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ABSTRAK 

 

 

Kafe merupakan salah satu tempat bisnis yang terus bertumbuh jumlahnya. 
Salah satu jenis kafe yang menarik perhatian adalah boardgame café. Boardgame 
café merupakan perpaduan antara boardgame library dengan café. Karena itu, 
boardgame café memiliki spesifikasi konsumen yang unik. Seiring dengan 
berkembangnya jumlah boardgame café, maka faktor utama yang menjadi penentu 
persaingan tersebut adalah pelayanan. Sebuah boardgame café dapat meningkatkan 
pelayanan mereka dengan meningkatkan kualitas. Kualitas yang meningkat akan 
meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan meningkatnya kepuasan konsumen, 
maka konsumen akan merasa ada peningkatan dari pelayanan yang diberikan. Dalam 
penelitian ini, Monomyth digunakan sebagai objek penelitian. Monomyth merupakan 
sebuah boardgame café yang berdiri sejak Oktober 2017. 

Cara yang dapat diterapkan sebuah boardgame café untuk meningkatkan 
kualitas adalah dengan menggunakan Quality Function Deployment (QFD). Alat 
bantu yang dapat digunakan dalam menjalankan QFD adalah House of Quality 
(HoQ). HoQ dalam penelitian ini digunakan untuk mencari karakteristik pelayanan 
yang dianggap penting dalam sebuah boardgame café. Selain itu, penelitian ini 
bertujuan untuk pengetahui perbandingan kualitas pelayanan Monomyth 
dibandingkan pesaing lainnya serta menentukan arah perbaikan Monomyth untuk 
memperbaiki kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode applied 
research untuk mencari solusi untuk permasalahan mengenai kualitas pelayanan. 
Solusi tersebut didapat dengan membuat HoQ yang terdiri dari data-data. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan bermacam-macam seperti menggunakan 
wawancara yang bertujuan untuk menentukan masalah yang ada pada boardgame 
café serta menentukan karakteristik teknik, hubungannya, penilaiannya dan tingkat 
kesulitannya. Observasi untuk menentukan karakteristik teknik yang penilaiannya. 
Menyebarkan kuesioner berjumlah 41 buah kepada konsumen pada pertengahan 
Maret 2019 yang terdiri dari kuesioner tingkat kepentingan dan kebutuhan konsumen 
serta kuesioner kinerja Monomyth dan pesaing. Yang terakhir adalah focus group 
discussion kepada delapan orang konsumen dan satu owner Monomyth. Focus group 
discussion membahas hubungan antara karakteristik kebutuhan konsumen dan 
karakteristik teknik Monomyth. 

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi Reliability merupakan dimensi yang paling 
berpengaruh dengan nilai sebesar 54,8%. Sementara itu, karakteristik kebutuhan dan 
keinginan konsumen yang paling berpengaruh adalah Boardgame café selalu 
memberikan pelayanan yang tepat (34,3%). Karakteristik teknik yang paling 
berpengaruh adalah Memperbaiki orientasi awal pada karyawan baru (45,036%). 

 
Kata kunci: Boardgame café, House of Quality, Kualitas pelayanan, Quality 
Function Deployment. 
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ABSTRACT 

 

 

Cafés are business place that continues to grow in number. One type of café  that 
is attracting attention is the Boardgame Café. Boardgame Café is a mix of 
boardgame and café. Therefore, boardgame café has unique consumer 
specifications. Along with the growing number of boardgame cafés, the main factor 
that determines the competition is service. Boardgame Cafés can improve their 
service by improving quality. Increased quality will increase customer satisfaction. 
With increasing customer satisfaction, consumers will feel there is an increase in the 
services provided. In this study, Monomyth was used as the object of research. 
Monomyth is a boardgame café which was established in October 2017. 

One way that a boardgame café  can be implemented to improve quality is to use 
Quality Function Deployment (QFD). Meanwhile, the tool that can be used in 
managing QFD is House of Quality (HoQ). HoQ in this research is used to find 
service characteristics that are considered important in a boardgame café. In 
addition, this study aims to determine the comparison of Monomyth service quality 
compared to other business rivals and determine the direction of Monomyth 
improvement to improve service quality. This study uses the applied research method 
to find solutions to problems regarding service quality. The solution is obtained by 
devising a HoQ consisting of data. Data collection techniques used are various such 
as interviews which aim to determine the problems that exist at the boardgame café 
and determine the characteristics of the technique, its relationship, its assessment and 
the level of difficulty. Observation is used to determine the characteristics of the 
technique to be assessed. Questionnaires totaling 41 pieces distributed to consumers 
in mid-March 2019 consisting of questionnaires of importance and consumer needs 
as well as performance questionnaires for Monomyth and its competitors. Finally, 
focus group discussion with eight consumers and the Monomyth owner was held in 
mid-March 2019. Focus group discussions discuss the relationship between the 
characteristics of consumer needs and the characteristics of the Monomyth technique. 

