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Abstract

This research aims to examine the application of information technology-based marketing
management in the service sector in Serang City, which plays an important role in the local economy.
Even though information technology has great potential to increase marketing efficiency, challenges
such as limited human resources (HR), technological infrastructure, and digital literacy are
significant obstacles. Using a qualitative approach, data was collected through in-depth interviews
with service businesses in Serang City. The research results show that although there is adoption of
technology, especially social media for promotions, the application of more complex technologies
such as big data analytics and marketing personalization is still limited. Apart from that, low digital
literacy among business actors, especially MSMEs, hinders the optimization of information
technology. This research suggests the need for training and development of human resources as well
as government policies that better support technology development in the service sector, in order to
increase competitiveness and expand market opportunities in Serang City.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi
informasi di sektor jasa di Kota Serang, yang berperan penting dalam perekonomian lokal. Meskipun
teknologi informasi memiliki potensi besar untuk meningkatkan efisiensi pemasaran, tantangan
seperti keterbatasan sumber daya manusia (SDM), infrastruktur teknologi, dan literasi digital menjadi
hambatan signifikan. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif, data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam dengan pelaku usaha jasa di Kota Serang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
meskipun ada adopsi teknologi, terutama media sosial untuk promosi, penerapan teknologi yang lebih
kompleks seperti big data analytics dan personalisasi pemasaran masih terbatas. Selain itu, rendahnya
literasi digital di kalangan pelaku usaha, terutama UMKM, menghambat optimalisasi teknologi
informasi. Penelitian ini menyarankan perlunya pelatihan dan pengembangan SDM serta kebijakan
pemerintah yang lebih mendukung pengembangan teknologi di sektor jasa, guna meningkatkan daya
saing dan memperluas peluang pasar di Kota Serang.

Kata Kunci: Manajemen Pemasaran, Teknologi Informasi, Sektor Jasa, Literasi Digital, UMKM

PENDAHULUAN

Manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi telah menjadi pilar penting dalam
mendukung daya saing sektor jasa di berbagai belahan dunia. Secara global, penerapan manajemen
pemasaran yang efektif sangat dipengaruhi oleh pengelolaan sumber daya manusia (SDM) yang
kompeten dan adaptif terhadap perubahan teknologi. Menurut Kotler dan Keller (2022), manajemen
pemasaran bertujuan menciptakan nilai bagi pelanggan dengan memanfaatkan strategi yang didukung

oleh teknologi modern. Dalam konteks global, organisasi yang sukses dalam memanfaatkan teknologi
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informasi mampu meningkatkan efisiensi operasional, memperluas jangkauan pasar, dan menciptakan
hubungan yang lebih baik dengan pelanggan.

Topik ini menjadi semakin relevan dalam sektor jasa yang mengalami transformasi signifikan
akibat perkembangan teknologi informasi. Di sektor ini, manajemen pemasaran berbasis teknologi
informasi tidak hanya mempermudah penyampaian layanan, tetapi juga membantu dalam analisis data
pelanggan untuk pengambilan keputusan yang lebih baik. Kota Serang, sebagai salah satu pusat
pertumbuhan ekonomi di Indonesia, menunjukkan potensi besar dalam pengembangan sektor jasa
yang berbasis teknologi. Pemerintah daerah telah mendorong adopsi teknologi informasi sebagai
bagian dari strategi pembangunan ekonomi lokal.

Kota Serang menjadi lokasi penelitian karena posisinya yang strategis sebagai penghubung
antara wilayah Jakarta dan Jawa Barat. Potensi ini diperkuat dengan perkembangan infrastruktur
teknologi informasi yang memungkinkan pelaku usaha sektor jasa untuk mengintegrasikan teknologi
dalam strategi pemasaran mereka. Namun, keberhasilan penerapan teknologi informasi dalam
manajemen pemasaran tidak hanya ditentukan oleh ketersediaan teknologi, tetapi juga oleh faktor
lain, seperti keterampilan SDM, aksesibilitas teknologi, dan dukungan kebijakan pemerintah. Menurut
laporan BPS Kota Serang (2023), sektor jasa menyumbang sekitar 45% dari produk domestik bruto
daerah, menunjukkan pentingnya sektor ini dalam perekonomian lokal.

