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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor kepuasan dan faktor ketidakpuasan 

konsumen pada restoran dengan konsep Korean Barbecue di Jakarta berdasarkan Zomato 

dan Qraved. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif desktiptif dengan metode 

analisis isi. Terdapat 30 restoran dari 11 merek yang kemudian menjadi objek penelitian, 

yaitu Chung Gi Wa, Mapogalmaegi Magal, Born Ga, Seorae, Gojumong, The Grill, 

Samwon House, Hanyang Garden, Seo Seo Galbi. Metode analisis isi dilakukan dengan 

menganalisis 410 ulasan yang mewakili kepuasan konsumen dan 250 ulasan yang 

mewakili ketidakpuasan konsumen, yang didapatkan dari dua platform restoran di 

Indonesia yaitu Zomato dan Qraved. Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat 10 

faktor yang menentukan kepuasan konsumen yaitu kualitas makanan, kualitas layanan, 

nilai, harga, atmosfer, tempat, kebersihan, Wi-Fi, promosi dan fasilitas. Faktor utama 

penentu kepuasan yaitu kualitas produk dimana kualitas makanan baik, side-dish 

beragam, gratis dan free-flow, porsi banyak, makanan penutup gratis dan teh gratis, varian 

menu banyak dan halal serta kemasan makanan yang mudah dipanaskan. Sedangkan 

terdapat enam faktor yang menentukan ketidakpuasan konsumen yaitu kualitas layanan, 

kualitas makanan, nilai, harga, kebersihan dan atmosfer. Penelitian ini berkontribusi 

bahwa ulasan pada platform online dapat memberikan informasi bagi pihak manajemen 

restoran untuk mengenai faktor yang menyebabkan tamu puas maupun tidak puas yang 

kemudian dapat menjadi kajian untuk meningkatkan kinerja restoran. 

Kata kunci: Atribut Restoran, Faktor Kepuasan, Faktor Ketidakpuasan 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine satisfaction factors and dissatisfaction factors 

for korean barbecue restaurants in Jakarta based on Zomato and Qraved. This research 

uses descriptive qualitative approach with content analysis. There are 30  korean 

barbecue restaurants from 11 different brands as research objects; Chung Gi Wa, 

Mapogalmaegi Magal, Born Ga, Seorae, Gojumong, The Grill, Samwon House, Hanyang 

Garden, Seo Seo Galbi. Content analysis were conduct by analyzing 410 reviews 

representing consumer satisfaction and 250 reviews representing consumer 

dissatisfaction, obtained from two restaurants platforms; Zomato and Qraved. The result 

shows that there are 10 determinant factors of consumer satisfaction; food quality, 

service quality, value, price, atmosphere, place, cleanliness, Wi-Fi, promoiton and 

facility. The main factors determining the satisfaction of the food quality consists of 

various- complimentary- free flow side dishes, free tea- dessert, good portion, good 

packaging and halal. In addition, there are six determinant factors of consumer 

dissatisfaction; service quality, food quality, value, price, cleanlines and atmosphere.  

Keywords: Dissatisfaction Factors, Restaurant Attribute, Satisfaction Factors 

 

PENDAHULUAN 

Hasil survei Asosiasi Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia pada tahun 2017 

menyatakan bahwa jumlah pengguna 

internet di Indonesia mencapai 143,2 

juta jiwa (APJII, 2017). Kementerian 

Perdagangan RI (2014) mengatakan 

bahwa penggunaan online platform 
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dapat memberikan dampak dan 

pengaruh yang cukup penting dalam 

kehidupan masyarakat. Lebih dari 10 

online platform kuliner hadir di 

Indonesia (Maulana, 2017). Dua 

platform yang cukup terkenal dan masih 

eksis hingga saat ini yaitu Zomato dan 

Qraved (Freischad, 2016). Zomato 

adalah online platform direktori restoran 

yang mulai ada di Indonesia sejak 

November 2013 (Zomato, 2018). 

Sedangkan Qraved adalah online 

platform direktori, pemesanan kursi 

restoran dan artikel-artikel seputar 

kuliner (Qraved, 2018). 

Keberadaan online platform juga 

dilengkapi dengan fitur untuk menulis 

ulasan atau lebih dikenal dengan istilah 

online review (Maulana, 2017). Selain 

itu, online review manjadi wadah yang 

paling umum digunakan untuk 

mengugah pengalaman, membagikan hal 

baik dan hal buruk, memberikan 

peringkat (Schuckert, Liu & Law, 2015). 

Maka dari itu, keberadaan online 

reviews dapat diklasifikasikan sebagai 

bentuk electronic word of mouth 

(eWOM) yang membantu konsumen 

dalam proses pemilihan produk melalui 

informasi yang dibagikan dari konsumen 

lainnya (Park & Nicolau, 2015). 

Fenomena online review berperan aktif 

dalam proses keputusan pembelian 

karena konsumen dapat mengakses 

banyak informasi (Liu & Park, 2015). 