Based on the results of the study, the Reliability dimension is the most 
influential one with a value of 54,8%. Meanwhile, the characteristics of the needs 
and desires of the most influential consumers are that the boardgame café always 
provides the right service (34,3%). The most influential technical characteristic is 
improving the initial orientation of new employees (45,036%) 

 
Keywords: Boardgame café, House of Quality, Quality Function Deployment, 
Service quality. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Kafe (Café) merupakan salah satu tempat bisnis yang terus bertumbuh 

jumlahnya. Kafe yang bertumbuh juga memiliki banyak macam hingga sekarang, 

mulai dari coffee shop, internet café, pet café, cosplay café, dll. Berdasarkan artikel  

dari merdeka.com (Putra, 2016), lebih dari sepuluh ribu kafe di Indonesia yang 

diprediksi akan terus tumbuh. Hal ini dikarenakan kelas menengah Indonesia terus 

tumbuh dan Indonesia mempunyai penduduk yang sangat banyak menurut General 

Manager Reed Panorama Exhibitions, James Boy. 

Salah satu jenis kafe yang menarik perhatian adalah boardgame café. 

Boardgame café merupakan salah satu jenis kafe yang menggabungkan aspek coffee 

shop dengan boardgame library. Menurut kamus Cambridge (Cambridge,n.d.), 

boardgame didefinisikan sebagai any of many games, for example chess, in which 

small pieces are moved around on a board with a pattern on it.  Boardgame 

memiliki banyak kategorinya, mulai dari word games, war games, role-playing 

games, adventure games, dan lain-lain. 

Berdasarkan artikel dari boardgame.id (Vagansza, 2017), pertumbuhan industri 

boardgame Indonesia kian pesat semenjak Kummara Studio bersama Harian Kompas 

menghadirkan workshop dan kompetisi Board Game Challenge tahun 2015 lalu. 

Peningkatan ini juga mulai diimbangi dengan berdirinya boardgame library di 

berbagai kota seperti Bandung, Yogyakarta, Solo dan Surabaya. Per 1 Januari 2019, 

kota Bandung memiliki empat boardgame café. Keempat boardgame café itu adalah: 

Monomyth, Dots, Shuffle.ID, dan Mishraworkshop (MWS). 

Boardgame café memiliki jasa yang lebih dibandingkan dengan boardgame 

library. Boardgame library hanya memberikan pengalaman kepada konsumen untuk 

bermain boardgame. Sementara itu, boardgame café memberikan akses kepada 

konsumen untuk membeli makanan dan minuman untuk disantap saat bermain 

boardgame hingga konsumen dapat membeli boardgame yang dimainkan. Tetapi, 

konsumen utama sebuah boardgame café maupun boardgame library adalah para 
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konsumen yang ingin bermain boardgame. Konsumen boardgame café tersebut 

memiliki komunitasnya masing-masing untuk bermain boardgame yang dapat 

melibatkan banyak orang.  

Dengan pertumbuhan industri boardgame dan spesifikasi konsumen seperti 

diatas, maka faktor utama dalam persaingan tersebut adalah pelayanan. Pelayanan 

menjadi hal penting yang dapat membedakan satu tempat dengan yang lain. Setiap 

boardgame café akan memberikan pelayanan terbaik mereka untuk konsumennya. 

Pelayanan tersebut meliputi dari awal konsumen datang, bermain di tempat tersebut, 

hingga saat konsumen pergi ke tempat lain. 

Sebuah boardgame café dapat meningkatkan pelayanan mereka dengan 

meningkatkan kualitas. Kualitas adalah keseluruhan fitur dan karakteristik sebuah 

produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang ada. 

Kualitas yang meningkat akan meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan 

meningkatnya kepuasan konsumen, maka konsumen akan merasa ada peningkatan 

dari pelayanan yang diberikan. 

Cara yang dapat diterapkan sebuah boardgame café untuk meningkatkan 

kualitas adalah dengan menggunakan Quality Function Deployment (QFD). QFD 

merupakan sebuah metode untuk menentukan kebutuhan konsumen mendesain 

produk atau jasa yang akan dihasilkan perusahaan yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen. Dengan mendesain produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, maka sebuah boardgame café dapat meningkatkan pelayanan mereka. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan Monomyth sebagai objek 

penelitiannya. Monomyth didirikan di Istana Pasteur Regency, Jl. Sukaraja Blok 

CRA no. 17-18 pada Oktober  2017. Monomyth membuka operasionalnya setiap hari 

Selasa  Minggu pada jam sebelas pagi dan tutup pada jam sepuluh malam. Saat ini, 

Monomyth melayani dua puluh sampai tiga puluh konsumen setiap harinya. 

