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PENDAHULUAN
Dewasa ini globalisasi telah men-

jangkau berbagai aspek kehidupan. Se-
bagai akibatnya persainganpun semakin 
tajam. Dunia bisnis sebagai salah satu 
bagian juga mengalami hal yang sama. Or-
ganisasi/perusahaan yang dulu bersaing 
hanya pada tingkat lokal, regional atau na-
sional kini harus pula bersaing dengan pe-
rusahaan-perusahaan dari seluruh penjuru 
dunia.

Hanya organisasi/perysahaan yang 
mampu menghasilkan jasa pelayanan ber-
kualitas yang dapat bersaing dalam pasar 
global. Agar suatu organisasi dapat memi-
liki suatu keunggulan dalam skala global, 
maka organisasi tersebut harus mampu 
melakukan pekerjaan secara lebih baik da-
lam rangka menghasilkan jasa pelayanan 
berkualitas tinggi. Dengan kata lain, pasar 
global yang modern, kunci untuk mening-
katkan daya saing adalah kualitas.

Kondisi seperti tersebut di atas perlu 
diantisipasi lebih dini oleh organisasi, baik 
bisnis maupun publik. Masyarakat akan 
semakin kritis memilih jasa khusus terkait 
dengan layanan yang diperlukan. Hal se-

macam ini menjadi acuan suatu organisasi 
untuk lebih meningkatkan produktivitas dan 
mutu usahanya agar tujuan organisasi yang 
telah dicanangkan dapat tercapai.

Sesuai dengan Peraturan Pemerin-
tah nomor 45 tahun 1992 yang menyatakan 
bahwa untuk melakukan otonomi daerah 
secara berdaya guna dan berhasil guna da-
lam upaya meningkatkan penyelenggaraan 
pemerintahan, pelaksanaan pembangunan, 
dan pelayanan kepada masyarakat maka 
titik berat pelaksanaannya di tingkat desa/
kelurahan yang kedudukannya langsung 
berhubungan dengan masyarakat.

Namun kenyataannya masih dite-
mukan berbagai permasalahan menyang-
kut pelayanan kepada masyarakat dari 
aparat kelurahan yang ada di Kecamatan 
Gunungpati, terutama dari segi profesio-
nalisme sumber daya aparat dalam me-
layani masyarakat yang masih rendah di 
ikuti pula dengan perilaku melayani yang 
tidak sesuai dengan kode etik. Seperti di-
ketahui pula bahwa tujuan dari pelayanan 
masyarakat adalah memberikan layanan 
yang dapat memenuhi dan memuaskan 
kebutuhan masyarakat, akan tetapi sering 
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dijumpai bahwa pelayanan di sektor publik 
(masyarakat) ditingkat desa/kelurahan su-
dah mengarah pada mencari keuntungan 
atau berorientasi profit saja.

Sejalan dengan pergeseran para-
digma organisasi dari “market oriented” ke 
“resources oriented”, maka salah satu cara 
yang bisa ditempuh oleh suatu organisasi, 
termasuk kantor kelurahan, adalah dengan 
membenahi sumber daya yang dimilikinya 
agar bisa bertahan dengan persaingan 
jangka panjang. Salah satu cara yang tepat 
adalah dengan mengimplementasikan To-
tal Quality Management (Muluk, 2003).

Kantor-kantor kelurahan yang ada di 
Kecamatan Gunungpati belum sepenuhnya 
menerapkan TQM. Ini terlihat dari masih 
adanya prosedur pelayanan yang panjang, 
pekerjaan yang masih tertunda, kerjasama 
antar bagian yang belum efektif, aparat ke-
lurahan yang sering tidak di tempat. Pada-
lah Total Quality Management (TQM) meru-
pakan paradigma baru dalam menjalankan 
organisasi melalui upaya-upaya fokus pada 
pelanggan, obsesi pada mutu, pendekatan 
ilmiah, komitmen jangka panjang, kerja-
sama tim, perbaikan sistem berkesinam-
bungan dan pendidikan dan pelatihan (Tjip-
tono, 1997). Hasil upaya-upaya tersebut 
diharapkan akan menjadikan kantor-kantor 
kelurahan di Kecamatan Gunungpati mam-
pu merespon permintaan masyarakat atas 
kualitas jasa pelayanannya.

