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Abstrak

Studi ini menganalisis bagaimana kualitas makanan, kualitas layanan, dan lingkungan fisik
memengaruhi kepuasan pelanggan di restoran Korea di Indonesia. Menggunakan pendekatan
kuantitatif, studi ini melibatkan pelanggan yang telah mengunjungi restoran Korea dalam tiga tahun
terakhir. Data dikumpulkan melalui kuesioner online yang diberikan melalui Google Forms, WhatsApp
dan Telegram. Sebanyak 144 tanggapan diterima, di mana 138 dianggap valid setelah penyaringan
data dan analisis statistik lanjutan menggunakan SPSS. Hasil menunjukkan bahwa kualitas makanan,
kualitas layanan, dan lingkungan fisik masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil menunjukkan bahwa lingkungan fisik merupakan faktor yang paling
berpengaruh. Kebersihan, suasana, dan atmosfer secara keseluruhan memainkan peran utama dalam
meningkatkan pengalaman bersantap bagi pelanggan. Namun, kualitas makanan dan layanan tetap
penting, terutama konsistensi rasa serta perhatian staf. Hasil ini menunjukkan bahwa manajemen
restoran harus memberikan penekanan yang sama pada pelatihan staf dan penciptaan suasana
bersantap yang ramah dan nyaman, selain pada kualitas makanan. Studi ini juga berkontribusi pada
literatur dengan menunjukkan bahwa meskipun pengaruh budaya membentuk ekspektasi, kepuasan
pelanggan pada akhirnya berasal dari layanan dan pengalaman bersantap, khususnya di restoran
bertema budaya. Penelitian lebih lanjut disarankan untuk mengkaji faktor-faktor tambahan, seperti
persepsi harga dan pengaruh pariwisata, guna memahami kepuasan pelanggan secara lebih
mendalam.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas makanan, restoran Korea, lingkungan fisik, kualitas layanan

Dining Experience as a Driver of Customer Satisfaction in Korean
Restaurants

Abstract

This study examines the impact of food quality, service quality, and the physical environment on
customer satisfaction at Korean restaurants in Indonesia. Using a quantitative approach, the study
involved customers who had visited Korean restaurants in the past three years. Data were collected
through an online questionnaire administered via Google Forms, WhatsApp, and Telegram. A total of
144 responses were received, of which 138 were deemed valid after data screening and subsequent
statistical analysis in SPSS. The results indicate that food quality, service quality, and the physical
environment each have a positive and significant influence on customer satisfaction. The results show
that the physical environment is the most influential factor. Cleanliness, ambiance, and overall
atmosphere significantly enhance the dining experience for customers. However, food and service
quality remain important, particularly consistency of taste and attentive staff. These results suggest that
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restaurant management should place equal emphasis on staff training and on creating a
welcoming, comfortable dining atmosphere, in addition to food quality. This study also contributes to the
literature by demonstrating that, although cultural influences shape expectations, customer satisfaction
ultimately derives from the service and the dining experience, particularly in culturally themed
restaurants. Further research is encouraged to examine additional factors, such as price perceptions
and tourism influences, to understand customer satisfaction better.

Keywords: customer satisfaction, food quality, Korean restaurants, physical environment, service quality

PENDAHULUAN

Gelombang Korea (Hallyu) merujuk pada penyebaran budaya populer Korea Selatan ke
seluruh dunia, yang mencakup K-pop, drama televisi, film, permainan digital, dan tradisi kuliner
(Jin, 2023). Meskipun Hallyu awalnya populer di Asia Timur dan Tenggara, fenomena ini telah
berkembang menjadi fenomena budaya global yang memengaruhi pola konsumsi
internasional (Lazzuarda, 2022). Pertumbuhan ini didorong oleh digitalisasi, dengan platform
media sosial berperan sebagai saluran utama untuk penyebaran budaya, keterlibatan
penggemar, dan pertukaran informasi (Hisham et al., 2025). Komunitas daring, terutama yang
ada di platform seperti Twitter, telah mengubah penggemar dari konsumen pasif menjadi
peserta aktif yang mendistribusikan konten budaya Korea dan memengaruhi permintaan pasar
(Nugraha & Komsiah, 2023).

