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Abstract

This research aims to investigate the impact of Governance support and human resource (HR)
competence on service quality in sustaining the business of Cafe Sawah. A descriptive quantitative
approach was employed to present the data gathered from questionnaires given to 60 participants,
using a saturated sampling method that included all employees at Cafe Sawah. The data were analyzed
through multiple regression analysis, showing that both Governance support and HR competence
significantly influence service quality at Cafe Sawah when considered together. However, individually,
Governance support showed a positive but not significant effect, while HR competence had a positive
and significant effect on service quality. The study suggests that Cafe Sawah’s management should
focus on improving employee training programs to promote active participation and gather feedback
on the governance system.
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Pendahuluan

Wisata pedesaan telah dianggap sebagai upaya dalam mendorong kebangkitan perekonomian
serta cara promosi budaya adat istiadat desa, hal ini mempunyai potensi untuk memberikan keuntungan
sosial dan ekonomi yang signifikan, yang membuat menjadi metode yang populer untuk pembangunan
pedesaan di negara maju dan berkembang. Wisata desa adalah jenis industri pariwisata di Indonesia
yang memiliki perkembangan pesat saat ini. Wisata desa memiliki potensi besar untuk meningkatkan
ekonomi lokal dan mempromosikan budaya lokal. Karena itu, keberlanjutan usaha wisata desa masih
menjadi fokus utama dalam upaya meningkatkan pengembangan ekonomi lokal di Indonesia. Namun,
masalah keberlanjutan usaha wisata desa masih perlu ditangani Yanan et al., (2024). Dalam acara
Anugerah Desa Wisata Indonesia (ADWI) di Desa Wisata Bugisan, Klaten, Jawa Tengah,
Menparekraf Sandiaga menjelaskan peningkatan jumlah desa wisata yaitu dari tahun 2021 jumlah desa
wisata yang mendaftar ada 1.831 desa, kemudian tahun 2022 meningkat menjadi 3.419 desa wisata,
dan pada tahun 2023 jumlah ini menjadi 4.573 desa wisata.

Gambar 1. Data 10 Desa Wisata Terbanyak di Indonesia 2023

Data 10 Desa Wisata Terbanyak di Indonesia 2023

Sumber Fortuneidn (2023)
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Usaha desa berpotensi memberikan kesejahteraan yang baik bagi masyarakat khususnya di
pedesaan dan mengurangi kesenjangan ekonomi antara wilayah perkotaan dan pedesaan Wahyudi,
(2019). Namun, keberlanjutan usaha desa tidak hanya bergantung pada kemampuan SDM, tetapi juga
terkait dengan dukungan governance yang memadai. Governance dalam pemerintahan desa memiliki
peran yang cukup besar dalam memastikan kesuksesan upaya pembangunan di desa, khususnya dalam
mendukung pencapaian Sustainable Development Goals (SDGs) Oktarina et al., (2023). Good
governance pada pemerintahan desa dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan administrasi di desa,
serta membangun sinergi antara stakeholder dalam kehidupan birokrasi desa. Kemandirian desa dapat
diwujudkan dari keberadaan kolaborasi dari berbagai pihak seperti pemerintah dan berbagai dinas atau
badan lainnya serta sektor pariwisata itu sendiri dengan masyarakat sekitarnya (Herlambang et al.,
2023). Oleh karena itu, Governance support yang baik dan kompetensi SDM yang memadai dapat
membantu meningkatkan kualitas pelayanan dalam keberlanjutan usaha desa Heriningsih & Sudaryati,
(2019).