Oleh karena itu pelayanan umum 
mengandung ukuran-ukuran dan nilai-nilai 
yang berbeda-beda di masyarakat. Nilai-
nilai dan ukuran yang berbeda-beda inilah 
menyebabkan tuntutan masyarakat yang 
berbeda-beda pula, sehingga penyeleng-
garaan pelayanan yang dilakukan oleh pe-
merintah dirasakan rendah kualitasnya.

Dari paparan latar belakang masa-
lah di atas, maka rumusan masalah yang 
diajukan sebagai berikut, (1) Apakah Total 
Quality Management (TQM) dengan di-
mensi orientasi pada pelanggan, orientasi 
pada kualitas, pemberdayaan karyawan, 
komitmen manajemen, kerjasama tim, per-
baikan berkesinambungan, pendidikan dan 
pelatihan berpengaruh secara parsial dan 
simultan terhadap Pelayanan Prima Aparat 
Kelurahan se-Kecamatan Gunungpati Se-
marang ?

Dimensi Total Quality Management 

(TQM) manakah yang paling besar penga-
ruhnya terhadap Pelayanan Prima Aparat 
Kelurahan se Kecamatan Gunungpati Se-
marang ?

Tujuan Penelitian ini adalah sebagai 
berikut, (1) Untuk menguji adanya pengaruh 
Total Quality Management (TQM) dengan 
dimensi orientasi pada pelanggan, orienta-
si pada kualitas, pemberdayaan karyawan, 
komitmen manajemen, kerjasama tim, per-
baikan berkesinambungan, pendidikan dan 
pelatihan secara parsial dan simultan ter-
hadap Pelayanan Prima Aparat Kelurahan 
se–Kecamatan Gunungpati Semarang, (2) 
Untuk men)getahui Dimensi Total Qua-
lity Management (TQM) yang paling besar 
pengaruhnya terhadap Pelayanan Prima 
Aparat Kelurahan se Kecamatan Gunung-
pati Semarang.

KAJIAN PUSTAKA
Pengertian Total Quality Management 
(TQM)

TQM diartikan sebagai perpaduan 
semua fungsi dari perusahaan ke dalam 
falsafah holistik yang dibangun berdasar-
kan konsep kualitas, teamwork, produk-
tivitas serta kepuasan pelanggan (Pawitra, 
1993). Definisi lainnya menyatakan TQM 
merupakan suatu pendekatan dalam men-
jalankan usaha yang mencoba untuk me-
maksimalkan daya saing organisasi melalui 
perbaikan terus menerus atas produk, jasa, 
manusia, proses, dan lingkungannya (Tjip-
tono dan Diana, 2001).

Total Quality Management adalah 
suatu kumpulan aktivitas yang maksudnya 
adalah perbaikan proses berkesinambun-
gan (Continous Process Improvement) dan 
yang tujuannya adalah kepuasan pelang-
gan. Tujuannya adalah memungkinkan 
organisasi menghindari pemborosan, me-
nyederhanakan proses, dan berfokus pada 
penggunaan praktek mutu yang terbukti, 
yang pada akhirnya mempengaruhi setiap 
aktivitas yang dilaksanakan organisasi.

Total Quality Management dapat 
didefinisikan sebagai mengelola organisasi 
secara menyeluruh agar organisasi mem-
peroleh keunggulan pada semua dimensi 
dari produk dan jasa, yang penting bagi 
pelanggan. Catatan penting dari definisi 
ini adalah bahwa mutu mencakup seluruh 
organisasi, pada setiap hal yang dilakukan 
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organisasi dan bahwa mutu adalah yang 
pada akhirnya didefinisikan oleh pelang-
gan.