Sehingga online review merupakan hal 

yang penting bagi perusahaan 

(IgniteVisibility, 2017) dan juga bagi 

konsumen dalam mempertimbangkan 

memilih restoran (Gunden, 2017).  

Dunia pada umumnya dan negara- 

negara Asia khususnya mengalami 

fenomena Korean Wave atau Hallyu 

Wave sejak pertengahan tahun 2000 

(Kurniawan, 2015). Istilah Hallyu 

pertama kali diciptakan oleh media di 

China pada akhir tahun 1990 untuk 

menggambarkan semakin populernya 

budaya pop Korea di China (Kim, 

2015). Masuknya Hallyu di Indonesia 

membuka pintu budaya Korea dalam 

bidang kuliner (Kurniawan, 2015). Salah 

satu kuliner Korea yang terkenal dan 

cukup unik adalah konsep Korean 

Barbecue yang menggunakan 

panggangan diatas meja untuk memasak 

makanannya secara langsung (Yun, 

2013). Jakarta sebagai Ibukota Indonesia 

juga tidak ketinggalan dengan semakin 

maraknya kehadiran restoran berkonsep 

Korean Barbecue (Panggabean, 2017). 

Barbecue bukan hanya sekedar metode 

memasak, tetapi juga sebuah cara yang 

dapat mendekatkan hubungan satu sama 

lain (Wang, 2014).  

Restoran perlu mendapatkan informasi 

terkait kebutuhan dan keinginan 

konsumen agar dapat memberikan 

produk dan layanan yang berkualitas 

(Ivkov et al., 2014). Salah satu cara 

mendapatkan informasi tersebut adalah 

melalui tinjauan konten pada ulasan 

untuk memahami penyebab kepuasan 

dan ketidakpuasan konsumen (Kim, 

Kim, & Heo, 2016). Karena jika 

konsumen puas, kelak akan menjadi 

pelanggan yang loyal dan akan 

memberikan rekomendasi pada orang 

lain (Rahmani, 2018). 

Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui faktor apakah yang 

menentukan kepuasaan dan 

ketidakpuasan konsumen pada restoran 

dengan konsep korean barbecue di 

Jakarta berdasarkan platform Zomato 

dan Qraved. Terdapat tiga pertanyaan 

yang ingin dijawab dalam penelitian ini, 

yaitu (1) Bagaimana profil konsumen 

yang puas dan tidak puas berdasarkan 

platform Zomato dan Qraved? (2) Apa 

saja faktor yang menjadi penentu 

kepuasan konsumen pada restoran 

dengan konsep korean barbecue di 

Jakarta berdasarkan dua platform yang 

dikaji? dan (3) Apa saja faktor yang 

menjadi penentu ketidakpuasan 

konsumen pada restoran dengan konsep 

korean barbecue di Jakarta berdasarkan 

dua platform yang dikaji? 

 

KAJIAN LITERATUR 

Atribut Restoran 

Atribut restoran adalah kepribadian 

restoran, yakni menggambarkan apa 

yang dilihat dan dirasakan konsumen 

terhadap restoran (Widowaty & 
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Gunawan, 2016). Peran atribut restoran 

disetujui sebagai kriteria terpenting yang 

mempengaruhi keputusan pelanggan dan 

dapat digunakan oleh restoran untuk 

menargetkan pelanggan dan memenuhi 

harapan konsumen (Ahmad, Ghazali, 

Othman, & Jules, 2017). Lei & Law 

(2015) dan Rhee, Yang & Kim (2016) 

menyatakan bahwa restoran terdiri dari 

empat atribut, yaitu food quality, service 

quality, value, dan atmosphere. 

Sedangkan Gunden (2017) berpendapat 

terdapat lima atribut dimana empat 

diantara sama dengan Lei & Law 

dengan penambahan satu atribut yaitu 

meal price. Lain hal dengan Mhlanga 

(2015)dan Njite et al (2015) yang 

mengemukakan hanya terdapat tiga 

atribut, yaitu food quality, service 

quality, dan ambience. Atribut restoran 

juga dijabarkan oleh platform online di 

bidang makanan dan minuman seperti 

misalnya TripAdvisor, Open Table, 

Open Rice, Pergi Kuliner, Zomato dan 

Qraved. Dari keenam platform ini 

didapatkan atribut restoran yaitu service 

quality, value, food quality, atmosphere, 

decoration, hygiene, price, ambience, 

cleanliness, dan location.    

Korean Barbecue Restaurant 

Makanan Korea dapat dipahami sebagai 

makanan yang dimasak menggunakan 

metode tradisional Korea dan dengan 

bahan makanan yang telah digunakan 

secara tradisional dari waktu ke waktu 

(Lee , 2015). Restoran Korea merupakan 

restoran yang menyajikan hidangan 

yang disesuaikan dengan tema dari 

restoran dan termasuk ke dalam 

klasifikasi Restoran Etnik (Kurniawan, 

2015). Makanan Korea yang paling 

terkenal di kalangan non-Korea adalah 

Korean Barbecue (Yun, 2013). Kata 

“barbecue” aslinya berasal dari kata 

“barbacoa” yang artinya struktur kayu 

yang digunakan untuk mengasapi 

makanan orang Indian Taino dan saat ini 

banyak ejaan yang digunakan seperti, 

barbecue, BBQ, dan barbeque (Dang & 

Dhaugoda, 2015). Barbecue yang dalam 

bahasa Indonesia adalah barbekyu bukan 

hanya metode memasak makanan, tetapi 

juga sebuah acara, yang membuat orang 

lebih rileks, bahagia, dan mengarah ke 

hubungan yang lebih dekat dengan satu 

sama lain (Wang, 2014). 

