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ABSTRACT 
Public demand for efficient, transparent, and responsive public services has increased significantly 

in the digital era. However, many local governments still face challenges such as inefficient service 

processes, limited digital system integration, and uneven human resource competencies. This study 

aims to analyze the impact of integrating Lean Six Sigma and information system digitalization on 

improving public service quality in Bekasi Barat District, Indonesia, as part of a Smart City 

initiative. A quantitative descriptive approach was employed using a service satisfaction survey 

administered to 26 civil servants involved in public service delivery. Five service quality indicators 

were measured using a five-point Likert scale. The results show that all indicators achieved high 

satisfaction levels, with mean scores above 4.30 (over 86%). Transparency of procedures and costs 

(89.23%) and service speed (88.46%) were the highest-performing indicators. These findings 

indicate that integrating Lean Six Sigma with digital public services enhances efficiency, 

transparency, and user satisfaction. This study contributes a practical and replicable model for local 

governments seeking to implement data-driven service improvement strategies in Smart City 

development. 
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ABSTRAK 

Tuntutan masyarakat terhadap layanan publik yang cepat, transparan, dan responsif 

semakin meningkat seiring dengan perkembangan era digital. Namun, berbagai 

permasalahan seperti proses layanan yang belum efisien, keterbatasan sistem digital, serta 

kompetensi sumber daya manusia masih menjadi tantangan dalam penyelenggaraan 

layanan publik di tingkat pemerintahan daerah. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh integrasi Lean Six Sigma dan digitalisasi sistem informasi 

terhadap peningkatan kualitas layanan publik di Kecamatan Bekasi Barat, Kota Bekasi. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan 

data melalui survei kepuasan layanan publik menggunakan skala Likert 1–5 terhadap 26 

Aparatur Sipil Negara (ASN). Analisis dilakukan secara deskriptif untuk mengukur tingkat 

kepuasan pada lima indikator layanan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

seluruh indikator memperoleh nilai rata-rata di atas 4,30 dengan tingkat kepuasan lebih 

dari 86%. Transparansi prosedur dan biaya (89,23%) serta kecepatan pelayanan (88,46%) 

menjadi indikator dengan capaian tertinggi. Temuan ini mengindikasikan bahwa integrasi 

Lean Six Sigma dan digitalisasi layanan publik mampu meningkatkan efisiensi proses, 

transparansi, serta kepuasan pengguna layanan. Penelitian ini memberikan kontribusi 
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praktis sebagai model inovasi layanan publik berbasis data dan teknologi dalam 

mendukung implementasi Smart City di tingkat pemerintahan daerah. 
 

Keywords: Lean Six Sigma, layanan publik, digitalisasi, Smart City, kepuasan masyarakat.  
 

A. PENDAHULUAN 

Perkembangan digitalisasi dan pesatnya urbanisasi mendorong meningkatnya tuntutan masyarakat 

terhadap layanan publik yang efisien, transparan, dan responsif. Dalam konteks tersebut, konsep 

Smart City menjadi pendekatan strategis bagi pemerintah daerah untuk meningkatkan kualitas 

hidup masyarakat melalui pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dalam tata 

kelola pemerintahan dan penyediaan layanan publik [1]–[3]. Smart City menekankan layanan yang 

berorientasi pada warga (citizen-centric services), pengambilan keputusan berbasis data, serta 

transparansi dan akuntabilitas dalam penyelenggaraan pemerintahan. 

Banyak pemerintah daerah masih menghadapi berbagai permasalahan dalam penyelenggaraan 

layanan publik, seperti proses administrasi yang panjang, waktu tunggu yang lama, keterbatasan 

sistem informasi yang terintegrasi, serta kompetensi sumber daya manusia yang belum optimal. 

Permasalahan tersebut berimplikasi pada rendahnya efisiensi layanan, kurangnya transparansi, dan 

menurunnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja pemerintah daerah. Oleh karena itu, 

dibutuhkan pendekatan yang tidak hanya berbasis teknologi, tetapi juga mampu memperbaiki 

proses layanan secara sistematis dan berkelanjutan. 

