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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 R² 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 
 
Abstrak. Industri makanan cepat saji di Indonesia terus menunjukkan pertumbuhan yang pesat seiring 
dengan perubahan pola konsumsi masyarakat modern. Gaya hidup yang serba cepat dan praktis mendorong 
konsumen untuk lebih memilih makanan siap saji dibandingkan dengan makanan tradisional. Dalam 
menghadapi dinamika pasar dan tingkat persaingan yang tinggi, sebuah perusahaan tidak cukup jika 
menawarkan suatu produk yang enak saja, dan juga harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas, 
harga yang kompetitif, dan inovasi produk yang berkelanjutan.Analisis regresii liniier bergandaa 
merupakaan suatu hubungaan liniier yang melibatkan dua atau lebiih variiabel bebass (X1, X2, .....Xn) dann 
variiabel teriikat (Y). Dengan melakukan analisis ini bertujuan  agar dapat mengidentifikasi bagaimana 
arrah hubungaan antaraa variiabel bebas dan variiabel teriikat aapakah setiap variabel in terikat terkaiit 
positiif atau negaatif dan uuntuk memprediksii nilaii variiabel  terikat jika nilai variabel in terikat bertambah 
atau berkurang. Data yang digunakan dengan Populasi dan Sampel. Untuk tekniik pengumpulan data 
menggunaakan kuesionerr . Meetode aanalisis Data terdiri Uji Instrumen, Uji Validitas, Uji Reliabiilitas, 
dan Ujii Asumsi Klasik. Ujii statistik terdiri dari beberapa pengujian seperti adanya pengujiam koefisien 
regresi parsial (Uji T), pengujiian koefisiien regresii yang dilakukan secra bersamaa-sama (Uji F), serta 
adanya pengujiian koefiisen determinasii (Uji-R2).Nilai rata-rata tertinggi ditemukan pada item pertanyaan 
“Inovasi menu disertai dengan peningkatan dalam kecepatan pelayanan” sebesar 4,56. Nilai rata-rata 
tertinggi ditemukan pada item pertanyaan “Pegawai McD bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan” 
dan “McD memberikan pengalaman yang menyenangkan saat makan bersama keluarga atau teman” yang 
sebesar 4,56. Nilai rata-rata tertinggi ditemukan pada item pertanyaan  dan “McD sering memberikan 
promo atau harga khusus dalam periode tertentu” yang sebesar 4,64. Dan nilai rata-rata tertinggi ditemukan 
pada item pertanyaan  dan “McD mudah diakses baik melalui lokasi fisik maupun aplikasi online” yang 
sebesar 4,65. 
Kata kunci : Inovasi Menu, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan.  
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PENDAHULUAN 
McDonald’s Indonesia, sebagai bagian dari jaringan restoran cepat saji global, telah hadir 
sejak tahun 1991 dan berkembang menjadi salah satu merek paling dikenal di Indonesia. 
McDonald’s terus berkembang dan menjadikkan McDonal’s sebagai sasaran utama 
dalam memenuhi suatu kebutuhan makanan cepat saji. Strategi yang dilakukan 
McDonald’s antara lain dengan menghadirkan inovasi menu yang disesuaikan dengan 
selera lokal, seperti ayam goreng dengan nasi, bubur ayam, dan minuman khas lokal 
ataupun snack yang digemari baik anak-anak maupun yang dewasa. 
Dalam beberapa tahun terakhir, McDonald’s Indonesia juga melakukan transformasi 
digital melalui aplikasi pemesanan, program poin loyalitas, serta penawaran promo yang 
semakin menarik. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan berupaya mengikuti 
perkembangan teknologi dan ekspektasi pelanggan. 
Namun, meskipun memiliki merek yang kuat dan strategi pemasaran yang agresif, tingkat 
kepuasan pelanggan tetap menjadi tantangann yang harus dijaga dan evaluasi secara 
berkala. Beragam elemen dapat berpengaruh terhadap rasa puas konsumen, seperti 
keberagaman dan inovasi menu, kualiitas pelayanan, serta persepsi hargaa yang dirasakan 
konsumen. Maka dengan ini, McDonald’s menghadapi sebuah tantangan dalam hal 
kepuasan pelanggan. Dalam mengahadapi permasalahan tersebut diperlukan perhatian 
lebih pada kepuasan pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Gambar 2.3.1 Kerangka Pemikiran Teoritis 

