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Abstract: One topic that is often discussed in marketing management is service quality. Service quality is an
indicator of the service provided by the service provider to the service recipient. Service quality is also an early
indicator of customer satisfaction. The aim of this research is to find out what types of service sectors have been
researched in the marketing sector, especially service quality in Serang City. This service quality research method
uses qualitative methods originating from journals that have been previously researched with research questions
including year of publication, field of service studied, dimensions of service quality used, and research methods.
It is hoped that the results of this research can intensify research in Serang City, especially service quality related
to marketing management. Considering the limited data available and the breadth of the service quality sector
for the size of Serang City.

Keywords: Service Quality, Serang City, Literature Review

Abstrak: Salah satu topik yang sering dibicarakan dalam manajemen pemasaran yakni kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan merupakan sebuah indicator pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa kepada penerima
jasa. Kualitas pelayanan juga indicator awal menuju kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
jenis bidang jasa apa saja yang sudah diteliti pada bidang pemasaran khususnya kualitas pelayanan di Kota Serang.
Metode penelitian kualitas pelayanan ini menggunakan metode kualitatif yang berasal dari jurnal yang sudah
diteliti sebelumnya dengan research question baik tahun publikasi, bidang jasa yang diteliti, dimensi kualitas
pelayanan yang digunakan, hingga metode penelitian. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menggiatkan
penelitian di Kota Serang khususnya kualitas pelayanan yang berhubungan dengan manajemen pemasaran.
Mengingat minim sekali data yang ada serta luasnya bidang jasa kualitas pelayanan untuk ukuran Kota Serang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kota Serang, Kajian Pustaka

1. PENDAHULUAN

Dalam pemasaran, produk terdiri dari barang dan jasa. Pemasaran jasa dituntut
untuk menghadirkan pelayanan yang prima atau berkualitas. Jasa merupakan sesuatu
wujud yang tidak dapat dilihat oleh mata, namun dapat dirasakan oleh perasaan. Sehingga
akan menghasilkan perasaan puas hingga loyal terhadap jasa yang dirasakan. Bidang jasa
sendiri terdiri dari berbagai macam mulai dari Pendidikan, kesehatan, hingga e-commerce.
Tuntutan pelanggan pada era digital membuat perusahaan bukan hanya menghadirkan
produk barang yang ditawarkan, namun juga terdapat pelayanan jasa agar pelanggan
merasa penting bagi perusahaan. Interaksi pelayanan bisa berupa after sales, pelayanan
complain pelanggan, hingga informasi tentang suatu produk.
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Pelayanan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan yang memiliki barang atau jasa
tidak berfokus pada kota besar saja. Namun hingga kota kecil sekalipun salah satunya Kota
Serang. Kota Serang sendiri merupakan sebuah Ibukota Provinsi Banten yang terletak di
sebelah Barat Kota Jakarta yang berjarak 75 km. Kota Serang terdiri dari enam kecamatan
dan 67 kelurahan. Penduduk Kota Serang dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 1. Jumlah Penduduk Kota Serang Tahun 2022

Kecamatan Jumlah Penduduk (Jiwa)
2022
Curug 59.783
Walantaka 109.232
Cipocok jaya 103.274
Serang 230.901
Taktakan 105.711
Kasemen 111.461
Total 720.362

Sumber: https://serangkota.bps.qgo.id/id/statistics-table/2/NTMjMg==/jumlah-penduduk.html
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Pada table diatas terlihat bahwa jumlah penduduk Kota Serang pada Tahun 2022
sebanyak 720.362 jiwa (data bisa berubah pada tahun 2024) yang berpusat di Kecamatan
Serang yang jumlahnya rata-rata dua kali lebih banyak dari penduduk di kecamatan
lainnya. Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan di wilayah

Kota Serang yang bersumber dari jurnal melalui research question (RQ).