Salah satu pendekatan yang relevan untuk menjawab tantangan tersebut adalah Lean Six Sigma 

(LSS). Lean Six Sigma merupakan metodologi perbaikan proses yang mengintegrasikan prinsip 

Lean untuk menghilangkan pemborosan dengan Six Sigma untuk mengurangi variasi dan kesalahan 

proses. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa penerapan LSS pada sektor publik mampu 

meningkatkan efisiensi proses, mempercepat waktu layanan, serta meningkatkan kualitas dan 

kepuasan pengguna layanan [4]–[6]. Dalam konteks layanan publik, LSS memungkinkan 

organisasi pemerintah melakukan perbaikan proses secara terstruktur melalui siklus DMAIC 

(Define, Measure, Analyze, Improve, Control). 

Selain perbaikan proses, digitalisasi layanan publik juga berperan penting dalam meningkatkan 

transparansi, akuntabilitas, dan aksesibilitas layanan. Transformasi digital memungkinkan 

penyediaan informasi layanan secara terbuka, pemantauan kinerja layanan secara real-time, serta 

pengurangan interaksi tatap muka yang berpotensi menimbulkan inefisiensi dan ketidakpastian 

prosedur [7], [8]. Pemanfaatan teknologi canggih seperti kecerdasan buatan, digital twin, dan 

blockchain dalam konteks Smart City juga terbukti mampu meningkatkan efisiensi operasional dan 

partisipasi masyarakat dalam tata kelola pemerintahan [3], [9]. 

Meskipun demikian, digitalisasi layanan publik tanpa didukung perbaikan proses yang sistematis 

berpotensi menghasilkan sistem yang kompleks dan sulit digunakan. Oleh karena itu, integrasi 

Lean Six Sigma dengan sistem informasi menjadi pendekatan yang strategis dalam reformasi 

layanan publik. Integrasi ini memungkinkan perbaikan proses layanan berbasis data yang didukung 

oleh sistem informasi terintegrasi, sehingga meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas 

layanan publik secara simultan [10], [11] Studi di Indonesia menunjukkan bahwa integrasi LSS 

berbasis teknologi informasi mampu memangkas waktu penyelesaian layanan administrasi secara 

signifikan, dari lebih dari dua minggu menjadi kurang dari satu hari [10]. 

Namun, kajian empiris yang membahas integrasi Lean Six Sigma dan digitalisasi layanan publik 

pada tingkat pemerintahan lokal, khususnya di tingkat kecamatan, masih relatif terbatas. Sebagian 

besar penelitian sebelumnya berfokus pada sektor industri, layanan kesehatan, atau institusi publik 

berskala besar, sehingga menyisakan celah riset terkait penerapan integrasi tersebut dalam konteks 

pelayanan publik tingkat lokal di negara berkembang [12], [13]. 

https://teknois.unbin.ac.id/index.php/JBS/


TeknoIS: Jurnal Ilmiah Teknologi Informasi dan Sains 
Volume 16 Number 2, July 2026 Page. 141-151 

Journal Homepage: https://teknois.unbin.ac.id/index.php/JBS/ 
Received: March 2026; Accepted: June 2026; Published: July 2026 

 
 

TeknoIS: Jurnal Ilmiah Teknologi Informasi dan Sains 
Licensed under a CC BY-SA 4.0 

 [143] 
 

Kecamatan Bekasi Barat, Kota Bekasi, dipilih sebagai lokasi studi kasus karena karakteristik 

wilayahnya yang padat penduduk dan memiliki tingkat kebutuhan layanan publik yang tinggi. 

Kondisi ini menuntut penyelenggaraan layanan publik yang efisien, transparan, dan adaptif 

terhadap perkembangan teknologi. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada analisis integrasi 

Lean Six Sigma dan sistem informasi dalam meningkatkan efisiensi proses layanan publik, 

transparansi, serta kepuasan pengguna layanan sebagai bagian dari upaya menuju Smart City. 

Berdasarkan uraian tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Menganalisis efektivitas integrasi Lean Six Sigma dan sistem informasi dalam meningkatkan 

efisiensi proses layanan publik. 