Fenomena yang diamati di Kota Serang mencerminkan tantangan yang dihadapi oleh pelaku
usaha jasa dalam memanfaatkan teknologi informasi. Beberapa perusahaan telah mulai menerapkan
teknologi untuk memasarkan produk dan layanan mereka, namun belum optimal dalam
penggunaannya. Sebagai contoh, masih banyak pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di
sektor jasa yang menghadapi kendala dalam mengadopsi teknologi informasi, seperti kurangnya
pengetahuan teknis, keterbatasan anggaran, dan rendahnya kesadaran akan manfaat teknologi dalam
pemasaran.

Masalah yang muncul dalam penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi di
Kota Serang antara lain adalah kurangnya pelatihan dan pengembangan SDM di bidang teknologi
informasi. Selain itu, banyak pelaku usaha yang masih bergantung pada metode pemasaran
konvensional sehingga kehilangan peluang untuk memperluas pasar mereka melalui platform digital.
Tantangan ini diperparah dengan rendahnya literasi digital masyarakat, yang menghambat adopsi
teknologi secara menyeluruh. Hal ini sejalan dengan temuan Ghozali et al. (2023) yang menyatakan
bahwa adopsi teknologi di sektor jasa di Indonesia masih terkendala oleh kurangnya kapasitas SDM
dan infrastruktur teknologi yang memadai.

Penelitian-penelitian sebelumnya telah banyak membahas pentingnya teknologi informasi
dalam manajemen pemasaran. Misalnya, studi oleh Laudon dan Traver (2022) menunjukkan bahwa
penggunaan teknologi informasi dapat meningkatkan efektivitas pemasaran melalui personalisasi dan

otomatisasi proses. Sementara itu, penelitian oleh Setiawan et al. (2023) menemukan bahwa adopsi
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teknologi digital di sektor jasa dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pelayanan yang lebih
cepat dan tepat. Penelitian oleh Wijaya et al. (2022) menyoroti bahwa integrasi media sosial sebagai
alat pemasaran dapat memperkuat hubungan pelanggan dengan merek, terutama pada UMKM. Selain
itu, studi dari Lee et al. (2021) menunjukkan bahwa penerapan big data analytics dalam pemasaran
mampu memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang perilaku konsumen. Terakhir, penelitian
oleh Rahayu et al. (2023) mengungkapkan bahwa pelatihan literasi digital berpengaruh signifikan
terhadap keberhasilan penerapan teknologi informasi dalam manajemen pemasaran. Namun,
penelitian tersebut umumnya berfokus pada wilayah perkotaan besar seperti Jakarta, dan belum
banyak yang mengeksplorasi implementasi di kota-kota seperti Serang, yang memiliki karakteristik
sosial dan ekonomi yang berbeda.

Research gap yang diidentifikasi dalam penelitian ini adalah kurangnya studi yang mengkaji
penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi di sektor jasa pada kota-kota dengan
tingkat adopsi teknologi yang sedang berkembang, seperti Serang. Selain itu, meskipun banyak
penelitian telah menyoroti manfaat teknologi informasi dalam pemasaran, belum banyak yang
membahas faktor-faktor yang memengaruhi keberhasilannya dalam konteks lokal. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan tersebut dengan mengeksplorasi penerapan
manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi di Kota Serang, serta menganalisis faktor-faktor
yang memengaruhi keberhasilannya.

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya akan memberikan kontribusi terhadap literatur
akademik, tetapi juga menyediakan rekomendasi praktis bagi pelaku usaha dan pembuat kebijakan di
Kota Serang. Adopsi teknologi informasi yang tepat dalam manajemen pemasaran diharapkan dapat
meningkatkan daya saing sektor jasa, memperluas peluang pasar, dan mendukung pertumbuhan

ekonomi daerah secara berkelanjutan.

TINJAUAN PUSTAKA
Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler dan Keller (2022), manajemen pemasaran bertujuan untuk menciptakan nilai
bagi pelanggan dengan memanfaatkan strategi yang sesuai dengan kebutuhan pasar. Pendekatan ini
membantu perusahaan memahami kebutuhan pelanggan secara mendalam dan menciptakan solusi
yang relevan. Laudon dan Traver (2022) juga menekankan bahwa integrasi teknologi informasi dalam
pemasaran dapat meningkatkan efektivitas operasional melalui personalisasi dan otomatisasi, yang
memungkinkan perusahaan memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan. Selain itu,
Rahayu et al. (2023) menunjukkan bahwa literasi digital menjadi salah satu elemen penting dalam
mendukung keberhasilan pemasaran berbasis teknologi informasi, terutama di era digital yang
semakin terintegrasi dengan perangkat pintar. Sementara itu, Kotabe dan Helsen (2021)

menambahkan bahwa keberhasilan strategi pemasaran juga bergantung pada kemampuan adaptasi
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perusahaan terhadap dinamika global, termasuk penggunaan analitik data untuk mendukung

pengambilan keputusan yang berbasis pada fakta.