 
HIPOTESIS 

H 1 Inovasi, Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga secara simultan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan.  
H 2 Inovasi Menu berrpengaruh terhaadap sebuah Kepuasan Pelanggaan. 
H 3  Kualiitas Pelayanan  berpengaaruh  terhadap sebuah Kepuasan Pelanggan. 
H 4  Persepsii Hargaa berrpengaruh terhadap sebuah  Kepuasan Pelanggan..  
Uji Instrumen  
 Uji Validitas 
 Ujii validiitas berrtujuan agar mengevaluasi sebuah instrumen sejuauh mana 
dapatZdipergunakanZuntukZmengukur hal yang seharusnya diukur. Dalam penelitian, 
uji validitas dilaksanakan dengan melibatkan 100 respoden dan menggunakan suatu 
timgkatan signifikan sebesaar 5% ataau 0,05. Sebelum dapat nilar r taabel, dihitung 
terlebiih dahuluu Df = N-2 = 100 – 2 = 98, sehinggaa nilaii r taabel berada pada 
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angka 0,197. Data akan dianggap sah apabila niilai r yang dihitung lebiih tinggi 
dibandiingkan dengan r tabel dan nilai signifikansinya. 

Uji Validitas Seluruh Variabel 

 
Pada tabel ditass menjelaskan bagaimana item dianggap sah, karena koefisiien yang 
diperoleh lebih dari 0.197. Maka, tidak diperlukan mengubah atau mengeliminasi 
pernyataan. 
Uji Reliabilitas 

Ujii relibilitas yang bertujuan agar mengetahui konsiistensi pada alatt ukur jika 
dipergunakan objek yang sama lebih dari Uji reliabillitas bertujuan agar mengevaluasi 
alat ukur agar memberikan hasil yang konsisten ketika lebih dari sekali. Denagn ini, uji 
reliabilitas dapat dijelaskan sebagai usaha untuk menunjukkan seberapa konsisten suatu 
hasil pengukuran ketika dilakukan pengulangansekiat 2x atau lebih. Jiika tingkat 
reabilitas berada di bawah 0,6, maka dikategorikan kurang baik; sementara itu, reabilitas 
0,7 dianggap dapat diterima, dan di atas 0,8 dinyatakan baiik.ZBerdasarkan perhitungan 
menggunakan rumuus Alfa Cronbach dengann SPSS versii 26, yang didapatkan dari hasil 
koefisiien  reabiilitas dari penelitian: 

  Uji Reliabilitas Seluruh Variabel 

 



PENGARUH INOVASI MENU, KUALITAS PELAYANAN, DAN PERSEPSI HARGA  
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI MCD DARMO SURABAYA 

690        JEMBA - VOLUME 2, NO. 5, September 2025 

Mengindikasikan bahwa semua variiabel memiliki nilai yang dianggap reliabel 
yang bisa diterimaa karena memiliki nilai lebih tingga dibandingkan dengan cronbach’s 
alpha 0,6. 
Ujii Analisis Data 
 Ujii Asumsii klasiik merupakan serangkaian pengujiian asumsii statistik yang 
perlu dipenuhi dalam analisiis yang dilakukan untuk menentukan apakah ada isu-isu 
terkait asumsi klasik dalam model regresi linear Overload Sheding (OLS). 

Uji normalitas yang memiliki suatu tujuan unutk menentukan apakah suatu sampel 
yang dipergunakan memiliki distribusi yang normal atau ttidak. Pada regresi liniier, 
asumsii ini tercermin dalam nilai errorr yang berdistribusi normal. Regresi yang ideal 
adalahh yang memiliki distribusii normall atau mendekatii normal, sehingga dapat 
dilakukan pengujian dengan metode statistik. Normalitas data diuji dengan menggunakan 
Kolmogorov-Smirnov dalam software SPSS. Menuruut Ghozalii (2016), berpendapat 
sebuah keputusaan dapat diambil berdasarkaan probabiliitas (signifikansi asimtotik), 
yaiitu: 

1) Apabila nilai probabillitas > 0,05 maka diistribusi darii model regresi merupakan 
normal. 

2) Apabila nilai probabillitas < 0,05 maka distribusii darii model regresi merupakan 
tidak normal. 

Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Menurut tabel yang ada, terlihat adanya sebuah nilaiAsymp. Siig. (2-tailed) mencapai 
0.200 yang lebih tinggii dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwaa daata memiliki 
distribusi normall. 
Ujii Multikolinearitas 

Uji multtikolinieritas merupakan suatu teknik statistiik yang berfungsi untukk 
menemukaan adanyaa hubungaan liniier yang kuat dii aantara duaa ataau lebih variabell 
dependen untuk sebuah model regresii. Multikolinieritas mungkin terjadi ketika ada 
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hubungan yang erat di antara variabell dependen, yang bisa menggangggu pemahaman 
dan kredibilitas hasil regresi. 

Jika angka VIF melebihi dari 10.00, maka ini menunjukkan bahwa terdapat 
multikolinieritas di dalam model regresi. 

Uji Multikolinearitas 

 
Berdasarkan hasil yang diperoleh, nilai VIF diperkenannkan untuk semua 

variabell  beradaa di bawah 10. 00 dan nilai tolerance hampir mencapai 1, sehingga 
didapatkan sebuah kesimpulan bahwa tidak ada multiikolinieritas dalam model regresii. 
Uji Heteroskedastisitas  

Menurut Ghozali (2018), maksud dari pengujian heteroskedastisitass adalah untuk 
menilai apakah terdapat variasi pada residuall diantara satuu pengamatan degan 
pengamatan lainnya dalam sebua model regresii. Untuk menentukan keberadaan 
heteroskedastisitas, dapat digunakan grafik di SPSS. Keputusan diambil berdasarkan 
tampilan gambar grafiik, tidak memiliki heteroskedastisitas jika pola tidak terliihat dan 
titiik-titiik tersebaar dii aatas serta dii bawah angka 0 padaa suumbu Y. Beriikut adalaah 
grafiik hasiil keluaran SPSS dalam penelitiaan iini:  

Uji Heteroskedastisitas 
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Menurut tabel diatas menghasilkan scatterplot, terlihat gambaran sebuah titik - 
titik terdistribusi tanpa terbentuk poola yaang jeelas. Oleeh karenaa iitu, daapat 
disiimpulkan baahwa tiidak adaa maasalah heteroskedastiisitas. 
Analisis Regresi Linear Berganda 
 Analissis regresii liniier bergandaa diterapkan uuntuk mengujii hiipotesis 
pertamaa hingga ketiga agar dapat memahami pengaruh variabel independen, merupakan 
Inovasi Menu, Kualiitas Pelayanan, dan Persepsii Harga terhadapp variabel dependen, 
yaiitu Kepuasan Pelanggan. 

Hasil Uji Analisis Linear Berganda 

 
Untuk mengidentifikasi persamaan regresii ganda, analisis koefisien regresi 

dilakukan, dengan melakukan cara: 
Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 +  
Y = 2.745 + 0.283 X1 + 0.437 X2 + 0.214 X3 
Dimana: 
X1 = Inovasi Menu 
X2 = Kualitas Pelayanan 
X3 = Persepsi Harga 
Y = Kepuasan Pelanggan 
Pada penjelasan regresi ditas memilki sebuah persamaan yang dapat untuk 
interprestasikan: 

1) a = 2.745 menyatakan jiika nilai X1, X2 dan X3 tetap (tiidak mengalamii 
perubahann) makaa niilai koonstanta Y seebesar 2.745. 

2) b1 = 0.283 menyatakan jika X1 bertambah, maka Y akan mengalami peningkatan 
sebesar 0.283 dengan asumsi tidak ada penambahan konstanta nilai X2 dan X3. 

3) b2 = 0.437 menyattakan jiika X2 bertaambah, maaka Y akaan mengaalami 
peningkataan sebeesar 0.437 dengann asumsii tidaak aada penaambahan 
konstaanta niilai X1 dan X3. 

4) b3 = 0.214 menyatakaan jiika X3 bertambah, maka Y akaan mengalami 
peningkatan sebesar 0.214 dengaan asumsii tiidak ada penambahaan konstantaa 
nilai X1 dan X2. 
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Pengujian Hipotesis 
Uji F (Simultan) 
 Uji F simultan diartikan sebagai sebuah metode statiistik yang diterapkan untuk 
mengevaluasi secara bersamaan apakah sejumlah variiabel independen memiliki sebuah 
pengaruhh yang signiifikan terhadap variabel deependen dalaam moodel regresii liinear 
bergandaa. Uji iini bertujuann untuuk menilai hiipotesis noll yang menyatakan bahwaa 
koefisiien regresii untuk seluuruh variiabel independenn adaalah noll secaraa bersamaan. 