2. Mengkaji dampak digitalisasi layanan publik terhadap transparansi dan kepuasan pengguna 

layanan. 

3. Merumuskan rekomendasi implementatif bagi pemerintah daerah dalam mengembangkan 

layanan publik berbasis Lean Six Sigma dan digitalisasi menuju Smart City. 

Sejalan dengan pentingnya peningkatan efisiensi dan kualitas layanan publik dalam mendukung 

implementasi konsep smart city, diperlukan pemahaman teoritis dan empiris mengenai pendekatan 

yang dapat digunakan untuk mengoptimalkan proses layanan. Salah satu pendekatan yang banyak 

digunakan dalam peningkatan kualitas proses adalah Lean Six Sigma yang menekankan pada 

efisiensi, pengurangan variasi, dan peningkatan nilai layanan. Selain itu, pemanfaatan sistem 

informasi juga berperan penting dalam mendukung digitalisasi layanan publik dan meningkatkan 

transparansi serta kecepatan pelayanan. Oleh karena itu, bagian tinjauan pustaka dalam penelitian 

ini membahas berbagai konsep, teori, dan hasil penelitian terdahulu yang berkaitan dengan Lean 

Six Sigma, sistem informasi, serta implementasi layanan publik dalam kerangka pengembangan 

smart city. 

1. Konsep Lean Six Sigma 

Lean Six Sigma (LSS) merupakan metodologi peningkatan kinerja organisasi yang 

mengintegrasikan prinsip Lean dan Six Sigma. Lean berfokus pada penghilangan pemborosan 

(waste) yang tidak memberikan nilai tambah, sedangkan Six Sigma menekankan pada 

pengendalian variasi proses dan pengurangan cacat melalui pendekatan berbasis data [4], [14]. 

Integrasi kedua pendekatan ini memungkinkan organisasi mencapai efisiensi proses sekaligus 

peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan. 

Dalam implementasinya, Lean Six Sigma umumnya menggunakan siklus DMAIC (Define, 

Measure, Analyze, Improve, Control) sebagai kerangka kerja perbaikan proses. Pendekatan 

DMAIC memungkinkan organisasi mengidentifikasi akar permasalahan secara sistematis, 

merancang solusi berbasis data, serta memastikan keberlanjutan perbaikan proses [5], [6]. 

2. Lean Six Sigma pada Sektor Publik 

Penerapan Lean Six Sigma pada sektor publik semakin mendapat perhatian karena 

kemampuannya dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan pemerintahan. Berbeda 

dengan sektor swasta, organisasi publik menghadapi tantangan khusus seperti birokrasi yang 

kompleks, regulasi yang ketat, serta keterbatasan sumber daya manusia dan anggaran [4], [13]. 

Studi empiris di Indonesia menunjukkan bahwa penerapan Lean Six Sigma berbasis teknologi 

informasi pada layanan administrasi kependudukan mampu menurunkan waktu penyelesaian 

layanan secara signifikan, dari 17,12 hari menjadi 0,48 hari, serta meningkatkan level sigma 

dari kondisi negatif menuju kinerja yang stabil [10]. Hasil serupa juga ditemukan pada layanan 

transportasi publik di Tunisia, di mana penerapan DMAIC berhasil menurunkan waktu siklus 

proses hingga 37,5% dan mengurangi kesalahan proses sebesar 80% [6]. 

https://teknois.unbin.ac.id/index.php/JBS/


TeknoIS: Jurnal Ilmiah Teknologi Informasi dan Sains 
Volume 16 Number 2, July 2026 Page. 141-151 

Journal Homepage: https://teknois.unbin.ac.id/index.php/JBS/ 
Received: March 2026; Accepted: June 2026; Published: July 2026 

 
 

TeknoIS: Jurnal Ilmiah Teknologi Informasi dan Sains 
Licensed under a CC BY-SA 4.0 

 [144] 
 

Namun demikian, beberapa penelitian mencatat bahwa keberhasilan implementasi LSS di 

sektor publik sangat dipengaruhi oleh kesiapan organisasi, kompetensi pegawai, dan dukungan 

sistem informasi yang memadai [12], [15]. 