KAJIAN TEORI

Secara umum kualitas pelayanan atau service quality merupakan ekspetasi yang
diharapkan oleh pelanggan sebelum menerima pelayanan jasa dengan pelayanan jasa pada
kenyataannya. Apabila dirasakan memenuhi ekspetasi tersebut maka akan dikatakan puas,
namun apabila belum atau tidak sesuai ekspetasi maka belum puas. Terdapat beberapa
definisi service quality menurut para ahli sebagai berikut:

a. Menurut Parasuraman et. al. (1988), service quality ditentukan oleh perbedaan antara
harapan pelanggan terhadap kinerja penyedia jasa dan evaluasi pelayanan yang
diberikan terhadap layanan yang diterima pelanggan.

b. Menurut Zeithaml, et. al. (2017), service quality adalah persepsi pelanggan atas
sekumpulan pelayanan seunit produk, dan juga penentu yang penting dalam
mendapatkan kepuasan pelanggan.

MAESWARA - VOLUME. 2, NO. 5, OKTOBER 2024


https://serangkota.bps.go.id/id/statistics-table/2/NTMjMg==/jumlah-penduduk.html

C.

E-ISSN : 2988-5000, P-ISSN : 2988-4101, HAL. 260-270

Menurut Kotler & Keller (2016), service quality merupakan totalitas fitur dan
karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.

Menurut Goetsch & Davis (2019), service quality merupakan suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, lingkungan yang mampu
memenuhi dan atau melebihi harapan pelanggan

Menurut Kotler (2019), mendefinisikan service quality adalah bentuk penilaian
pelanggan terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan

yang telah terbentuk dapat mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang

dan nantinya akan menjadi pelanggan setia.

Dari definisi para ahli diatas dapat dibuat kesimpulan bahwa, service quality

merupakan perbedaan persepsi pelanggan baik sebelum dan sesudah menerima pelayanan

jasa baik produk jasa tersebut, manusia, proses, hingga lingkungan.

Perkembangan kualitas pelayanan sudah dimulai sejak tahun 1970-an. Namun

penelitian tentang kualitas pelayanan baru digali lebih dalam sekitar tahun 1980-an oleh

para peneliti pemasaran yang berfokus pada pemasaran jasa yang pada waktu itu

memasuki era yang tidak hanya berfokus pada penjualan barang saja, namun berkembang

pada bidang pelayanan. Bukan hanya pada satu sector jasa saja, meluas hingga berbagai

bidang seperti terlihat pada table dibawah ini

Tabel 2. Perkembangan Penelitian Kualitas Pelayanan di Berbagai Sektor

Sektor

Peneliti

Perbankan

Parasuraman et.al. (1985,1988), Bitner (1992), Blanchard & Galloway
(1994), Lassar et.al. (2000), Sureshchander et.al. (2002), Husein et.al.
(2005), Glaveli et.al. (2006) Hawke & Heffernan (2006), Ibrahim et.al.
(2006), Camarero (2007), Hatice (2007), Hussein & Aziz (2013),
Mittal et.al. (2015)

Perhotelan &

Parasuraman et.al. (1985,1988), Zhang & Chong (1999), Weed (2006),

Pariwisata Luo & Liu (2007), Lu & Nepal (2009), Nelson et.al. (2015)

Manufaktur Parasuraman et.al. (1985,1988), Bolton & Drew (1991), Bouman &
van der Wiele (1992), Badri & Davis (1995), Frambach et.al. (1997),
Mathieu (2001), Sachdev & Verma (2004), Singh et.al. (2006),
Ganguli & Roy (2010), Prakash (2011), Izogo & Ogba (2015)

IT Parasuraman et.al. (1985,1988), Kettinger & Lee (1997), Jiang et.al.