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam mencapai keberlangsungan usaha, dalam
penelitian Agyeman & Asebah, (2023) menyarankan bahwa salah satu faktor yang mendorong
keberlanjutan industri pariwisata adalah kepuasan bukan hanya itu tapi penyedia layanan pariwisata
harus menggunakan teknologi canggih jika mereka ingin menjadi lebih kompetitif dan berkembang
dalam sektor pariwisata pedesaan. Para ahli telah menjelaskan bahwa destinasi wisata memiliki
dampak positif terhadap daya saing pariwisata Gaglione et al., (2022), dengan strategi pemasaran yang
efektif, destinasi wisata dapat menarik pengunjung dengan daya saing Amoah et al., (2023). Penelitian
tersebut telah menunjukkan bahwa kualitas layanan dalam berkelanjutan dapat menghasilkan loyalitas
dan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat berkontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi
yang berkelanjutan dan keunggulan kompetitif. Kualitas layanan juga dapat mempengaruhi perilaku
pelanggan dan mengarah pada praktik bisnis yang berkelanjutan. Kualitas layanan berbasis nilai telah
diusulkan sebagai sebuah model bisnis jasa berkelanjutan, yang didasarkan pada konsep manajemen
berbasis nilai secara keseluruhan, kualitas layanan merupakan komponen penting keberlanjutan bisnis
dan dapat berkontribusi terhadap kesuksesan jangka panjang Dananjoyo et al., (2022).

Dalam penelitian Y. Liu & Yang, (2019) menjelaskan peran Governance support dalam
pemerintah desa sangat penting dalam keberlangsungan usaha desa. Tata kelola yang baik merupakan
tolak ukur pemerintahan yang baik dan bersih, yang mencakup berbagai aspek seperti adanya
partisipasi masyarakat yang dikolaborasikan dengan kepedulian, transparansi, supremasi hukum daru
pemangku kebijakan dan kepentingan sehingga terjalin efisiensi dan efektifitas dalam merancang
strategi. Pengaruh yang signifikan terhadap banyak keputusan yang diambil oleh dunia usaha,
termasuk keputusan yang terkait dengan strategi lokasi, lingkungan hidup, basis pelanggan, dan
pengembangan pasar. Keberadaan kelembagaan desa perlu diperkuat untuk mendukung pencapaian
tujuan pembangunan berkelanjutan, dan SDGs Village berupaya untuk menjaga kearifan lokal,
mengaktifkan dan memobilisasi seluruh elemen kelembagaan desa Khoiriah & Perbawati, (2023).

Dalam penelitian Zhang et al., (2023) menjelaskan peran kompetensi SDM dalam kualitas
layanan dalam keberlanjutan bisnis merupakan aspek penting dalam pertumbuhan bisnis
berkelanjutan. Serta penelitian Harsana & Fauziah, (2023) juga menjelaskan kompetensi sumber daya
manusia dalam meningkatkan kualitas dan kapasitasnya dapat dilakukan pemerintah dengan
menganalisis potensi sumber daya manusia pariwisata. Kompetensi SDM mengacu pada keterampilan,
pengetahuan, dan kemampuan profesional SDM untuk mengelola sumber daya manusia secara efektif.
SDM memainkan peran penting dalam pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dengan merekrut dan
mengembangkan tim yang memastikan keseimbangan antara mencari keuntungan dan efisiensi
ekonomi, memenuhi kebutuhan karyawan, dan meminimalkan dampak lingkungan. SDM dapat
mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dengan membina kemitraan dengan organisasi
sosial dan lingkungan, mengedepankan nilai-nilai yang berkaitan dengan upaya mencapai
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pembangunan yang harmonis, dan memastikan kondisi ketenagakerjaan yang adil bagi seluruh
karyawan .

Berdasarkan permasalahan yang teridentifikasi tersebut, penelitian ini tertarik untuk
melakukan analisis pegaruh Governance support dan Kompetensi SDM terhadap Kualitas Pelayanan
dalam Keberlanjutan Usaha Cafe Sawah. Tujuannya untuk mendapatkan informasi terkait keputusan
management yang akan diambil kedepannya berdasarkan sisi tersebut sehingga memenuhi kualitas
pelayanan dan keberlanjutan usaha. Analisis Governance support dapat membantu manajemen Cafe
Sawah untuk mengevaluasi kebijakan dan regulasi yang berlaku dalam bisnis, serta memastikan bahwa
operasi bisnis berjalan secara transparan, dan akuntabel. Sementara itu, analisis kompetensi SDM
dapat membantu manajemen Cafe Sawah untuk mengevaluasi dari sisi modal manusia yang ada
didalamnya dari segi keterampilan dan kemampuan sehingga diharapkan dapat menunjang
keberlangsungan usaha dengan berkualitasnya pelayanan yang diberikan. Maka dari itu, diharapkan
Cafe Sawah dapat mengambil tindakan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
memastikan keberlanjutan usaha di masa depan.