Two Factor Theory Hezberg 

Ekspetasi konsumen didasarkan pada 

pengalaman pembelian sebelumnya, 

pendapat teman, dan juga informasi dari 

lingkungan sekitar (Kotler, Bowen, & 

Makens, 2014). Terdapat teori yang 

mendasari kepuasan dan ketidakpuasan, 

disebut dengan Two Factor Theory, 

dikemukakan oleh Herzberg, yang 

menyatakan bahwa faktor-faktor khusus 

yang membuat kepuasan tidak serta 

merta menimbulkan ketidakpuasan, dan 

sebaliknya (Herzberg & Herzberg et al 

dalam Kim, Kim, & Heo, 2016). 

Kepuasan memperkuat sikap positif 

terhadap sebuah merek dan 

menyebabkan kemungkinan lebih besar 

bahwa merek yang sama akan dibeli 

lagi. Di sisi lain, ketidakpuasan dapat 

menyebabkan sikap negatif terhadap 

merek dan menambah kemungkinan 

untuk konsumen tidak akan membelinya 

lagi (Berezina et al., 2015). 

Faktor Kepuasan Pada Restoran 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang seorang konsumen berdasarkan 

perbandingan ekspektasi atau 

harapannya terhadap kualitas yang 

dihasilkan sebuah produk (Yaqoob, 

Hussain, & Khan, 2013). Kepuasan 

pelanggan didefinisikan sebagai jumlah 

pelanggan yang melaporkan 

pengalamannya dengan perusahaan, 

produknya atau layanannya melebihi 

kepuasan tertentu (Adesina & Chinonso, 

2015). Tüver & Güzel (2017) 

mengemukakan tiga faktor penentu 

kepuasan dalam restoran yaitu food, 

atmosphere dan place. Sedangkan Sabir 

et al (2014) mengemukakan empat 

faktor kepuasan yaitu service quality, 

price, environment dan promotion. 

Jumlah yang sama juga dikemukakan 

oleh Khan et al (2013) namun dengan 

faktor yang berbeda yaitu service 

quality, brand, physical environment 

dan promotion. Lain hal dengan Canny 

(2013) yang berpendapat bahwa food 

quality, service quality dan environment 

adalah faktor penentu kepuasan. Hal ini 
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serupa dengan hasil penelitian Golani, 

Manglik & Pawar (2017) yang 

menyatakan food quality dan service 

quality. Namun Hwang & Zhao (2010) 

menekankan pada cleanliness, value dan 

taste.  

Berdasarkan tinjauan pustaka dan 

penelitian terdahulu, peneliti melakukan 

kategorisasi data untuk mendapatkan 

faktor kepuasan konsumen pada 

restoran. Maka didapatkan 10 faktor 

kepuasan yang telah diurutkan dari 

frekuensi kemunculan tertinggi hingga 

terkecil yang kemudian data ini yang 

digunakan untuk melakukan klasifikasi 

data pada analisis isi, yaitu service 

quality, food quality, environment, 

promotion, atmosphere, place, brand, 

price, good value, dan cleanliness. 

Faktor Ketidakpuasan Pada Restoran 

Ketidakpuasan akan terjadi ketika 

sesuatu yang diharapkan konsumen 

tidak sesuai atau tidak terjadi (Kotler, 

Bowen, & Makens, 2014). 

Ketidakpuasan dapat menyebabkan 

sikap yang menganggap negatif terhadap 

suatu merek dan melemahkan 

kemungkinan untuk konsumen membeli 

merek yang sama lagi (Berezina et.al, 

2015). Golani, Manglik & Pawar (2017) 

mengemukakan bahwa service delivery 

menjadi faktor yang menentukan 

ketidakpuasan konsumen dalam 

restoran. Chan et al (2016) berpendapat 

service quality yang menentukan. 

Sedangkan Hwang & Zhao (2010) 

mengemukakan bahwa terdapat tiga 

faktor yaitu value, food taste dan 

employee knowledge. Tüver & Güzel 

(2017) mengemukakan tiga faktor yaitu 

food quality, price dan staff. Hasil 

penelitian Matusitz & Breen (2009) 

menunjukkan hanya dua faktor 

ketidakpuasan yaitu product dan service 

yang diterima konsumen.  