Teknologi Informasi dalam Pemasaran

Lee et al. (2021) mengungkapkan bahwa big data analytics memberikan wawasan mendalam
tentang preferensi konsumen, yang dapat digunakan untuk menyusun strategi pemasaran yang lebih
efektif. Analisis ini memungkinkan perusahaan mengidentifikasi pola perilaku pelanggan dan
menyesuaikan penawaran mereka dengan kebutuhan spesifik. Setiawan et al. (2023) menyoroti
pentingnya transformasi digital dalam meningkatkan pengalaman pelanggan di sektor jasa, dengan
menekankan pada efisiensi operasional dan personalisasi layanan sebagai kunci keberhasilan. Wijaya
et al. (2022) menambahkan bahwa penggunaan media sosial sebagai alat pemasaran mampu
memperkuat hubungan antara pelanggan dan merek, terutama pada UMKM, karena media sosial
memberikan akses langsung dan interaksi real-time dengan konsumen. Sementara itu, Kim et al.
(2023) menunjukkan bahwa penggunaan teknologi berbasis kecerdasan buatan (artificial intelligence)
dalam pemasaran tidak hanya meningkatkan efisiensi kampanye, tetapi juga memungkinkan prediksi
tren pasar yang lebih akurat, sehingga perusahaan dapat lebih proaktif dalam merespons perubahan

kebutuhan pelanggan.

Sumber Daya Manusia dan Teknologi

Menurut Ghozali et al. (2023), pengelolaan SDM yang kompeten dan adaptif terhadap
perubahan teknologi sangat penting untuk mendukung keberhasilan penerapan teknologi informasi
dalam pemasaran. Kotler dan Keller (2022) menekankan bahwa pelatihan dan pengembangan SDM
menjadi kunci dalam memaksimalkan manfaat teknologi dalam pemasaran. Rahayu et al. (2023) juga
menunjukkan bahwa kapasitas SDM yang memadai dapat mempercepat adopsi teknologi di sektor
jasa. Selain itu, Setiawan et al. (2023) menyoroti pentingnya peran pelatihan berbasis teknologi dalam
meningkatkan kemampuan pemasaran digital bagi pelaku usaha, khususnya di sektor jasa. Lee et al.
(2021) juga menambahkan bahwa pembekalan keterampilan teknis yang tepat dapat memperkuat
efektivitas penerapan teknologi informasi dan memfasilitasi pengambilan keputusan yang lebih baik

dalam strategi pemasaran.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan metode kualitatif untuk menganalisis
penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi pada sektor jasa di Kota Serang.
Pendekatan ini dipilih karena penelitian bertujuan untuk menggambarkan secara mendalam praktik

dan tantangan yang dihadapi oleh pelaku usaha dalam mengadopsi dan menerapkan teknologi
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informasi dalam manajemen pemasaran mereka. Menurut Creswell (2014), pendekatan kualitatif
digunakan untuk memahami fenomena sosial yang kompleks dengan menggali makna dan perspektif

informan yang terlibat.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kota Serang, Banten, yang merupakan salah satu kota dengan
potensi besar dalam sektor jasa dan memiliki perkembangan infrastruktur teknologi informasi yang
mendukung penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi. Pemilihan Kota Serang didasarkan
pada karakteristik ekonomi lokal yang sedang berkembang, serta tantangan yang dihadapi oleh pelaku
usaha, terutama dalam sektor UMKM yang masih terbatas dalam hal adopsi teknologi informasi
(Setiawan et al., 2023).

Informan Penelitian

Informan dalam penelitian ini terdiri dari pelaku usaha di sektor jasa di Kota Serang, baik yang
telah maupun yang belum menerapkan teknologi informasi dalam manajemen pemasaran mereka.
Pemilihan informan dilakukan dengan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu memilih
informan yang dianggap memiliki pengetahuan atau pengalaman terkait topik penelitian. Informan
meliputi pemilik usaha, manajer pemasaran, dan staf yang terlibat dalam pengelolaan pemasaran

berbasis teknologi informasi (Meyer & Lunn, 2020).