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis
Governance support

Governance support merupakan dukungan tata kelola pemerintah dalam hal pengawasan,
pengendalian, pemberdayaan, pelaksanaan layanan, dan fasilitas regulasi (Lauma et al., 2019), dengan
tujuan untuk membangun birokrasi yang bersih, efektif, efisien, dan produktif, transparan, dan
melayani masyarakat. Governance support dapat membantu sektor pariwisata pedesaan sebab dari
keberadaan peren pemerintah dapat mendorong model pariwisata pedesaan yang berkelanjutan dan
terdiversifikasi, tata kelola yang baik. Governance support penting untuk keberlanjutan dan reputasi
perusahaan, dengan fungsi utama meningkatkan efisiensi, visibilitas kesalahan, dan pengawasan
efektif (CRMS, 2022). Adapun tiga indikator yang dapat digunakan untuk mengukur Governance
support menurut C. Liu et al., (2020) antara lain yaitu (1) pengelolaan sumber daya, (2) promosi
pariwisata, dan (3) kerjasama regional; yang penting dalam pengembangan pariwisata melalui
regulasi, promosi tepat sasaran, dan sinergi regional.

Kompetensi SDM

Kompetensi SDM adalah kemampuan karyawan dalam melaksanakan berbagai tugas yang
diemban dalam pekerjaannya dengan pengetahuan dan keterampilan yang tinggi (Sudarma, 2012).
Manfaat kompetensi SDM bagi perusahaan meliputi peningkatan kreativitas, inovasi, dan efisiensi
karyawan yang berdampak pada profitabilitas (Punto, 2023). Produktivitas kerja meningkat karena
karyawan yang lebih terampil mampu bekerja lebih cepat dan efisien. Standarisasi evaluasi kerja
menjadi lebih sistematis, memungkinkan perusahaan mengembangkan Kkriteria yang lebih tinggi.
Selain itu, kompetensi yang tinggi memungkinkan karyawan untuk lebih responsif dan adaptif
terhadap kebutuhan pelanggan (Sarwono & Munari, 2022). Lima indikator kompetensi SDM, menurut
Cholisshofi & Bahiroh (2022) mencakup: (1) attitude (sikap), (2) knowledge (pengetahuan), (3) skill
(keterampilan), dan (4) ability (kemampuan) dalam mengelola bisnis, mengambil keputusan, dan
berinovasi.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan karakteristik dari berbagai hal yang dimiliki oleh organisasi
atau karyawan yang memenuhi kepuasan dan ekspektasi pelanggan (Zikri & Harahap, 2022). Dalam
literatur mengenai kepuasan pelanggan, ekspektasi dipandang sebagai prediksi tentang apa yang
mungkin terjadi dalam transaksi masa depan (Medberg & Gronroos, 2020). Rani (2023) menjelaskan
bahwa pelayanan yang baik memberikan banyak manfaat bagi bisnis, seperti meningkatkan kepuasan
dan retensi pelanggan, membangun reputasi baik, menarik pelanggan baru melalui word-of-mouth,
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serta mengurangi keluhan dan pengembalian produk. Indikator kualitas layanan, menurut Sinollah &
Masruro (2019) meliputi: (1) tangible (bukti nyata perhatian kepada pelanggan), (2) reliabilitas
(layanan tepat waktu), (3) responsivitas (tanggap terhadap pelanggan), (4) assurance (kepercayaan
pelanggan terhadap layanan), dan (5) empaty (perhatian langsung dan pemahaman terhadap kebutuhan
pelanggan).

