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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor kualitas pelayanan terhadap 

minat beli ulang di Bakso Mas Roy yang berlokasi di Merr dan Dukuh Kupang, 

Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode Servqual dan Importance-Performance 

Analysis dan 5 dimensi utama dari kualitas pelayanan digunakan sebagai indikator 

dalam kuesioner. Pada penelitian ini, atribut tempat makan yang bersih dan rapi 

memiliki Gap Score paling rendah dengan nilai -2,02. Dan atribut fasilitas toilet berada 

di posisi kedua terendah dengan nilai -1,90. Selanjutnya dengan analisis Importance-

Performance, atribut yang diharapkan dapat menjadi fokus perbaikan adalah atribut-

atribut yang berada di Kuadran I.
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ABSTRACT 
 

This study aims to analyze the factors of service quality on repurchase interest in Bakso 

Mas Roy located at the Merr and Dukuh Kupang,Surabaya.This study uses Servqual 

and Importance-Performance Analysis methods and the 5 main dimensions of service 

quality are used as indicators in the questionnaires.In this study, the attribute of a clean 

and tidy place to eat has the lowest Gap Score with a value of -2.02.And the attribute 

of toilet facilities is in the second lowest position with a value of -1.90.Furthermore, 

with Importance-Performance analysis, the attributes that are expected to be the focus 

of improvement are attributes that are in Quadrant I.

 

 

  


