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ABSTRAK

Perkembangan industri kreatif dan kebutuhan masyarakat terhadap dokumentasi
visual yang semakin meningkat mendorong pertumbuhan usaha jasa persewaan
kamera. Kondisi tersebut menyebabkan perusahaan tidak hanya dituntut
menyediakan peralatan yang lengkap, tetapi juga harus mampu memberikan
kualitas layanan yang baik kepada pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode
kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari
owner, frontliner, dan pelanggan yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan PT Sembilan
Sepuluh Creative Studio secara umum telah berjalan cukup baik. Dimensi tangibles,
assurance, dan empathy memperoleh penilaian positif dari pelanggan. Namun
demikian, masih ditemukan beberapa kendala pada dimensi reliability dan
responsiveness, seperti keterlambatan pelayanan, ketidaksiapan alat pada waktu
tertentu, serta respon customer service yang belum optimal ketika jumlah
pelanggan meningkat. Hasil analisis SWOT menunjukkan bahwa perusahaan
memiliki kekuatan berupa kelengkapan alat, kualitas alat yang baik, dan hubungan
yang baik dengan pelanggan. Sementara itu, kelemahan yang dimiliki perusahaan
meliputi keterlambatan pelayanan dan respon customer service yang belum
maksimal. Strategi yang direkomendasikan antara lain meningkatkan kecepatan
pelayanan, memperbaiki sistem operasional, meningkatkan kompetensi karyawan,

serta memanfaatkan teknologi digital untuk mendukung layanan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, SERVQUAL, Analisis SWOT, Kepuasan

Pelanggan
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ABSTRACT

The growth of the creative industry and the increasing demand for visual
documentation have encouraged the development of camera rental service
businesses. This condition requires companies not only to provide complete
equipment but also to deliver high-quality services to customers. This research
employed a qualitative descriptive approach. Data were collected through
interviews, observations, and documentation. Informants consisted of the owner,
frontliners, and customers selected using purposive sampling techniques. The
results indicate that the service quality of PT Sembilan Sepuluh Creative Studio is
generally good. The tangibles, assurance, and empathy dimensions received
positive assessments from customers. However, several issues were identified in the
reliability and responsiveness dimensions, including service delays, equipment
unavailability, and slow customer service responses during peak periods. SWOT
analysis revealed that the company’s strengths include complete equipment, good
equipment quality, and strong customer relationships. Meanwhile, its weaknesses
include service delays and suboptimal customer service responsiveness.
Recommended strategies include improving service speed, strengthening
operational systems, enhancing employee competencies, and optimizing digital

technology to support customer service.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, SWOT Analysis, Customer Satisfaction
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