Berdasarkan tinjauan pustaka dan 

penelitian terdahulu, peneliti melakukan 

kategorisasi data untuk mendapatkan 

faktor ketidakpuasan konsumen pada 

restoran. Maka didapatkan lima faktor 

ketidakpuasan yang telah diurutkan dari 

frekuensi kemunculan tertinggi hingga 

terkecil yang kemudian data ini yang 

digunakan untuk melakukan klasifikasi 

data pada analisis isi, yaitu service 

quality, food quality, price, value dan 

employee knowledge.  

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan kualitatif digunakan pada 

penelitian ini dan juga sebagai prosedur 

yang menghasilkan data deskriptif 

berupa kata-kata atau lisan dari orang-

orang dan perilaku yang dapat diamati 

(Siyoto & Sodik, 2015). Penelitian 

kualitatif dalam penelitian ini diambil 

berdasarkan ulasan yang diberikan 

konsumen untuk mengetahui faktor- 

faktor apa saja yang membuat konsumen 

merasa puas ataupun tidak puas. Data 

primer didapatkan dari hasil analisis isi 

online reviews konsumen pada objek 

penelitian berdasarkan dua platform 

kuliner; Zomato dan Qraved. Data 

sekunder didapatkan dari jurnal, buku, 

online news. Unit analisis dalam 

penelitian ini adalah ulasan daring. 

Tabel 1 

Objek Penelitian 
Brand Restoran Cabang 

Chung Gi Wa 8 

Mapolgalmegi Magal BBQ 8 

Born Ga 6 

Seorae 1 

Gojumong 1 

The Grill 1 

Korean BBQ Gahyo 1 

Samwon House 1 

Hanyang Garden 1 

Seo Seo Galbi 1 

Korbeq Restaurant 1 

Sumber: Zomato Indonesia (2018) 

Restoran yang menjadi objek penelitian 

yaitu semua restoran Korean Barbecue 

yang berada di Jakarta berdasarkan data 

pada platform Zomato yang diakses 

pada 13 April 2018 sebanyak 30 

restoran pada Tabel 1. Terdapat 11 

brand restoran Korean Barbecue di 

Jakarta dimana tiga diantaranya 

mempunyai cabang lebih dari satu, yaitu 

Chung Gi Wa dan Mapogalmaegi Magal 

BBQ dengan masing-masing 

mempunyai 8 cabang, Born Ga yang 

mempunyai 6 cabang, dan 8 restoran 

lainnya dengan satu cabang. 

Analisis Isi (Content Analysis) 
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Analisis isi atau content analysis adalah 

satu pendekatan dan metode dalam 

penelitian kualitatif yang menjadikan 

teks sebagai objek kajian atau satuan 

yang dianalisis dalam rangka 

menemukan makna atau isi pesan yang 

disampaikan (Ibrahim, 2015). Dalam 

penelitian ini, analisis isi digunakan 

untuk menganalisis ulasan untuk 

mengetahui faktor apa saja yang 

menentukan kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen pada Korean 

Barbecue Restaurants di Jakarta. 

Analisis isi melihat analisi data dari teks, 

gambar, dan ekspresi yang diciptakan 

untuk dilihat, dibaca, ditafsirkan dan 

ditindaklanjuti terhadap maknanya 

(Krippendorff, 2004).  

Alur kerja analisis isi pada penelitian ini 

diimplementasikan dalam lima tahapan. 

Tahap pertama dengan menggunakan 

restoran online reviews pada platform 

Zomato dan Qraved sebagai teks yang 

akan dianalisis. Tahap kedua terkait 

objek kajian yang digunakan adalah 

online reviews yang menandakan 

kepuasan dan ketidakpuasan konsumen 

pada restoran Korean Barbecue yang 

diklasifikasikan berdasarkan platform 

Zomato. Tahap ketiga, penulis 

mengkategorisasikan teks berdasarkan 

bintang yang diberikan konsumen. Teks 

yang diambil adalah ulasan dengan 

bintang 5 untuk mewakili kepuasan dan 

bintang 1, 1.5, dan 2 untuk mewakili 

ketidakpuasan. Tahap keempat dengan 

membaca semua ulasan dan kemudian 

mengkategorisasikan ulasan tersebut 

kedalam mapping restoran atribut yang 

telah dirumuskan. Tahap kelima 

mengambil simpulan sesuai dengan 

rumusan masalah yang diteliti. 

Data Online Reviews  

Tabel 2 menunjukkan rekap online 

reviews dari objek penelitian, dimana 

terdapat 2.618 ulasan konsumen pada 

Zomato dan 122 ulasan konsumen pada 

Qraved. Data pada Tabel 2 juga 

menunjukkan bahwa terdapat sistem 

rating bintang yang berbeda antara 

Zomato dan Qraved. Platform Zomato 

memiliki 9 klasifikasi rating bintang per 

kelipatan 0.5, yaitu kategori buruk untuk 

bintang 1, bintang 1.5, dan bintang 2, 

kategori biasa untuk 2.5 dan bintang 3, 

kategori baik untuk bintang 3.5, kategori 

sangat baik untuk bintang 4, kategori 

terbaik untuk bintang 4.5 dan kategori 

legendaris untuk bintang 5. Sedangkan 

platform Qraved memiliki 5 klasifikasi 

rating bintang per kelipatan 1, yaitu 

terrible untuk bintang 1, bad untuk 

bintang 2, average untuk bintang 3, 

good untuk bintang 4 dan excellent 

untuk bintang 5. 