Pengembangan Hipotesis
Berdasarkan literatur, Governance support dan kompetensi SDM merupakan faktor penting
yang memengaruhi kualitas pelayanan (Tyas et al., 2020). Governance support , yang mencakup
pengawasan, pengendalian, dan pemberdayaan, memungkinkan perusahaan memberikan layanan yang
lebih terstruktur dan efisien (C. Liu et al., 2020). Kompetensi SDM, di sisi lain, mencakup
keterampilan, pengetahuan, dan sikap karyawan dalam menjalankan tugas dengan efektif (Cholisshofi
& Bahiroh, 2022). Oleh karena itu, dapat diasumsikan bahwa Governance support dan kompetensi
SDM secara signifikan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Maka dari itu, hipotesis penelitian
ini yaitu:
H: : Governance Suport Dan Kompentensi SDM berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Pelayanan.
Governance support memainkan peran penting dalam menciptakan struktur organisasi yang
transparan dan efisien. Dukungan tata kelola yang baik mencakup mekanisme pengawasan yang ketat
dan regulasi yang jelas, sehingga membantu meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.
Dengan Governance support yang kuat, perusahaan dapat menjalankan fungsi pelayanan dengan lebih
efektif, yang berdampak langsung pada kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian seperti yang
dilakukan oleh (Palangda & Dame, 2020; Rauf & Andriyani, 2023) menyebutkan adanya pengaruh
yang positif serta signifikan yang dihasilkan goverment support terhadap kualitas pelayanan. Artinya,
kualutas pelayanan dapat ditingkatkan melalui dukungan pemerintah yang proaktif pada pariwisata
tersebut. Maka dati itu, hipotesis penelitian ini yaitu:
H> : Governance Suport berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan.
Kompetensi SDM menjadi faktor kunci dalam menjaga kualitas pelayanan yang tinggi.
Karyawan dapat memberikan pelayanan yang baik apabila memiliki pengetahuan dan keterampilan
yang memadai sehingga menjadikan karyawan lebih cepat, responsif, dan sesuai dengan harapan
pelanggan. Kompetensi ini membantu merangsang berkualitasnya standar pelayanan yang diharapkan
sehingga tercapai kepuasan pelanggan yang tinggi. Selaras dengan temuan (Burhan et al., 2023;
Handayani et al., 2020; Irawan et al., 2023) menyatakan semakin tinggi kompetensi SDM maka
semakin besar kontribusi positif terhadap kualitas pelayanan, sebab diantara keduanya memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan Maka dari itu, hipotesis penelitian ini mencangkup:
Hs : Kompentensi SDM berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan.
Berdasarkan hasil pengembangan hipotesis, maka dapat dibentuk kerangka pemikiran hipotesis
seperti pada gambar 2 dibawah ini.

Governence Support (X1)

Kualitas Pelayanan (YY)

A

Kompentensi SDM (Xz)

H,

Gambar 2. Kerangka Pemikiran Hipotesis

344



&
Vol. 13. No. 02 ISSN : 2302-7061

e —Jurnal Riset Manajemen
Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma
website : http://riset.unisma.ac.id/index.php/jrm (email : adm_mjnfeb@unisma.ac.id)

Metode Penelitian

Jenis penelitian kuantitatif deskriptif digunakan dalam penelitian ini sebab menurut Sugiyono
(2018) dapat mendeskripsikan fenomena yang diteliti secara akurat dengan data angka yang diisi oleh
responden secara representatif. Penelitian diadakan di Cafe Sawah dengan alamat Desa Pujon Kidul,
Kecamatan Pujon, Kabupaten Malang, pada Februari 2024 hingga September 2024. Sejumlah 60
sampel dilibatkan dalam penelitian ini untuk dijadikan responden penelitian berdasarkan teknik
sampling jenuh dengan kriteria berupa seluruh karyawan Café Sawah Pujon Kidul.

Instrumen penelitian menggunakan kuisioner tertutup dengan skala linkert 1-5 yang terdiri dari:
5 item pernyataan untuk mengukur variabel kualitas pelayanan (Y); 6 item pernyataan untuk mengukur
variabel Governance support (X1), dan 4 item pernyataan untuk mengukur variabel kompetensi SDM
(X2). Berdasarkan hasil uji instrumen dinyatakan seluruh item kuisioner memenuhi syarat validitas
yaitu nilai korelasi (r) setiap item lebih besar (>) dari r-tabel sebesar 0,254, serta nilai signifikansi lebih
kecil (<) dari 0,05. Selain itu, seluruh indikator penelitian juga dinyatakan reliabel dalam mengukur
variabel dibuktikan dari nilai Cronbach's Alpha variabel kualitas pelayanan (Y) sebesar 0,956, variabel
govermence support (X1) sebesar 0,958 dan variabel kompetensi SDM (X2) sebesar 0,880 yang
memenubhi syarat reliabilitas, yaitu lebih dari 0,6. Maka dari itu, dapat dinyatakan bahwa seluruh item
kuisioner yang dijadikan sebagai instrumen telah layak untuk digunakan dalam mengukur variabel
penelitian.