Dalam perspektif perilaku konsumen, fenomena ini mencerminkan pengaruh substantif
paparan budaya terhadap proses pengambilan keputusan sepanjang keseluruhan perjalanan
konsumsi, yang mencakup tahap pra-pembelian, pembelian, hingga pasca-pembelian
(Kurniadi et al., 2025). Perilaku konsumen mengacu pada tindakan yang dilakukan individu
atau kelompok saat memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi produk atau layanan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka (Solomon & Russell, 2023). Memahami
perilaku konsumen sangat penting dalam industri pariwisata, karena hal ini membentuk cara
pelanggan memandang nilai, membentuk ekspektasi, dan mengevaluasi pengalaman mereka
di restoran dan tempat layanan lainnya (Dixit et al., 2022). Dengan kemajuan teknologi saat
ini, konsumen dapat menilai kualitas sebuah restoran sebelum berkunjung dengan membaca
ulasan di media sosial dan platform online (Jeong et al., 2025; Merve Oksuz et al., 2024).

Salah satu dampak paling nyata dari Gelombang Korea adalah meningkatnya minat global
terhadap masakan Korea. Seiring dengan meningkatnya visibilitas konten budaya Korea,
makanan muncul sebagai produk yang sarat simbol budaya dan pengalaman (Apriyanto et al.,
2025). Bukti empiris menunjukkan peningkatan substansial dalam ekspor makanan Korea,
termasuk makanan olahan, produk yang berorientasi pada kesehatan, dan makanan siap
masak, yang mencerminkan meningkatnya permintaan internasional (Zaini et al., 2025). Tren
ini diperkuat oleh data konsumen yang menunjukkan peningkatan minat yang dramatis
terhadap makanan Korea, terutama didorong oleh paparan terhadap idola K-pop dan serial
televisi Korea yang sering menampilkan konsumsi makanan sebagai bagian dari narasi
budaya sehari-hari (Beaton, 2022).

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Khofifah et al., (2024) Makanan Korea sangat
diminati di Indonesia. Penerimaan ini tidak hanya didorong oleh rasa ingin tahu akan budaya,
tetapi juga oleh kesamaan cita rasa, terutama dalam hal rasa pedas, asin, dan gurih, yang
membuat konsumen Indonesia merasa masakan Korea akrab dan menarik (Asy’ari, 2025).
Platform digital mempercepat adopsi hidangan baru yang lezat seperti kopi dalgona dan roti
bawang putih Korea (Candra et al., 2023). Hal ini telah menyebabkan pertumbuhan pesat
restoran bertema Korea, yang menawarkan lebih dari sekadar makanan; restoran tersebut
memberikan pengalaman budaya yang mendalam melalui layanan bergaya Korea, interior
bertema, tampilan visual yang menampilkan idola, serta musik atau video latar yang dipilih
dengan cermat (Valentina & Hidayah, 2025).
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Dalam lingkungan yang semakin kompetitif, pemahaman tentang pengalaman bersantap
menjadi krusial. Pengalaman bersantap merujuk pada evaluasi holistik yang dibentuk
konsumen selama menerima layanan di suatu restoran, yang pada akhirnya berkontribusi
terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan (M et al.,, 2025). Penelitian sebelumnya
mengkonseptualisasikan pengalaman bersantap sebagai konstruk multidimensi yang
mengintegrasikan unsur-unsur fungsional dan emosional, termasuk kualitas makanan, kualitas
layanan, dan lingkungan fisik (Choi & Jeon, 2020; To & Leung, 2023). Dimensi-dimensi ini
berinteraksi dengan ekspektasi konsumen, sifat psikologis, dan latar belakang budaya, yang
semuanya memengaruhi cara pengalaman di restoran ditafsirkan dan diingat (M & Sumathi,
2025; Tran, 2023).

Lebih lanjut, kualitas makanan secara luas diakui sebagai determinan utama dalam
membentuk pengalaman bersantap yang positif (Ezeh & Ezeuduji, 2025). Bagi pelanggan, hal
ini melampaui rasa dan mencakup persepsi tentang kesegaran, penyajian, ukuran porsi, suhu
penyajian, serta sejauh mana makanan sesuai dengan ekspektasi mereka sebelum memesan
(Ellitan & Edgar, 2024). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas makanan yang
tinggi secara konsisten dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memberikan keunggulan
kompetitif bagi restoran, mendorong kunjungan berulang, dan menghasilkan promosi dari
mulut ke mulut yang positif (Zhong & Moon, 2020). Namun, makanan yang lezat saja sering
kali tidak cukup, karena pelayanan yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan
(J. Kurniawan et al., 2024). Penelitian sebelumnya menemukan bahwa kualitas makanan
berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Ellitan & Edgar, 2024).
Sebaliknya, penelitian selanjutnya menemukan bahwa kualitas makanan tidak memiliki efek
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Vincentlie & Lego, 2025).