Total Quality Management adalah 
manajemen yang berorientasi pada pe-
langgan, dalam arti manajemen harus ber-
orientasi pada apa yang dibutuhkan dan 
diinginkan pelanggan, kemudian berusaha 
memenuhinya. Ada sejumlah prinsip yang 
mendasari Total Quality Management, yaitu 
: Quality is the foundation, Customer needs, 
Perform as Defined by the requirement, 
Short team & communication, Personal in-
tegrity and honesty, Team work.

Dasar pemikiran perlunya TQM, 
yakni bahwa cara terbaik agar bersaing 
dan unggul dalam persaingan global ada-
lah dengan menghasilkan kualitas terbaik. 
Untuk menghasilkan kualitas terbaik diper-
lukan upaya perbaikan berkesinambungan 
terhadap kemampuan manusia, proses dan 
lingkungannya. Cara terbaik agar dapat 
memperbaiki kemampuan komponen-kom-
ponen tersebut secara berkesinambungan 
adalah dengan menerapkan peran TQM.

Pada awalnya TQM diterapkan di 
dunia usaha. Oleh karena keberhasilannya, 
maka instansi pemerintah kemudian men-
coba menerapkannya, misalnya TQM diter-
apkan di Angkatan Udara Amerika Serikat 
(Creech, 1996). TQM merupakan paradig-
ma baru dalam manajemen yang berusa-
ha memaksimalkan daya saing organisasi 
melalui perbaikan secara berkesinambun-
gan atas mutu barang, jasa, manusia, dan 
lingkungan organisasi. TQM hanya dapat 
dicapai dengan memperhatikan hal-hal 
sebagai berikut (Tjiptono, 1997): orientasi 
pada pelanggan, orientasi pada kualitas, 
pemberdayaan karyawan, komitmen mana-
jemen, kerjasama tim, perbaikan berkesi-
nambungan, pendidikan dan pelatihan

Dari beberapa pengertian diatas, 
dapat disimpulkan bahwa TQM atau dike-
nal juga sebagai manajemen mutu ter-
padu merupakan lebih menekankan pada 
komitmen manajemen yang memacu se-
luruh organisasi untuk memiliki keinginan 
yang berkesinambungan bagi perusahaan 
guna mencapai kesempurnaan di sega-
la aspek barang atau jasa yang penting 
bagi konsumen, dalam hal ini adalah bagi 
masyarakat umum.

Pengertian Pelayanan Prima
Beberapa pengertian tentang pe-

layanan telah diungkapkan oleh para ahli, 
namun pada dasarnya pelayanan meru-
pakan aktivitas / manfaat yang ditawarkan 
oleh organisasi atau perorangan kepada 
konsumen (customer) yang bersifat tidak 
berwujud dan tidak dapat dimiliki (David-
dow dan Uttal, 1989). Sementara itu yang 
disebut dengan konsumen atau sering dis-
ebut dengan customer adalah masyarakat 
yang mendapat manfaat dari aktivitas yang 
dilakukan oleh organisasi atau petugas.

Pelayanan dikatakan tidak berwujud 
tersebut berarti bahwa pelayanan itu hanya 
dapat dirasakan, oleh sebab itu lebih jauh 
Norman (1991) memberikan karakteris-
tik pelayanan sebagai berikut: Pelayanan 
merupakan suatu produksi yang sifatnya 
tidak dapat diraba, berbeda dengan ba-
rang produksi lain (barang jadi atau barang 
industri yang terwujud). Pelayanan ini ke-
nyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 
merupakan pengaruh yang sifatnya adalah 
tindak sosial. Produksi dan konsumsi dari 
pelayanan tidak dapat dipisahkan secara 
nyata, karena pada umumnya terjadinya 
bersama dan terjadi di tempat yang sama.