Hasil Uji F 

 
Output dari SPSS menunjukkan nilai Fhitung sebesar 75. 599, kemudian 

dilanjutkan dengan mencari Ftabel. Untuk tabel diistribusi F, nilai diicari padaa α = 0,05 
dengaan derajjat bebaas N-k-1 yaiitu 100 - 3 - 1 = 96, maaka F tabel yang diiperoleh 
adalah 2. 70 (daapat diliihat di tabel diistribusi F). Dengan demikian, daapat disiimpulkan 
bahwa Fhitung lebiih besaar dibandingkan F taabel yaitu 75. 599 lebih besar dari 2. 70 
dan nilaii siignifikansi seebesar 0. 000. 
Uji Parsial (Uji-t) 

Uji t parsiall diartikan sebagai sebuah teknik statistiik yaang dipakai untuuk 
menilai apaakah sebuah variiabel iindependen berpengaruh seccara signiifikan terhadap 
variabell dependeen dalamm suatuu moodel regresii liinear bergandaa, setelah melakukan 
pengendalian terhaadap variabell independen laiionnya. Uji t parsial memberi 
kesempatan bagi kita untuk menilaii sumbangan masing-masing variiabel independen 
tertentu terhadap variabel dependen, dengan mempertimbangkan pengaruh variabel 
independen lainnya. 

Cara mencari nilai t-tabel :  
Jumlah responden (n) = 100 Jumlah variabel (k) = t sg. 5% / 2 = 0,025 

 Derajat bebas (df = n – k - 1) = 96 maka nilai t tabel adalah 1,985. Jika  
nilai t hitung > t tabel dan nilai signifikansi < 0.05 maka dapat diisimpulkan 

baahwa variiabel tersebuut beerpengaruh signiifikan. 
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Uji Parsial (Uji-t) 

 
 Dapat diijadikan acuan dalam menjelaskan hasiil pengujiian hiipotesis dalaam 
peneelitian iini aantara laiin sebaagai beriikut: 

 Diperoleh nilai Inovasi Menu (X1) t hhitung seebesar 2.685. Karenaa t 
hiitung lebiih besaar daaripada ttabel yaaitu 2.685 > 1.985 dan nilai signifikansi 
(Sig.) 0.009 < 0.05, maaka daapat disimpulkan bahwaa teerdapat peengaruh yaang 
signiifikan antaraa Inovasi Menu terhadapp Kepuasan Pelanggan 
 Diperoleh nilai variabel Kualitas Pelayanan (X2) thitung sebesar 4.603. 
Karena thitung lebih besar daripada ttabel yaitu 4.603 > 1.985 dan nilaii 
signiifikansi (Sig.) 0.000 < 0.05, maka daapat disimpulkan bahwaa terdapatt 
pengaruhh yaang signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 Diperoleh nilaii variabel Persepsi Harga (X3) t hitung sebesar 2.223. 
Karena t hitung lebih besar daripada ttabel yaitu 2.223 > 1.985 dan nilai 
signifikansi (Sig.) 0.029 < 0.05, maka dapatt disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh yang signiifikan antara Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Analisis Koefisien Determinan 
 Analisis determninasi dipergunakan agar dapat mengetahuii sebeerapa beesar 

kontriibusi ppengaruh vaariabel beebas secaara berrsama-samaa terhhadap Variabell 
teriikat. Koefisiien deeterminasi iini daapat dihiitung deengan menggunakaan rrumus : 
Kd = 𝑟ଶ  x 100% 
Dimana: 
Kd = Koeffisien Determinasi 
r = Koefisien Korelasi 

Hasil Uji Determinasi 
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 Hasil uji koefisiien determinasi dipreroleh besarnya nilai Adjuusted R Squarre 
yaitu 0,693 yang berarti 69,3%. Hal ini menunjukkan bahwa 69,3% variasi pada variabel 
Kepuassan Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel in terikat, yaitu Inovasi Menu, 
Kualitas Pelayanan, dan Persepsii Harga. Sementaraa itu, sisanya 30,7% dipengaruhii 
oleh faktor lain diluar penelitian. 
 