Kualitas layanan memainkan peran penting dalam membentuk persepsi konsumen,
terutama di sektor-sektor yang sangat bergantung pada layanan seperti perhotelan
(Hurdawaty & Juwarno, 2023; Puspita Dewi et al., 2025). Hal ini mencerminkan sejauh mana
kinerja layanan sesuai dengan harapan pelanggan, baik dalam proses maupun hasil
penyampaian layanan (Duman, 2020). Faktor-faktor utama, termasuk responsivitas staf,
ketepatan, pengetahuan tentang menu, dan kecepatan pelayanan, sangat memengaruhi
persepsi pelanggan terhadap sebuah restoran sebagai tempat yang dapat diandalkan dan
profesional. Layanan yang kurang memadai dapat menurunkan kepuasan pelanggan dan
mengurangi kemungkinan mereka kembali berkunjung, meskipun kualitas makanannya dinilai
tinggi (Nurulhidayah & Jannah, 2025).

Selain makanan dan pelayanan, suasana restoran juga sangat memengaruhi pengalaman
pengunjung saat berkunjung. Berbagai hal seperti kebersihan, dekorasi, pencahayaan, aroma,
dan tata letak bersatu padu untuk menciptakan suasana yang benar-benar dapat
meningkatkan kenyamanan dan kenikmatan (Chian, 2020). Seiring dengan meningkatnya
ekspektasi para pengunjung, banyak di antara mereka yang bersedia mengeluarkan biaya
lebih untuk menikmati pengalaman bersantap yang nyaman, menarik secara visual, dan kaya
akan keaslian budaya (Orden-Mejia & Moreno-Manzo, 2024). Ketika sebuah restoran
memperhatikan lingkungan sekitarnya, hal itu tidak hanya membuat pengalaman bersantap
menjadi lebih menyenangkan, tetapi juga membangun ikatan emosional yang lebih kuat serta
kepercayaan dengan para pelanggannya (To & Leung, 2023).

Ketiga aspek tersebut adalah kualitas makanan, kualitas pelayanan, dan lingkungan fisik,
yang secara keseluruhan memengaruhi kepuasan pelanggan—yang mencerminkan penilaian
keseluruhan konsumen mengenai apakah harapan mereka telah terpenuhi atau bahkan
terlampaui (Kraus et al., 2022). Kepuasan pelanggan merupakan hasil strategis dalam industri
restoran, karena hal ini sangat erat kaitannya dengan loyalitas, niat untuk membeli kembali,
reputasi yang baik, dan profitabilitas jangka panjang (Ali-Alsaadi et al., 2025). Pelanggan yang
puas cenderung kembali berkunjung, merekomendasikan restoran tersebut, dan merespons
secara positif terhadap kegiatan promosi seperti diskon atau kampanye pengalaman (Daiju &
Dangga, 2025).

Pesatnya perkembangan restoran Korea di Indonesia, yang mencakup konsep bersantap
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otentik, BBQ Korea, dan format makan sepuasnya, telah memicu persaingan yang semakin
ketat (Aripradono & Levia, 2024). Meskipun daya tarik budaya Korea awalnya menjadi daya
tarik bagi pelanggan, kesuksesan jangka panjang semakin bergantung pada kualitas
pengalaman bersantap. Namun demikian, laporan konsumen menunjukkan adanya masalah
yang terus berlanjut, termasuk kualitas makanan yang tidak konsisten, pelayanan yang kurang
memadai, dan lingkungan fisik yang kurang memuaskan (C. L. Kurniawan et al., 2024).
Tantangan-tantangan ini menegaskan pentingnya melakukan kajian sistematis mengenai
bagaimana berbagai aspek pengalaman bersantap memengaruhi kepuasan pelanggan di
restoran-restoran Korea.

Berdasarkan penjelasan di atas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas makanan, kualitas layanan, dan lingkungan fisik sebagai dimensi utama pengalaman
bersantap terhadap kepuasan pelanggan di restoran Korea di Indonesia. Dengan
menggabungkan teori perilaku konsumen dengan temuan empiris dari penelitian pariwisata,
penelitian ini berupaya memberikan panduan praktis bagi pengelola restoran serta
memperkaya literatur mengenai pengalaman bersantap yang dipengaruhi oleh budaya

METODE
A. Kerangka Penelitian dan Hipotesis

Kerangka kerja dalam penelitian ini menggunakan empat variabel, yaitu kualitas makanan,
kualitas layanan, lingkungan fisik, dan kepuasan pelanggan di restoran Korea,serta tiga
hipotesis. Kerangka kerja tersebut dapat dilihat pada Gambar 1 di bawah ini:

Kepuasan
Pelanggan

Kualitas
Pelayanan

Lingkungan
Fisik

Gambar 1. Kerangka Penelitian
Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1: Kualitas makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
H2: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
H3: Lingkungan fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
B. Metodologi