(2000), Kang & Bradley (2002), Ladhari (2008), Sen et.al. (2009), Sen
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& Sinha (2011), Brocke et.al. (2011), Lepmets et.al. (2012), Cronholm
& Salomonson (2014)

Kesehatan Parasuraman et.al. (1985,1988), Babakus & Boller (1992), Donald &

Ugur (1999), Devaraj & Kohli (2000), Sohail (2003), Rohini &
Mahadevappa (2006), Ramsaran-Fowdar (2005,2008), Padma et.al.
(2009), Aagja & Garg (2010), Yasin et.al. (2011), Aaron et.al. (2013),
Prakash (2015)

e-commerce Parasuraman et.al. (1985,1988), Teas (1993), Dabholkar et.al. (2000),

van Riel et.al. (2001), Santos (2003), Kim et.al. (2006) Cristobal et.al.
(2007), Katerina et.al. (2009), llias et.al. (2012), Santouridis et.al.
(2012), Sharma & Lijuan (2015), Lien et.al. (2016)

Ritel Berry (1986), Parasuraman et.al. (1985,1988), Mangold & Faulds

(1993), Dabholkar (1996), Gaur & Agrawal (2006), Millan & Howard
(2007), Das et.al. (2010), Vesel & Vesna (2010), Omar & Musa
(2011), Jarvinen & Suomi (2011), Khare (2013), Vera & Duggal
(2015)

Farmasi Parasuraman et.al. (1985,1988), Sohal et.al. (1999), Scharitzer &

Klllarits (2000), Puschmann (2005), Narayana et.al. (2012)

Pendidikan, Parasuraman et.al. (1985,1988), Cuthbert (1996), Douhlas & Judge
Perguruan Tinggi (2001), Vidovich (2002), Liang & Lai (2002), Abdullah (2006), Tam

(2006,2007), Mahapatra & Khan (2007), Brochado (2009), Sultan &
Wong (2010), Tsinidou et.al. (2010), Yeo & Li (2012), Grace et.al.
(2012), Sharabi (2013), Wilkins & Balakrishnan (2013), Nenadal
(2015), Teeroovengadum et.al. (2016)
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Sumber: Prakash, 2018

Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa penelitian kualitas pelayanan berkembang
ke berbagai sector jasa seperti bidang jasa perbankan, perhotelan dan Pariwisata,
manufaktur, IT, Kesehatan, ritel, farmasi, pendidikam serta Pendidikan tinggi, hingga e-
commerce. Perkembangan dimensi kualitas pelayanan juga dikembangkan oleh para ahli
peneliti disesuaikan dengan bidang jasa masing-masing, dikarenakan meskipun sama-

sama pelayanan jasa namun terdapat perbedaan perilaku pasa sector jasa tersebut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian kualitatif, studi
kepustakaan, dan penelitian kepustakaan yang bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas
pelayanan yang terjadi di Kota Serang dengan desain penelitian studi kasus. Dalam studi
kasus ini, hanya satu kasus yang digunakan. Penggunaan penelitian kualitatif harus
konsisten dengan asumsi metodologis. Sifat eksploratif ini menjadi asalan dilakukannya
penelitian ini (Ali & Limakrisna, 2013). Penelitian kualitatif mempunyai paradigma

natural yang berasumsi bahwa fenomena dicirikan oleh interaktivitas. Pendekatan yang
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baik memerlukan pemahaman tentang kemungkinan dampak interaktivitas yang perlu

diperhitungkan. Metode studi pustaka merupakan serangkaian kegiatan yang berkaitan

dengan metode pengumpulan data perpustakaan, membaca dan mencatat, serta mengolah

bahan penelitian (Zed, 2008). Tahapan penelitian kualitatif tersebut dapat dilihat pada

gambar berikut ini.

