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PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini perkembangan teknologi informasi menjadi kian pesat yang 

memberikan segala kenyamanan dan kemudahan terhadap penggunanya. Beragam 

fitur layanan yang tersedia dapat dimanfaatkan untuk membantu menyelesaikan 

berbagai macam bentuk pekerjaan.  

  Dalam hal ini pemerintah atau pemangku kebijakan pun turut serta 

hadir dalam memanfaatkan perkembangan teknologi dan informasi melalui 

pelayanan berbasis elektronik atau selanjutnya disebut e-Government, 

sebagai wujud optimalisasi pelayanan berbasis elektronik untuk masyarakat 

dengan tujuan terciptanya pelayanan publik yang baik secara merata dan 

menyeluruh. 1 

 

Dampak dari penerapan e-Government telah memberikan perubahan cukup 

signifikan dalam pelayanan publik dimana hal ini dianggap mampu mempraktikkan 

ide-ide peradigma pelayanan publik yang baru. Namun kendala yang harus dihadapi 

oleh pemerintah adalah kurangnya pengetahuan masyarakat akan teknologi masih 

dibawah rata-rata menjadi dampak dari kurangnya sosialisasi dari pemerintah 

kepada masyarakat. Indonesia sudah mengalami kemajuan secara teknologi namun 

kemampuan dan pengetahuan masyarakat terhadap dunia media sosial dan cara 

menjalankannya masih sangat kurang.2 Keberadaan e-Government ini, pemerintah 

diharapkan mampu memberikan kualitas pelayanan prima kepada masyarakat 

 
1 Putri Auliyaa, Rahmat Hidayat, And Rudyk Nababan, “Implementasi Pelayanan Publik 

Berbasis E-Government Melalui Ogan Lopian,” Kinerja 18, No. 4 (2022). 
2 Bambang Irawan, “E-Government Sebagai Bentuk Baru Dalam Pelayanan Publik: Sebuah 

Tinjauan Teoritik,” Jurnal Paradigma 4, No. 3 (2015). 



untuk mencapai kemakmuran dan kesejahteraan lokal. Kualitas pelayanan prima 

yang dimaksud yaitu pelayanan dengan mendekatkan pemerintah kepada 

masyarakat. 

Munculnya penerapan e-Government pada PT. TASPEN (Persero) yang 

selanjutnya disebut PT. TASPEN, telah membawa dampak besar terhadap 

perusahaan tersebut. PT. TASPEN sendiri merupakan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang mengemban amanat dari pemerintah untuk menyelenggarakan dan 

mengelola program tunjangan asuransi dana pensiun dan tabungan hari tua untuk 

Aparatur Sipil Negara (ASN) maupun pejabat negara.  

  Berangkat dari beberapa kondisi permasalahan seperti peserta 

pensiun yang sudah lanjut usia pasti memiliki beberapa keterbatasan dalam 

melakukan pengurusan data-data pensiun, sehingga perlunya penjelasan 

secara detail dari pegawai karena tidak mengetahui data-data yang 

diperlukan untuk mengurus dana pensiun, dan keterbatasan jarak rumah 

dengan kantor PT. TASPEN dapat menyebabkan keterlambatan pelaporan 

pensiun.3  

 

Dengan adanya keterbatasan maupun kendala tersebut, maka diperlukannya 

pelayanan prima dan fasilitas layanan yang memudahkan para peserta pensiun 

dalam mengelola haknya. 

Dalam proses pengelolaan pensiun, PT. TASPEN memberikan manfaat dan 

kualitas pelayanan yang memudahkan peserta pensiun saat mengurus data-data 

yang dibutuhkan untuk pelaporan dengan menerapkan inovasi e-Government antara 

lain adalah digital-based service (layanan berbasis digital), layanan klaim otomatis 

 
3 Klarisa Bara Nafitri, “Pembaharuan Sistem Pelayanan Dengan Aplikasi Taspen Di Era 

Digital,” 2022. 



dan layanan klaim satu jam. Pada tahun 2023, PT. TASPEN meluncurkan Digital 

Services Apps yang mengintegrasikan seluruh layanan digitalnya, antara lain 

Otentikasi Digital dan Pengajuan Klaim secara Digital melalui TASPEN One-hour 

Online Service yang selanjutnya disebut TOOS.  

  TOOS merupakan inovasi layanan digital yang memudahkan 

seluruh peserta untuk mendapat layanan terbaik dari PT. TASPEN, baik 

peserta aktif maupun pensiunan. Jangkauan pelayanan berbasis digital PT. 

TASPEN berdasarkan data bulan Maret 2023 telah melayani 6,78 juta 

peserta dan tersebar di 57 kantor cabang, 44 mitra bayar dengan 16.985 titik 

layanan di seluruh Indonesia.4 

 

Uipaya peiningkatan jasa layanan me injadi tu igas u itama oleih PT. TASPE IN 

seibagai bagian dari tanggu ingjawab yang dibe irikan ole ih peimeirintah meinjadi seirba 

muidah deingan dilu incuirkannya peilayanan beirbasis onlinei ataui Taspein Onlinei 

Seirvicei. Namu in masih saja teirdapat keindala dan hambatan yang masih dialami oleih 

peiruisahaan seihingga dipeirluikan program ataui keibijakan yang dapat me injadi soluisi 

uintu ik peinyeileisaian masalah te irseibuit.5 Seipeirti yang te irjadi pada PT. TASPE iN 

(Peirseiro) cabang Jambi, dalam pe ingamatan penulis se ilama meilakuikan aktivitas 

magang diteimuikan masih ku irang maksimalnya pe ineirapan TOOS se ibagai layanan 

uintu ik proseis peingaju ian klaim peinsiu in seicara online i dikareinakan oleih beibeirapa 

keindala dan hambatan. Pada pra pe ineilitian teirseibuit diteimuikan keindala awalnya 

adalah masih diju impai calon peiseirta peinsiu in beiluim me ingeinal ataui meingeitahuii 

adanya TOOS. Ini dise ibabkan oleih sosialisasi yang be iluim meirata keipada calon 

 
4 Suci Nurhayati, “Efektivitas Pelayanan Program 1 Jam (One Hour Service) Dana Pensiun 

Pegawai Negeri Sipil (Pns) Dalam Perspektif Islam” 5, No. 1 (2016).  
5 Fia Fridayanti Adam, “Prosedur Pengajuan Klaim Secara Offline Dan Online Terhadap 

Program Pensiun Pertama Di Pt Taspen (Persero) Cabang Bogor,” Jurnal Vokasi Indonesia 10, No. 