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengkaji bagaimana kualitas
makanan, kualitas layanan, dan lingkungan fisik memengaruhi kepuasan pelanggan di
restoran Korea. Responden adalah individu yang pernah mengunjungi dan makan di restoran
Korea dalam 3 tahun terakhir. Karena ukuran populasi yang tepat tidak diketahui, digunakan
sampling purposif dengan peserta yang dipilih berdasarkan pengalaman bersantap yang
relevan selama periode tersebut. Mengikuti pedoman yang umum diterima yang menyarankan
ukuran sampel sebesar lima hingga sepuluh kali jumlah indikator pengukuran, digunakanlah
15 indikator, sehingga menghasilkan sampel target sebanyak 75 hingga 150 responden
(Memon et al., 2020). Data dikumpulkan melalui kuesioner daring yang disebarkan melalui
WhatsApp dan Telegram menggunakan Google Forms. Secara keseluruhan, terdapat 144
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tanggapan yang diterima, di mana 138 di antaranya valid dan dimasukkan ke dalam analisis.
Semua item diukur menggunakan skala Likert lima poin yang berkisar dari sangat tidak setuju
hingga sangat setuju. Data tersebut kemudian dianalisis menggunakan Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS) untuk menguji hubungan antar variabel penelitian

Sebuah kuesioner terstruktur digunakan untuk mengukur empat dimensi utama: kualitas
makanan, kualitas layanan, lingkungan fisik, dan kepuasan pelanggan. Setiap item dievaluasi
menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Untuk
memastikan validitas isi, indikator pengukuran diadaptasi dari studi-studi yang telah mapan
dalam literatur perhotelan dan restoran. Secara khusus, kualitas makanan, kualitas layanan,
dan lingkungan fisik masing-masing diukur menggunakan empat pernyataan yang diadaptasi
dari (Lo et al., 2018), sedangkan kepuasan pelanggan dinilai menggunakan tiga pernyataan
yang diadaptasi dari (Carranza et al., 2018)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas makanan, kualitas layanan, dan
lingkungan fisik memengaruhi kepuasan pelanggan, penilaian konsumen terhadap ketiga
aspek tersebut tidak dapat dipisahkan dari pengaruh Gelombang Korea (Hallyu). Konsumen
tidak hanya menilai rasa makanan, layanan, atau kenyamanan tempat, tetapi juga seberapa
“Korea” pengalaman tersebut bagi mereka. Misalnya, keaslian rasa, gaya penyajian seperti
banchan atau konsep BBQ Korea, serta suasana restoran yang menonjolkan unsur-unsur
budaya Korea menambah nilai bagi pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan di restoran Korea tidak hanya didasarkan pada kualitas secara umum, tetapi juga
pada pengalaman budaya yang mereka harapkan, yang dipengaruhi oleh K-pop, drama Korea,
dan media sosial.

A. Demografi

Berdasarkan hasil pengolahan data, mayoritas responden dalam penelitian ini adalah
perempuan (73,9%), sedangkan responden laki-laki mencapai 26,1%. Dari segi usia,
mayoritas responden adalah kaum muda yang lahir antara tahun 1995 dan 2009 (87%), diikuti
oleh responden yang lahir antara tahun 1980 dan 1994 (10,9%) serta antara tahun 1965 dan
1979 (2,2%). Hal ini menunjukkan bahwa konsumen restoran Korea dalam penelitian ini
didominasi oleh kelompok usia muda. Berdasarkan domisili, mayoritas responden berasal dari
Tangerang (33,3%) dan Jakarta (30,4%), diikuti oleh Bekasi (11,6%), Bogor (9,5%), dan Depok
(7,2%). Sisanya tersebar di beberapa kota lain, dengan persentase yang relatif kecil.
Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden adalah pelajar (68,8%), diikuti oleh karyawan
sektor swasta (17,4%), wiraswasta (5,8%), ibu rumah tangga (1,4%), dan pekerja lain (1,4%).

Mengenai karakteristik kunjungan, restoran Korea yang paling sering dikunjungi
responden adalah Mujigae, Pochajjang, dan Kkuldak. Sebagian besar responden mengunjungi
restoran Korea pada akhir pekan (72,5%), dengan waktu makan siang (47,8%) dan makan
malam (31,2%) sebagai waktu yang paling umum. Dalam hal pengeluaran, mayoritas
responden menghabiskan antara Rp75.000 dan Rp125.000 per orang, diikuti oleh mereka
yang berada dalam kisaran Rp125.000-Rp200.000. Selain itu, responden melaporkan
mengunjungi restoran Korea bersama teman (46,4%) dan keluarga (28,3%), yang
menunjukkan bahwa makan di restoran Korea pada dasarnya merupakan kegiatan sosial

