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ABSTRAK 

Penelitian ini meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan, variasi produk, dan 

fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada Toko Ayam Geprek D’Twins Gresik Kota 

Baru. Di tengah pesatnya pertumbuhan industri kuliner, khususnya makanan cepat saji 

seperti ayam geprek, persaingan usaha tidak lagi hanya bergantung pada cita rasa, 

namun juga pada kualitas pelayanan, keberagaman produk, dan fasilitas yang 

ditawarkan. Fenomena penurunan jumlah pelanggan hingga penutupan salah satu 

cabang Toko Ayam Geprek D’Twins di Gresik Kota Baru menjadi alarm penting 

tentang ketidakpuasan konsumen yang tidak boleh diabaikan. Hal ini mengindikasikan 

bahwa terdapat celah dalam strategi pelayanan dan penyediaan fasilitas yang berujung 

pada berkurangnya loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini menjadi sangat 

mendesak untuk dilakukan guna mengidentifikasi faktor-faktor yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif asosiatif. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 88 responden dan dianalisis menggunakan regresi linier 

berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, variasi produk dan 

fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sementara 

kualitas pelayanan tidak menunjukkan pengaruh signifikan. Secara simultan, ketiga 

variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Variasi Produk, Fasilitas, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

This study examines the influence of service quality, product variety, and facilities on 

customer satisfaction at the D'Twins Fried Chicken Shop in Gresik Kota Baru. Amidst 

the rapid growth of the culinary industry, especially fast food such as fried chicken, 

business competition no longer depends only on taste, but also on the quality of 

service, product variety, and facilities offered. The phenomenon of decreasing 

customer numbers to the closure of one of the D'Twins Fried Chicken Shop branches 

in Gresik Kota Baru is an important alarm about customer dissatisfaction that should 

not be ignored. This indicates that there are gaps in service strategies and the provision 

of facilities that lead to reduced customer loyalty. Therefore, this study is very urgent 

to be conducted to identify the factors that most influence customer satisfaction, this 

study uses a quantitative method with an associative descriptive approach. Data were 

collected through distributing questionnaires to 88 respondents and analyzed using 

multiple linear regression. The results of the study indicate that partially, product 

variety and facilities have a positive and significant effect on customer satisfaction, 

while service quality does not show a significant effect. Simultaneously, these three 

variables have a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Product Variety, Facilities, Consumer Satisfaction 
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