Pengertian yang lebih luas dikatakan 
oleh Daviddow dan Uttal (1989) merupakan 
usaha apa saja yang mempertinggi kepua-
san pelanggan. Pelayanan yang dilakukan 
oleh pemerintah sering disesbut dengan 
pelayanan umum, yang dimaksud dengan 
pelayanan umum adalah sesuatu yang 
disediakan baik oleh organisasi pemerin-
tah maupun swasta, kerena masyarakat 
umumnya tidak dapat memenuhi sendiri 
kebutuhannya kecuali melalui kolektif. Pe-
menuhan kebutuhan dilakukan untuk selu-
ruh masyarakat guna kesejahteraan sosial 
(Londsdale, 1994). Sementara menurut Su-
topo (2003) menyatakan bahwa pelayanan 
prima (excellent service) adalah pelayanan 
yang sangat baik dan atau pelayanan yang 
terbaik karena sesuai dengan standar pe-
layanan yang berlaku atau dimiliki instansi 
yang memberikan pelayanan. Adapun 
menurut keputusan MENPAN Nomor 81 
tahun 1993 mengenai pelayanan umum 
(publik adalah segala bentuk pelayanan 
umum yang dilaksanakan oleh instansi pe-
merintah pusat dan daerah, di lingkungan 
BUMN/BUMD dalam bentuk barang dan 
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jasa, baik dalam rangka pemenuhan kebu-
tuhan masyarakat maupun dalam rangka 
pemenuhan pelaksanaan ketentuan pera-
turan perundang-undangan).

Pelayanan prima pada sektor publik 
didasarkan pada aksioma “pelayanan ada-
lah pemberdayaan bukan memberdayakan 

masyarakat”, dimana tidak mencari untung 
tetapi memberikan pelayanan sesuai den-
gan kebutuhan masyarakat secara sangat 
baik atau terbaik. Adapun dimensi pelayan-
an prima adalah, Kesederhanaan, Kejela-
san dan kepastian, Keamanan, Keterbu-
kaan, Efisien, Ekonomis, Keadilan yang 
merata, Ketepatan Waktu.

Kerangka Berpikir
Dasar pemikiran perlunya TQM, yakni 

bahwa cara terbaik agar bersaing dan un-
ggul dalam persaingan global adalah den-
gan menghasilkan kualitas yang terbaik. 
Untuk menghasilkan kualitas terbaik diper-
lukan upaya perbaikan berkesinambungan 
terhadap kemampuan manusia, proses dan 
lingkungannya.

Hanya organisasi/perusahaan yang 
mampu menghasilkan jasa pelayanan 
berkualitas yang dapat bersaing dalam 
pasar global. Agar suatu organisasi dapat 
memiliki keunggulan dalam skala global, 

maka organisasi tersebut harus mampu 
melakukan pekerjaan secara baik da-
lam rangka menghasilkan jasa pelayanan 
berkualitas tinggi (pelayanan prima).

 Berdasarkan kajian teori di atas, 
maka disajikan kerangka berpikir penelitian 
sebagai berikut:

Hipotesis
Penelitian ini mengembangkan hipo-

tesis sebagai: Ada pengaruh Total Qual-
ity Management (TQM) dengan dimensi 
orientasi pada pelanggan, orientasi pada 
kualitas, pemberdayaan karyawan, komit-
men manajemen, kerjasama tim, perbaikan 
berkesinambungan, pendidikan dan pelati-
han secara parsial dan simultan terhadap 
Pelayanan Prima Aparat Kelurahan se-Ke-
camatan Gunungpati Semarang.

METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Populasi yang digunakan dalam pe-
nelitian ini adalah masyarakat di 16 kelura-
han Kecamatan Gunungpati Semarang.