Data dianalisis menggunakan rangkaian analisis regresi linear berganda yaitu: uji asumsi
klasik, uji hipotesis berupa uji simultan dan uji parsial, serta uji koefisien determinasi. IBM SPSS versi
25 digunakan sebagai alat bantu perhitungan. Adapun persamaan regresi yang akan diujikan dalam
penelitian ini yaitu:

Y=q+ X1+ [X; +¢

Keterangan:

Y = Kualitas Pelayanan X1 = Governance support
q = Konstanta Xz = Kompetensi SDM

B = Koefisien regresi £ = Eror

Hasil Penelitian Dan Pembahasan
Profil Responden

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif karakteristik responden, dari 60 responden yang
dilibatkan dalam penelitian yaitu berupa karyawan Cafe Sawah, mayoritas berusia di 19 — 30 tahun
(53,3%), dengan jenis kelamin laki-laki (56,7%) dan pendidikan terakhir di tingkat SD/MI/ Sederajat
atau sederajat (61,7%). Divisi yang paling banyak karyawannya yaitu divisi layanan pelanggan dengan
21 karyawan (35%) dengan lama bekerja dari 2-4 tahun (43,3%).

Pengujian Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas
Uji Kolmogorov-Smirnov digunakan dalam pengujian normalitas, dengan syarat bahwa data
dianggap normal apabila probabilitas (Asymp. Sig) lebih dari 0,05 (p > 0,05).
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnowv Test

Unstandardiz
ed Residual

] &0
rormal Parameters®:® Mean 0000000
Stad. Deviation 3.82501629
Most Extrerme Differences Absolute 100
Positive o078
MHegative -.100
Test Statistic 100
Asymp. Sig. (2-tailed) .zoo=d

a. Test distribution is Mormal

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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Berdasarkan tabel 1, memperlihatkan bahwa model telah memenuhi syarat normalitas sebab nilai
Asymp. Sig sebesar 0,200 yaitu lebih besar (>) dari 0,05.
2) Uji Multikolineritas
Uji multikolinearitas digunakan untuk menilai kebaikan model regresi dengan syarat nilai tolerance
> 0,1 dan nilai VIF < 10, sehingga dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi korelasi antara variabel
independen.
Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients

Standardized

Unstandardized Coeflicients  Coefficients Collinearity Statistics
Mode! B Std. Errar Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 6.642 2167 3.066 003
Governance Support (X1) 346 225 212 1537 130 A57 6.350
Kompetensi SDM (42) 858 167 711 5145 000 57 6.350

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)

Dari hasil pengujian di tabel 2, memperlihatkan bahwa nilai tolerance kedua variabel independen
adalah 0,157, yang lebih besar (>) dari 0,1, dan nilai VIF adalah 6,350, yang lebih kecil (<) dari 10,
sehingga memenuhi kebaikan model multikolinearitas.
3) Uji Heteroskedastisitas
Pengujian glejser digunakan dalam uji heteroskedastisitas dengan syarat bahwa nilai signifikansi
dari residual absolut lebih besar dari alpha 5% (0,05).
Tabel 3. Hasil Pengujian Glejser

Coefficients

Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefiicients

Maodel B Std. Error Beta t Sin.