Identifikasi dan
Pengelompokkan

Pengumpulan data dan hasil
penelitian terdahulu yang relevan

Literatur

\ 4

berdasarkan tahun penerbitan

Proses pencarian artikel
»|  Yyang relevan dengan

Melakukan
perancangan kerangka
penelitian selanjutnya

Pengelompokkan dan pemetaan
variabel penelitian dan metode

topik yang dikerjakan

v

penelitian yang sering digunakan

v

Menyusun
kesimpulan hasil
studi literatur

Melakukan proses kriteria inklusi
dan ekslusi berdasarkan tema,
metode, dan variabel penelitian

Gambar 1. Tahapan Studi Literatur Review

Kemudian dilanjutkan dengan focus terhadap Research Question (RQ) dan dibatasi

hanya empat RQ saja pada penelitian ini, yaitu

1) Research Question Pertama (RQ1): Tahun berapa saja publikasi penelitian tentang

kualitas pelayanan di Kota Serang?

2) Research Question Kedua (RQ2): Bidang Jasa apa saja yang diteliti berkaitan dengan

kualitas pelayanan di Kota Serang?

3) Research Question Ketiga (RQ3): Dimensi atau inidkator apa saja yang digunakan

tentang kualitas pelayanan di Kota Serang?

4) Research Question Keempat (RQ4): Metode penelitian apa saja digunakan dalam

penelitian tentang kualitas pelayanan di Kota Serang?

Pembahasan

Sumber jurnal didapatkan dari berbagai link baik dari google hingga Open

Knowledge Maps yang dibatasi tema yaitu kualitas pelayanan, manajemen pemasaran,

serta wilayah Kota Serang. Koleksi data menggunakan Microsoft Excel yang dibagi

menjadi empat research question. Untuk lebih jelasnya dapat dijelaskan pada pertanyaan

penelitian atau Research Question dibawah ini
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Hasil dari Research Question Pertama (RQ1): Tahun berapa saja publikasi
penelitian tentang kualitas pelayanan di Kota Serang?

Tahun publikasi dibatasi hanya 10 tahun ke belakang yakni mulai tahun 2014
hingga 2024 agar sumber jurnal yang didapat hasilnya tidak melebar serta updated sesuai
dengan perubahan perilaku pelanggan serta updated perkembangan ilmu tersebut. Hasil

tahun publikasi penelitian dapat dilihat dibawah ini.

Tahun Publikasi Penelitian Kualitas Pelayanan
di Kota Serang

Jalaludin.

Intari, Fathonah, & Ferdiansyah.

Haki.

Cahya, Mulia, & Hidayat.

Hasanah, Damanhuri, & Juwandi.

Khaerudin.

Hanafi, Faturohman, Fauzi, Siregar, & Meilya.
Prafitri.

Veriana, Suparmoko, & Mukhlis.

2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026

Gambar 2. Publikasi Penelitian tentang Kualitas Pelayanan di Kota Serang

Pada gambar diatas dapat dilihat publikasi penelitian yang berada dibawah tahun
2020 sebanyak tiga buah jurnal yakni satu jurnal tahun 2016 dan dua jurnal tahun 2018.
Sisanya berada diatas tahun 2020 yang didominasi oleh penelitian 2022.

Hasil dari Research Question Kedua (RQ2): Bidang Jasa apa saja yang diteliti
berkaitan dengan kualitas pelayanan di Kota Serang?

Industri jasa di Kota Serang yang dilakukan penelitian terdiri berbagai sector yakni
transportasi, retail, kuliner dan restoran, property, perbankan, pengiriman barang,

Pendidikan, otomotif, organisasi pemerintahan, Kesehatan, serta e-commerce.

Kualitas Pelayanan di berbagai Bidang Jasa
yang sudah diteliti di Kota Serang

Perbankan

e-commerce
2 3 4 5 6

o
=

Gambar 3. Kualitas Pelayanan Per Bidang Jasa yang Sudah Diteliti
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Bidang jasa yang diteliti dari gambar diatas terlihat bahwa kebanyakan penelitian
kualitas pelayanan di bidang jasa Kesehatan dan Pendidikan. Hal tersebut berkaitan
dengan bidang jasa Kota Serang yang sumber PAD-nya berasal dari Kesehatan dan
Pendidikan. Sedangkan sisanya bidang jasa perbankan dan e-commerce belum terlalu
banyak.