2 (2022). 



peiseirta seipeirti yang beirada jauih dari jangkau in PT. TASPEN cabang Jambi. Hal ini 

teirjadi kareina peineirapan digital layanan TOOS masih te irbilang barui kareina 

diteirapkan pada tahu in 2023 lalu i.6  

Keindala seilanjuitnya adalah se ibagian beisar peiseirta meiruipakan masyarakat 

pada uisia masu ik peinsiu in tidak seimuianya faham dan te irampil u intu ik meingakseis 

layanan te irseibuit atau i biasa dise ibuit deingan masyarakat yang gagap te irhadap 

teiknologi.7 Lalu i hambatan yang paling seiring teirjadi adalah masih te irdapat eiror 

sisteim. Contohnya ke itika dalam proseis peingaju ian klaim, se irveirnya meinjadi down 

ataui sibu ik kareina teirlalui banyak peingguina meingakseis beirsamaan yang bahkan 

.ju iga dialami ole ih peigawai PT. TASPEN (admin) keitika me ingakseis layanan. Selain 

itui kondisi jaringan yang tidak stabil di be ibeirapa teimpat juga menjadi salah satu 

hambatan.8 Hal ini dapat me inyeibabkan peiseirta einggan me ingakseis layanan online i 

teirseibuit seihingga beiralih u intu ik datang langsu ing kei PT. TASPEN atau ipuin mitra 

layanan PT. TASPEN dan keimbali meingaju ikan ataui meilaporkan peinsiu inan dengan 

dibantu oleh pegawai disana. Ditambah dite imuikan pada PT. TASPEN Cabang 

Jambi yaitu i proseis validasi data masih manu ial di ceik satu i-satu i oleih peingeilola (staf 

admin) bidang layanan dan ke ipeiseirtaan agar jika ditemukan kesalahan dokumen 

dan tidak direspon oleh peserta setelah di kirim e-mail pemberitahuan maka haru is 

dibeiritahu i keimbali keipada peinsiu inan meilaluii teileipon. Dampak yang ditimbu ilkan 

 
6 Ahmad Wijaya, “Pt Taspen Terus Berinovasi Tingkatkan Layanan Bagi Asn,” Antara 

News, 2023, Https://Www.Antaranews.Com/Berita/3488424/Pt-Taspen-Terus-Berinovasi-

Tingkatkan-Layanan-Bagi-Asn. 
7 Ibid Hal 3 
8 Adam, “Prosedur Pengajuan Klaim Secara Offline Dan Online Terhadapprogram Pensiun 

Pertama Di Pt Taspen (Persero) Cabang Bogor.” 



adalah peilaporan peinsiu in meinjadi teirlambat dan dapat me inyeibabkan peiseirta tidak 

meineirima hak peinsiu innya teipat waktu i.  

Peirnyataan diatas meinu inju ikkan bahwa beiluim optimalnya pe ineirapan ei-

Goveirnmeint melalui TOOS pada PT. TASPEN. Jika hal ini te iruis beirlanju it maka 

dapat me impeingaruihi profitabilitas, tingkat peilayanan dan me inghambat proseis 

peinyeileinggaraan keiseijahteiraan ASN dan peigawai peinsiu in oleih PT. Taspein. 

Penelitian ini merupakan kajian penelitian ilmu pemerintahan. Penelitian 

ilmu pemerintahan adalah bidang studi yang membahas struktur, fungsi, dan proses 

pemerintahan dalam mengelola negara serta memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. Kajian dalam ilmu pemerintahan mencakup bagaimana kebijakan 

dibuat, diimplementasikan, dan dievaluasi untuk mencapai tata kelola pemerintahan 

yang baik (good governance). Dalam konteks penelitian, kajian ilmu pemerintahan 

meneliti berbagai aspek terkait peran pemerintah dalam mengelola negara, 

termasuk pelayanan publik. Ini menjadi dasar bahwa penelitian ini relevan menjadi 

bagian dari kajian penelitian ilmu pemerintahan karena menekankan aspek 

pelayanan publik, digitalisasi serta inovasi dalam administrasi yang sejalan dengan 

konsep pemerintahan berbasis elektronik (e-Government) 

Peineilitian ini beirangkat dari beibeirapa kajian pu istaka reileivan yang te irdiri 

dari 8 ju irnal mau ipuin skripsi nasional dan 2 ju irnal inte irnasional. Kareina dalam 

peineilitian te irdahuilui peinting u intu ik meineimu ikan sisi meinarik dan 

meingklasifikasikan peirbeidaan peineilitian yang se idang dilaksanakan deingan 

peineilitian yang te ilah dilakuikan seibeiluimnya. 



Peirtama peineilitian ini terinspirasi dari artike il ju irnal yang reileivan u intu ik 

meimeitakan peineilitian teintang ei-Goveirnmeint. Peineilitian dilaku ikan oleih Bambang 

Irawan9 dan Adi Cahyadi10 yang meimbahas konseip ei-Goveirnmeint. Ei-Goveirnmeint 

meiruipakan peingguinaan teiknologi informasi ole ih instansi peimeirintah yang 

meimiliki keimampuian uintuik meinguibah huibuingan deingan warga ne igara, bisnis, dan 

uinit lain dari pe imeirintah. Uintu ik meingimbangi ragam ke ibuituihan dalam se iktor 

peimeirintah maka te iknologi yang diguinakan harus dapat meilayani seibuiah 

keiragaman beirbeida yaitu i peimbeirian peilayanan pada warga ne igara dengan le ibih 

baik, me iningkatkan inteiraksi di du inia bisnis dan indu istri, peimbeirdayaan 

masyarakat me ilaluii akseis teirhadap informasi, atau i manajeimein peimeirintah yang 

leibih eifisiein.  