Teknik pengambilan sampel yang di-
pakai dalam penelitian ini adalah purposive 
sampling, yaitu memilih sampel dengan 
ciri-ciri tertentu sampai jumlah tertentu (Su-
giono, 2005). Adapun ciri dari sampel yang 
diambil adalah masyarakat yang sudah 

	  Orientasi	  pada	  Pelanggan	  

Orientasi	  pada	  Kualitas	  

Pemberdayaan	  Karyawan	  

Komitmen	  Manajemen	  

Pemberdayaan	  berkesinambungan	  

Pendidikan	  dan	  Pelatihan	  

Pelayanan	  Prima:	  

	  

a. Kesederhanaam	  
b. Kejelasan	  dan	  kepastian	  
c. Keamanan	  
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pernah berhubungan dengan aparat kantor 
kelurahan, kriteria ini diasumsikan bahwa 
masyarakat tersebut sudah memahami 
tentang kondisi kelurahan dan aparatnya. 
Sedangkan jumlah sampel yang ditentukan 
adalah 160 responden, terdiri dari 10 re-
sponden masing-masing kelurahan di Ke-
camatan Gunungpati Semarang.

Jenis Data dan Pengukurannya
Data yang diteliti dikelompokkan 

menjadi 2 variabel yaitu 1 variabel bebas 
(independen) yaitu Total Quality Manaje-
men (TQM) dan 1 variabel terikat (depen-
den) yaitu pelayanan prima. Variabel Total 
Quality Management (TQM), dimensi TQM 
yang digunakan sebagai tolok ukur dalam 
penelitian ini dikembangkan oleh Tjiptono 
(1997) antara lain: Orientasi pada pelang-
gan, Orientasi pada kualitas, Pember-
dayaan karyawan, Komitmen manajemen, 
Kerjasama tim, Perbaikan berkesinambun-
gan, Pendidikan dan pelatihan.

Variabel Kualitas Pelayanan Prima. 
Dimensi pelayanan prima yang digunakan 
sebagai tolok ukur dalam penelitian ini ada-
lah: Kesederhanaan, Kejelasan dan kepas-
tian, Keamanan, Keterbukaan, Efisien, 
Ekonomis, Keadilan yang merata, Ketepa-
tan waktu

Pengukuran kuesioner dalam pene-
litian ini menggunakan pola skala Likert. 
Adapun point skala likert mempunyai gra-
dasi 1-5

Metode Analisis Data.
Dalam menguji hipotesis penelitian 

ini, peneliti menggunakan metode analisis 
regresi. Metode analisis regresi yang di-
gunakan dalam penelitian ini merupakan 
sebagai model untuk memprediksi hubun-
gan antara satu variabel dependen dengan 
variabel independen.

 Dari persamaan regresi linier ber-
ganda tersebut diatas, maka dilakukan uji 
statistik menghitung koefisien determinasi 
(R2), uji F, uji t.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengujian Persyaratan Analisis Data

Pengujian valid atau tidaknya per-
tanyaan tersebut menggunakan nilai sig-
nifikansi 5 % (α = 0,05). Item nilai bila sig-
nifikansi item< α = 0,05 artinya pertanyaan 
tersebut valid. Uji validitas dalam penelitian 

ini menggunakan program SPSS Release 
13.00.

Hasil uji validitas data terlihat dengan 
indikator α = 0,05, maka dapat dikatakan 
bahwa hasil data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah validitas merupakan 
pengujian sejauh mana hasil suatu pengu-
kuran dapat dipercaya bila nilai alpha (α) 
mendekati nilai 1 maka kuisioner terse-
but reliabel dan sebaliknya nilai alpha (α) 
mendekati 0, maka kuisioner tersebut tidak 
reliabel. Dengan menggunakan alat bantu 
komputer pada program SPSS maka dapat 
diketahui nilai alpha sebagai berikut: Ber-
dasarkan atas data maka dapat diketahui 
bahwa variabel – variabel adalah reliabel. 
Hal ini ditunjukkan dengan nilai alpha mas-
ing – masing variabel yang lebih besar dari 
0,06 dengan demikian kuisioner tersebut 
dipercaya dan digunakan dalam penelitian. 
Sedangkan untuk tingkat reliabilitas dari 
semua variabel (X dan Y) di tas dapat di-
lihat semua angka α pada setiap variabel 
> 0,60 (termasuk tingkat relibilitas tinggi, 
yaitu antara 0,61 – 0,80).