Hasil dari Research Question Ketiga (RQ3): Dimensi atau inidkator apa saja yang
digunakan tentang kualitas pelayanan di Kota Serang?

Berbagai macam dimensi dan indicator yang sudah digunakan pada penelitian
kualitas pelayanan. Dimensi dan indicator tersebut menyesuaikan sector bidang jasa ketika
akan digunakan saat penelitian. Perkembangan industry jasa, perkembangan teknologi dan
digital, serta perilaku pelanggan membuat para penyedia jasa melakukan penyesuaian

pelayanan kepada pelanggan.

Dimensi Kualitas Pelayanan

SQHM, SERVQUAL, SERPERF, HEDPERF |l
SERVQUAL & IPA H
SERVQUAL | I—
Kualitas Pelayanan Umum I
Kualitas Pelayanan Kesehatan [l
0 5 10 15 20

Gambar 4. Dimensi Kualitas Pelayanan yang Digunakan

Awal mula dimensi atau indicator kualitas pelayanan berkembang mulai dari
SERVQUAL, gap kualitas, SERVPERF hingga HEDPERF. Adapun penelitian kualitas
pelayanan yang digunakan di Kota Serang masih menggunakan dimensi SERVQUAL
karena dimensi ini masih dianggap relevan dan umum serta mudah dalam mengaplikasikan
di semua bidang jasa. Dimensi SERVQUAL yang umum digunakan terdiri dari dimensi

Responsiveness, Assurance, Reliability, Empathy, dan Tangible.
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Hasil dari Research Question Keempat (RQ4): Metode penelitian apa saja digunakan
dalam penelitian tentang kualitas pelayanan di Kota Serang?

Metode penelitian bertujuan untuk memudahkan para peneliti dalam mengolah
data serta menginterpretasikan data yang dihasilkan hingga membuat pemecahan masalah
dan merekomendasikan solusi atas masalah yang diahadapi. Metode penelitian bisa
digunakan secara kuantitatif maupun kualitatif atau keduanya yang dikenal dengan mixed
method. Metode penelitian biasanya dibantu dengan menggunakan statistik dalam
pemasaran. Agar memudahkan pengolahan data yang berasal dari pelanggan.

Metode Penelitian yang digunakan

SPSS

Skala Persentase
SEM-PLS
Kualitatif

Gap & Kualitatif
Gap

Analisis Jalur

Analisis Deskriptif

o
=

2 3 4 5 6 7 8 9

Gambar 5. Pengukuran Metode Penelitian Kualitas Pelayanan di Kota Serang

Dari gambar diatas terlihat analisis regresi serta alat bantu statistic SPSS masih
digunakan dalam penggunaan metode penelitian. Sisanya masih menggunakan metode

penelitian lainnya.

KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan diatas dapat dibuat kesimpulan bahwa Research
Question (RQ) kualitas pelayanan dari keempat pertanyaan di Kota Serang bahwa
kebanyakan publikasi penelitian dilakukan diatas tahun 2020. Sector jasa yang diteliti
kebanyakan pada bidang jasa Kesehatan dan Pendidikan. Dimensi atau indicator kualitas
pelayanan masih menggunakan SERVQUAL atau Service Quality yang terdiri dari lima
dimensi. Sedangkan metode penelitian masih menggunakan analisis regresi dan
menggunakan statistic SPSS.

Dari kesimpulan yang sudah dijabarkan tersebut, maka terlihat bahwa saran
penelitian ke depannya yakni sector bidang jasa penelitian yang focus pada satu bidang
jasa saja serta sector bidang jasa lainnya yang belum banyak digali. Penggunaan dimensi

atau indicator belum bervariatif sehingga dapat dilakukan kombinasi dimensi atau
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indicator kualitas pelayanan. Metode penelitian juga perlu dilakukan kombinasi agar hasil

yang diinterpretasikan semakin baik.
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