Teknik Pengumpulan Data
Data dikumpulkan melalui teknik wawancara mendalam (in-depth interview) dan observasi
partisipatif.

1. Wawancara Mendalam, dilakukan dengan pelaku usaha untuk menggali informasi mengenai
proses penerapan teknologi informasi dalam manajemen pemasaran, tantangan yang dihadapi, dan
faktor-faktor yang memengaruhi keberhasilannya. Wawancara ini memberikan wawasan langsung
tentang pengaplikasian teknologi dalam strategi pemasaran mereka (Patton, 2015).

2. Observasi Partisipatif, dilakukan untuk melihat secara langsung bagaimana pelaku usaha
menggunakan teknologi informasi dalam aktivitas pemasaran mereka, serta untuk memperoleh
data kontekstual yang lebih kaya mengenai penerapan teknologi di lapangan (Creswell, 2014).

Penelitian ini juga menggunakan studi dokumentasi untuk menganalisis laporan dan data terkait
sektor jasa di Kota Serang, serta laporan kebijakan pemerintah yang mendukung penerapan teknologi
informasi dalam sektor usaha. Studi dokumentasi ini memberikan konteks yang lebih luas terhadap
temuan yang diperoleh dari wawancara dan observasi, sehingga memperkuat analisis dan pemahaman

terhadap kondisi dan perkembangan teknologi dalam sektor jasa di daerah tersebut (Bowen, 2009).
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Teknik Analisis Data

Data yang terkumpul dianalisis dengan menggunakan teknik analisis data kualitatif melalui

tahapan sebagai berikut:

1. Pengkodean (Coding)
Proses pengorganisasian data menjadi kategori-kategori berdasarkan tema yang muncul dari
wawancara dan observasi. Pengkodean membantu untuk menyusun data secara sistematis dan
mengidentifikasi pola-pola yang relevan dengan fokus penelitian (Saldafia, 2016).

2. Kategorisasi
Mengelompokkan informasi yang relevan dengan topik penelitian untuk membentuk pola-pola
tertentu yang berkaitan dengan penerapan teknologi informasi dalam pemasaran (Braun & Clarke,
2006).

3. Analisis Tematik
Mengidentifikasi tema-tema utama yang muncul dari data, seperti manfaat teknologi informasi,
tantangan yang dihadapi, dan faktor-faktor keberhasilan penerapan teknologi (Nowell et al., 2017).

4. Triangulasi: Untuk memastikan validitas data, penelitian ini menggunakan triangulasi sumber dan
metode, yaitu membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk memastikan
konsistensi temuan (Denzin, 2012).

Dengan menggunakan metode penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang
mendalam mengenai penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi di sektor jasa di
Kota Serang, serta faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilannya. Temuan dari penelitian ini
dapat memberikan wawasan praktis untuk pengembangan sektor jasa di Kota Serang dan daerah

lainnya yang menghadapi tantangan serupa.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi penerapan manajemen pemasaran berbasis
teknologi informasi di sektor jasa di Kota Serang. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam
dengan pelaku usaha jasa, survei kepada konsumen, serta analisis dokumen terkait kebijakan
teknologi informasi yang diterapkan di daerah ini. Dari hasil analisis, ditemukan beberapa temuan
utama yang mencerminkan kondisi dan tantangan yang dihadapi oleh sektor jasa di Kota Serang
dalam mengimplementasikan teknologi informasi untuk manajemen pemasaran.

Pertama, mayoritas pelaku usaha di sektor jasa di Kota Serang telah mulai mengadopsi
teknologi informasi, terutama media sosial dan aplikasi berbasis web, untuk mempromosikan produk
dan layanan mereka. Hal ini sesuai dengan temuan Wijaya et al. (2022), yang menyoroti bahwa
integrasi media sosial sebagai alat pemasaran dapat memperkuat hubungan antara pelanggan dan

merek. Penggunaan media sosial di Kota Serang sebagian besar berfokus pada promosi dan
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komunikasi langsung dengan pelanggan. Meski demikian, aplikasi dan platform pemasaran yang lebih
canggih seperti penggunaan big data analytics dan personalisasi masih belum banyak diterapkan,
sebagaimana diungkapkan oleh Lee et al. (2021) dalam penelitian mereka yang menunjukkan bahwa
penerapan big data analytics memberikan wawasan mendalam tentang perilaku konsumen.

