 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak pengelola, customer experience pada 

Urarchive Studio Mall Banjarmasin dibangun melalui konsep visual yang tematik dan 

berbeda pada setiap cabang. Setiap cabang memiliki identitas warna serta tema yang 

berbeda, seperti tema merah pada cabang Banjarmasin, pink pada cabang Banjarbaru, dan 

hijau pada cabang Samarinda. Perbedaan konsep tersebut bertujuan untuk menciptakan 

pengalaman visual yang unik sehingga pelanggan memperoleh pengalaman yang berbeda 

pada setiap cabang yang dikunjungi. 

Menurut penelitian (Diwayanti et al., 2025), pengalaman pelanggan yang dirancang 

secara menyeluruh mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam 

konteks Urarchive Studio, pengalaman tersebut tidak hanya dibangun melalui ruang 

utama photobox, tetapi juga melalui area tambahan yang dapat digunakan pelanggan 

sebagai spot foto. Kehadiran area pendukung tersebut memberikan nilai tambah bagi 

pelanggan karena mereka tidak hanya memperoleh hasil foto, tetapi juga pengalaman 

hiburan yang lebih interaktif. 

Selain konsep visual, kualitas fasilitas menjadi bagian penting dalam membentuk 

customer experience. Berdasarkan hasil wawancara, pihak pengelola menekankan 

penggunaan kamera berkualitas tinggi, pencahayaan yang optimal, serta mesin cetak yang 

mampu menghasilkan foto dengan kualitas baik. Pengelola menyadari bahwa kualitas 

hasil foto menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

perawatan fasilitas dilakukan secara rutin agar kualitas layanan tetap terjaga. 

Kualitas pengalaman pelanggan yang didukung oleh fasilitas dan inovasi layanan 

dapat meningkatkan loyalitas konsumen terhadap suatu merek. Dalam industri photobox, 

kualitas visual menjadi aspek penting karena pelanggan tidak hanya mencari hiburan, 

tetapi juga hasil foto yang layak disimpan dan dibagikan di media sosial. Dengan 

demikian, kualitas fasilitas memiliki pengaruh langsung terhadap persepsi pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan (Hafizhah & Izaak, 2026). Selain kualitas fasilitas, 

inovasi konsep juga menjadi strategi utama Urarchive Studio dalam mempertahankan 

minat pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara, pengelola secara konsisten 

menghadirkan tema-tema baru yang mengikuti tren, seperti tema Ghibli, escape room, 

lift, hotel, ATM, vintage, hingga akuarium. Tema-tema tersebut dirancang agar 

pelanggan memperoleh pengalaman yang berbeda dan tidak merasa bosan ketika kembali 

berkunjung. Strategi inovasi ini menunjukkan bahwa industri kreatif sangat bergantung 
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pada kemampuan pelaku usaha dalam membaca tren pasar dan preferensi konsumen. 

Menurut (Nazarudin & Nino, 2025), pengalaman pelanggan yang unik dan berbeda 

mampu meningkatkan revisit intention konsumen. Pengalaman yang berkesan akan 

menciptakan kepuasan emosional sehingga pelanggan memiliki kecenderungan untuk 

kembali menggunakan layanan yang sama. Dalam konteks Urarchive Studio, pembaruan 

tema secara berkala berhasil menciptakan rasa penasaran pelanggan untuk mencoba 

pengalaman baru yang ditawarkan. Pelayanan karyawan juga menjadi elemen penting 

dalam membentuk customer experience. Berdasarkan hasil wawancara, karyawan tidak 

hanya bertugas melayani transaksi, tetapi juga membantu pelanggan yang belum 

memahami penggunaan photobox. Bantuan tersebut meliputi cara pengoperasian alat, 

pengaturan pose, hingga membantu pelanggan memilih hasil foto yang akan dicetak. 

Pelayanan yang ramah dan responsif menciptakan rasa nyaman bagi pelanggan selama 

menggunakan layanan. 