1 (Constant) 2.783E-15 2167 000 1.000
Governance Support (£1) ] 225 000 000 1.000
Kompetensi SDM (£2) 000 167 000 000 1.000

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual

Berdasarkan tabel 3, maka dapat dinyatakan bahwa model memenuhi syarat uji heteroskedastisitas
sebab nilai signifikansi (Sig.) residual untuk semua variabel adalah 1,000 yaitu lebih besar dari 0,05.
Analisis Regresi Berganda
Tabel 4 memperlihatkan hasil pengujian regresi linear berganda, yang bertujuan untuk
membangun model persamaan regresi agar dapat tingkat pengaruh yang dihasilkan masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen.
Tabel 4. Hasil Uji Regresi

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Std. Errar Beta t Sig

1 (Constant) 6.642 2167 3.066 .003
Governance Support (1) 346 225 212 1837 130
Kompetensi SOM (£2) A58 167 71 5145 .000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)

Berdasarkan hasil uji regresi yang tertera pada tabel 4, maka dapat dibentuk persamaan regresi
dalam penelitian ini sebagai berikut:
Y =6,642 + 0,346X; + 0,858X, + e

Pengujian Hipotesis

1) Pengujian Simultan
Uji F digunakan sebagai pengujian simultan yang berfungsi menjawab Hi, Tabel 5 menunjukkan
hasil uji F menggunakan uji Anova.
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Tabel 5. Hasil Uji Anova

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4167.636 2 2083.818 137.599 .000°
Residual 863.214 57 15.144
Total 5030.850 59
a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
b. Predictors: (Constant), Kompetensi SDM (X2), Governance Support (X1)

Dengan nilai F-hitung sebesar 137,599 lebih besar dari F-tabel senilai 3,15 dan nilai signifikansi
sebesar 0.000 lebih kecil dari alpha 5% (0,05) sehingga hipotesis pertama (Hq) diterima. Ini berarti
bahwa Governance support (X1) dan Kompetensi SDM (X2) secara simultan memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y) pada karyawan Cafe Sawah.
2) Pengujian Parsial (Uji-t)

Uji tadalah rangkaian uji parsial yang bertujuan untuk membuktikan kebenaran dari hipotesis kedua
(H2) dan ketiga (Hz) dalam penelitian ini. Syarat uji t yaitu apabila nilai signifikansi (sig.) kurang
dari (<) 0,05 atau t-Hitung lebih dari (>) t-tabel (2,002) maka diterimanya hipotesis; jika tidak,
hipotesis ditolak.

Tabel 6. Hasil Uji t

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Stdl. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant) 6.642 2167 3.066 003
Governance Support (X1) 346 225 212 1.537 130
Kompetensi SDM (X2} 858 67 m 5.145 ooo

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)

Interpretasi hasil uji Parsial berdasarkan tabel 6 yaitu:.

a)

b)

Pengaruh Governance support (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (YY)

Berdasarkan pemaparan hasil pengujian terlihat bahwa nilai pengaruh yang didapatkan variabel
Governance support adalah positif 0,346 dengan signifikansi yang tidak memenuhi syarat uji
yaitu nilai thiung Sebesar 1,537 lebih kecil (<) t-Tabel 2,002 dan signifikansi yang didapatkan
sebesar 0,130 lebih besar (>) 0,05. Artinya terjadi penolakan Hz yang berarti bahwa
Governance support (X1) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kualitas
Pelayanan (YY) secara parsial dalam model ini.

Pengaruh Kompetensi SDM (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Berdasarkan pemaparan hasil pengujian terlihat bahwa nilai pengaruh yang didapatkan variabel
Kompetensi SDM adalah positif 0,858 dengan signifikansi yang memenuhi syarat uji yaitu
nilai thitung Sebesar 5,145 lebih besar (>) t-Tabel 2,002 dan signifikansi yang didapatkan sebesar
0,00 lebih kecil (<) 0,05. Artinya terjadi penerimaan Hs yang berarti bahwa Kompetensi SDM
(X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kualitas Pelayanan ()
dalam model ini.

3) Uji Koefisien Determinasi
Uji koefisien determinasi dilakukan untuk menilai tingkat kekuatan dari variabel independen dalam
Adjusted R-square. Hasil pengujian ini ditampilkan dalam tabel 7.

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summarf'

Adjusted R Std. Error of Durhin-
Madel R R Square Square the Estimate Watson

1 a10° 828 822 3.892 2.230

a. Predictors: (Constant), Kompetensi SDM (£2), Governance Support (£1)

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
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Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa model regresi yang dibangun memiliki
kekuatan penjelas yang sangat baik, dengan nilai Adjusted R2 sebesar 0,822. Ini berarti 82,2%
variasi dalam variabel dependen (Kualitas Pelayanan) dapat dijelaskan oleh variabel-variabel
independen (Governance support dan Kompetensi SDM).