B. Hasil

Sebelum analisis utama, penelitian ini mengevaluasi validitas dan reliabilitas instrumen.
Prosedur ini merupakan komponen standar dan esensial dalam penelitian kuantitatif berbasis
kuesioner karena memastikan bahwa setiap item secara akurat mengukur konstruk yang
dimaksud serta bahwa jawaban yang diberikan konsisten. Sebuah item dianggap valid jika nilai
r yang dihitung melebihi nilai r pada tabel r pada tingkat signifikansi 0,05. Reliabilitas dianggap
dapat diterima jika nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60, yang menunjukkan bahwa
instrumen tersebut cukup konsisten dan dapat diandalkan untuk analisis selanjutnya

Tabel 1. Validitas
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Indikator Nilai r r-tabel Catatan Indikator Nilair r-tabel Catatan
X1.1 0.846 0.306 Valid X3.1 0.746 0.306 Valid
X1.2 0.795 0.306 Valid X3.2 0.713 0.306 Valid
X1.3 0.720 0.306 Valid X3.3 0.850 0.306 Valid
X1.4 0.805 0.306 Valid X3.4 0.774 0.306 Valid
X2.1 0.756 0.306 Valid Y1.1 0.494 0.306 Valid
X2.2 0.737 0.306 Valid Y1.2 0.597 0.306 Valid
X2.3 0.779 0.306 Valid Y1.3 0.797 0.306 Valid
X2.4 0.751 0.306 Valid

Berdasarkan Tabel 1, nilai r yang dihitung untuk setiap indikator melebihi nilai ambang
batas (0,306), yang menunjukkan bahwa semua indikator dalam penelitian ini valid.

Tabel 2. Reliabilitas
Cronbach’s Alpha N of Items

X1 797 4
X2 .745 4
X3 773 4
Y .611 4

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha, seluruh
variabel dalam penelitian ini menunjukkan tingkat konsistensi internal yang dapat diterima.
Variabel X1 memiliki nilai sebesar 0,797, sedangkan X2 dan X3 masing-masing sebesar 0,745
dan 0,773, yang mengindikasikan reliabilitas yang baik hingga memadai. Sementara itu,
variabel Y memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,611. Meskipun lebih rendah dibandingkan
variabel lainnya, nilai ini masih berada dalam batas minimum yang dapat diterima, khususnya
dalam penelitian yang bersifat eksploratif. Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan
bahwa seluruh instrumen penelitian dapat dinyatakan reliabel dan layak digunakan untuk
analisis lebih lanjut karena mampu mengukur konstruk secara konsisten.

Selain itu, statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai
karakteristik data yang diperoleh dari responden. Analisis ini mencakup nilai rata-rata dan
simpangan baku untuk setiap variabel penelitian. Hasil analisis ini memberikan pemahaman
singkat kepada para peneliti mengenai pola data sebelum melakukan pengujian statistik lebih

lanjut.
Tabel 3. Analisis Statistik Deskriptif
Indikator Mean Std.
Dev
Kualitas makanan (X1)
X1.1 Makanan yang disajikan sangat lezat; 4.51 0.54
X1.2 Makanan disajikan pada suhu yang tepat; 444 0.56
X1.3 Penyajian makanannya menarik; 4.51 0.68
X1.4  Porsi makanannya pas 442 0.65
Kualitas Pelayanan (X2)
X2.1 Staf restoran selalu bersedia membantu 4.45 0.60
saya.
X2.2 Makanan disajikan tepat waktu. 4.28 0.76
X2.3 Staf restoran menjawab pertanyaan- 4.46 0.58
pertanyaan saya.
X2.4 Staf restoran mencatat pesanan saya dengan4.50 0.58
tepat.
Lingkungan Fisik (X3)
X3.1 Lingkungan restoran yang bersih 455 0.68
X3.2 Dekorasi restoran yang menarik 4.37 0.69
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Indikator Mean Std.

Dev

X3.3 Suasana restoran yang nyaman 447 0.63

X3.4 Fasilitas restoran yang lengkap 4.37 0.60
Kepuasan Pelanggan (Y)

Y1.1 Restoran ini sesuai dengan harapan saya. 4.34 0.64

Y1.2 Secara keseluruhan, restoran ini bagus. 4.47 0.54

Y1.3 Saya membuat keputusan yang tepat dengan4.42 0.57
memilih restoran ini.