Interaksi pelayanan yang positif dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas 

pelanggan. Ketika pelanggan merasa dilayani dengan baik dan dihargai, maka akan 

terbentuk hubungan emosional yang lebih kuat dengan penyedia layanan (Annisa et al., 

2023a). Hal tersebut juga terlihat pada Urarchive Studio, di mana pelanggan merasa lebih 

nyaman untuk kembali berkunjung karena kualitas pelayanan yang diberikan. Selain 

pelayanan, keterbukaan terhadap kritik dan saran pelanggan juga menjadi bagian dari 

pengelolaan customer experience. Berdasarkan hasil wawancara, pengelola melakukan 

evaluasi terhadap cara komunikasi dan pelayanan setelah menerima keluhan pelanggan. 

Misalnya, ketika terjadi kesalahan dalam pencetakan foto, pihak pengelola tidak hanya 

memperbaiki hasil cetakan, tetapi juga memberikan tambahan hasil foto sebagai bentuk 

tanggung jawab terhadap pelanggan. 

Evaluasi layanan secara berkelanjutan mampu meningkatkan kepercayaan 

pelanggan serta memperkuat loyalitas konsumen. Perbaikan layanan yang dilakukan 

secara konsisten dapat membantu perusahaan memahami kebutuhan dan harapan 

pelanggan dengan lebih baik sehingga kualitas pelayanan yang diberikan menjadi 

semakin optimal (Annisa et al., 2023b). Dalam konteks Urarchive Studio, keterbukaan 

terhadap kritik dan saran pelanggan menjadi salah satu bentuk evaluasi yang dilakukan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Respons yang cepat terhadap keluhan pelanggan 

menunjukkan adanya komitmen dalam menjaga kepuasan konsumen. Dengan demikian, 

keterbukaan terhadap kritik menjadi strategi penting dalam mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan sekaligus meningkatkan loyalitas terhadap layanan 

yang diberikan. 

b) Repeat Visit Intention pada Pengunjung 

Berdasarkan hasil wawancara, minat kunjungan ulang pelanggan pada Urarchive 

Studio dipengaruhi oleh pengalaman positif yang dirasakan selama menggunakan 
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layanan photobox. Pelanggan yang merasa puas terhadap kualitas foto, suasana tempat, 

dan pelayanan cenderung kembali menggunakan layanan tersebut. Bahkan, terdapat 

pelanggan yang secara konsisten memilih Urarchive Studio dibandingkan kompetitor 

lainnya karena merasa pengalaman yang diperoleh lebih memuaskan. 

Customer experience memiliki pengaruh signifikan terhadap revisit intention 

pelanggan. Pengalaman yang positif mampu menciptakan kepuasan sehingga pelanggan 

memiliki kecenderungan untuk kembali menggunakan layanan yang sama. Pengalaman 

yang menyenangkan juga dapat membangun hubungan emosional antara pelanggan dan 

penyedia layanan sehingga meningkatkan loyalitas konsumen dalam jangka panjang 

(Setyaningsih et al., 2020). Dalam konteks Urarchive Studio, pengalaman visual yang 

unik, suasana yang nyaman, serta kualitas pelayanan yang baik menjadi faktor utama 

yang mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang dan kembali 

menggunakan layanan photobox yang tersedia. 

Selain kualitas layanan, strategi pemasaran yang dilakukan juga berpengaruh 

terhadap repeat visit intention. Berdasarkan hasil wawancara, Urarchive Studio 

memberikan hadiah kecil seperti gantungan kunci yang dapat diisi hasil foto pelanggan. 

Strategi tersebut terbukti efektif dalam menciptakan kesan positif dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hadiah sederhana tersebut tidak hanya berfungsi sebagai bonus 

layanan, tetapi juga menjadi bentuk pengalaman tambahan yang memperkuat hubungan 

emosional pelanggan dengan brand. Menurut (Intani & Rojuaniah, 2024) pengalaman 

pelanggan yang melebihi ekspektasi dapat membentuk perceived value yang positif 

terhadap layanan. Ketika pelanggan merasa memperoleh nilai lebih dari layanan yang 

digunakan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat dan mendorong terjadinya 

pembelian ulang dalam jangka panjang. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman kecil 

yang bersifat personal dapat memberikan pengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain itu, pengalaman pelanggan yang positif juga memicu terjadinya word of 

mouth. Berdasarkan hasil wawancara, banyak pelanggan yang membagikan hasil foto 

mereka melalui media sosial seperti Instagram dan TikTok. Aktivitas tersebut secara 