Tabel 2 

Jumlah Ulasan Zomato dan Qraved 
Brand 

Restoran 
Zomato Qraved 

CGW 758 39 

MM 500 18 

BG 663 26 

SEO 248 0 

GOJ 52 6 

TG 52 2 

GAH 55 9 

SH 93 10 

HG 24 0 

SSG 73 6 

KOR 100 6 

Jumlah 

Ulasan 
2.618 122 

Bintang 1 138 5 

Bintang 1.5 40 n/a 

Bintang 2 67 2 

Bintang 2.5 72 n/a 

Bintang 3 185 6 

Bintang 3.5 333 n/a 

Bintang 4 739 93 

Bintang 4.5 650 n/a 

Bintang 5 394 16 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

Ulasan yang diambil pada penelitian ini, 

hanya ulasan yang menuliskan komentar 

dan memberikan rating. Ulasan dengan 

rating namun tanpa komentar, ataupun 

sebaliknya dikeluarkan dari unit analisis. 

Menurut Kim, Kim & Heo (2016) 

komentar positif yang termasuk kedalam 

kategori excellent didefinisikan sebagai 

review yang menunjukkan kepuasan dan 

komentar negatif yang termasuk 

kedalam kategori terrible didefinisikan 

sebagai review yang menunjukkan 

ketidakpuasan.  

Penelitian ini hanya menggunakan 

ulasan dengan kategori buruk dan 
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legendaris pada platform Zomato serta 

ulasan dengan kategori terrible dan 

excellent pada platform Qraved. Ulasan 

legendaris dan excellent digunakan 

sebagai ulasan yang mewakili kepuasan. 

Sedangkan ulasan buruk dan terrible 

digunakan sebagai ulasan yang mewakili 

ketidakpuasan. Khusus platform 

Zomato, reviews dengan bintang 1, 1.5, 

dan 2 akan diambil karena sama- sama 

mewakili ketidakpuasan. Tabel 2 

menunjukkan jumlah ulasan yang 

mewakili kepuasan konsumen dengan 

total 394 ulasan (15,04%) pada Zomato 

dan 16 ulasan (13,11%) pada Qraved, 

serta ulasan yang mewakili 

ketidakpuasan konsumen dengan total 

245 ulasan (9,35%) pada Zomato dan 5 

ulasan (4,09%) pada Qraved. Jumlah 

ulasan total yang dilakukan analisis isi 

adalah 410 ulasan kepuasan dan 250 

ulasan ketidakpuasan. 

 

PEMBAHASAN 

Zomato dan Qraved 

Zomato didirikan pada tahun 2008 oleh 

dua wirausaha asal India, yaitu 

Deepinder Goyal dan Pankaj Paddah 

dengan nama asli Foodiebay yang 

kemudian berganti nama menjadi 

Zomato pada 2010 (Zomato, 2018). 

Zomato masuk ke Indonesia pada 2013 

dan merupakan platform yang 

menyediakan direktori, informasi dan 

ulasan tempat makan. Zomato dapat 

diakses melalui alamat website 

www.zomato.com . 

Qraved didirikan pada tahun 2013 oleh 

Stevek Kim (Kim, 2016). Qraved adalah 

platform yang memberikan solusi 

mengenai makan apa dan makan 

dimana, yang menampilkan fitur 

direktori restoran, ulasan, jurnal, dining 

guide, dan my list (Qraved, 2018). 

Qraved dapat diakses melalui alamat 

website www.qraved.com.  

 

 
 

Gambar 1 

Logo Zomato dan Qraved 

Sumber: Zomato & Qraved (2018) 

Selain melalui alamat website, Zomato 

maupun Qraved dapat diakses melalui 

aplikasi pada smartphone dengan cara 

mengunduh pada Apple Store atau 

Google Play secara gratis. Gambar 1 

adalah logo dari Zomato dan Qraved.  

Profil Pengulas Kepuasan 

Profil responden yang menulis ulasan 

kepuasan dibedakan menjadi dua 

kategori berdasarkan dua platform. 

Tabel 3 menunjukkan profil pengulas 

pada Zomato. Dapat diketahui bahwa 

67,7% pengulas adalah wanita dimana 

mayoritas pengulas telah memiliki 

pengamalan menulis ulasan sebelumnya 

(87,8%). 92,1% pengulas memiliki 

followers dan 46,7% pengulas 

menyertakan foto dalam ulasannya. 