Regresi Linier Berganda
Regresi linier berganda digunakan 

untuk menghitung pengaruh diantara vari-
abel-variabel yang ada secara parsial dan 
simultan. Dari hasil perhitungan diperoleh 
persamaan sebagai berikut :

Y = 14,501 + 1,024 X1 + 0,245 X2 + 1,031 
X3 + 0,910 X4 + 1,401 X5  + 0,074 X6 + 1,718 
X7
Y   = Pelayanan prima
X1 = Orientasi pada pelanggan
X2 = Orientasi pada kualitas
X3 = Pemberdayaan karyawan
X4 = Komitmen manajemen
X5 = Kerjasama tim
X6 = Perbaikan berkesinambungan
X7 = Pendidikan dan pelatihan

Dari perhitungan dengan program 
SPSS dapat dilihat bahwa F – hitung = 35, 
508 > F – tabel = 2,43 maka Ho ditolak dan 
Ha diterima yang berarti ada pengaruh se-
cara simultan Orientasi pada pelanggan, 
Orientasi pada kualitas, Pemberdayaan 
karyawan, Komitmen manajemen, Ker-
jasama tim, Perbaikan berkesinambungan, 
Pendidikan dan pelatihan terhadap Pe-
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layanan prima (Y)
Atau dapat dilihat dari nilai sig F = 

0,000 < signifikansi 0.05 (5%) yang be-
rarti ada pengaruh secara simultan Orien-
tasi pada pelanggan, Orientasi pada kuali-
tas, Pemberdayaan karyawan, Komitmen 
manajemen, Kerjasama tim, Perbaikan 
berkesinambungan, Pendidikan dan pelati-
han terhadap Pelayanan prima (Y)

Dari uraian di atas maka disimpulkan 
bahwa semua variabel independen dalam 
hal ini Orientasi pada pelanggan, Orientasi 
pada kualitas, Pemberdayaan karyawan, 
Komitmen manajemen, Kerjasama tim, 
Perbaikan berkesinambungan, Pendidikan 
dan pelatihan secara bersama-sama ber-
pengaruh signifikan terhadap Pelayanan 
prima, yang berarti pula bahwa ada pen-
garuh Penerapan Total Quality Manage-
ment (TQM) terhadap Pelayanan Prima 
Aparat Kelurahan se Kecamatan Gunung-
pati Semarang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pembahasan pada sub bab ini teru-

tama ditunjukkan membuktikan kebenaran 
hipotesis yang diajukan pada penelitian 
ini. Hipotesis yang menyatakan diduga 
adalah pengaruh yang signifikan penera-
pan Total Quality Management (TQM) ter-
hadap pelayanan prima Aparat Kelurahan 
se Kecamatan Gunungpati Semarang tidak 
sepenuhnya diterima. Walaupun secara si-
multan semua variabel independen berpen-
garuh secara signifikan terhadap variable 
dependen, yaitu dengan ditunjukkan oleh 
besarnya nilai F-hitung sebesar 35,508 
dengan signifikansi F sebesar 0,000.

Analisis selanjutnya adalah tentang 
nilai koefisien determinasi (R2) dan nilai 
koefisien parameter dari variabel bebas 
(Xi).