3. Sistem Informasi dalam Layanan Publik 

Sistem informasi berperan penting dalam mendukung transformasi layanan publik menuju tata 

kelola pemerintahan yang lebih efisien dan transparan. Digitalisasi layanan publik 

memungkinkan proses administrasi dilakukan secara daring, meningkatkan aksesibilitas 

layanan, serta meminimalkan potensi kesalahan manual [7], [8] (Atar et al., 2025; Poshai & 

Shava, 2025). 

Pemanfaatan sistem informasi juga memungkinkan pengumpulan dan analisis data layanan 

secara real-time, sehingga mendukung pengambilan keputusan berbasis data (data-driven 

decision making). Dalam konteks layanan publik, sistem informasi berfungsi sebagai sarana 

integrasi proses, monitoring kinerja, serta penyediaan informasi layanan yang transparan 

kepada masyarakat [16], [17]. 

4. Sistem Informasi dalam Layanan Publik 

Integrasi Lean Six Sigma dan sistem informasi merupakan pendekatan strategis dalam 

meningkatkan efisiensi layanan publik secara komprehensif. Lean Six Sigma menyediakan 

kerangka perbaikan proses yang sistematis, sementara sistem informasi berperan sebagai 

enabler dalam pengumpulan data, visualisasi kinerja, dan pengendalian proses [10], [18]. 

Penelitian menunjukkan bahwa integrasi LSS dengan teknologi digital, seperti Internet of 

Things (IoT), kecerdasan buatan, dan blockchain, mampu meningkatkan transparansi, akurasi 

data, serta kecepatan pengambilan keputusan [18]. sSelain itu, sistem informasi 

memungkinkan proses control dalam DMAIC berjalan lebih efektif melalui dashboard kinerja 

dan pelaporan berbasis data real-time. 

Meskipun manfaat integrasi ini telah banyak dibuktikan, sebagian besar penelitian masih 

berfokus pada sektor industri atau organisasi publik berskala besar, sehingga penerapan 

integrasi LSS dan sistem informasi pada level pemerintahan lokal, seperti kecamatan, masih 

relatif terbatas [13], [15]. 

5. Smart City dan Efisiensi Layanan Publik 

Smart City merupakan konsep pengelolaan kota yang mengintegrasikan teknologi digital 

untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat, efisiensi layanan publik, serta keberlanjutan 

lingkungan [2], [19]. Dalam konteks Smart City, layanan publik yang efisien, transparan, dan 

responsif menjadi indikator utama keberhasilan implementasi teknologi perkotaan. 

Teknologi Smart City, seperti IoT, digital twin, dan blockchain, memungkinkan pemantauan 

layanan secara real-time, peningkatan transparansi biaya dan prosedur, serta peningkatan 

partisipasi masyarakat [9], [20]. Namun, tanpa perbaikan proses internal yang sistematis, 

digitalisasi layanan berpotensi hanya memindahkan inefisiensi proses manual ke dalam sistem 

digital. 

6. Kesenjangan Penelitian (Research Gap) 

Berdasarkan tinjauan pustaka, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Lean Six Sigma terbukti efektif dalam meningkatkan efisiensi layanan publik, namun 

implementasinya masih menghadapi tantangan organisasi dan sumber daya. 

b. Sistem informasi dan teknologi Smart City mampu meningkatkan transparansi dan 

aksesibilitas layanan, tetapi belum tentu menjamin efisiensi proses internal. 
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c. Penelitian yang mengkaji integrasi Lean Six Sigma dan sistem informasi pada level 

pemerintahan lokal, khususnya kecamatan di Indonesia, masih sangat terbatas. 

Oleh karena itu, penelitian ini berkontribusi dengan mengkaji secara empiris integrasi Lean Six 

Sigma dan sistem informasi dalam meningkatkan efisiensi layanan publik menuju Smart City, 

dengan studi kasus Kecamatan Bekasi Barat, Kota Bekasi. 

 

B. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang bertujuan untuk 

menggambarkan secara objektif tingkat kepuasan dan persepsi aparatur terhadap kualitas layanan 

publik setelah penerapan integrasi Lean Six Sigma dan sistem informasi. Tahapan Metodologi 

penelitian dapat dilihat pada gambar 1 berikut ini:  

 

Gambar 1. Metodologi Penelitian. 