Tabel 3 

Profil Pengulas Kepuasan Zomato 
Karakteristik n % 

Jenis 

Kelamin 
Pria 82 20,8% 

Wanita 267 67,7% 

Tidak diketahui 45 11,4% 

Jumlah 

Ulasan 

Ulasan >1 346 87,8% 

Ulasan =1 48 12,1% 

Foto Ulasan dengan foto 184 46,7% 

Ulasan tanpa foto 210 53,3% 

Lainnya Followers>0 363 92,1% 

Tanpa Followers 31 7,9% 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

Tabel 4 

Demografik Kepuasan Qraved 
Karakteristik n % 

Jenis 

Kelamin 

Pria 9 56,2% 

Wanita 7 43,7% 

Jumlah 

Ulasan 

Ulasan >1 12 75% 

Ulasan =1 4 25% 

Foto Ulasan dengan foto 8 50% 

Ulasan tanpa foto 8 50% 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

Tabel 4 menunjukkan profil pengulas 

pada Qraved. Dapat diketahui bahwa 

56,2% pengulas adalah pria dimana 

mayoritas pengulas telah memiliki 

pengamalan menulis ulasan sebelumnya 

(75%) dan hanya 50% pengulas yang 

menyertakan foto dalam ulasannya. Baik 

platform Zomato maupun Qraved, 

mayoritas responden yang menulis 

ulasan ketidakpuasan adalah wanita 

http://www.zomato.com/
http://www.qraved.com/


Pariwisata, Vol. 6 No. 2 September 2019 

ISSN: 2355-6587, e-ISSN: 2528-2220 
http://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/jp 122 

dimana mereka tidak menyertakan foto 

dalam ulasannya. Adapun ulasan yang 

ditulis ternyata bukanlah ulasan pertama 

dan telah memiliki followers.  

Analisis Isi Faktor Kepuasan 

Berdasarkan hasil anailisis isi dari 410 

ulasan online pada platform Zomato dan 

Qraved, didapatkan 10 faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen pada 

restoran Korean Barbecue seperti 

terlihat pada Tabel 5 dan Gambar 2. 

Faktor- faktor kepuasan tersebut adalah 

food quality, service quality, value, 

price, atmosphere, place, cleanliness, 

Wi-Fi, promotion, dan facility.  

Tabel 5 

Faktor Kepuasan 
Faktor 

Kepuasan 

Rank n % 

Food quality 1 388 45,8% 

Service quality 2 185 21,8% 

Value 3 76 8,9% 

Price 4 74 8,7% 

Atmosphere 5 55 6,4% 

Place 6 48 5,6% 

Cleanliness 7 14 1,6% 

Wi-Fi 8 3 0,3% 

Promotion 9 3 0,3% 

Facilities 10 1 0,1% 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

 

 
Gambar 2 

Diagram Faktor Kepuasan 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

Faktor food quality (45,8%) menjadi 

faktor utama yang menentukan kepuasan 

konsumen pada restoran Korean 

Barbecue, yang terdiri dari 10 atribut 

yaitu rasa makanan enak, jenis side-dish 

beragam, side-dish boleh tambah 

sepuasnya, porsi banyak, dessert gratis, 

teh gratis, side-dish gratis, varian menu 

beragam, produk makanan halal, dan 

kualitas bungkus makanan yang mudah 

dipanaskan. Faktor service quality 

(21,8%) menempati urutan kedua 

sebagai faktor yang menentukan 

kepuasan konsumen pada restoran 

Korean Barbecue, yang terdiri dari dua 

atribut yaitu pelayanan yang baik dan 

staf restoran sangat informatif. 

Pelayanan baik dapat diartikan baik 

ketika ekspetasi konsumen dalam hal 

pelayanan sesuai seperti pelayanannya 

cepat, pelayanan ramah, pelayan 

restoran memahami kebutuhan 

konsumen, pelayan restoran dapat 

memenuhi permintaan konsumen, 

pelayan inisiatif untuk membantu 

konsumen, dan pelayan sopan terhadap 

konsumen.  

Faktor good value (8,9%) menempati 

urutan ketiga sebagai faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen pada 

restoran Korean Barbecue, yang terdiri 

dari dua atribut yaitu harga yang worth it 

dan memenuhi ekspetasi. Harga yang 

worth it adalah ketika konsumen merasa 

biaya yang mereka keluarkan untuk 

sebuah produk atau jasa itu sebanding 

dengan apa yang konsumen dapatkan 

dan rela untuk membelinya lagi. 

Sedangkan memenuhi ekpetasi adalah 

maksud dari produk atau jasa yang 

dibeli konsumen sesuai dengan harapan 

dan memenuhi harapan konsumen. 

Faktor price (8,7%) menempati urutan 

ke-4 sebagai faktor yang menentukan 

kepuasan konsumen pada restoran 

Korean Barbecue, yang terdiri dari dua 

atribut yaitu harga yang terjangkau dan 

harga yang murah.  

Faktor atmosphere (6,4%) menempati 

urutan ke-5 sebagai faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen pada 

restoran Korean Barbecue, yang terdiri 

dari lima atribut yaitu suasana restoran 

yang nyaman, dekorasi dan interior 

bertemakan Korea yang di desain 

dengan bagus namun simple, 

pencahayaan dan suhu yang sesuai, serta 

pilihan musik yang baik.  Faktor place 

(5,6%) menempati urutan ke-6 sebagai 

faktor yang menentukan kepuasan 

konsumen pada restoran Korean 

Barbecue, yang terdiri dari enam atribut 

yaitu tempat luas, tersedia private room, 

lokasi strategis, akses mudah, tempat 
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parkir luas, tersedia smoking area. 