Kedua, terkait dengan pelatihan dan literasi digital, ditemukan bahwa sebagian besar pelaku
usaha, khususnya UMKM, belum memiliki keterampilan yang memadai untuk memanfaatkan
teknologi secara maksimal. Hal ini sejalan dengan temuan Ghozali et al. (2023) yang mengungkapkan
bahwa rendahnya literasi digital di Indonesia menjadi kendala besar dalam adopsi teknologi informasi
di sektor jasa. Penelitian ini juga menemukan bahwa meskipun banyak pelaku usaha sadar akan
pentingnya teknologi, mereka masih menghadapi kesulitan dalam memperoleh sumber daya manusia
(SDM) yang terampil dan memahami teknologi informasi secara mendalam.

Ketiga, terkait dengan kebijakan pemerintah, meskipun Pemerintah Kota Serang telah
mendorong penggunaan teknologi informasi sebagai bagian dari strategi pembangunan ekonomi lokal,
dukungan yang diberikan masih terbatas pada penyediaan infrastruktur dasar dan pelatihan teknis
yang belum cukup menyeluruh. Hal ini menciptakan kesenjangan antara pelaku usaha yang memiliki
akses ke teknologi dan mereka yang belum terjangkau oleh program-program pemerintah. Penelitian
ini menunjukkan bahwa kebijakan yang lebih terintegrasi dan berfokus pada pelatihan serta
pendampingan berkelanjutan untuk UMKM sangat diperlukan untuk meningkatkan kemampuan
teknologi informasi di sektor jasa, sebagaimana disarankan oleh Rahayu et al. (2023) yang
menemukan bahwa pelatihan literasi digital sangat penting untuk keberhasilan teknologi informasi
dalam manajemen pemasaran.

Keempat, analisis data konsumen menggunakan teknologi informasi, seperti big data dan
analitik prediktif, masih terbatas. Sebagian besar pelaku usaha di Kota Serang belum menggunakan
data untuk merancang strategi pemasaran berbasis data (data-driven marketing). Padahal, penelitian
oleh Setiawan et al. (2023) menunjukkan bahwa penggunaan teknologi digital di sektor jasa dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pelayanan yang lebih cepat dan lebih tepat, yang sangat
bergantung pada pemanfaatan data konsumen. Di Kota Serang, pelaku usaha lebih banyak
mengandalkan pengalaman dan feedback langsung dari pelanggan tanpa menganalisis data secara
mendalam.

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun ada kesadaran yang
meningkat di kalangan pelaku usaha jasa di Kota Serang mengenai pentingnya teknologi informasi,
masih banyak tantangan yang perlu diatasi, terutama terkait dengan pelatihan SDM, infrastruktur
teknologi, dan penerapan teknologi yang lebih canggih. Oleh karena itu, diperlukan kebijakan yang
lebih holistik dari pemerintah dan upaya kolaboratif dengan sektor swasta untuk mempercepat adopsi

teknologi dalam manajemen pemasaran sektor jasa di Kota Serang.
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PEMBAHASAN

Penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi informasi di sektor jasa di Kota Serang
memiliki tantangan yang signifikan, terutama terkait dengan kesiapan sumber daya manusia (SDM),
infrastruktur, dan kesenjangan dalam pemanfaatan teknologi yang lebih canggih. Penelitian ini
menemukan bahwa meskipun beberapa pelaku usaha telah memanfaatkan teknologi informasi,
terutama media sosial, untuk mempromosikan produk dan layanan mereka, adopsi teknologi yang
lebih kompleks masih terbatas.

Penggunaan media sosial untuk pemasaran, temuan ini sejalan dengan penelitian Wijaya et al.
(2022), yang menyatakan bahwa media sosial dapat memperkuat hubungan antara pelanggan dan
merek, terutama di kalangan UMKM. Hal ini tercermin dari cara pelaku usaha di Kota Serang yang
lebih mengandalkan platform seperti Facebook, Instagram, dan WhatsApp untuk berkomunikasi
langsung dengan pelanggan. Penggunaan media sosial ini telah membantu mereka memperluas
jangkauan pasar dan meningkatkan visibilitas layanan mereka. Namun, penggunaan teknologi ini
cenderung masih bersifat dasar dan belum maksimal dalam hal analisis data pelanggan atau
pemanfaatan algoritma untuk personalisasi konten pemasaran.