Pendekatan kuantitatif deskriptif dipilih karena sesuai untuk mengukur fenomena layanan publik 

yang bersifat terukur, sistematis, dan dapat dianalisis menggunakan statistik sederhana, khususnya 

dalam konteks evaluasi awal implementasi kebijakan dan inovasi layanan publik. 

Pengumpulan data dilakukan melalui survei kepuasan layanan publik dengan melibatkan 26 

responden dari kalangan Aparatur Sipil Negara (ASN) Kecamatan Bekasi Barat. Pemilihan ASN 

sebagai responden didasarkan pada peran mereka sebagai pelaksana langsung layanan publik 

sekaligus pengguna internal sistem informasi. Dengan demikian, persepsi ASN dinilai relevan 

untuk mengevaluasi efektivitas proses layanan, kesiapan digital, serta kualitas interaksi layanan 

dari sisi penyedia layanan. 
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Instrumen penelitian menggunakan kuesioner skala Likert 1–5, yang mencerminkan tingkat 

persepsi responden dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Lima indikator kualitas layanan 

publik yang diukur meliputi: 

1. Kemudahan proses pengajuan layanan, 

2. Kecepatan pelayanan, 

3. Kualitas pelayanan petugas, 

4. Ketersediaan informasi layanan, dan 

5. Transparansi prosedur dan biaya. 

Pemilihan indikator ini mencerminkan dimensi utama kualitas layanan publik yang relevan dengan 

prinsip Lean Six Sigma, khususnya efisiensi proses, pengurangan variasi layanan, serta 

peningkatan nilai bagi pengguna layanan. 

Analisis data dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata (mean) dan persentase tingkat kepuasan 

pada setiap indikator. Pendekatan analisis deskriptif ini memungkinkan peneliti untuk 

mengidentifikasi pola kepuasan, area layanan yang telah optimal, serta aspek yang masih 

memerlukan perbaikan. Selain itu, penggunaan statistik deskriptif dinilai memadai untuk 

menggambarkan kondisi aktual layanan publik pada tingkat organisasi lokal, terutama dalam 

penelitian yang berorientasi pada evaluasi implementasi dan perumusan rekomendasi kebijakan. 

Secara metodologis, pendekatan ini memiliki keterbatasan karena belum menguji hubungan kausal 

antar variabel. Namun demikian, metode kuantitatif deskriptif memberikan landasan empiris yang 

kuat untuk menilai efektivitas awal integrasi Lean Six Sigma dan sistem informasi, serta menjadi 

dasar bagi penelitian lanjutan dengan pendekatan inferensial atau model struktural dalam konteks 

pengembangan Smart City. 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. HASIL 

Penelitian ini mengevaluasi kualitas layanan publik di Kecamatan Bekasi Barat melalui lima 

indikator utama, yaitu: (1) kemudahan proses pengajuan layanan, (2) kecepatan pelayanan, (3) 

kualitas pelayanan petugas, (4) ketersediaan informasi layanan, dan (5) transparansi prosedur 

serta biaya. Penilaian dilakukan menggunakan skala Likert 1–5 dengan melibatkan 26 

responden Aparatur Sipil Negara (ASN). 

a. Kemudahan Proses Pengajuan Layanan 

Indikator proses pengajuan layanan mudah dipahami memperoleh nilai rata-rata 4,35, 

yang setara dengan 86,92% tingkat kepuasan. Mayoritas responden memberikan skor 4 dan 

5, menunjukkan bahwa prosedur layanan dinilai jelas dan tidak menyulitkan pengguna. 