tidak langsung menjadi bentuk promosi bagi Urarchive Studio karena mampu menarik 

perhatian calon pelanggan lain. Menurut (Liedapraja & Tj, 2025), pelanggan yang merasa 

puas terhadap layanan cenderung merekomendasikan pengalaman mereka kepada orang 

lain. Dalam era digital, rekomendasi melalui media sosial memiliki pengaruh yang kuat 

terhadap keputusan konsumen dalam memilih suatu layanan. Oleh karena itu, 

pengalaman pelanggan yang positif tidak hanya berdampak pada loyalitas individu, tetapi 

juga berpengaruh terhadap peningkatan jumlah pelanggan baru. 

c) Perilaku Konsumen dan Pola Kunjungan Pelanggan 

Berdasarkan hasil wawancara, perilaku konsumen pada Urarchive Studio 

menunjukkan adanya perbedaan jumlah kunjungan antara hari kerja (weekdays) dan akhir 
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pekan (weekend). Pada hari kerja, jumlah pengunjung berkisar antara 100 hingga 150 

orang per hari, sedangkan pada akhir pekan jumlah pengunjung dapat meningkat hingga 

lebih dari 200 orang per hari. Perbedaan tersebut menunjukkan bahwa waktu luang 

menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan konsumen dalam 

mengunjungi layanan photobox. Pada hari kerja, sebagian besar masyarakat disibukkan 

dengan aktivitas pendidikan maupun pekerjaan sehingga waktu untuk melakukan 

aktivitas hiburan menjadi lebih terbatas. Sebaliknya, pada akhir pekan masyarakat 

memiliki waktu luang yang lebih banyak untuk melakukan rekreasi bersama teman, 

pasangan, maupun keluarga. Kondisi tersebut menjadikan layanan photobox sebagai 

salah satu pilihan hiburan yang diminati masyarakat, khususnya generasi muda. 

Kenyamanan layanan dan kemudahan akses memiliki pengaruh terhadap revisit 

intention pelanggan. Konsumen cenderung memilih layanan yang mudah digunakan, 

nyaman, serta mampu memberikan pengalaman yang menyenangkan selama proses 

penggunaan layanan berlangsung. Kemudahan akses juga menjadi faktor penting karena 

pelanggan lebih tertarik mengunjungi tempat yang mudah dijangkau dan memiliki lokasi 

strategis (Yunanza & Isa, 2025). Dalam konteks Urarchive Studio, lokasi usaha yang 

berada di pusat perbelanjaan memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk mengakses 

layanan photobox. Selain itu, suasana tempat yang nyaman dan proses penggunaan 

layanan yang praktis turut meningkatkan minat pelanggan untuk kembali berkunjung. 

Selain dipengaruhi oleh hari kunjungan, perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh 

waktu dalam satu hari. Berdasarkan hasil wawancara, puncak kunjungan umumnya 

terjadi pada sore hingga malam hari, khususnya setelah pukul 17.00 hingga 20.00. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa layanan photobox sering dijadikan sebagai aktivitas hiburan 

setelah pelanggan menyelesaikan kegiatan utama seperti sekolah, kuliah, atau bekerja. 

Pada waktu tersebut, pusat perbelanjaan cenderung lebih ramai sehingga jumlah 

pelanggan yang datang juga mengalami peningkatan. 

Pada periode tertentu seperti bulan Ramadan, pola kunjungan pelanggan 

mengalami perubahan yang cukup signifikan. Berdasarkan hasil wawancara, jumlah 

pengunjung cenderung meningkat setelah waktu berbuka puasa hingga malam hari. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa faktor sosial dan budaya juga memengaruhi 

perilaku konsumen dalam menggunakan layanan photobox. Setelah berbuka puasa, 

masyarakat cenderung menghabiskan waktu bersama teman atau keluarga di pusat 

perbelanjaan dan menjadikan photobox sebagai salah satu bentuk hiburan. Selain faktor 

waktu, karakteristik pelanggan juga menunjukkan keberagaman yang cukup luas. 