Berdasarkan Tabel 3, semua indikator memiliki simpangan baku dalam kisaran 0,54-0,76,
yang menunjukkan bahwa data relatif dekat dengan rata-rata dan tanggapan responden relatif
konsisten. Nilai rata-rata untuk semua variabel melebihi 4, yang menunjukkan bahwa
responden secara umum setuju dengan pernyataan tersebut. Untuk kualitas makanan, rasa,
dan penyajian mendapat peringkat tertinggi. Kualitas layanan mendapat peringkat tertinggi
untuk ketepatan staf dalam melayani pesanan, sedangkan untuk lingkungan fisik, kebersihan
restoran merupakan aspek yang paling dihargai. Untuk kepuasan pelanggan, responden
menilai restoran yang mereka kunjungi secara keseluruhan baik. Secara keseluruhan, hasil ini
menunjukkan tingkat persepsi dan kepuasan yang tinggi terhadap restoran Korea.

Selain itu, SPSS digunakan untuk melakukan Uji Asumsi Klasik, dimulai dengan Uji
Normalitas. Tabel 4 menunjukkan bahwa uji Kolmogorov-Smirnov satu sampel pada variabel
X1, X2, X3, dan Y menunjukkan distribusi normal. Hal ini dapat dilihat dari data yang diperoleh,
dengan nilai sig. 0,092 > 0,05

Tabel 4. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 138
Normal Parametersa,b Mean .0000000
Std. 96822564
Deviation
Most Extreme Absolute .104
Differences Positive .092
Negative -.104
Test Statistic .104
Asymp. Sig. (2-tailed) .001c
Exact Sig. (2-tailed) .092
Point Probability .000

Selanjutnya, langkah berikutnya adalah uji multikolinearitas yang bertujuan untuk menilai
apakah terdapat korelasi antarvariabel independen. Multikolinearitas dapat ditentukan dengan
memeriksa nilai VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai toleransi. Jika nilai VIF < 10, maka
tidak terdapat multikolinearitas. Jika nilai VIF > 10, maka terdapat multikolinearitas. Uji
Multikolinearitas disajikan dalam Tabel 5 di bawah ini

Tabel 5. Multicollinearity Test
Standardize

d
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity
Statistics
Tolerance
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Model B Std. ErrorBeta t Sig. VIF

1 (Constant) 1.714  .986 1.739 .084
Kualitas 192 .063 .238 3.043 .003 .574 1.742
Makanan
Kualitas 130 .056 .168 2.328 .021 .672 1.488
Layanan
Fasilitas Fisik .327 .049 471 6.716 .000 .712 1.405

Berdasarkan Tabel 5, nilai VIF untuk setiap variabel kurang dari 10, yang menunjukkan
tidak adanya bukti multikolinearitas dalam model dan bahwa Asumsi Klasik terpenuhi.

Langkah selanjutnya adalah uji heteroskedastisitas yang bertujuan untuk menilai apakah
varians residu berbeda antar pengamatan. Tidak adanya heteroskedastisitas ditunjukkan
apabila nilai signifikansi (p-value) > 0,05; sebaliknya, jika nilai tersebut < 0,05, maka terdapat
indikasi heteroskedastisitas.

Tabel 6. Uji heteroskedastisitas
Kepuasan Kualitas Kualitas  Lingkungan
Pelanggan Makanan Pelayanan Fisik

Spearman’s Kepuasan Correlation

rho Pelanggan Coefficient 1.000 .642**  569** .670**
Sig. (2- : .000 .000 .000
tailed)

N 138 138 138 138

Kualitas Correlation .642** 1.000 S571** .562**
Makanan Coefficient

Sig. (2- .000 . .000 .000

tailed)

N 138 138 138 138
Kualitas Correlation .569** 571" 1.000 461**
Pelayanan Coefficient

Sig. (2- .000 .000 : .000

tailed)

N 138 138 138 138
Lingkungan Correlation .670** 562**  .461** 1.000
Fisik Coefficient

Sig. (2- .000 .000 .000

tailed)

N 138 138 138 138

Berdasarkan Tabel 6, hasil uji Korelasi Spearman Rho menunjukkan bahwa nilai Sig. (2-
ekor) Antara residu dan aspek penilaian kualitas makanan, kualitas layanan, serta lingkungan
fisik menunjukkan perbedaan yang signifikan. Nilai Sig. > 0,05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat indikasi heteroskedastisitas dalam model, sehingga Asumsi Klasik
terpenuhi.