Pembahasan
Pengaruh Simultan Governance support dan Kompetensi SDM Terhadap Kualitas Pelayanan

Temuan dalam penelitian ini membuktikan bahwa dukungan tata kelola (Governance support
) dan kompetensi sumber daya manusia (SDM) memiliki pengaruh signifikan secara simultan terhadap
kualitas pelayanan di Cafe Sawah. Selaras dengan penelitian Tyas et al. (2020) yang menemukan
bahwa good governance dan kompetensi SDM secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan pada OPD Kota Malang. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan tata kelola yang
baik dan peningkatan kompetensi SDM tidak hanya relevan dalam konteks organisasi pemerintah
daerah, tetapi juga penting bagi sektor bisnis seperti Cafe Sawah dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan dan memastikan keberlanjutan usahanya.

Governance support merupakan dukungan tata kelola pemerintah dalam hal pengawasan,
pengendalian, pemberdayaan, pelaksanaan layanan, dan fasilitas regulasi (Lauma et al., 2019). Dalam
konteks Cafe Sawah, dukungan tata kelola mencakup pengolahan SDM, promosi wisata, dan
kerjasama regional. Sementara kompetensi SDM adalah kemampuan karyawan dalam menguasai
keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan tugas mereka dengan baik
(Sudarma, 2012). Kompetensi ini mencakup attitude, knowledge, skill, dan ability. Di Cafe Sawah,
karyawan dengan kompetensi tinggi dalam keempat aspek ini dapat memberikan pelayanan berkualitas
tinggi, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan pelanggan dan keberhasilan bisnis. Temuan ini
mendukung argumen bahwa strategi yang berfokus pada tata kelola yang efektif dan pengembangan
SDM yang kompeten adalah kunci untuk mencapai keunggulan kompetitif dan keberhasilan jangka
panjang (Tyas et al., 2020). Dukungan tata kelola yang baik membuat karyawan merasa didukung dan
termotivasi untuk memberikan pelayanan terbaik (Pontolowokan et al., 2017). Sementara itu,
peningkatan kompetensi SDM memastikan karyawan memiliki keterampilan dan pengetahuan yang
diperlukan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan (Irawan et al., 2023). Secara keseluruhan, penelitian
ini menegaskan bahwa untuk mencapai kualitas pelayanan yang tinggi di Cafe Sawah, penting untuk
tidak hanya berfokus pada satu aspek, tetapi pada kombinasi tata kelola yang baik dan pengembangan
kompetensi SDM. Kombinasi dari Governance support yang kuat dan kompetensi SDM yang tinggi
secara langsung berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan di Cafe Sawah.

Pengaruh Governance support Terhadap Kualitas Pelayanan

Temuan dalam penelitian ini membuktikan bahwa Governance support berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap kualitas pelayanan pada karyawan Cafe Sawah. Selaras dengan hasil
penelitian Lauma et al. (2019) yang juga menemukan bahwa Governance support berpengaruh positif
namun tidak cukup kuat dalam mempengaruhi kualitas pelayanan. Temuan ini mengindikasikan bahwa
aspek tata kelola yang diterapkan oleh pemerintah desa memang memberikan fondasi yang baik,
namun tidak cukup kuat untuk secara langsung meningkatkan kualitas pelayanan.