Berdasarkan hasil wawancara, meskipun generasi muda menjadi target utama, pelanggan 

Urarchive Studio tidak hanya berasal dari kelompok remaja. Pengunjung yang datang 

terdiri dari pasangan muda, orang dewasa, hingga keluarga yang ingin mengabadikan 

momen bersama. Hal ini menunjukkan bahwa layanan photobox telah berkembang 
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menjadi hiburan yang bersifat inklusif dan dapat dinikmati oleh berbagai kelompok usia. 

Inovasi pengalaman pelanggan yang dilakukan secara berkelanjutan dapat 

membantu memperluas segmentasi pasar suatu usaha. Pembaruan konsep dan tema yang 

menarik mampu menciptakan pengalaman baru bagi pelanggan sehingga dapat 

menjangkau konsumen dari berbagai latar belakang dan preferensi yang berbeda 

(Hafizhah & Izaak, 2026). Dalam konteks Urarchive Studio, keberagaman konsep dan 

tema yang ditawarkan berhasil menarik perhatian pelanggan dari berbagai kelompok usia. 

Tema modern dan estetik cenderung diminati oleh generasi muda karena sesuai dengan 

tren media sosial, sedangkan konsep vintage dan elegan lebih menarik bagi pelanggan 

dewasa maupun keluarga yang ingin mengabadikan momen bersama. Variasi konsep 

tersebut menunjukkan bahwa inovasi menjadi faktor penting dalam mempertahankan 

daya tarik layanan photobox di tengah persaingan industri kreatif. 

Variasi tema yang ditawarkan menjadi salah satu strategi utama dalam menarik 

minat pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama. Berdasarkan hasil 

wawancara, pelanggan sering merasa penasaran dengan tema-tema baru yang dihadirkan 

oleh Urarchive Studio. Rasa penasaran tersebut mendorong pelanggan untuk kembali 

berkunjung guna mencoba pengalaman yang berbeda dari sebelumnya. Dengan 

demikian, inovasi tema tidak hanya berfungsi sebagai strategi pemasaran, tetapi juga 

sebagai bagian dari pembentukan customer experience. 

Selain itu, media sosial juga memiliki pengaruh besar terhadap pola kunjungan 

pelanggan. Banyak pelanggan yang mengetahui Urarchive Studio melalui unggahan 

media sosial seperti TikTok dan Instagram. Hasil foto yang menarik serta konsep visual 

yang estetik membuat pelanggan terdorong untuk membagikan pengalaman mereka di 

media sosial. Aktivitas tersebut secara tidak langsung menjadi bentuk promosi digital 

yang mampu meningkatkan popularitas Urarchive Studio di kalangan masyarakat. 

Menurut (Liedapraja & Tj, 2025), word of mouth melalui media sosial memiliki pengaruh 

kuat terhadap keputusan konsumen dalam memilih suatu layanan. Konsumen cenderung 

lebih percaya terhadap rekomendasi dari pengguna lain dibandingkan promosi biasa. 

Oleh karena itu, pengalaman pelanggan yang positif dapat menjadi strategi promosi yang 

efektif dalam meningkatkan jumlah kunjungan pelanggan. 

Secara keseluruhan, perilaku konsumen dan pola kunjungan pelanggan pada 

Urarchive Studio dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti waktu luang, tren media sosial, 

kenyamanan layanan, serta inovasi konsep yang ditawarkan. Pemahaman terhadap 

perilaku konsumen tersebut menjadi penting bagi pengelola usaha dalam menyusun 

strategi pemasaran dan pengembangan layanan agar tetap relevan dengan kebutuhan 

pelanggan. 

d) Peran Industri Kreatif dan Tantangan Usaha 
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Dalam konteks industri kreatif, Urarchive Studio menunjukkan peran yang cukup 

signifikan dalam menghadirkan inovasi berbasis pengalaman pada sektor jasa hiburan. 

Industri kreatif tidak hanya berorientasi pada produk yang dihasilkan, tetapi juga pada 

nilai pengalaman yang dirasakan pelanggan. Dalam hal ini, layanan photobox tidak lagi 

sekadar sarana dokumentasi foto, tetapi telah berkembang menjadi media hiburan, 

ekspresi diri, serta bagian dari gaya hidup masyarakat modern. Perkembangan tersebut 

menunjukkan bahwa industri kreatif memiliki kemampuan untuk mengubah aktivitas 

sederhana menjadi pengalaman yang memiliki nilai emosional dan sosial bagi konsumen. 

