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Abstract

Improving the quality of public transportation services is a crucial factor in maintaining public satisfaction
and trust. Trans Jateng's BRT, particularly on corridor 7, continues to face challenges in the form of a high
number of passenger complaints related to delays, comfort, and other operational aspects. This study aims
to apply a Six Sigma approach to reduce the number of complaints while improving service quality. The
research methodology uses the DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) framework,
collecting data through passenger complaint documentation, field observations, and interviews with
management and operators. The results indicate that the highest complaint categories relate to punctuality
and fleet condition, with an initial sigma value at a low level. Through root cause analysis, improvement
priorities were established, including improving fleet maintenance schedules, bus crew training, and
optimizing the trip monitoring system. The implementation of corrective actions significantly reduced the
number of complaints during the trial period, resulting in an improvement in the sigma level. This study's
contribution lies in the systematic application of Six Sigma in the public transportation sector, a rarely
studied area, and provides practical recommendations for Trans Jateng BRT management in sustainably
managing service quality. The conclusion of this study is that Six Sigma is proven to be effective as a quality
management method to reduce customer complaints and increase the reliability of bus rapid transit
services.
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1. PENDAHULUAN

Transportasi publik memiliki peran strategis dalam mendukung mobilitas masyarakat, mengurangi
kemacetan, serta menekan dampak lingkungan akibat penggunaan kendaraan pribadi. Salah satu bentuk
transportasi publik yang mulai berkembang di Indonesia adalah Bus Rapid Transit (BRT) (Selle et al.,
2025). Meskipun demikian, kualitas layanan BRT masih sering dipertanyakan karena tingginya jumlah
aduan penumpang yang berkaitan dengan ketepatan waktu, kenyamanan, maupun aspek pelayanan
operasional. Hal ini menuntut adanya pendekatan manajemen kualitas yang tepat agar dapat meningkatkan
keandalan layanan dan kepercayaan pengguna (Toth et al., 2022). Permasalahan penelitian yang diangkat
adalah bagaimana menerapkan metode Six Sigma untuk menurunkan jumlah aduan penumpang pada BRT
Trans Jateng koridor 7, serta bagaimana mengidentifikasi faktor dominan penyebab aduan sehingga dapat
ditetapkan prioritas perbaikan yang efektif (Zhou et al., 2025). Kajian terdahulu menunjukkan bahwa
penerapan quality management tools seperti Six Sigma telah banyak digunakan di sektor manufaktur
maupun layanan kesehatan untuk mengurangi cacat layanan dan meningkatkan efisiensi
operasional(Primasanti & Darsini, 2025), (Xi et al., 2025), (Popova et al., 2021), (Popova et al., 2021),
(Wang et al., 2023), (Zhou et al., 2025). Beberapa penelitian juga mulai mengarah pada penerapannya di
sektor transportasi, seperti peningkatan kualitas layanan kereta api dan manajemen terminal bus (Primasanti
etal., 2025), (Ferreiraetal., 2025), (Ruiz etal., 2023), (Yan et al., 2025). Namun, studi mengenai penerapan
Six Sigma secara sistematis pada layanan BRT, khususnya di Indonesia, masih sangat terbatas. Sebagian
besar penelitian transportasi publik di Indonesia lebih menekankan pada aspek perencanaan rute, tarif, dan
infrastruktur dibandingkan dengan pendekatan manajemen kualitas berbasis Six Sigma.(Reza et al., 2025),
(Maulana et al., 2022), (Nasional et al., 2021), (Alobeidyeen et al., 2025), (Marsello et al., 2023)
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Kebaruan ilmiah dari penelitian ini terletak pada penerapan kerangka kerja Six Sigma dengan
pendekatan DMAIC dalam konteks BRT Trans Jateng koridor 7. Artikel ini memberikan kontribusi baru
berupa model peningkatan kualitas layanan berbasis pengendalian aduan pelanggan yang belum banyak
dikaji pada penelitian sebelumnya. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya mengisi kekosongan
literatur tetapi juga menawarkan strategi praktis yang dapat diimplementasikan oleh pengelola BRT di
Indonesia. Berdasarkan uraian tersebut, tujuan artikel ini adalah untuk menganalisis penerapan Six Sigma
dalam menurunkan aduan penumpang pada BRT Trans Jateng koridor 7, mengidentifikasi akar
permasalahan yang paling berpengaruh, serta menyusun rekomendasi perbaikan berkelanjutan guna
meningkatkan kualitas layanan transportasi publik.

