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RINGKASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi menu, kualitas
pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan di McDonald’s Darmo
Surabaya. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
survei pada 100 responden, kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda
dengan bantuan SPSS 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan ketiga variabel—yaitu
inovasi menu, kualitas pelayanan, dan persepsi harga—berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial, masing-masing variabel juga terbukti
berpengaruh positif dan signifikan. Nilai Adjusted R? sebesar 0,693 mengindikasikan
bahwa 69,3% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel
tersebut, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

Kesimpulannya, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, McDonald’s
Darmo Surabaya perlu terus berinovasi dalam menu, meningkatkan kualitas
pelayanan, dan menjaga persepsi harga yang sesuai dengan nilai yang dirasakan
konsumen.
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SUMMARY

This study aims to analyze the influence of menu innovation, service quality,
and price perception on customer satisfaction at McDonald’s Darmo Surabaya. The
research applied a quantitative approach through a survey of 100 respondents,
analyzed using multiple linear regression with SPSS 26.

The findings reveal that simultaneously, menu innovation, service quality,
and price perception have a significant effect on customer satisfaction. Partially, each
variable also shows a positive and significant effect. The adjusted R? value of 0.693
indicates that 69.3% of the variation in customer satisfaction is explained by these
three variables, while the rest is influenced by other factors beyond the study.

In conclusion, to enhance customer satisfaction, McDonald’s Darmo
Surabaya should consistently innovate its menu, improve service quality, and
maintain price perceptions aligned with customer-perceived value.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi
menu, kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan di
McDonald’s Darmo Surabaya. Dalam menghadapi persaingan industri makanan cepat
saji, penting bagi perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan. Tiga variabel independen yang diteliti yaitu
inovasi menu, kualitas pelayanan, dan persepsi harga dinilai sebagai elemen penting
yang memengaruhi keputusan dan pengalaman konsumen.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Data diperoleh melalui kuesioner terhadap 100 responden dan dianalisis
menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 26. Hasil uji F
menunjukkan bahwa inovasi menu, kualitas pelayanan, dan persepsi harga secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai F hitung sebesar
75,599 > F tabel 2,70 dengan signifikansi 0,000. Secara parsial, hasil uji t
menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung masing-masing 2,685 (inovasi menu),
4,603 (kualitas pelayanan), dan 2,223 (persepsi harga), yang semuanya melebihi t
tabel sebesar 1,985 dan signifikan di bawah 0,05. Nilai Adjusted R? sebesar 0,693
mengindikasikan bahwa 69,3% variasi kepuasan pelanggan dijelaskan oleh ketiga
variabel tersebut.

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa untuk mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan, McDonald's Darmo Surabaya perlu terus
berinovasi dalam menu, meningkatkan kualitas pelayanan, dan menjaga persepsi
harga yang sesuai dengan nilai yang dirasakan pelanggan.

Kata Kunci: Inovasi Menu, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan
Pelanggan, McDonald’s Darmo Surabaya
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of menu innovation,
service quality, and price perception on customer satisfaction at McDonald's Darmo
Surabaya. Facing competition in the fast-food industry, it is crucial for companies to
understand the factors that can increase customer satisfaction. The three independent
variables studied—menu innovation, service quality, and price perception—are
considered important elements influencing consumer decisions and experiences.

This study used a quantitative approach with a survey method. Data were
obtained through questionnaires from 100 respondents and analyzed using multiple
linear regression with SPSS version 26. The F-test results indicated that menu
innovation, service quality, and price perception simultaneously had a significant
effect on customer satisfaction. The calculated F-value of 75.599 was greater than the
F-table value of 2.70, with a significance level of 0.000. Partially, the t-test results
indicate that these three variables also significantly influence customer satisfaction,
with calculated t-values of 2.685 (menu innovation), 4.603 (service quality), and
2.223 (price perception), all exceeding the t-table value of 1.985 and significantly
below 0.05. The adjusted R? value of 0.693 indicates that 69.3% of the variation in
customer satisfaction is explained by these three variables.

The results of this study conclude that to maintain and improve customer
satisfaction, McDonald's Darmo Surabaya needs to continue innovating its menu,
improving service quality, and maintaining price perceptions that align with customer
perceived value.

Keywords: Menu Innovation, Service Quality, Price Perception, Customer
Satisfaction, McDonald's Darmo Surabaya
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