Pengalaman pelanggan yang inovatif mampu meningkatkan daya saing usaha dan 

memperkuat loyalitas konsumen. Pengalaman yang unik akan memberikan nilai tambah 

yang sulit ditiru oleh kompetitor sehingga menciptakan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan (Hafizhah & Izaak, 2026). Dalam konteks Urarchive Studio, inovasi konsep 

yang terus diperbarui menjadi faktor penting dalam mempertahankan eksistensi usaha di 

tengah persaingan industri photobox yang semakin berkembang. 

Berdasarkan hasil wawancara, Urarchive Studio secara konsisten menghadirkan 

tema-tema baru yang mengikuti tren, seperti konsep lift, hotel, akuarium, vintage, dan 

escape room. Inovasi tersebut dilakukan agar pelanggan tidak merasa bosan terhadap 

konsep yang sama. Selain itu, pembaruan tema juga menjadi strategi untuk menarik 

perhatian pelanggan baru melalui media sosial. Hal ini menunjukkan bahwa kreativitas 

dan kemampuan membaca tren menjadi aspek penting dalam industri kreatif berbasis 

pengalaman. Konsumen modern cenderung tertarik pada layanan yang mampu 

memberikan pengalaman visual yang estetik dan sesuai dengan tren yang sedang 

berkembang di media sosial. Selain inovasi konsep, keberhasilan usaha kreatif juga 

dipengaruhi oleh kemampuan pelaku usaha dalam memahami kebutuhan pelanggan. 

Pengalaman pelanggan yang dirancang secara menarik dapat meningkatkan kepuasan 

sekaligus membangun hubungan emosional antara pelanggan dan penyedia layanan. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa dalam industri kreatif, aspek emosional memiliki 

peran penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. 

Namun demikian, perkembangan industri kreatif juga menghadirkan berbagai 

tantangan bagi pelaku usaha. Salah satu tantangan utama adalah tingginya ekspektasi 

pelanggan terhadap inovasi yang berkelanjutan. Konsumen modern cenderung cepat 

merasa bosan terhadap konsep yang monoton sehingga pelaku usaha dituntut untuk terus 

menghadirkan ide-ide baru dalam waktu yang relatif singkat. Kondisi tersebut 

membutuhkan kreativitas tinggi serta kemampuan adaptasi terhadap perubahan tren 

pasar.   

Selain tantangan inovasi, aspek operasional juga menjadi tantangan penting dalam 

usaha photobox. Berdasarkan hasil wawancara, pengelola harus memastikan bahwa 

kamera, pencahayaan, dan mesin cetak selalu dalam kondisi baik agar kualitas hasil foto 
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tetap terjaga. Proses pemeliharaan fasilitas tersebut membutuhkan biaya yang tidak 

sedikit serta memerlukan tenaga kerja yang memiliki keterampilan teknis. Dengan 

demikian, keberhasilan usaha tidak hanya bergantung pada kreativitas, tetapi juga pada 

kemampuan pengelolaan operasional yang efektif. 

Kualitas layanan yang konsisten menjadi faktor penting dalam mempertahankan 

kepuasan pelanggan. Ketika kualitas layanan mengalami penurunan, loyalitas pelanggan 

juga dapat menurun karena konsumen memiliki banyak alternatif layanan lain (Silalahi 

et al., 2024). Oleh karena itu, pemeliharaan kualitas fasilitas menjadi bagian penting 

dalam menjaga keberlanjutan usaha. Selain itu, pelayanan yang baik juga menjadi salah 

satu faktor yang menentukan persepsi pelanggan terhadap kualitas usaha secara 

keseluruhan. 

Tantangan lain yang dihadapi adalah fluktuasi jumlah pengunjung yang berdampak 

pada kestabilan pendapatan usaha. Berdasarkan hasil wawancara, jumlah pelanggan pada 

hari kerja dan akhir pekan memiliki perbedaan yang cukup signifikan. Selain itu, terdapat 

perubahan pola kunjungan pada periode tertentu seperti bulan Ramadan atau musim 

liburan. Kondisi tersebut menuntut pengelola untuk memiliki strategi pengelolaan yang 

fleksibel, baik dalam penjadwalan tenaga kerja maupun pengelolaan biaya operasional. 