Meskipun demikian, masih terdapat beberapa responden yang memberikan nilai 3 dan 2, 

yang mengindikasikan adanya sebagian kecil pengguna yang memerlukan penjelasan 

tambahan atau pendampingan dalam memahami prosedur layanan. 

b.  Kecepatan Pelayanan 

Aspek kecepatan pelayanan memperoleh nilai rata-rata 4,42 (88,46%), yang merupakan 

salah satu skor tertinggi dalam penelitian ini. Temuan ini menunjukkan bahwa waktu 

pelayanan relatif cepat dan sesuai dengan ekspektasi pengguna layanan. Tingginya skor 

pada indikator ini mengindikasikan bahwa penerapan perbaikan proses berbasis Lean Six 

Sigma berkontribusi dalam mereduksi waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi alur 

pelayanan. 

c. Kualitas Pelayanan Petugas 
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Indikator kualitas pelayanan petugas memperoleh rata-rata 4,38 atau 87,69%. Hasil ini 

mencerminkan bahwa petugas layanan publik dinilai profesional, responsif, dan mampu 

memberikan pelayanan dengan sikap yang baik. Nilai yang relatif tinggi ini juga 

mengindikasikan bahwa kompetensi dan etika pelayanan ASN telah berada pada kategori 

sangat baik, meskipun masih diperlukan peningkatan kapasitas secara berkelanjutan untuk 

menjaga konsistensi kualitas layanan. 

d. Ketersediaan Informasi Layanan 

Penilaian terhadap ketersediaan informasi layanan menunjukkan rata-rata skor 4,38 

(87,69%). Responden menilai bahwa informasi layanan umumnya telah tersedia dan dapat 

diakses, baik secara langsung maupun melalui media digital. Namun, adanya responden 

yang memberikan skor 3 menunjukkan bahwa penyajian informasi masih dapat 

ditingkatkan, khususnya dalam hal keterpaduan dan kemudahan akses informasi berbasis 

sistem digital. 

e. Transparansi Prosedur dan Biaya 

Indikator transparansi prosedur dan biaya memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 

4,46 atau 89,23%. Temuan ini menunjukkan bahwa prosedur dan biaya layanan publik 

dinilai jelas, terbuka, dan dapat dipertanggungjawabkan. Tingginya tingkat transparansi ini 

berkontribusi langsung terhadap peningkatan kepercayaan pengguna layanan serta 

kepuasan masyarakat terhadap kinerja instansi pelayanan publik. 

f. Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Layanan Publik 

Secara keseluruhan, hasil pengukuran menunjukkan bahwa rata-rata kepuasan layanan 

publik berada pada kategori “sangat puas”, dengan nilai rata-rata seluruh indikator berada 

di atas skor 4,30 atau setara dengan lebih dari 86%. Capaian ini mengindikasikan bahwa 

kualitas layanan publik di Kecamatan Bekasi Barat telah berjalan dengan baik dan 

menunjukkan peningkatan yang signifikan. 

Tingginya nilai pada aspek kecepatan pelayanan dan transparansi prosedur menguatkan 

temuan bahwa penerapan pendekatan perbaikan proses dan digitalisasi layanan 

memberikan dampak positif terhadap efektivitas dan akuntabilitas layanan publik. 

g. Implikasi Temuan Penelitian 

Hasil penelitian ini memberikan indikasi empiris bahwa: 

1) Perbaikan proses layanan berbasis Lean Six Sigma mampu meningkatkan efisiensi 

dan kecepatan pelayanan. 

2) Digitalisasi informasi layanan berperan penting dalam meningkatkan transparansi dan 

pemahaman prosedur layanan. 

3) Kualitas SDM tetap menjadi faktor kunci dalam menjaga dan meningkatkan kepuasan 

masyarakat terhadap layanan publik. 

Temuan ini menjadi dasar yang kuat untuk pengembangan model layanan publik terintegrasi 

sebagai bagian dari strategi transformasi digital dan implementasi smart city di tingkat 

pemerintahan daerah. 

2. PEMBAHASAN 

a. Peningkatan Kualitas Layanan Publik melalui Pendekatan Lean Six Sigma 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh indikator kualitas layanan publik 

memperoleh nilai rata-rata di atas 4,30 dengan tingkat kepuasan lebih dari 86%. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan publik di Kecamatan Bekasi Barat berada 

pada kategori sangat baik. Peningkatan tersebut tidak dapat dilepaskan dari penerapan 
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prinsip Lean Six Sigma, khususnya dalam merampingkan proses layanan dan mengurangi 

aktivitas yang tidak bernilai tambah (non-value added activities). 