Alasan yang mendasari tidak signifikannya pengaruh yaitu pertama, meskipun dukungan dari
pemerintah desa membantu menciptakan lingkungan kerja yang lebih baik, terdapat faktor lain yang
mempengaruhi secara langsung persepsi karyawan sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan. Cara
karyawan berinteraksi dengan pelanggan, bagaimana mereka menangani keluhan, dan seberapa cepat
mereka memberikan layanan, mungkin memiliki dampak yang lebih besar terhadap kualitas pelayanan
yang dirasakan oleh pelanggan (Handayani et al., 2020). Kedua, dukungan tata kelola mungkin lebih
berfungsi sebagai faktor pendukung daripada faktor utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
Meskipun pemerintah desa menyediakan fasilitas dan regulasi yang baik, jika karyawan tidak memiliki
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keterampilan yang diperlukan atau tidak termotivasi untuk memberikan pelayanan terbaik, maka
kualitas pelayanan tidak akan meningkat secara signifikan (Tyas et al., 2020). Secara keseluruhan,
penelitian ini mengindikasikan bahwa perlunya pendekatan yang lebih komprehensif dan integrasi
dengan strategi lain untuk benar-benar meningkatkan kualitas pelayanan di Cafe Sawah. Evaluasi
mendalam dan penerapan kebijakan yang lebih efektif serta relevan dengan kebutuhan karyawan bisa
menjadi langkah berikutnya. Dengan mengombinasikan dukungan tata kelola yang baik dengan
inisiatif pengembangan SDM yang kuat, Cafe Sawah dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang
lebih memuaskan dan meningkatkan daya saingnya secara keseluruhan.

Pengaruh Kompetensi SDM Terhadap Kualitas Pelayanan

Temuan dalam penelitian ini membuktikan bahwa kompetensi SDM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan pada karyawan Cafe Sawah. Selaras dengan hasil penelitian
Herawati (2018) dan Sudarma (2012) yang menemukan bahwa peningkatan pada kompetensi sumber
daya manusia akan meningkatkan kualitas pelayanan pada karyawan. Temuan ini menggarisbawahi
pentingnya kompetensi SDM dalam menciptakan kualitas pelayanan yang unggul. Kesiapan karyawan
dalam melayani tamu dan sikap kritis dalam memberikan informasi mencerminkan tingkat
profesionalisme dan keterampilan yang tinggi, yang sangat dihargai oleh pelanggan. Karyawan yang
siap melayani dan mampu memberikan informasi yang akurat menunjukkan bahwa mereka tidak
hanya memahami tugas mereka tetapi juga berkomitmen untuk memberikan pelayanan terbaik (Rukaya
etal., 2019).

Ketika karyawan memiliki keterampilan yang baik dan pengetahuan yang memadai, mereka
dapat menangani berbagai situasi dengan lebih efektif, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan
memperkuat reputasi Cafe Sawah sebagai tempat yang memberikan pelayanan berkualitas tinggi. Hal
ini juga tercermin dari tanggapan positif terhadap konsistensi pelayanan yang adil dan ramah dan
pelayanan yang sama terhadap semua pelanggan. Investasi dalam pengembangan kompetensi SDM
melalui program pelatihan yang berkelanjutan dan evaluasi kinerja yang teratur dapat membantu
mempertahankan dan meningkatkan standar pelayanan (Sudarma, 2012). Secara keseluruhan,
penelitian ini menegaskan bahwa kompetensi SDM memiliki peran penting dan signifikan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di Cafe Sawah. Dengan fokus yang kuat pada pengembangan
karyawan, Cafe Sawah dapat mencapai keunggulan kompetitif dan keberhasilan jangka panjang
melalui pelayanan yang superior dan memuaskan.

Kesimpulan, Keterbatasan Dan Saran

Berdasarkan hasil pengujian, penelitian ini menyimpulkan bahwa secara simultan Governance
support dan kompetensi SDM berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan di Cafe Sawabh,
menunjukkan bahwa keduanya bersama-sama dapat meningkatkan keberlanjutan usaha. Secara
parsial, Governance support berpengaruh positif namun tidak signifikan, sementara kompetensi SDM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Penelitian ini memiliki keterbatasan,
yaitu hanya melibatkan 60 responden dan menggunakan dua prediktor, sehingga hasilnya belum
sepenuhnya mewakili kondisi yang lebih luas.

Saran bagi manajemen Cafe Sawah adalah untuk meningkatkan program pelatihan karyawan
dan memperbaiki sistem tata kelola meskipun tidak menunjukkan pengaruh signifikan. Karyawan
disarankan untuk berpartisipasi aktif dalam pelatihan dan memberikan masukan terkait sistem tata
kelola. Peneliti selanjutnya diharapkan memperluas cakupan penelitian dengan sampel lebih besar dan
meneliti faktor lain seperti inovasi layanan atau budaya organisasi untuk mendapatkan hasil yang lebih
mendalam dan relevan.
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