2. METODE PENELITIAN

Metode Penelitian ini menggunakan pendekatan quality improvement dengan metode Six Sigma karena
terbukti efektif dalam mengurangi variasi proses dan meningkatkan kualitas layanan di berbagai sektor,
termasuk layanan publik. Pemilihan Six Sigma dilatarbelakangi oleh karakteristik masalah yang dihadapi
BRT Trans Jateng koridor 7, yaitu tingginya jumlah aduan pelanggan yang bersifat berulang dan sistematis.
Dengan demikian, pendekatan ini relevan untuk mengidentifikasi penyebab dominan sekaligus
merumuskan solusi perbaikan berbasis data.

Metodologi penelitian mengadopsi kerangka kerja DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve,
Control). Pada tahap Define, ditetapkan tujuan penelitian, yaitu menurunkan jumlah aduan pelanggan
melalui perbaikan kualitas layanan. Data aduan pelanggan dikumpulkan dari dokumentasi resmi pengelola
BRT Trans Jateng dalam periode tertentu, serta dilengkapi dengan wawancara mendalam terhadap
pengelola dan operator bus untuk memperoleh informasi kualitatif. Tahap Measure dilakukan dengan
menghitung frekuensi aduan serta menentukan level sigma awal sebagai indikator performa layanan.

Selanjutnya, pada tahap Analyze, digunakan teknik Root Cause Analysis dan Failure Mode and Effect
Analysis (FMEA) untuk mengidentifikasi penyebab utama timbulnya aduan. Teknik ini dipilih karena
mampu memberikan gambaran prioritas masalah berdasarkan tingkat keparahan, kemungkinan, dan
deteksi. Pada tahap Improve, dirancang rekomendasi tindakan perbaikan yang meliputi penyesuaian jadwal
pemeliharaan armada, peningkatan pelatihan awak bus, dan optimalisasi sistem monitoring perjalanan.
Implementasi tindakan perbaikan diuji secara terbatas untuk menilai efektivitasnya.

Tahap terakhir, Control, difokuskan pada penyusunan prosedur pengendalian mutu berkelanjutan,
seperti penggunaan dashboard pemantauan aduan dan evaluasi periodik. Validitas penelitian dijaga melalui
triangulasi data (dokumen, wawancara, dan observasi), sementara reliabilitas diperkuat dengan penggunaan
metode analisis yang sistematis dan replikasi pengukuran secara berkala.

Dengan prosedur ini, penelitian tidak hanya mampu menggambarkan kondisi masalah secara akurat,
tetapi juga memberikan dasar kuat untuk menilai keandalan penerapan Six Sigma dalam peningkatan
kualitas layanan BRT Trans Jateng koridor 7. Berikut diagram alir penelitian yang digunakan:
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Gambar 1. Flowchart Metode Penelitian
Sumber: Data diolah

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Hasil penelitian

Data aduan penumpang BRT Trans Jateng koridor 7 yang dianalisis mencakup periode enam bulan
terakhir. Pengolahan data dilakukan dengan mengelompokkan aduan ke dalam lima kategori utama, yaitu
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ketepatan waktu, kondisi armada, pelayanan awak bus, kenyamanan fasilitas, dan sistem tiket. Hasil olahan
data disajikan pada Tabel 1.
Tabel 1. Distribusi Aduan Penumpang BRT Trans Jateng Koridor 7

Kategori Aduan Jumlah Aduan Persentase (%6)
Ketepatan waktu 128 427
Kondisi armada 84 28,0
Pelayanan awak bus 46 15,3
Kenyamanan fasilitas 28 9,3
Sistem tiket 14 4,7

Total 300 100

Hasil pengukuran menunjukkan bahwa level sigma awal berada pada kisaran 2,9 yang menandakan
kualitas layanan masih rendah. Analisis akar penyebab menggunakan Root Cause Analysis dan FMEA
mengidentifikasi bahwa faktor utama penyumbang aduan adalah keterlambatan jadwal akibat kondisi
armada yang tidak prima serta kurangnya konsistensi dalam penerapan standar operasional. Setelah
dilakukan perbaikan berupa peningkatan jadwal perawatan armada, pelatihan tambahan untuk awak bus,
serta penguatan sistem monitoring perjalanan, jumlah aduan menurun sebesar 37% dalam periode uji coba
dua bulan, dengan peningkatan level sigma menjadi 3,4.