Akhirnya, uji t dilakukan dalam analisis regresi untuk menguiji hipotesis penelitian. Dengan
tingkat signifikansi 5% (a = 0,05), nilai t tabel yang digunakan adalah 1,977. Hipotesis
dinyatakan diterima jika nilai t yang dihitung lebih besar dari 1,977 dan nilai signifikansi (Sig.)
kurang dari 0,05, yang menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan. Sebaliknya, hipotesis
ditolak jika nilai t yang dihitung kurang dari atau sama dengan 1,977, atau jika nilai Sig. Lebih
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besar dari atau sama dengan 0,05. Kriteria ini menilai pengaruh kualitas makanan, kualitas
layanan, dan lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan

Tabel 7. Uji Hipotesis

Hipotesis Pearson B T-Value Sig Hasil
Correlation

H1: KM —» KP 0.579 0.467  8.288 0.000 Diterima

H2: KP —» KP 0.485 0.373 6.462 0.000 Diterima

H3: LF —» KP 0.661 0.459 10.276 0.000 Diterima

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang disajikan dalam tabel, semua hipotesis dalam
penelitian ini didukung. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas makanan, kualitas
layanan, dan lingkungan fisik masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Hasil untuk hipotesis pertama (H1) menunjukkan bahwa kualitas makanan berkorelasi
positif dengan kepuasan pelanggan (koefisien korelasi Pearson = 0,579). Koefisien regresi ()
sebesar 0,467 menunjukkan bahwa peningkatan kualitas makanan secara signifikan akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini didukung oleh nilai t sebesar 8,288, yang melebihi
nilai kritis (1,977) pada tingkat signifikansi 0,000; oleh karena itu, H1 diterima.

Berdasarkan hipotesis kedua (H2), kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh kualitas layanan. Koefisien korelasi Pearson sebesar 0,485 menunjukkan
hubungan positif yang moderat. Koefisien $ sebesar 0,373 menunjukkan bahwa kualitas
layanan berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Nilai t sebesar
6,462 melebihi nilai kritis pada tabel t pada tingkat signifikansi 0,000, sehingga mendukung
penerimaan H2.

Hipotesis ketiga (H3) menyatakan bahwa lingkungan fisik memiliki pengaruh terbesar
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini tercermin pada nilai Korelasi Pearson tertinggi sebesar
0,661 dan koefisien 3 sebesar 0,459. Nilai t sebesar 10,276, yang jauh melebihi nilai tabel t,
serta tingkat signifikansi 0,000, menunjukkan bahwa lingkungan fisik memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, H3 juga diterima.

Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa ketiga variabel independen tersebut
secara signifikan membentuk kepuasan pelanggan di restoran Korea, dengan lingkungan fisik
sebagai faktor yang paling berpengaruh

C. Diskusi

Hasil penelitian ini secara umum sejalan dengan penelitian-penelitian sebelumnya yang
dibahas pada bagian pendahuluan. Pertama, temuan bahwa kualitas makanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (H1) mendukung temuan-
temuan dalam penelitian-penelitian sebelumnya by Aripradono & Levia, (2024) dan (Zhong &
Moon, 2020), yang menekankan kualitas makanan sebagai faktor penentu utama kepuasan di
lingkungan restoran. Dalam konteks restoran Korea, hasil ini memperkuat argumen bahwa
paparan budaya melalui Hallyu meningkatkan ekspektasi konsumen terhadap cita rasa,
keaslian, dan kualitas penyajian. Namun, temuan ini bertolak belakang dengan Vincentlie &
Lego, (2025), yang melaporkan bahwa kualitas makanan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan, yang mengindikasikan bahwa faktor-faktor kontekstual seperti
keunikan budaya dan pengalaman bersantap bertema mungkin memperkuat peran kualitas
makanan dalam penelitian ini.

Kedua, pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
(H2) sejalan dengan penelitian-penelitian sebelumnya di bidang perhotelan yang menyoroti
kualitas layanan sebagai faktor penentu utama kepuasan pelanggan (Duman, 2020;
Hurdawaty & Juwarno, 2023). Temuan ini memperkuat pandangan bahwa, meskipun kualitas
makanan tinggi, pelayanan yang buruk dapat merusak pengalaman bersantap secara
keseluruhan, sebagaimana disebutkan oleh Nurulhidayah & Jannah (2025). Di restoran
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bertema Korea, kualitas pelayanan tampaknya sangat terkait dengan ekspektasi konsumen
yang terbentuk dari latar belakang budaya mereka, yang dipengaruhi oleh paparan media dan
ulasan daring.