Meskipun menghadapi berbagai tantangan, Urarchive Studio menunjukkan 

perkembangan usaha yang cukup positif. Berdasarkan hasil wawancara, inovasi konsep 

yang dilakukan secara konsisten mampu meningkatkan jumlah pelanggan dan omzet 

usaha. Tema-tema baru yang dihadirkan berhasil menarik perhatian pelanggan baru 

sekaligus mendorong pelanggan lama untuk kembali mencoba pengalaman yang berbeda. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa inovasi berbasis customer experience dapat menjadi 

strategi efektif dalam meningkatkan pertumbuhan usaha. 

Menurut (Citra & Sunaryanto, 2026), customer experience yang baik dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan memberikan dampak positif terhadap 

keberlanjutan bisnis. Pengalaman pelanggan yang memuaskan akan menciptakan 

hubungan emosional yang lebih kuat sehingga konsumen memiliki kecenderungan untuk 

terus menggunakan layanan yang sama. Dalam konteks Urarchive Studio, strategi 

berbasis pengalaman terbukti menjadi faktor penting dalam mempertahankan daya saing 

usaha di industri kreatif. Selain meningkatkan loyalitas pelanggan, strategi tersebut juga 

membantu usaha dalam membangun citra positif di tengah persaingan industri hiburan 

yang semakin kompetitif. 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa customer experience 

memiliki peran yang sangat penting dalam mendorong repeat visit intention pelanggan 

pada industri kreatif photobox di Urarchive Studio Mall Banjarmasin. Pengalaman 
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pelanggan dibangun melalui berbagai aspek, mulai dari konsep visual yang tematik, 

kualitas fasilitas, pelayanan yang responsif, hingga inovasi tema yang terus mengikuti 

perkembangan tren. Pengalaman yang positif tersebut mampu menciptakan kepuasan 

emosional bagi pelanggan sehingga meningkatkan kecenderungan untuk kembali 

menggunakan layanan yang sama. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa inovasi menjadi faktor utama dalam 

mempertahankan daya tarik usaha photobox di tengah persaingan industri kreatif yang 

semakin kompetitif. Pembaruan tema secara berkala mampu menciptakan rasa penasaran 

dan pengalaman baru bagi pelanggan sehingga mendorong terjadinya kunjungan ulang. 

Selain itu, kualitas pelayanan yang baik serta keterbukaan terhadap kritik dan saran 

pelanggan turut memperkuat hubungan emosional antara pelanggan dan penyedia 

layanan. 

Selain berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, customer experience yang positif 

juga memberikan dampak terhadap promosi usaha melalui word of mouth dan media 

sosial. Pelanggan yang merasa puas cenderung membagikan pengalaman mereka kepada 

orang lain, baik secara langsung maupun melalui platform digital seperti Instagram dan 

TikTok. Kondisi tersebut secara tidak langsung membantu meningkatkan popularitas dan 

daya saing Urarchive Studio di kalangan masyarakat. 

Di sisi lain, penelitian ini juga menunjukkan bahwa industri kreatif berbasis 

pengalaman memiliki berbagai tantangan, seperti tingginya ekspektasi pelanggan 

terhadap inovasi, kebutuhan pemeliharaan fasilitas yang optimal, serta fluktuasi jumlah 

pengunjung pada waktu tertentu. Oleh karena itu, pelaku usaha perlu memiliki 

kemampuan adaptasi yang baik terhadap perubahan tren dan kebutuhan konsumen agar 

mampu mempertahankan keberlanjutan usaha. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pengelolaan customer experience 

yang inovatif, konsisten, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan menjadi strategi 

penting dalam meningkatkan repeat visit intention serta mempertahankan 

keberlangsungan usaha photobox di industri kreatif. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi pelaku usaha kreatif dalam mengembangkan strategi pelayanan 

berbasis pengalaman pelanggan guna meningkatkan loyalitas konsumen dan daya saing 

bisnis. 
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