3.2. Pembahasan

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa aduan penumpang paling dominan berkaitan
dengan aspek ketepatan waktu dan kondisi armada. Hal ini sejalan dengan konsep dasar kualitas
layanan transportasi publik, di mana reliability dan responsiveness merupakan dimensi kunci yang
memengaruhi kepuasan pengguna. Penurunan jumlah aduan pasca implementasi perbaikan
membuktikan bahwa pendekatan Six Sigma efektif dalam mengidentifikasi akar masalah dan
mengendalikan variasi layanan.

Dibandingkan dengan penelitian terdahulu yang menekankan pada perbaikan infrastruktur dan
perencanaan rute (Primasanti et al., 2025), penelitian ini menawarkan kontribusi berbeda dengan
menerapkan kerangka Six Sigma secara sistematis pada layanan BRT. Keunggulan penelitian ini
adalah adanya penerapan metode berbasis data yang menghasilkan rekomendasi praktis bagi
manajemen. Namun, keterbatasannya terletak pada periode uji coba yang relatif singkat sehingga
belum sepenuhnya menggambarkan keberlanjutan efektivitas perbaikan dalam jangka panjang.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menjawab permasalahan yang diajukan dalam
pendahuluan bahwa Six Sigma dapat digunakan untuk menurunkan jumlah aduan pelanggan.
Penelitian ini memberikan pemahaman baru bahwa penerapan metode manajemen kualitas tidak
hanya relevan di sektor manufaktur, tetapi juga mampu meningkatkan keandalan layanan
transportasi publik seperti BRT Trans Jateng. Berikut grafik perbandingan sebelum dan sesudah
implementasi six sigma dalam menurunkan jumlah aduan:
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Gambar 2. Perbandingan sebelum dan sesudah implementasi six sigma

Dari gambar 2 diatas dapat dilihat perbandingan angka aduan sebelum dan sesudah
implementasi Six Sigma mengalami penuruanan dari seluruh total aduan pelanggan BRT Trans
Jateng koridor 7.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini membuktikan bahwa penerapan metode Six Sigma dengan kerangka kerja DMAIC
efektif dalam menurunkan jumlah aduan penumpang pada BRT Trans Jateng koridor 7. Hasil pengolahan
data menunjukkan bahwa aduan paling dominan terkait dengan ketepatan waktu dan kondisi armada, yang
menjadi akar permasalahan utama menurunnya kualitas layanan. Melalui serangkaian tindakan perbaikan
berupa peningkatan jadwal pemeliharaan armada, pelatihan awak bus, dan optimalisasi sistem monitoring
perjalanan, jumlah aduan berhasil diturunkan secara signifikan dan level sigma meningkat dari 2,9 menjadi
3,4.

Temuan ini memberikan kontribusi penting bahwa metode manajemen kualitas berbasis data, yang
selama ini banyak digunakan di sektor manufaktur, dapat secara nyata diterapkan pada layanan transportasi
publik untuk meningkatkan keandalan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini sekaligus mengisi
kesenjangan literatur mengenai penerapan Six Sigma pada layanan BRT di Indonesia, sehingga
menawarkan perspektif baru dalam pengendalian kualitas berbasis aduan pelanggan.

Potensi penelitian lanjutan dapat diarahkan pada perluasan cakupan ke koridor BRT lainnya, pengujian
keberlanjutan efektivitas perbaikan dalam jangka panjang, serta pengembangan sistem digital berbasis 10T
dan real-time monitoring untuk memperkuat kontrol kualitas layanan. Dengan demikian, hasil penelitian
ini tidak hanya bermanfaat bagi pengelola BRT Trans Jateng, tetapi juga dapat menjadi acuan bagi penyedia
transportasi publik lain dalam menerapkan strategi peningkatan layanan berbasis Six Sigma secara
berkelanjutan.
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