Faktor cleanliness (1,6%) menempati 

urutan ke-7 sebagai faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen yang 

terdiri dari dua atribut yaitu areal 

restoran dan toilet yang bersih. Faktor 

ke-8 dan ke-9 sama- sama mendapatkan 

persentase 0,3% yaitu faktor Wi-Fi yang 

cepat dan faktor promotion yang terdiri 

dari diskon dari kartu kredit dan diskon 

lainnya seperti Samsung Gift. Faktor 

yang menempati urutan paling kecil 

sebagai faktor yang menentukan 

kepuasan adalah tersedianya fasilitas 

baby chair. 

Profil Pengulas Ketidakpuasan 

Profil responden yang menulis ulasan 

ketidakpuasan dibedakan menjadi dua 

kategori berdasarkan dua platform. 

Tabel 6 menunjukkan profil pengulas 

pada Zomato.  

Tabel 6 

Demografik Ketidakpuasan Zomato 
Karakteristik n % 

Jenis 

Kelamin 

Pria 72 29,3% 

Wanita 143 58,3% 

Tidak 

Diketahui 

30 12,2% 

Jumlah 

Ulasan 

Ulasan >1 177 72,2% 

Ulasan =1 68 26,5% 

Jumlah 

Followers 

Followers >0 210 85,7% 

Followers =0 35 14,2% 

Foto Ulasan 

dengan foto 

48 19,5% 

Ulasan tanpa 

foto 

187 80,4% 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

Tabel 7 

Demografik Ketidakpuasan Qraved 
Karakteristik n % 

Jenis 

Kelami

n 

Pria 3 60% 

Wanita 2 40% 

Jumlah 

Ulasan 

Ulasan >1 3 60% 

Ulasan =1 2 40% 

Foto Ulasan dengan foto 2 40% 

Ulasan tanpa foto 3 60% 

Sumber: Hasil Olah Data (2018) 

Dapat diketahui bahwa 58,3% pengulas 

adalah wanita dimana mayoritas 

pengulas telah memiliki pengamalan 

menulis ulasan sebelumnya (72,2%). 

85,7% pengulas memiliki followers dan 

hanya 19,5% pengulas menyertakan foto 

dalam ulasannya. Tabel 7 menunjukkan 

profil pengulas pada Qraved. Dapat 

diketahui bahwa 60% pengulas adalah 

pria dimana mayoritas pengulas telah 

memiliki pengamalan menulis ulasan 

sebelumnya (60%) dan hanya 40% 

pengulas yang menyertakan foto dalam 

ulasannya. 

Baik platform Zomato maupun Qraved, 

mayoritas responden yang menulis 

ulasan kepuasan adalah wanita dimana 

mereka menyertakan foto dalam 

ulasannya. Adapun ulasan yang ditulis 

ternyata bukanlah ulasan pertama dan 

telah memiliki followers.  

Analisis Isi Faktor Ketidakpuasan 

Berdasarkan hasil anailisis isi dari 250 

ulasan online pada platform Zomato dan 

Qraved, didapatkan enam faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen pada 

restoran Korean Barbecue seperti 

terlihat pada Tabel 8. Faktor- faktor 

ketidakpuasan tersebut adalah service 

quality, food quality, value, price, 

cleanliness, dan atmosphere.  

Tabel 8 

Faktor Ketidakpuasan 
Faktor 

Ketidakpuasan 

Rank N % 

Service quality 1 205 50,12% 

Food quality 2 129 31,45% 

Value 3 33 8,06% 

Price 4 21 5,13% 

Cleanliness 5 10 2,44% 

Atmosphere 6 11 2,69% 

Sumber : Hasil Olah Data (2018) 

Faktor service quality (50,12%) menjadi 

faktor utama yang menentukan 

ketidakpuasan konsumen pada restoran 

Korean Barbecue, yang terdiri dari 

empat atribut yaitu pelayanan yang 

buruk, kebijakan take-away, employee 

attitude dan employee knowledge. 

Pelayanan yang buruk misalnya antrian 

waiting list yang dibiarkan tanpa 

informasi lebih lanjut, antrian waiting 

list yang diberikan kepada orang lain, 

staff tidak inisiatif, staff tidak sopan, 

pelayanan tidak konsisten, staff tidak 

profesional, staff tidak ramah, pesanan 

datang cukup lama, staff sedikit 

memaksa untuk terus memesan 

makanan, staff tidak informatif. Selain 
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itu, staff kurang memahami produk yang 

dijual.  