Terakhir, pengaruh yang signifikan dari lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan
(H3) sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Chian (2020), Orden-Mejia &
Moreno-Manzo (2024), and To & Leung (2023). Hasil penelitian menunjukkan bahwa suasana,
dekorasi, dan kebersihan berperan penting dalam membentuk pengalaman pelanggan. Hal ini
sangat relevan bagi restoran Korea yang tidak hanya menyajikan makanan tetapi juga
pengalaman budaya. Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa lingkungan fisik
merupakan faktor yang paling berpengaruh (nilai t = 10,276), lebih kuat daripada kualitas
makanan dan kualitas layanan. Ini berarti pelanggan lebih memperhatikan suasana dan
tampilan visual restoran. Salah satu alasannya adalah bahwa pelanggan datang tidak hanya
untuk makan, tetapi juga untuk merasakan budaya Korea. Elemen-elemen seperti dekorasi
bergaya Korea, visual K-pop atau K-drama, dan desain yang “Instagrammable” membuat
pengalaman tersebut lebih menyenangkan dan layak dibagikan di media sosial. Oleh karena
itu, lingkungan fisik menjadi penting karena membantu menciptakan pengalaman bersantap
yang berkesan dan kaya akan unsur budaya.

Secara keseluruhan, penelitian ini menguatkan sebagian besar literatur yang ada dengan
mengonfirmasi bahwa kualitas makanan, kualitas pelayanan, dan lingkungan fisik merupakan
dimensi kunci dalam pengalaman bersantap yang memengaruhi kepuasan pelanggan,
sekaligus memperluas penelitian sebelumnya dengan menempatkan hubungan tersebut
dalam konteks dinamika budaya dan Korean Wave digital di Indonesia.

KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan di restoran
Korea lebih dipengaruhi oleh pengalaman bersantap yang sebenarnya daripada popularitas
budaya Korea. Gelombang Korea mungkin memicu rasa ingin tahu dan mendorong orang
untuk berkunjung, tetapi yang benar-benar membuat pelanggan puas adalah kualitas yang
mereka rasakan selama kunjungan. Makanan yang lezat dengan penyajian yang menarik,
layanan yang ramah dan andal, serta lingkungan restoran yang bersih, nyaman, dan dirancang
dengan baik, semuanya berperan penting dalam cara pelanggan mengevaluasi pengalaman
mereka. Dalam hal ini, daya tarik budaya berfungsi sebagai daya tarik awal, sedangkan
kualitas makanan, kualitas layanan, dan lingkungan fisik merupakan faktor penentu utama
kepuasan pelanggan.

Dari sudut pandang manajerial, temuan ini menunjukkan bahwa pemilik restoran Korea
sebaiknya tidak hanya mengandalkan tema atau tren budaya. Sebaliknya, mereka harus
berfokus pada pemeliharaan standar makanan yang konsisten, peningkatan kinerja staf, serta
penciptaan suasana bersantap yang nyaman. Dari sudut pandang teoretis, penelitian ini
mendukung temuan penelitian sebelumnya yang memandang kepuasan pelanggan sebagai
hasil dari berbagai dimensi yang saling terkait. Penelitian ini juga memberikan kontribusi
terhadap literatur dengan menunjukkan bahwa meskipun pengaruh budaya membentuk
ekspektasi, kepuasan pelanggan pada akhirnya berasal dari layanan dan pengalaman
bersantap yang sebenarnya, terutama di restoran bertema budaya

B. Saran

Seperti kebanyakan studi, penelitian ini juga memiliki beberapa keterbatasan. Pertama,
data dikumpulkan melalui kuesioner yang diisi sendiri oleh responden, sehingga hasilnya
mencerminkan pendapat dan persepsi pribadi pelanggan. Meskipun pendekatan ini membantu
menggambarkan bagaimana pelanggan merasakan pengalaman bersantap mereka, persepsi
tersebut mungkin tidak sepenuhnya mencerminkan perilaku mereka di restoran. Selain itu,
studi ini berfokus secara eksklusif pada restoran Korea di Indonesia dan hanya menganalisis
3 faktor: kualitas makanan, kualitas layanan, dan lingkungan fisik. Akibatnya, faktor-faktor lain
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yang mungkin memengaruhi kepuasan pelanggan tidak dipertimbangkan, dan temuan ini
mungkin tidak dapat langsung diterapkan pada konsep restoran lain atau konteks budaya yang
berbeda.

Penelitian di masa depan dapat mengembangkan studi ini dengan menganalisis faktor-
faktor tambahan, seperti keadilan harga, citra merek, kedekatan budaya, serta peran paparan
media sosial dalam membentuk ekspektasi pelanggan. Memperluas cakupan untuk mencakup
jenis restoran lain atau wilayah geografis lainnya juga akan memberikan gambaran yang lebih
luas tentang tingkat kepuasan pelanggan. Selain itu, menggabungkan data kuantitatif dengan
metode kualitatif, seperti wawancara atau pengamatan langsung, dapat memberikan wawasan
yang lebih mendalam mengenai bagaimana pelanggan mengalami pengalaman bersantap di
restoran Korea dan mengapa faktor-faktor tertentu lebih penting bagi mereka.
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