Nilai koefisien determinasi (R2) 
diperoleh nilai sebesar 0,621. hal ini be-
rarti proporsisi sumbangan dari variabel 
bebas (Xi) terhadap variabel perubahan 
(naik turunnya) variabel terikat pelayanan 
prima (Y) secara bersama-sama cukup 
kuat, yaitu sebesar 62,1%. Atau dengan 
kata lain, hanya sekitar 27,9% dari varia-
bel perubahan pelayanan prima yang ter-
jadi selama periode penelitian tidak dapat 
dijelaskan oleh variabel-variabel bebas (Xi) 
yaitu orientasi pada pelanggan, orientasi 

pada kualitas, pemberdayaan karyawan, 
komitmen manajemen, kerjasama tim, per-
baikan berkesinambungan, pendidikan dan 
pelatihan. Tidak penuhnya nilai koefisien 
determinasi (R2) kemungkinan disebabkan: 
(1) ada dua variabel bebas (dalam hal ini 
X2= orientasi pada kualitas dan X6 = per-
baikan berkesinambungan) yang tidak sig-
nifikan secara parsial dengan uji –t untuk 
menjelaskan tidak adanya pengaruh terh-
adap variabel terikat (Y) pelayanan prima. 
(2) karena adanya variabel peting lain yang 
seharusnya masuk dalam model tetapi 
tidak diikutsertakan sebagai variabel bebas 
dalam persamaan regresi.

Hasil analisis data menunjukkan 
bahwa nilai konstanta sebesar 14,501. Ini 
berarti, bila variabel-variabel lainnya dia-
sumsikan konstan (dalam keadaan cateris 
paribus) maka tingkat pelayanan prima 
aparat Kelurahan se Kecamatan Gunung-
pati Semarang naik sebesar 14,501% se-
lama periode penelitian ini, sedangkan 
nilai koefisien dari variabel orientasi pada 
kualitas dan (X2) dan perbaikan berkesi-
nambungan (X6) tidak signifikan. Artinya 
bahwa perubahan orientasi pada kualitas 
dan perbaikan berkesinambungan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap peruba-
han pelayanan prima aparat Kelurahan se 
Kecamatan Gunungpati Semarang selama 
periode penelitian.

Makna lain yang tersirat dari temuan 
ini adalah aparat Kelurahan se Kecamatan 
Gunungpati Semarang mengabaikan orien-
tasi pada kualitas dan perbaikan berkesi-
nambungan dalam pencapaian pelayanan 
prima diharapkan masyarakat. Hal tersebut 
ditujukkan dengan ketidakdisiplinan da-
lam menjalankan tugas, masih banyaknya 
pekerjaan yang kurang teliti sehingga masih 
banyak kesalahan. Di samping itu masukan-
masukan yang diberikan oeh masyarakat 
kurang diperhatiakan serta tidak adanya 
target perbaikan yang berkelanjutan.

Niali koefisien beta variabel pendidi-
kan dan pelatihan sebesar 1,718 merupak-
an koefisien yang paling besar diantara nilai 
koefisien variabel lainnya. Hal ini berarti 
variabel pendidikan dan pelatihan merupa-
kan variabel yang paling berpengaruh terh-
adap pelayanan prima aparat Kelurahan se 
Kecamatan Gunungpati Semarang.

Makna lain yang tersirat dari temuan 
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ini adalah masyarakat Kecamatan Gunung-
pati menginginkan aparat Kelurahan yang 
terlatih dan terampil dalam menangani 
pekerjaannya sehingga tercapai pelayanan 
prima di Kelurahan se Kecamatan Gunung-
pati Semarang.

Bertolak dari semua uraian di atas, 
dapat dikatakan variabel independen (da-
lam hal ini Orientasi pada pelanggan, Ori-
entasi pada kualitas, Pemberdayaan Kary-
awan, Komitmen Manajemen, Kerjasama 
Tim, Perbaikan Berkesinambungan, Pen-
didikan dan Pelatihan) secara bersama-
sama (simultan) mempunyai pengaruh sig-
nifikan secara statistik terhadap pelayanan 
prima Aparat Kelurahan se Kecamatan Gu-
nungpati Semarang, walaupun secara terp-
isah (parsial) hanya Orientasi pada pelang-
gan, Pemberdayaan Karyawan, Komitmen 
Manajemen, Kerjasama Tim, Pendidikan 
dan Pelatihan yang berpengaruh signifikan 
secara statistik terhadap pelayanan prima 
Aparat Kelurahan se Kecamatan Gunung-
pati Semarangselama periode penelitian.