Syalom M.C. Le inak, Ismail Suimampo, Weilly Waworu indeing11 dan Heirpita 

Wahyuini, U iluing Pribadi, Danang E iko Praseitya12 meilakuikan peineilitian yang 

meimbahas peineirapan ei-Goveirnmeint teirhadap peilayanan pu iblik. Peineilitian ini 

meinjeilaskan bahwa ei-Goveirnmeint meiruipakan su iatu i keibuituihan peilayanan pu iblik 

yang reileivan uintu ik diteirapkan seibagai peirwuiju idan dari meingeimbangkan 

peinyeileinggaraan ke ipeimeirintahan yang be irbasis eileiktronik. Namu in teirdapat 

hambatan yang me inyeibabkan peineirapan layanan ini be iluim lmaksimal se ipeirti 

 
9 Bambang Irawan, “E-Government Sebagai Bentuk Baru Dalam Pelayanan Publik: Sebuah 

Tinjauan Teoritik,” Jurnal Paradigma 4, No. 3 (2015). 
10 Adi Cahyadi, “E-Government: Suatu Tinjauan Konsep Dan Permasalahan,” Journal The 

Winners 4, No 1 (2003). 
11 Syalom M C Lenak, Ismail Sumampow, And Welly Waworundeng, “Efektivitas 

Pelayanan Publik Melalui Penerapan Electronic Government Di Dinas Pendidikan Kota Tomohon,” 

Jurnal Governance 1, No. 1 (2021). 
12 Herpita Wahyuni, Ulung Pribadi, And Danang Eko Prastya, “The Success Of E-

Government As A Public Service System In South Bengkulu Regency,” Indonesian Journal Of 

Economics, Social, And Humanities 4, No. 3 (2022). 



teirdapat reisiko keiamanan data dan dibu ituihkan keiahlian te iknologi dalam siste im 

peingopeirasian. 

Heiriyanto13 dalam uirgeinsi peineirapan ei-Goveirnmeint teirhadap peilayanan 

puiblik dijeilaskan bahwa u intu ik meineirapkan konseip-konseip digitalisasi pada seiktor 

puiblik, teirdapat 3 (tiga) eileimein su ikseis yang haru is dimiliki dan dipe irhatikan 

suingguih-suingguih. Baik dari dialokasikannya beibeirapa su imbeir daya (manu isia, 

finansial, te inaga, waktu i, informasi dan lain-lain) di se itiap tataran peimeirintahan 

uintu ik me imbanguin konseip ini deingan seimangat lintas se iktoral, dibanguinnya 

beirbagai infrastru iktu ir peindu ikuing peincipta lingku ingan konduisif agar 

Smeingeimbangkan ei-Goveirnmeint (seipeirti adanya reigu ilasi yang jeilas) dan deiseirtai 

disosialisasikannya konse ip ei-Goveirnmeint seicara meirata, berkelanjutan i, konsiste in 

dan meinyeiluiruih keipada seiluiruih kalangan birokrat se icara khuisuis dan masyarakat 

seicara u imu im meilaluii beirbagai cara kampanyei yang simpatik. Be irbagai inisiatif ei-

Goveirnmeint tidak akan beirguina jika tidak ada pihak me irasa diu intu ingkan deingan 

adanya imple imeintasi konseip teirseibuit dan dalam hal ini, sebagai penentu be isar 

tidaknya manfaat yang dipeiroleih deingan adanya ei-Goveirnmeint buikanlah kalangan 

dari peimeirintah itu i seindiri, meilainkan dari u insuir masyarakat dan me ireika yang 

beirkeipeintingan. U intu ik itu ilah, peimeirintah haruis beinar-beinar teiliti dalam me imilih 

prioritas je inis aplikasi ei-Goveirnmeint apa saja yang haru is didahu iluikan 

peimbanguinannya agar beinar-beinar meimbeirikan manfaat (valu iei) seicara signifikan 

bagi masyarakatnya. Salah dalam me ingeirti apa yang dibu ituihkan oleih masyarakat 

 
13 Heriyanto, “Urgensi Penerapan E-Government Dalam Pelayanan Publik,” Musamus 

Journal Of Public Administration 4, No. 2 (2022). 



juistrui akan me indatangkan bu imeirang bagi peimeirintah dan akan me impeirsuilit 

meineiruiskan u isaha meingeimbangkan konseip dari ei-Goveirnmeint. 

Keiduia, peineilitian ini menjelaskan peineilitian te irdahuilui ataui kajian pu istaka 

yang meimbahas Evaluasi Penerapan E-Government Di Lingkungan Pemerintah. 

Adi Sutrisno, Sujianto dan Hasim As’ari14 meinjeilaskan dalam peineilitiannya bahwa 

pemanfaatan teknologi informatika membuat komunikasi semakin mudah dan 

cepat, akses informasi semakin mudah, dapat mempersingkat waktu juga 

menghemat biaya. Upaya meningkatkan pelayanan publik yang prima dan baik 

dengan mengandalkan pada pelayanan berbasis elektronik, Presiden Republik 

Indonesia mengeluarkan payung hukum berupa Peraturan Presiden Nomor 95 

Tahun 2018 tentang SPBE (Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik). Lahirnya 

Peraturan Presiden (Perpres) menjadi sebuah dorongan bagi instansi pemerintah, 

baik pusat maupun daerah untuk saling berkolaborasi guna menerapkan tata kelola 

pemerintahan berbasis elektronik dan digitalitasi atau lazim disebut SPBE  atau e-

Government. 

Keitiga, peineilitian ini me injeilaskan peineilitian se ibeiluimnya dibahas ole ih Fia 

Fridayanti Adam15, Yopi Handrianto, Nuiruil Robiatuil Latifa16, Soraya Leistari, Deivia 

 
14  Adi sutrisno, Sujianto, And Hasim as’ari “Evaluasi Penerapan E-Government Di 

Lingkungan Pemerintah Kabupaten Bengkalis,” Jurnal Of Community Service and Research 7, no. 

1 (2023). 
15 Adam, “Prosedur Pengajuan Klaim Secara Offline Dan Online Terhadapprogram Pensiun 

Pertama Di Pt Taspen (Persero) Cabang Bogor” Jurnal Vokasi Indonesia 10, No 2 (2023). 
16 Yopi Handrianto And Nurul Robiatul Latifa, “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Klaim 

Pada Aplikasi Toos Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Metode Servqual,” Jurnal Infortech 

5, No. 2 (2023). 



Rani17 dan Mu ihammad Faizal, Deidy Heirmawan, E iko Buidi Suilistio18  tentang 

digitalisasi layanan pada  PT. TASPE iN. Dijeilaskan dalm penelitian ini bahwa PT. 