Aspek kecepatan pelayanan yang memperoleh nilai rata-rata 4,42 (88,46%) 

mencerminkan bahwa perbaikan alur proses layanan telah berhasil mengurangi waktu 

tunggu dan meningkatkan efisiensi. Hal ini sejalan dengan konsep Lean Six Sigma yang 

menekankan eliminasi pemborosan (waste) dan peningkatan aliran proses kerja secara 

berkelanjutan. Dengan demikian, penerapan Lean Six Sigma terbukti relevan dan efektif 

dalam konteks layanan publik, tidak hanya pada sektor manufaktur atau industri jasa 

komersial. 

b. Peran Digitalisasi dalam Meningkatkan Transparansi dan Akses Informasi 

Indikator transparansi prosedur dan biaya memperoleh nilai tertinggi sebesar 4,46 

(89,23%), sedangkan ketersediaan informasi layanan memperoleh nilai 4,38 (87,69%). 

Temuan ini menunjukkan bahwa digitalisasi layanan publik berkontribusi signifikan 

terhadap peningkatan transparansi dan kejelasan informasi yang diterima pengguna 

layanan. 

Digitalisasi memungkinkan informasi prosedur, persyaratan, serta biaya layanan 

disajikan secara terbuka dan mudah diakses. Hal ini mengurangi potensi kesalahpahaman, 

meningkatkan akuntabilitas instansi, serta memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah daerah. Namun demikian, masih adanya responden yang memberikan skor 

sedang (3) pada indikator ketersediaan informasi mengindikasikan bahwa sistem digital 

perlu terus disempurnakan, khususnya dari sisi keterpaduan informasi dan kemudahan 

navigasi antarmuka pengguna (user interface). 

 

Gambar 1. Tampilan Aplikasi Layanan Publik Pemerintah Kota Bekasi 

Gambar 1 menunjukkan Tampilan Aplikasi Layanan Publik yang dapat diakses oleh 

warga Pemerintah Kota Bekasi dari mulai splash screen, tampilan login, tampilan menu 

utama (Biodata, Data Keluarga, Dokumen, E-KTP), Layanan Pendataan (Permohonan 

cetak Kartu Keluarga, perubahan data, Pisah kartu keluarga) serta Pencatatan Sipil. 
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c. Kualitas Pelayanan Petugas sebagai Faktor Kunci Kepuasan 

Kualitas pelayanan petugas memperoleh nilai rata-rata 4,38 (87,69%), yang menunjukkan 

bahwa kompetensi, sikap, dan responsivitas petugas layanan publik dinilai sangat baik 

oleh responden. Hasil ini menegaskan bahwa faktor sumber daya manusia (SDM) tetap 

menjadi elemen kunci dalam keberhasilan peningkatan kualitas layanan, meskipun telah 

didukung oleh sistem digital. 

Penerapan Lean Six Sigma tidak hanya berdampak pada perbaikan proses, tetapi juga 

mendorong perubahan pola kerja dan budaya pelayanan ASN menjadi lebih terstruktur, 

berbasis data, dan berorientasi pada kepuasan pengguna. Oleh karena itu, peningkatan 

kualitas layanan publik tidak dapat bergantung pada teknologi semata, melainkan harus 

diimbangi dengan penguatan kapasitas dan kompetensi SDM secara berkelanjutan. 

d. Kemudahan Proses Layanan dan Pengalaman Pengguna 

Indikator kemudahan proses pengajuan layanan memperoleh nilai rata-rata 4,35 

(86,92%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai prosedur 

layanan relatif mudah dipahami dan dijalankan. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

upaya standarisasi proses layanan dan penyederhanaan alur administrasi telah 

memberikan dampak positif terhadap pengalaman pengguna layanan (user experience). 