Berdasarkan wawancara awal dengan sepuluh konsumen, enam dari sepuluh 

konsumen menyatakan bahwa mereka tidak puas dengan pelayanan yang ada pada 

boardgame café Monomyth. Kebanyakan dari mereka tidak puas dengan pelayanan 

boardgame café Monomyth karena susah bermain saat datang sendirian. Selain itu, 

ada komplain susah untuk bermain boardgame heavy karena gamemaster malas 

untuk mengajarkan peraturan permainan kepada konsumen. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik melakukan penelitian 

Penerapan House of Quality untuk Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan pada Boardgame Café Monomyth  

 

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

Dalam penelitian ini, peneliti ingin meneliti mengenai beberapa poin, yaitu: 

1. Apa saja karakteristik pelayanan yang dianggap penting oleh konsumen ketika 

berkunjung ke sebuah boardgame café? 

2. Bagaimana perbandingan kualitas pelayanan antara boardgame café Monomyth 

dengan boardgame café lainnya? 

3. Prioritas tindakan apa yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan pada boardgame café Monomyth? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Mengetahui karakteristik pelayanan apa saja yang dianggap penting oleh 

konsumen ketika berkunjung ke boardgame café. 

2. Mengetahui perbandingan kualitas pelayanan antara boardgame café Monomyth 

dengan boardgame café lainnya. 

3. Mengetahui prioritas tindakan yang perlu dilakukan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan pada boardgame café Monomyth. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian ini dapat dibagi menjadi tiga pihak, yaitu : 

1. Boardgame café Monomyth 

Penelitian ini membantu boardgame café Monomyth untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan yang ditawarkan ke konsumen dengan melakukan tindakan-

tindakan yang disarankan penulis pada Bab 5. 

2. Penulis 

Penulis berharap dengan melakukan penelitian ini dapat menambah wawasan 

dan penerapan metode House of Quality dalam hal meningkatkan kualitas 

pelayanan sebuah boardgame café. 



4 
 

3. Pembaca 

Penulis berharap penelitian ini dapat menambah pengetahuan mengenai House 

of Quality, menjadi masukan, dan menjadi referensi bagi penelitian yang lebih 

jauh terkait dengan permasalahan yang sama. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Pelayanan merupakan hal terpenting dalam membedakan satu boardgame café 

dengan yang lain. Hal ini disebabkan jasa yang ditawarkan boardgame café sudah 

spesifik, yaitu memberikan pengalaman kepada konsumen untuk bermain 

boardgame. Karena itu, peningkatan pelayanan merupakan hal yang dapat membuat 

sebuah boardgame café unggul dari pesaingnya.  

Peningkatan pelayanan dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas. Kualitas 

adalah keseluruhan fitur dan karakteristik sebuah produk atau jasa yang memiliki 

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang ada. Peningkatan kualitas dapat 

meningkatkan penjualan dan pengurangan biaya (Heizer, Render, & Munson, 

2017:216). 

Dalam meningkatkan kualitas, sebuah boardgame café dapat menggunakan 

Quality Function Deployment (QFD). QFD merupakan sebuah metode untuk 

menentukan kebutuhan konsumen mendesain produk atau jasa yang akan dihasilkan 

perusahaan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. QFD digunakan pada awal 

proses desain untuk membantu menemukan apa yang akan memuaskan konsumen 

dan dimana harus memperbaiki kualitas. 

QFD dapat diterapkan menggunakan House of Quality (HoQ). HoQ adalah 

sebuah teknik yang merupakan alat bantu QFD. HoQ menyediakan kerangka untuk 

menerjemahkan keinginan konsumen menjadi spesifikasi yang dapat diidentifikasi 

dan diukur untuk desain produk dan jasa. Dalam mengidentifikasi keinginan 

konsumen, perusahaan dapat menggunakan service quality (SERVQUAL). 

SERVQUAL merupakan skala pengukuran untuk kualitas pelayanan yang 

membandingkan antara harapan konsumen dengan performa pelayanan yang ada. 

Aspek yang diukur dalam SERVQUAL dikelompokan menjadi lima dimensi, yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty (Zeithaml, 

Parasuraman, & Berry, 1990). 
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Dalam penelitian ini, penulis akan menggunakan lima dimensi SERVQUAL 

sebagai dasar dalam menentukan karakteristik kebutuhan konsumen. Lalu, peneliti 

menggunakan House of Quality untuk mengidentifikasi karakteristik kualitas 

pelayanan apa yang perlu ditingkatkan oleh kafe Monomyth. 
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