PEMBAHASAN 
Hasil Pembahasan Penelitian 
 Pada peneloitian ini memiliki sebuah hasil yang menunjukkan bahwa variabel 
Inovasi Menu (X1) secara parsial cukup berpengaruh signiifikan terhaadap Kepuaasan 
Pelaanggan (Y). Hall tersebut dibukttikan meelalui haasil uji t (parsial), di mana niilai t 
hiitung seebesar 2,685 > t taabel 1,985 dengann tiingkat signiifikansi 0,009 < 0,05, 
sehinggaa disiimpulkan baahwa hipotesis pertama diterima. Artinya, Inovasi Menu (X1) 
berpengaruh cukup posiitif daan signnifikan terrhadap Keepuasan Pelaanggan dii 
McDonald Darmo Surabaya. 
 Hasil ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Lusi Kartikasari dan 
Winda Hermawati (2020) dalam jurnal berjudul "Pengaruh Inovasi Menu dan Cita Rasa 
terhadap Kepuasan Konsumen di Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya". Penelitian 
tersebut menyimpulkan bahwa inovasi menu memberikan pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen, karena variasi dan pembaruan dalam menu dapat meningkatkan 
ketertarikan pelanggan dan memenuhi ekspektasi mereka terhadap produk makanan. 
Ketika konsumen merasa bahwa inovasi menu sesuai seperti preferensi mereka, akan 
terjadi kenaikan tingkatan pada kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong 
loyalitas pelanggan terhadap produk dan layanan tersebut 
 Dari hasil penelitiian menunjukkaan bahwwa variabel Kualitas Pelaayanan (X2) 
secaraa parssial berpenngaruh signiifikan terhaadap Kepuaasan Pelaanggan (Y). Hall iini 
dibuktikan melalui hasiil uji t (parsial), di mana diperoleh nilaai t hiitung seebesar 4,603 
> t taabel 1,985 denggan tinggkat signiifikansi 0,000 < 0,05. Maka daapat disiimpulkan 
baahwa hipotesis kedua diterrima, artinya variiabel Kualiitas Pelayaanan (X2) 
berpeengaruh poositif dan siignifikan terhaadap Kepuaasan Peelanggan di McDonald 
Darmo Surabaya. 
 Hasil penelitian dapat diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh Siti Nurjanah 
dan Sari Puspitasari (2021) dalam jurnal berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Coffee Shop di Jakarta Selatan". Penelitian tersebut 
menunnjukkan bahwa semakiin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin 
tinggi tingkat kepuasaan pelanggann. Pelayanan yang responsif, ramah, dan profesional 
menciptakan pengalaman positif bagi konsumen, yang mendorong kepuasan dan 
meningkatkan kemungkinan pembelian ulang. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 
menjadi salah satu faktor penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan. 
  Hasil penelitian ini telah menunjukkan bahwa variabel Persepsi Harga (X3) 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini dapat 
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dibuktikan melalui hasil uji t (parsial), di mana diperoleh nilai t hitung sebesar 2,223 > t 
tabel 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,029 < 0,05. Maka dappat disimpullkan bahwa 
hipotesis ketiga diterima, yang berarti variabel Persepsi Harga (X3) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di McDonald Darmo Surabaya. 
 Temuan ini diperkuat oleh hasil penelitian dari Angga Prasetyo dan Indah Fitria 
(2020) dalam jurnal berjudul "Pengaruh Harga dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen pada Produk Fashion Lokal di Yogyakarta". Penelitian tersebut menjellaskan 
bahwa persepsi konsumen terhadap harga yang sesuai dengan kualitas produk akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketika konsummen merasa bahwa hargaa yang 
dibayarkan sepadan dengan manfaat atau nilai yang diterima, maka akan muncul rasa 
puas dan kemungkinan besar mereka akan melakukan pembelian ulang. 
Pada hasil pemelitian ini, didapatkan bahwa sebuah variable Inovasi Menu, Kuallitas 
Pelayanan, Persepsii Harga (X1, X2, dan X3) secara simultan berpengaruh signifiikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan melalui hasiil uji F (simultan), di 
mana nilai F hitung sebesar 75,599 lebiih besar daripada F tabel sebesar 2,70, dengan 
tingkat siignifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, dapat disiimpulkan bahwa 
hipotesiis keempat diteriima, yang berarti terdapat pengaruuh positif dan signifikan antara 
variabel Inovasi Menu, Kualitas Pelayanan, dan Persepsii Harga terhadap Kepuasan 
Pelanggan. 
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