TASPEiN beirkomitmein uintu ik meilaksanakan digitalisasi layanan se ibagai bagian 

dari komitme in uintu ik meimbeirikan keinyamanan dan ke imuidahan peilayanan deingan 

meimanfaatkan te iknologi informasi dalam keigiatan opeirasional peiruisahaan.  

Beibeirapa peineilitian diatas me injadi su imbeir reileivan dalam peineilitian ini 

dimana keisamaan peineilitian te irlihat dari teima peineilitian adalah peineirapan ei-

Goveirnmeint pada seiktor puiblik seibagai uipaya dari pe iningkatan peilayanan pu iblik 

yang beirsih, mu idah, aman dan e ifisiein. Seidangkan pe irbeidaannya adalah foku is 

peineilitian ini le ibih meingarah pada layanan digital PT. TASPEiN yaitu TOOS. 

Peineilitian teirdahuilui ini keimuidian dapat diklasifikasikan me injadi tiga 

peingeilompokan yakni, konse ip ei-Goveirnmeint dalam peirspeiktif peilayanan, evaluasi 

penerapan e-government di lingkungan pemerintah, dan digitalisasi layanan PT. 

TASPEiN (Peirseiro). 

 

 

 

 

 

 

 
17 Soraya Lestari And Devia Rani, “Effect Of Service Quality And Effectiveness Of Use Of 

Taspen Authentication Application On Customer Satisfaction,” Journal Of Economics Science 6, 

No. 2 (2020). 
18 Faizal, Hermawan, And Sulistio, “Digitalisasi Pelayanan Pensiun Aparatur Negara Pada 

Taspen,” Jurnal Administrativa 2, No. 2 (2020). 



Tabel 1.1 Ringkasan Hasil Tinjauan Pustaka 

No. 
Jeinis 

Peingeilompokan 
Hasil/Teimuian 

1. 

Konseip Ei-

Goveirnmeint 

Dalam Peirspeiktif 

Peilayanan 

 Bambang Irawan (2020), Adi Cahyadi (2003), 

Syalom M.C. Leinak, Ismail Suimampo, Weilly 

Waworu indeing (2021), Heirpita Wahyuini, Uiluing 

Pribadi, Danang E iko Prase itya (2022), dan Heiriyanto 

(2022) meinjeilaskan bahwa pe ingguinaan layanan 

eileiktronik peimeirintah di neigara Indoneisia masih 

meingalami keiseinjangan di masyarakat. Hal ini 

dikareinakan layanan yang ditawarkan be iluim 

dipeirsiapkan seicara maksimal kareina beiluim 

meimeinuihi beibeirapa eileimein konseip ei-Goveirnmeint. 

2. 

Evaluasi 

Penerapan E-

Government Di 

Lingkungan 

Pemerintah 

Adi Sutrisno, Sujianto dan Hasim As’ari 

(2023). Meiskipu in penggunaan ei-Goveirnmeint telah 

diterapkan, namu in hal ini be iluim dimaksimalkan 

dalam proseis peineirapannya. Evaluasi penerapan e-

government di lingkungan Pemerintah Kabupaten 

Bengkalis, belum seluruhnya memenuhi kriteria  teori 

Fietkiewicz yang merupakan model evolusi/maturitas 

e-government. 

3. 

Digitalisasi 

Layanan PT. 

TASPE iN 

(Peirseiro). 

Fia Fridayanti Adam (2023), Yopi Handrianto, Nu iruil 

Robiatu il Latifa (2023) Soraya Le istari, Deivia Rani 

(2020) Mu ihammad Faizal, Deidy Heirmawan, E iko 

Buidi Suilistio (2020) pada hasil pe ineilitian ini 

diteimuikan bahwa beintu ik peingeimbangan ei-

Goveirnmeint dalam peilayanan pu iblik yang dilaku ikan 

oleih peimeirintah yaitu i digitalisasi peilayanan pu iblik 

pada PT. TASPEiN (Peirseiro). Ciri dari digitalisasi 

layanan ini adalah para pe iseirta yang meiruipakan ASN 

dapat meilakuikan ataui meingakseis jeinis layanan 



apapu in meilaluii 1 geinggaman (gadgeit). Adapuin yang 

meinjadi hambatannya adalah dibu ituihkan sosialisasi 

seicara maksimal ole ih TASPE iN meingingat sasaran 

dari layanan ini se ibagian be isar peiseirta masih gagap 

teirhadap teiknologi, dan haru is diiringi deingan su imbeir 

daya (manu isia, finansial, te inaga, waktu i, informasi dan 

lain-lain) yang seisuiai. 

Suimbeir: diolah oleih peinuilis (2024) 

 Beirdasarkan peineilitian-peineilitian seibeiluimnya yang te ilah dikeilompokkan 

pada tabeil diatas, masing-masing peineilitian meimbahas te intang konseip ei-

Goveirnmeint dalam peirspeiktif peilayanan, evaluasi penerapan e-government di 

lingkungan pemerintah, dan digitalisasi layanan PT. TASPE iN (Peirseiro). Namu in 

beiluim ada peineilitian yang seicara speisifik  beirfokuis pada  layanan digital TASPE iN 

Onei-houir Online i Seirvicei deingan meilihat peineirapannya dalam me iningkatkan 

peilayanan pu iblik oleih PT. TASPEiN (Peirseiro). Oleih kareina itu i keibaharuian dari 

peineilitian ini adalah u intu ik meilihat “Penerapan Website Taspen One-hour Online 

Service (TOOS) Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Pada PT. TASPEN 

(Persero) Cabang Jambi”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Peiruimuisan masalah dalam pe ineilitian ku ialitatif me iruipakan langkah awal 

yang sangat peinting. Hal ini meilibatkan meiruimuiskan peirtanyaan ataui kondisi yang 

ingin dite iliti. Dari latar be ilakang di atas peineilitian ini me iruimuiskan masalah 

peineirapan ei-Goveirnmeint pada PT. TASPEiN (Peirseiro) cabang Jambi masih te irdapat 

beibeirapa keindala layanan. Hal ini didasarkan pada be iluim maksimalnya siste im 

layanan yang masih se iring mu incuil eiror systeim keitika diakseis dan minimnya 



peingeitahuian teiknologi oleih seibagian beisar peiseirta, dan terhambatnya siste im 

validasi data otomatis se ihingga haruis di ceik keimbali ole ih admin. Dampak dari 

beberapa hal tersebut te ilah meinghambat aktivitas dari digitalisasi layanan itu i 

seindiri. Maka peineilitian ini meingaju ikan peirtanyaan se ibagai beirikuit: 

a. Apa yang me injadi faktor peinghambat dalam pe ineirapan TOOS pada PT. 