Namun, keberadaan beberapa penilaian rendah (skor 2 dan 3) menunjukkan bahwa masih 

terdapat kelompok pengguna yang membutuhkan pendampingan atau penjelasan 

tambahan. Kondisi ini menegaskan pentingnya pendekatan inklusif dalam digitalisasi 

layanan publik, agar sistem yang dikembangkan tidak hanya efisien, tetapi juga mudah 

digunakan oleh seluruh lapisan pengguna. 

e. Implikasi Penelitian terhadap Pengembangan Smart City 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan, dapat disimpulkan 

bahwa penerapan Lean Six Sigma yang terintegrasi dengan digitalisasi sistem informasi 

layanan publik terbukti mampu meningkatkan kualitas layanan publik di Kecamatan 

Bekasi Barat, Kota Bekasi. Hal ini ditunjukkan oleh tingginya tingkat kepuasan 

responden pada seluruh indikator layanan publik, dengan nilai rata-rata berada di atas 

4,30 atau setara dengan tingkat kepuasan lebih dari 86%. 

Aspek kecepatan pelayanan dan transparansi prosedur serta biaya menjadi indikator 

dengan capaian tertinggi, yang mengindikasikan bahwa perbaikan alur proses layanan 

dan pemanfaatan teknologi digital memberikan dampak positif terhadap efisiensi dan 

akuntabilitas layanan. Selain itu, kualitas pelayanan petugas dan kemudahan proses 

layanan juga menunjukkan hasil yang sangat baik, menegaskan bahwa peran sumber daya 

manusia tetap menjadi faktor kunci dalam keberhasilan transformasi layanan publik. 

Tabel 1. Hasil Evaluasi Kepuasan Layanan Publik di Kecamatan Bekasi Barat 

No Indikator Kualitas Layanan Publik Nilai Rata-rata 

(Mean) 

Tingkat 

Kepuasan (%) 

Kategori 

1 Proses pengajuan layanan mudah 

dipahami 

4,35 86,92 Sangat 

Baik 

2 Kecepatan pelayanan 4,42 88,46 Sangat 

Baik 

3 Kualitas pelayanan petugas 4,38 87,69 Sangat 

Baik 

4 Ketersediaan informasi layanan 4,38 87,69 Sangat 

Baik 

5 Transparansi prosedur dan biaya 4,46 89,23 Sangat 

Baik 
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No Indikator Kualitas Layanan Publik Nilai Rata-rata 

(Mean) 

Tingkat 

Kepuasan (%) 

Kategori 

 
Rata-rata Kepuasan Keseluruhan 4,40 88,00 Sangat 

Baik 

Tabel ini menunjukkan bahwa seluruh indikator kualitas layanan publik memperoleh nilai 

rata-rata di atas 4,30, yang mengindikasikan tingkat kepuasan responden yang sangat tinggi. 

Indikator transparansi prosedur dan biaya memperoleh skor tertinggi, mencerminkan dampak 

positif integrasi Lean Six Sigma dan digitalisasi layanan terhadap kejelasan proses dan 

akuntabilitas layanan publik. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi Lean Six Sigma dan 

digitalisasi sistem informasi berpotensi menjadi fondasi penting dalam pengembangan layanan 

publik berbasis Smart City. Efisiensi proses, transparansi informasi, serta peningkatan kualitas 

SDM merupakan pilar utama dalam mewujudkan tata kelola pemerintahan yang modern dan 

responsif. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa penerapan model perbaikan layanan publik yang 

terintegrasi tidak hanya meningkatkan kepuasan jangka pendek, tetapi juga membuka peluang 

implementasi kebijakan layanan publik yang berkelanjutan. Oleh karena itu, hasil penelitian 

ini dapat dijadikan rujukan bagi pemerintah daerah lain dalam merancang strategi transformasi 

digital layanan publik yang berbasis perbaikan proses dan peningkatan kualitas SDM. 

D. KESIMPULAN 

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa integrasi pendekatan manajemen mutu berbasis data dan 

teknologi informasi tidak hanya meningkatkan kinerja layanan publik, tetapi juga memperkuat 

kepercayaan dan kepuasan masyarakat. Dengan demikian, model integrasi Lean Six Sigma dan 

digitalisasi layanan publik yang diterapkan dalam penelitian ini berpotensi menjadi fondasi 

strategis dalam mewujudkan layanan publik yang efisien, transparan, dan berorientasi pada 

masyarakat sebagai bagian dari inisiatif Smart City. 
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