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ABSTRAK 

 

TENI KRISMIATI. NIM 2411807222. STRATEGI PELAYANAN DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS (STUDI KASUS PADA TOKO ZEN BOGOR). 

JURUSAN MANAJEMEN SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI GICI.2022 

 

 

Pada akhirnya, dari seluruh tingkat pelayanan yang diberikan kepada konsumen adalah 

tuntunan profesionalisme dari staff pelayanan konsumen. Seiring dengan perkembangan 

bisnis tentu ada banyak perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan. 

Dan persaingan tidak bisa dipungkiri, maka dari itu Toko Zen berusaha menciptakan 

strategi yang tepat agar dapat bertahan dalam situasi maraknya dengan usaha yang sejenis 

dan mampu mengatasi ancaman dari pesaing. 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mengidentifikasi faktor internal 

yang menjadi kekuatan dan kelemahan serta faktor eksternal yang menjadi peluang dan 

ancaman bagi Toko Zen. Lalu menganalisis alternatif strategi apa yang 

merekomendasikan prioritas strategi yang akan diterapkan dengan kondisi Toko Zen. 

Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif dan tahapan-tahapan formulasi 

strategi yaitu matriks IFE dan matriks EFE, matriks SWOT, dan QSPM. 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa faktor internal di Toko Zen terdapat 6 kekuatan dan 

6 kelemahan, dan faktor eksternal terdapat 3 peluang dan 3 ancaman. 3 peluang 

diantaranya perkembangan teknologi dan informasi, sumber bahan baku yang mudah di 

dapat, banyaknya usaha tailor, dan 3 ancaman diantaranya harga bahan baku yang 

sewaktu-waktu naik, usaha mudah ditiru, adanya pesaing yang lebih besar. Berdasarkan 

matriks IFE dan EFE menghasilkan skor sebesar 2,89 dan 3,87 yang artinya menunjukan 

bahwa kondisi internal toko zen diatas rata-rata atau dapat dikatakan cenderung kuat 

dalam memanfaatkan peluang untuk mengatasi kelemahan dan kondisi eksternal toko zen 

memiliki potensi eksternal yang kuat hal ini toko zen berada diatas rata-rata dalam 

memanfaatkan peluang yang ada dan mengatasi ancaman yang terjadi. Berdasarkan hasil 

analisis matriks QSP dari 4 alternatif strategi yaitu mengembangkan produk berkualitas 

yang sudah dimiliki dan mengembangkan  pelayanan pembuatan busana pakaian dengan 

memanfaatkan sumber bahan baku yang mudah di dapat, memperluas pelayanan obras, 

neci dan pembuatan busana pakaian untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

mengatasi persaingan, menggiatkan promosi dengan memanfaatkan perkembangan 

teknologi dan informasi, melakukan kerjasama dengan lembaga keuangan untuk 

memperkuat modal. Terdapat satu alternatif strategi yang diprioritaskan untuk 

diimplementasikan oleh perusahaan yaitu Mengembangkan produk berkualitas yang 

sudah dimiliki dan mengembangkan pelayanan pembuatan busana pakaian dengan 

memanfaatkan sumber bahan baku yang mudah di dapat dengan nilai (TAS=6,26). 

 

 

Kata kunci : Toko Zen Bogor, faktor internal, faktor eksternal, Matriks SWOT, QSPM
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ABSTRACT 

 

TENI KRISMIATI. NIM 2411807222. SERVICE STRATEGY IN IMPROVING 

QUALITY (CASE STUDY IN BOGOR ZEN STORE). DEPARTMENT OF ECONOMIC 

SCIENCE HIGH SCHOOL MANAGEMENT GICI.2022 

 

 

In the end, all levels of service provided to consumers are professional guidance from 

customer service staff. Along with business development, of course there are many 

companies engaged in service. And competition cannot be denied, therefore Zen Store 

tries to create the right strategy so that ca survive in a booming situation with a similar 

business and able to overcome threats from competitors. 

 

The purpose of this research is to identify and identify internal factors that become 

strengths and weaknesses as well as external factors that become opportunities and 

threats for Zen Stores. Then analyze what alternative strategies recommend a shortcut 

strategy that will be applied with Zen Store conditions. This study uses descriptive analysis 

methods and stages of strategy formulation, namely the IFE matrix and EFE matrix, 

SWOT matrix, and QSPM. 

 

The results showed that the internal factors in Zen Stores had 6 strengths and 6 

weaknesses and external factors had 3 opportunities and 3 threats, 3 opportunities 

including the development of technology and information, easy sources of raw materials 

for many tailor businesses, and 3 threats including the price of raw materials, which 

increases from time to time, business is easy to imitate, there are bigger competitors. 

Based on the IFE and EFE matrices, it produces a score of 2.89 and 3.87, which means 

that the store’s internal conditions, zen is above average or it can be said that it tends to 

be strong in utilizing opportunities to overcome weaknesses and external conditions Zen 

stores have strong external potential. Zen store are above average in taking advantage of 

existing opportunities and overcoming tough threats. Based on the results of the QSP 

matrix analysis and 4 alternative strategies, namely developing quality products that are 

already owned and developing services for making clothing by utilizing easy sources of 

raw materials, it can expand overtime services. Deci and the manufacture of clothing to 

improve service quality in overcoming competition, intensify  promotions by utilizing 

developments in technology and information in collaboration with financial institutions 

to strengthen capital. There is an alternative strategy that is prioritized for 

implementation by the company, namely developing quality products that are already 

owned and developing expert clothing manufacturing services by utilizing sources of raw 

materials that are easily obtained with value (TAS 6.26). 

  

 

Keywords: Zen Store Bogor, internal factors, external factors, SWOT matrix, QSPM
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