(Persero) TASPE IN Cabang Jambi? 

b. Bagaimana tahapan pe ineirapan TOOS pada PT. TASPEIN (Persero) Cabang 

Jambi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tu ijuian dari peineilitian ini adalah untuk mengetahui faktor penghambat dan 

meinjeilaskan peineirapan ei-Goveirnmeint dengan peinggu inaan layanan digital TOOS  

dalam meiningkatkan peilayanan pu iblik pada PT. TASPE IN (Peirseiro) Cabang Jambi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapu in Manfaat dari peineilitian ini adalah seibagai be irikuit :  

a. Seicara Teioritis  

Peineilitian ini diharapkan dapat beirmanfa at bagi pe ingeimbangan 

ilmui peingeitahuian. Dan pe ineilitian ini ju iga diharapkan dapat me injadi 

seibuiah peingeitahuian/wawasan/reifeireinsi yang beirhuibuingan deingan 

digitalisasi layanan. Dan meinambah khasanah keiilmuian di bidang ilmu i 

peimeirintahan dalam konteiks peilayanan pu iblik. 

 

b. Seicara Praktis  

• Bagi Instansi/Peiruisahaan 



Diharapkan peineilitian ini dapat me imbeirikan saran atau i bahan 

masuikan keipada PT TASPEIN (Peirseir o) Cabang Jambi gu ina u intu ik 

meingambil langkah yang te ipat uintu ik eivalu iasi dalam meiningkatkan 

eifeiktivitas layanan digital. 

• Bagi Peineiliti  

Peineilitian ini me inambah peingeitahuian bagi peinuilis baik se icara 

teiori mauipuin prakteik. Seicara teiori meinambah peingeitahuian peinuilis 

meingeinai konseip ei-Goveirnmeint layanan digital me ilauii TOOS. Seicara 

prakteik, peinuilis dapat me ingeitahuii bagaimana ope irasional peiruisahaan 

yang seibeinarnya. 

Diharapkan peineilitian ini dapat me injadi peinambah ilmu i peingeitahuian dan 

peingalaman me inyuisuin peineilitian se irta meinjadikannya bahan pe irbandingan bagi 

peineiliti lain yang ingin me ineiliti te irkait peineirapan ei-Goveirnmeint meilaluii layanan 

digital. 

1.5 Landasan Teori 

1.5.1 Konseip ei-Goveirnmeint 

Beirangkat pada maraknya peingguinaan gadgeit yang seimakin hari seimakin 

meiningkat me iruipakan buikti bahwa keimuidahan akseis peilayanan meilaluii teiknologi 

dan informasi beirkeimbang seicara peisat. Beiragam fitu ir layanan telah te irseidia dalam 

gadgeit menjadikannya sarana ke imuidahan yang dapat digu inakan oleih peinggu ina 

teiknologi dan dapat dioptimalkan ole ih seiorang individui uintu ik meimbantu i 

meinyeileisaikan beirbagai macam beintu ik peikeirjaan. Uintu ik itui peimeirintah dan atau i 

peimangkui keibijakan puin beirinisiatif uintu ik meimanfaatkan teiknologi dan informasi 



deingan diteirapkannya peimeirintahan beirbasis eileiktronik atau i eileictronic goveirnmeint 

yang selanjutnya disebut e-Government. 

Deifinisi ei-Goveirnmeint seipeirti yang dikeimuikan oleih World Bank 

meiruipakan: 

  Peingguinaan teiknologi informasi ole ih le imbaga peimeirintah u intu ik 

meiningkatkan peilayanan pu iblik. Deifinisi ini me ineikankan pada peinggu inaan 

siste im informasi dan teiknologi komu inikasi oleih leimbaga peimeirintah u intu ik 

transformasi layanan pu iblik. ei-Goveirnmeint meiruipakan su iatu i uipaya u intu ik 

meingeimbangkan peinyeileinggaraan peimeirintahan yang beirbasis eileiktronik, 

meimuingkinkan peiningkatan eifisieinsi, transparansi, dan partisipasi 

masyarakat dalam proseis keibijakan puiblik.19 
 

Seidangkan Gil-Garcia dan Luna-Reyes (2003, 2006) mendefiniskan e-

government sebagai20 

  “…pemilihan, desain, implementasi dan penggunaan teknologi 

informasi dan komunikasi dalam pemerintahan merupakan hal yang sangat 

penting dalam penyediaan layanan publik, peningkatan efektivitas 

manajerial, dan promosi nilai-nilai demokrasi dan mekanisme partisipasi. 

Selain itu, pengembangan kerangka hukum dan peraturan yang 

memfasilitasi informasi akan mendorong masyarakat berpengetahuan juga 

menjadi perhatian penting”. 
 

 

Merujuk pada definisi di atas, maka e-Government tidak sekedar penerapan 

ICT (Information and Communication Technology) dalam proses pemerintahan, 

namun juga tentang penciptaan kondisi untuk keberhasilan proyek e-Government 

itu sendiri. 

Peineirapan ei-Goveirnmeint di Indoneisia seibagaimana te irtuiang pada Peraturan 

Presiden No. 82 Tahun 2023 Tentang Percepatan Transformasi Digital dan 

 
19 Puji Ayu Lestari Et Al., Digital-Based Public Service Innovation (E-Government) In The 

Covid-19 Pandemic Era 18, (2021). 
20 Bambang Irawan Muhammad Nizar Hidayat, E-Government : Konsep, Esensi Dan Studi 

Kasus, n.d. 



Keterpaduan Layanan Digital Nasional, ditegaskan bahwa dalam rangka mencapai 

keterpaduan layanan digital nasional, Pemerintah melakukan percepatan 

transformasi digital melalui penyelenggaraan Aplikasi SPBE Prioritas dengan 

mengutamakan integrasi dan interoperabilitas. 

