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INTISARI 

Sushiruma cabang Babarsari merupakan tempat makan atau restaurant yang 
mempunyai nuansa dan menu khas Jepang. Telah berdiri sejak tahun 2019 dan 
mempunyai tiga cabang yang tersebar di Kota Yogyakarta dan Solo. Akan tetapi 
Sushiruma cabang Babarsari menghadapi permasalahan penurunan pelanggan 
dan banyak keluhan dari pelanggan di Google Review. Keluhan-keluhan tersebut 
menyatakan bahwa penyajian pesanan yang lama, toilet yang kurang  bersih, meja 
yang tidak cepat dibersihkan, dan makanan yang kurang fresh.  

Maka dari itu dilakukan identifikasi yang menjadi penyebab permasalahan-
permasalahan tersebut menggunakan Service Quality dan Importance 
Performance Analysis.Dari hasil dari identifikasi tersebut terpilih dua atribut yang 
akan dilakukan implementasi perbaikan, yaitu atribut X11 dengan toilet yang tidak 
bersih dan X21 penyajian pesanan yang lama. Selanjutnya dilakukan penelusuran 
akar masalah dengan menggunakan Fishbone Diagram dan didapatkan beberapa 
akar masalah yang  selanjutnya diberikan alternatif solusi perbaikan.  

Dari beberapa alternatif solusi terpilih pembuatan SOP pembersihan toilet dengan 
checksheet dan SOP persiapan bahan sebagai solusi untuk kedua atribut tersebut.  
Solusi-solusi tersebut diimplementasi dan hasil yang didapatkan adalah berhasil 
memperkecil gap X11 sebesar 98% dan X21 sebesar 102%. Selain itu jumlah 
pelanggan meningkat sebanyak 29,3%. Terakhir, hasil implementasi menunjukkan 
terjadi penurunan waktu tunggu pelanggan mendapatkan pesanan dari 30,48 
menit menjadi 25,17 menit. 

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Service Quality,  Importance 
Performance Analysis, Standar Operasional Prosedur. 

 