Faktor food quality (31,45%) menjadi 

faktor kedua yang menentukan 

ketidakpuasan konsumen pada restoran 

Korean Barbecue, yang terdiri dari tujuh 

atribut yaitu kualitas makanan buruk, 

porsi makanan sedikit, ada binatang 

dalam makanan, teh berbayar, dikenakan 

biaya tambahan untuk side-dish, varian 

jenis menu sedikit, dan dessert tidak 

gratis. Kualitas makanan buruk 

maksudnya seperti, bahan makanan yang 

tidak segar, daging yang keras, rasa 

makanan tidak enak, dan makanan 

kematangan. 

Faktor value (8,06%) menjadi faktor 

kedua yang menentukan ketidakpuasan 

konsumen pada restoran Korean 

Barbecue, yang terdiri dari dua atribut 

yaitu tidak worth it dan tidak sesuai 

ekspetasi. Tidak worth it terjadi ketika 

konsumen merasa tidak adil jika harus 

membayar sejumlah biaya untuk suatu 

produk yang membuat konsumen 

kecewa. Sedangkan tidak sesuai 

ekspetasi muncul ketika konsumen 

merasa produk yang dibelinya tidak 

sesuai dengan harapan yang diinginkan. 

Faktor price (5,13%) menjadi faktor 

ketiga yang menentukan ketidakpuasan 

konsumen pada restoran Korean 

Barbecue, dimana konsumen 

berpendapat bahwa harga mahal dan 

jauh diatas harga rata- rata pada 

umumnya. Faktor cleanliness (2,44%) 

menjadi faktor ke-4 yang menentukan 

ketidakpuasan konsumen, dimana 

konsumen berpendapat bahwa kondisi 

restoran dalam keadaan kotor dan staff 

tidak terlihat berusaha untuk 

membersihkan. Faktor yang menempati 

urutan paling kecil sebagai faktor yang 

menentukan ketidakpuasan adalah 

atmosphere (2,69%) dimana konsumen 

mengganggap suhu restoran tidak cocok 

sehingga membuat tidak nyaman saat 

sedang makan. Selain itu, ukuran 

restoran yang kecil ditambah dengan bau 

asap dari panggangan menambah 

deretan ketidaknyamanan.  

 

 

PENUTUP 

Dilihat dari profil pengulas baik Zomato 

maupun Qraved, dapat diambil simpulan 

bahwa konsumen wanita cenderung 

lebih banyak mengungkapkan kepuasan 

dan ketidakpuasannya dalam ulasan 

daring dibandingkan pria. Adapun 

konsumen yang puas cenderung 

menyertakan foto dalam ulasannya, 

sedangkan konsumen yang tidak puas 

cenderung tidak menyertakan foto dalam 

ulasannya. Dilihat dari jumlah ulasan, 

maka konsumen lebih banyak mengulas 

pada platform Zomato dibandingkan 

Qraved. Mayoritas pengulas juga telah 

memiliki followers dan bukan kali 

pertama menulis ulasan.  

Berdasarkan analisis isi, terdapat 10 

faktor yang menentukan kepuasan 

konsumen dari 410 ulasan yang merasa 

puas terhadap 30 restoran berkonsep 

Korean Barbecue di Jakarta yang 

diambil dari platform Zomato dan 

Qraved, yaitu 
1
food quality, 

2
service 

quality, 
3
value, 

4
price, 

5
atmosphere, 

6
place, 

7
cleanliness, 

8
Wi-Fi, 

9
promotion, 

dan 
10

facility. Atribut utama yang 

menentukan kepuasan berupa rasa 

makanan yang enak, side-dish beragam, 

side-dish boleh tambah sepuasnya, porsi 

sesuai, dessert gratis, teh gratis, side-

dish gratis, varian menu beragam, 

terdapat produk makanan halal, dan 

kualitas bungkus makanan yang mudah 

dipanaskan. 

Selain itu, terdapat enam faktor yang 

menentukan ketidakpuasan konsumen 

dari 250 ulasan yang merasa tidak puas 

terhadap 30 restoran berkonsep Korean 

Barbecue di Jakarta yang diambil dari 

platform Zomato dan Qraved, yaitu
 

1
service quality, 

2
food quality, 

3
value, 

4
price, 

5
cleanliness, dan 

6
atmosphere. 

Atribut utama yang menentukan 

ketidakpuasan berupa pelayanan yang 

buruk, kebijakan take-away, employee 

attitude dan employee knowledge. 

Saran Praktis 

Saran untuk pengelola restoran Korean 

Barbecue di Jakarta yaitu (1) 

meningkatkan product knowledge dari 

para staff, (2) memperbaiki sistem 

ventilasi udara di dalam restoran terkait 
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sistem panggangan agar restoran bebas 

asap dan tidak sumpek, (3) memberikan 

pelatihan terkait kualitas pelayanan bagi 

seluruh staff, (4) menjaga kebersihan 

fisik restoran dan makanan.  

Saran Akademis 

Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu 

(1) menambah ulasan daring dari 

platform kuliner lain seperti 

TripAdvisor, Foodsessive, dan Mangan, 

(2) objek penelitian dilakukan pada 

restoran berkonsep Western Barbecue di 

Jakarta atau restoran berkonsep Korean 

Barbecue di Bandung atau Surabaya.  
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