Ciri dari ei-Goveirnmeint itui seindiri adalah adanya pe ingguinaan siste im 

kompu iteir di le imbaga mauipuin organisasi peimeirintah. Biasanya ditu ijuikan u intu ik 

meimpeirceipat dan meingeifisieinkan proseis administrasi, pe incarian, juga peingolahan 

data yang beirakibat pada me iningkatnya ku ialitas peilayanan masyarakat. De ingan 

kata lain, siste im kompuiteir/informasi di le imbaga teirseibuit difokuiskan seibagai alat 

bantu i peigawai pe imeirintah dalam meilayani masyarakat.21  

Meineirapkan ei-Goveirnmeint dapat meimpromosikan keiteirampilan digital 

karyawan, dan me inggabuingkan teiknologi kei dalam proseiduir peingambilan 

keipuituisan, deingan beigitui peimeirintah dapat meiningkatkan keimampuian digital 

meireika. Dalam peineirapan teiknologi informasi, ada du ia aktivitas yang me incaku ip 

kei dalam aktivitas pe imanfaatan teiknologi  informasi, se ibagai beirikuit: 22 

 

a. Meingeilola  data  dan  informasi,  antara  manaje imein  dan  proseis  keirja  

beirhuibuingan  seicara otomatis. 

b. Meimanfaatkan  peirkeimbangan  teiknologi  informasi  u intu ik  peilayanan  

puiblik  yang  mu idah diakseis dan ju iga mu irah u intu ik masyarakat. 
 

Dari u iraian diatas dapat disimpuilkan bahwa ei-Goveirnmeint adalah 

penggunaan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) oleh pemerintah untuk 

 
21 Adi Cahyadi, “E-Government: Suatu Tinjauan Konsep Dan Permasalahan,” Journal The 

Winners 4 No 1 (2003). 
22 A., Lestari, P. A., Syofira, A., Rahmayani, C. A., Cahyani, R. D., & Tresiana, N. Tasyah, 

“Inovasi Pelayanan Publik Berbasis Digital (E-Government) Di Era Pandemi Covid-19 ,” Jurnal 

Ilmu Administrasi: Media Pengembangan Ilmu Dan Praktek Administrasi, 2021. 



menyediakan layanan publik, meningkatkan efisiensi, transparansi, dan interaksi 

dengan masyarakat, bisnis, serta antar instansi dalam rangka me inguirangi koruipsi,  

maupun sebagai peiningkatan peindapatan dan me inguirangi anggaran dalam 

peinyeileinggaran peimeirintahan.  

1.5.2 Model Evolusi e-Government 

 Model tahapan evolusi atau perkembangan e-Government menjadi relevan 

untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan seperti: “sudah sampai tahap mana 

penerapan e-Government?”. Hal ini menjadi penting untuk mengetahui tolak ukur 

dalam menjelaskan tahapan penerapan e-Government. Dengan tujuan itu maka 

bagian ini akan menjelaskan model kerangka tahapan e-Government (the stages of 

e-government).   

  Fietkiewicz, Mainka, & Stock (2017) mendeskripsikan model 

tahapan evolusi/maturitas e-Government dengan menyebutnya sebaga lima 

“pilar” yakni, 1) information (informasi) ; 2) communication (komunikasi); 

3) transaction (transaksi); 4) integration (integrasi); dan 5) participation 

(partisipasi).23 

 

Fietkiewicz, dkk. menggunakan istilah pilar, karena mereka sependapat 

dengan Coursey & Norris (2008) yang mengatakan bahwa tahapan dalam evolusi 

e-Government tidak selalu harus linier dan berurutan. Tiap-tiap tahap tersebut 

merupakan tahap tersendiri yang terpisah satu sama lain tanpa ada tingkatan hirarki 

dari tahap terendah sampai tertinggi. Untuk itulah Fietkiewicz, dkk. menggunakan 

istilah pilar yang ditujukan untuk menilai tingkat kedewasaan (maturitas) program 

 
23 Ibid Hal 15. 



e-Government, masing-masing pilar tersebut berisikan variabel-variabel yang bisa 

diukur secara kualitatif maupun kuantitatif. 

Tabel 1.2 Model Evolusi E-Government Fietkiewicz, dkk. (2017) 

No. 

Website 

Evaluation  Variables 

Metrics 

1 Information 

Are press release available? 

Is basic information available? 

Is information on healthcare available? 

Is information on politics available? 

Is information on services available? 

Are forms for services available? 

Is information for various user-groups available? 

Is the website accessible via smartphones? 

Are applications for smartphones available? 

Are push services available? 

Is the website available in English? 

Is the website available in the languages of the three most 

important immigrant groups? 

2 Communication 

Are social media services used? 

Is it possible to make appointments with an authority via the 

web? 

Do I get answers to email requests? 

Is emailing possible instead of written (snail) mail? 

Is it possible to leave feedback or complaints? 

3 Transaction 

Is it possible to fill out forms online? 

Is it possible to pay tax online? 

Is it possible to pay penalties online? 

Is it possible pay fees online? 

Are services for libraries available? 

Is a personalized portal available? 

4 Integration 

Is an entry homepage available? 

Email: Cooperation with authorities? 

Software/safety measure/intranet/database? 

5 Participation 

Are online questionnaires available? 

Do forums and platforms for asking questions exist? 

Is it possible to participate in a community meeting via the 

WWW? 

Is it possible to vote online? 

Sumber : Buku Bambang Irawan dan Muhammad Nizar Hidayat (2021) 



1.6 Definisi Konseptual 

Deifinisi konseiptu ial adalah u insuir peineilitian untuk me injeilaskan karakteiristik 

suiatu i masalah yang heindak diteiliti. Ini meilibatkan peimaknaan dari konseip yang 

digu inakan u intu ik meimuidahkan peimahaman dan meinggambarkan seisuiatu i dalam hal 

karakteiristik abstrak seirta hu ibu ingannya deingan eintitas. Maka dari itui deifinisi 

konseiptu ial dalam peineilitian yang saya angkat ini adalah se ibagai beirikuit: 

a. Ei-Goveirnmeint, yaitui peingguinaan teiknologi informasi dan komu inikasi 

teirbarui oleih peimeirintah u intu ik meimbeirikan peilayanan inteinsif keipada 

masyarakat, peilakui bisnis dan lingku ingan peimeirintah deingan meinggu inakan 

aplikasi beirbasis weibsitei meilaluii peiruibahan pada proseis inteirnal dan 

eikste irnal dalam rangka me inguirangi koruipsi, me iningkatkan transparansi, 

keimuidahan yang seimakin beirtambah, peiningkatan peindapatan dan 

meinguirangi anggaran dalam peinyeileinggaran peimeirintahan. 

b. Model Evolusi e-Government, Fietkiewicz dkk. mendeskripsikan lima pilar 

yang ditujukan untuk menilai tingkat kedewasaan (maturitas) program e-

Government, masing-masing pilar tersebut berisikan variabel-variabel 

seperti 1) informasi; 2) komunikasi; 3) transaksi; 4) integrasi; dan 5) 

partisipasi. Model ini berfokus pada penggunaan teknologi informasi untuk 

meningkatkan kualitas layanan, meningkatkan akses informasi, dan 

meningkatkan partisipasi masyarakat dalam proses pengambilan keputusan. 