Sementara itu, meskipun terdapat beberapa usaha untuk memanfaatkan big data analytics dalam
pemasaran, seperti yang dikemukakan oleh Lee et al. (2021), penerapan teknologi ini di Kota Serang
masih sangat terbatas. Hanya sejumlah kecil pelaku usaha besar yang dapat mengakses dan
menggunakan teknologi ini, sementara UMKM masih mengandalkan metode pemasaran tradisional
yang kurang efisien. Keterbatasan ini juga terlihat dalam kurangnya pemanfaatan analisis data untuk
memahami perilaku konsumen dan merancang kampanye pemasaran yang lebih terarah. Hal ini
menunjukkan adanya kesenjangan antara apa yang ditemukan di penelitian-penelitian sebelumnya,
seperti yang dilakukan oleh Setiawan et al. (2023), yang menekankan pentingnya teknologi digital
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pelayanan yang lebih cepat dan tepat.

Selanjutnya, terkait dengan literasi digital, temuan penelitian ini mengkonfirmasi hasil yang
disampaikan oleh Ghozali et al. (2023), yang menunjukkan bahwa rendahnya literasi digital menjadi
kendala besar dalam adopsi teknologi di sektor jasa. Pelaku usaha di Kota Serang, khususnya UMKM,
masih banyak yang belum memahami sepenuhnya cara mengoptimalkan penggunaan teknologi dalam
pemasaran. Meskipun mereka memiliki perangkat teknologi yang diperlukan, pemahaman mengenai
cara mengelola data konsumen dan mengoptimalkan penggunaan teknologi informasi untuk
meningkatkan efisiensi pemasaran masih sangat terbatas. Oleh karena itu, pelatihan berkelanjutan dan
program edukasi teknologi yang lebih intensif sangat penting untuk meningkatkan kapasitas pelaku
usaha di sektor ini.

Pemerintah Kota Serang telah berupaya untuk mendorong adopsi teknologi melalui kebijakan
infrastruktur dan pelatihan, namun masih banyak yang perlu dilakukan. Dukungan yang diberikan

masih terfragmentasi dan belum cukup menyeluruh, seperti yang ditemukan dalam penelitian ini. Hal
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ini sesuai dengan temuan Rahayu et al. (2023), yang menunjukkan bahwa literasi digital yang kuat
harus diimbangi dengan kebijakan yang lebih terstruktur dan mendalam dalam mendukung adopsi
teknologi, terutama di kalangan pelaku UMKM.

Dengan demikian, meskipun teknologi informasi memberikan potensi besar untuk
meningkatkan manajemen pemasaran di sektor jasa, keberhasilannya di Kota Serang masih
dipengaruhi oleh banyak faktor, termasuk keterbatasan SDM, infrastruktur, dan kesenjangan dalam
pemahaman teknologi. Oleh karena itu, penting bagi pemerintah, pelaku usaha, dan masyarakat untuk
bekerja sama dalam menciptakan ekosistem yang mendukung adopsi teknologi informasi secara lebih
luas dan efektif.

KESIMPULAN

Penelitian ini mengungkapkan bahwa penerapan manajemen pemasaran berbasis teknologi
informasi di sektor jasa di Kota Serang masih menghadapi berbagai tantangan, terutama terkait
dengan keterbatasan sumber daya manusia (SDM), infrastruktur, dan pemahaman terhadap teknologi
yang lebih canggih. Meskipun sebagian besar pelaku usaha sudah mengadopsi teknologi informasi,
terutama media sosial untuk promosi, penggunaan teknologi yang lebih kompleks seperti big data
analytics dan personalisasi pemasaran masih terbatas. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan
antara adopsi teknologi oleh pelaku usaha besar dan UMKM di Kota Serang.

Rendahnya literasi digital di kalangan pelaku usaha, terutama UMKM, menjadi hambatan
utama dalam mengoptimalkan teknologi informasi untuk manajemen pemasaran. Dukungan
pemerintah yang masih terbatas pada infrastruktur dan pelatihan dasar juga memperburuk
kesenjangan tersebut. Oleh karena itu, pelatihan berkelanjutan dan kebijakan yang lebih terstruktur
dari pemerintah sangat penting untuk meningkatkan kapasitas pelaku usaha dalam memanfaatkan
teknologi informasi secara maksimal. Penelitian ini menyarankan perlunya kolaborasi antara
pemerintah, sektor swasta, dan pelaku usaha untuk menciptakan ekosistem yang mendukung adopsi

teknologi dalam manajemen pemasaran, guna meningkatkan daya saing sektor jasa di Kota Serang.
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