Hasil ini konsisten dengan tinjauan 
literatur terdahuluyang menyebutkan bah-
wa Total Quality Management merupakan 
suatu pendekatan dalam menjalankan usa-
ha yang mencoba untuk memaksimalkan 
daya saing organisasi melalui perbaikan 
terus menerus atas produk, jasa, manusia, 
proses dan lingkungannya (Tjiptono & Di-
ana, 2001). 

SIMPULAN DAN SARAN
Penelitian ini dilakukan untuk men-

guji adanya pengaruh dimensi Total Quality 
Management (TQM) terhadap pelayanan 
prima. Dimensi TQM yang diteliti adalah 
Orientasi pada Pelanggan, Orientasi pada 
Kualitas, Pemberdayaan Karyawan, Komit-
men Manajemen, Kerjasama Tim, Perbai-
kan Berkesinambungan, Pendidikan dan 
Pelatihan. Perumusan hipotesis yang diuji 
dalam penelitian ini dinyatakan dengan 
hipotesis alternatif.

Simpulan yang diperoleh adalah (1) 
Pengujian yang dilakukan terhadap hipo-

tesis yang menyatakan ada pengaruh 
yang signifikan Total Quality Management 
terhadap pelayanan prima, terbukti tidak 
sepenuhnya diterima. Pembuktian hipote-
sis telah dilakukan dengan melaksanakan 
pengujian terhadap persamaan regresi dan 
diperoleh hasil yang memuaskan, walau-
pun secara simultan semua variabel in-
dependen berpengaruh secara siginifikan 
terhadap variabel dependen, yaitu dengan 
ditunjukkan oleh besarnya nilai F-hitung 
sebesar 35,508 dengan signifikan F sebe-
sar 0,000. hasil ini secara teoritis dapat 
menjawab tujuan penelitian ini, yaitu adan-
ya pengaruh penerapan TQM terhadap pe-
layanan prima, (2) Dimensi pendidikan dan 
pelatihan merupakan dimensi TQM yang 
paling besar pengaruhnya terhadap pe-
layanan prima Aparat Kelurahan se Keca-
matan Gunungpati Semarang, ditunjukkan 
dengan koefisien beta dimensi pendidikan 
dan pelatihan yang paling besar dibanding-
kan koefisien beta dimensi yang lain.

Penelitian yang telah dilaksanakan ini 
memiliki beberapa keterbatasan yang perlu 
menjadi perhatian. Penelitian di bidang 
manajemen, yang terkait dengan perilaku 
yang terjadi atau mungkin akan terjadi, se-
hingga sangat sulit untuk memprediksi pe-
rilaku dengan derajat kepastian yang tinggi. 
Penggunaan hanya Aparat Kelurahan se 
Kecamapatan Gunungpati mungkin kurang 
akurat untuk memprediksi pelayanan prima 
Aparat Kelurahan di Semarang. Peneli-
tian mendatang disarankan untuk meneliti 
Aparat Kelurahan se Kota Semarang seh-
ingga dapat menggambarkan pelayanan 
prima di Semarang dengan lebih tepat.

Metode penelitian dengan survei 
memiliki keterbatasan untuk mengontrol 
keakuratan jawaban responden. Oleh kar-
ena itu penelitian lanjutan perlu memper-
timbangkan suatu metode penelitian yang 
lebih tepat agar sampel yang diperoleh 
lebih representatif sehingga hasil penelitian 
yang dilakukan bisa digeneralisasi.
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