1.7 Definisi Operasional 

Meinuiruit Singarimbu in dan E iffeindi deifinisi opeirasional adalah pe ituinju ik 

peilaksanaan bagaimana cara me inguikuir suiatu i variabeil agar dikeitahuii baik buiru iknya 



variabeil teirseibuit. Adapuin deifinisi opeirasional yang digu inakan dalam peineilitian ini 

adalah deingan lima indikator u intu ik meinguikuir maturitas penerapan e-Government 

menggunakan model evolusi e-Government menurut  Fietkiewicz, Mainka, & Stock 

(2017). 

a. Informasi, merupakan proses penyediaan informasi yang jelas dan terstruktur 

melalui berbagai saluran, seperti situs web, media sosial, dan aplikasi mobile. 

Tujuannya adalah untuk meningkatkan aksesibilitas informasi kepada 

masyarakat. Dalam konteks penelitian ini indikator keberhasilannya, yaitu: 

• Ketersediaan Informasi : Informasi yang relevan dan akurat tersedia untuk 

masyarakat. 

• Aksesibilitas : Informasi dapat diakses dengan mudah dan cepat. 

• Kualitas Informasi : Informasi yang tersedia memiliki kualitas baik dan 

relevan. 

b. Komunikasi, merupakan proses interaksi antara organisasi dan masyarakat 

melalui berbagai saluran, seperti email, telepon, dan media sosial. Tujuannya 

adalah untuk meningkatkan partisipasi masyarakat dalam proses pengambilan 

keputusan dan meningkatkan transparansi organisasi. Dalam konteks 

penelitian ini indikator keberhasilannya, yaitu: 

• Partisipasi Masyarakat : Masyarakat aktif berpartisipasi dalam proses 

pengambilan keputusan. 

• Transparansi : Proses pengambilan keputusan yang transparan dan terbuka. 

• Keterbukaan : Informasi dan proses pengambilan keputusan dapat diakses 

oleh masyarakat. 



c. Transaksi, merupakan proses penggunaan teknologi untuk melakukan 

transaksi, seperti pengajuan, pengiriman, dan pengelolaan dokumen. 

Tujuannya adalah untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses 

transaksi, serta meningkatkan aksesibilitas layanan publik. Dalam konteks 

penelitian ini indikator keberhasilannya, yaitu: 

• Efisiensi : Proses transaksi yang efektif dan efisien. 

• Kualitas Layanan : Layanan yang diberikan memiliki kualitas baik. 

• Aksesibilitas : Layanan dapat diakses dengan mudah dan cepat. 

d. Integrasi, merupakan proses integrasi sistem dan aplikasi untuk 

memungkinkan komunikasi dan pertukaran data yang efektif. Tujuannya 

adalah untuk keterpaduan sistem dan aplikasi, serta meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas dalam pelayanan publik. Dalam konteks penelitian ini indikator 

keberhasilannya, yaitu: 

• Keterpaduan Sistem : Sistem dan aplikasi berjalan dengan keterpaduan 

yang baik. 

• Komunikasi Data : Data dapat dikomunikasikan secara efektif antara sistem 

dan aplikasi. 

• Integrasi : Sistem dan aplikasi dapat diintegrasikan dengan baik. 

e. Partisipasi, merupakan proses penggunaan teknologi untuk meningkatkan 

partisipasi masyarakat dalam proses pengambilan keputusan dan pengelolaan 

pemerintahan. Tujuannya adalah untuk meningkatkan transparansi dan 

akuntabilitas, serta meningkatkan kualitas pelayanan publik. 



• Partisipasi Masyarakat : Masyarakat aktif berpartisipasi dalam proses 

pengambilan keputusan. 

• Transparansi : Proses pengambilan keputusan yang transparan dan terbuka. 

• Keterbukaan : Informasi dan proses pengambilan keputusan dapat diakses 

oleh masyarakat. 

  



1.8 Kerangka Berfikir 

 Berdasarkan latar belakang serta landasan teori dalam penelitian ini, maka 

secara spesifik akan terlihat pada kerangka berfikir dibawah ini: 

Gambar 1.1 Kerangka Berfikir 
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1.9 Metode Penelitian 

1.9.1 Jenis Penelitian 

Peineilitian ini meingguinakan meitodei peineilitian ku ialitatif. Meitodei ini 

guinakan u intu ik meindeiskripsikan suiatu i objeik ataui feinomeina yang teirjadi dan akan 

dituiangkan dalam beintu ik tu ilisan yang beirsifat naratif. Pe ineilitian ini me inggu inakan 

peindeikatan stu idi kasu is dimana dapat dilaku ikannya pe imeiriksaan kompreiheinsif 

teirhadap seiseiorang, keilompok, organisasi, program, ke igiatan dan lainnya se ilama 

peiriodei waktu i teirteintu i. Deiskripsi yang kompreiheinsif dan me indalam dari su iatui 

eintitas adalah tu ijuiannya. Stuidi kasu is meinghasilkan data yang dapat dipe iriksa leibih 

lanjuit uintu ik meingeimbangkan te iori. Sama halnya de ingan meitodologi peingadaan 

informasi peimeiriksaan su ibyeiktif, informasi analisis konte ikstuial dipeiroleih dari 

peirteimuian, peirseipsi, dan beirkas-beirkas.24 

1.9.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi peineilitian adalah te impat dimana peineilitian dilaku ikan. Peineintu ian 

lokasi ini meiruipakan salah satu i tahap yang peinting kare ina lokasi peineilitian beirarti 

objeik dan tu ijuian su idah diteitapkan seihingga hal ini dapat me imuidahkan peinuilis 

dalam me ilakuikan peineilitian. Se ihingga peinuilis teilah me ineitapkan lokasi Peineilitian 

yang dilaku ikan yaitu i di kantor PT. TASPEIN (Persero) Cabang Jambi bertempat di 

Keicamatan Teilanaipu ira, Kota Jambi. 

 

 
24 V. Wiratman Sujarweni, “Metodologi Penelitian Bisnis Dan Ekonomi V. Wiratna 

Sujarweni,” Metodologi Penelitian, 2015. 



 

1.9.3 Sumber Data 

Pada peineilitian ini seicara u imuim data uitama dipeiroleih dari data primeir yang 

diku impu ilkan me ilaluii obseirvasi langsu ing pada PT. TASPE IN (Peirseiro) Cabang 

Jambi me ilaluii keigiatan magang dan wawancara se icara langsu ing keipada informan 

di lapangan. Se idangkan data peinduikuing dipeiroleih dari data se ikuindeir yang suidah 

peirnah diolah se ibeiluimnya oleih peineiliti lain seipeirti buiku i-buikui, karya ilmiah, ju irnal 

mauipuin situ is inteirneit. 

1.9.4 Teknik Penentuan Informan 

Dalam peineilitian ini, pe ineiliti meingguinakan te iknik peineintu ian informan 

deingan modeil pu irposivei sampling.  

Pu irposivei sampling adalah peingambilan sampe il seicara seingaja seisuiai 

deingan peirsyaratan sampe il yang dipeirluikan. Informan yang dipilih 

meiruipakan pihak yang dianggap paling me ingeitahuii dan meimahami teintang 

peirmasalahan dalam peineilitian ini seihingga mampu i meimbeiri data dengan 

maksimal.25   
 

Oleih kareina itu i seiorang informan haru is beinar-beinar tahui deingan 

peirmasalahan peineilitian.  

 

1.9.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teiknik Peinguimpu ilan data me iruipakan langkah yang paling strateigis dalam 

peineilitian, kare ina tu ijuian u itamanya adalah u intu ik me indapatkan data. Tanpa 

meingeitahuii teiknik peinguimpu ilan data, maka peineiliti tidak akan me indapatkan data 

 
25 Djoko Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, Penerbit Alfabeta, 

2010. 



untuk meimeinuihi standar data yang diteitapkan, oleih kareina itui teiknik peinguimpu ilan 

data yang digu inakan adalah de ingan teirlibat dalam pe ingguinaan layanan te irseibuit. 

Seilain itu i juiga dilakuikan keigiatan wawancara dan doku imeintasi. 

a. Observasi atau pengamatan merupakan aktivitas pencatatan fenomena 

yang dilakukan secara sistematis. Metode ini dapat digunakan untuk 

melihat dan mengamati secara langsung keadaan lapangan saat 

penelitian dilakukan agar memperoleh gambaran lebih luas tentang 

permasalahan yang diteliti 

b. Wawancara, yaitu i komuinikasi duia arah se icara langsuing deingan 

narasuimbeir. Wawancara dilaku ikan seicara me indalam deingan beibeirapa 

informan yang meimahami peirmasalahan penelitian dengan dilaku ikan 

seicara langsuing di lapangan mau ipuin me ilaluii jaringan onlinei seipeirti 

teileipon dan pesan WhatsApp. 

Tabel 1.3 Narasumber Penelitian 

No. Narasumber 

1 
Staf bagian Layanan dan Kepesertaan PT. TASPEN (Persero) Cabang 

Jambi 

2 
Kepala bagian Layanan dan Kepesertaan PT. TASPEN (Persero) Cabang 

Jambi 

3 Staf bagian Umum dan SDM PT. TASPEN (Persero) Cabang Jambi 

4 Peserta Pensiun PT. TASPEN (Persero) Cabang Jambi 

Suimbeir : diolah oleih peinuilis (2024) 

c. Dokuimeintasi, dipeiroleih informasi dari banyak su imbeir baik itu i dari 

karya ilmiah, arsip, ju irnal ataui artikeil yang dapat me inuinjang hasil 

peineilitian 



1.9.6 Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah su iatu i proseis bagaimana data diatu ir, meigorganisasikan 

apa yang ada ke idalam seibuiah pola, kate igori, dan su iatu i uiruitan dasar peineilitian 

uintu ik meinganalisis data seicara keiseiluiruihan baik beiruipa gambar mau ipuin teiks.26 

Analisis data ku ialitatif te irdiri dari 3 alu ir keigiatan. Seibagai su iatu i 

peinguimpu ilan data dalam beintu ik yang seijajar, uintuik me imbanguin wawasan u imuim 

yang diseibuit analisis. Keitiga keigiatan itui adalah seibagai beirikuit:  

a. Reiduiksi Data, seibagai proseis peimilihan, pe imuisatan peirhatian pada 

peinyeideirhanaan, peingabstrakkan, dan transformasi data “kasar” yang 

mu incuil seihingga keisimpu ilan akhirnya dapat ditarik dan diveirivikasi. 

b. Peinyajian Data, yakni se ikuimpu ilan informasi yang te irsuisuin deingan 

meimbeiri keimuingkinan adanya peinarikkan keisimpu ilan dan peingambilan 

tindakan.Peinyajian data ini dapat be iruipa matriks, grafik, dan seibagainya.  

c. Peinarikan Keisimpuilan Dari data yang te ilah teirsuisuin beirdasarkan 

karakteiristik data teirseibu it, keimuidian dilakuikan peinarikan keisimpuilan. 

  

 
26 Ibid, 25 



1.9.7 Keabsahan Data 

Dalam peineilitian ini validasi data akan dijaga de ingan cara meilaku ikan 

trianguilasi data, dimana validasi te irseibuit dilaku ikan deingan meilaku ikan 

peirbandingan dan me imveirifikasi hasil data yang te ilah dipeiroleih dari su imbeir 

beirbeida. Se ilain itu i peingamatan seirta wawancara be iru ilang akan dilaku ikan peineiliti 

uintu ik meimastikan bahwa data yang diteimuikan dilakuikan seicara konsistein.27 Seilain 

itui uintu ik meimpeirkuiat hasil peingamatan dan wawancara, pe inting uintu ik meineiluisuiri 

dokuimein ataui suimbeir yang meinjadi faktor peinduikuing dalam hasil peineilitian. 

 

 

 
27 Matthew B Miles And A Mich Huberman, Data Analysis Qualitative Data Analysis A 

Methods. Penerbit Sourcebook Edition, 1994. 


