
1 
 

INOVASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS APLIKASI 

HAJI PINTAR DI KEMENTERIAN AGAMA 

KOTA PALEMBANG 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian  

Persyaratan Dalam Menempuh  

Derajat Sarjana S-1 Ilmu  

Administrasi Publik 

 

 

 

Oleh: 

AMANIA ZAHRA AFIFAH 

NIM. 07011282025106 

JURUSAN ILMU ADMINISTRASI PUBLIK 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 

2024



ii 
 

 



iii 
 

 



iv 
 

 

 

 

 

 



v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.  
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(Q.S Al-Insyirah, 94:5-6) 

 

“It’s fine to fake it until you make it, until you do, until it’s true” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada dasarnya, aparatur pemerintahan adalah komponen utama 

penyelenggaraan negara yang memiliki tanggung jawab dan memberikan pelayanan 

publik kepada masyarakat. Dengan demikian, pemerintah mempunyai tanggung jawab 

yang besar terhadap rakyat Indonesia untuk menjamin kesejahteraan rakyat. Menurut 

Undang-Undang (UU) Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik dapat didefinisikan 

sebagai Tindakan atau Kumpulan tindakan yang dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan akan layanan bagi setiap warga negara dan penduduk yang menerima 

barang, jasa atau layanan administrative yang ditawarkan oleh penyedia layanan 

publik.  

Menurut Pembukaan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945, tujuan didirikannya Negara Republik Indonesia adalah untuk memajukan 

kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa. Amanat tersebut 

menyatakan bahwa negara berkewajiban dalam memenuhi kebutuhan setiap warga 

negara melalui sistem pemerintahan yang mendukung terciptanya pelayanan publik 

yang prima.  

Pelayanan publik prima (excellent) adalah suatu tanda adanya kesadaran baru 

pemerintah akan tanggung jawab utamanya dalam menyelenggarakan pemerintahan 

dan memenuhi segala kebutuhan masyarakat sehingga pelayanan yang diberikan oleh 

pemerintah dapat meningkatkan kepuasan bagi masyarakat yang memanfaatkan 

layanan. Oleh karena itu perlu dilakukan perubahan pola pikir dari seluruh pelaksana 

pelayanan publik agar dapat memberikan pelayanan yang prima. 

. 
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Dalam mengatasi hambatan dan kebutuhan organisasi di sektor publik, 

pemerintah sebagai penyedia layanan publik di birokrasi dan pengelola kebijakan 

harus terus berinovasi dalam memberikan layanan publik agar dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat di era digitalisasi dan serba bergantung pada teknologi. Inovasi 

di sektor publik merupakan salah satu cara untuk mengatasi hambatan dan kebutuhan 

organisasi di sektor publik dengan memanfaatkan teknologi pada tiap kebijakan 

publik. Hal ini merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan pelayanan publik 

demi meraih good governance. Oleh karena itu, muncullah layanan publik berbasis 

elektronik, yang juga dikenal sebagai e-government. 

World Bank mengatakan bahwa e-government adalah penggunaan teknologi 

informasi oleh pemerintah, seperti wide are network, internet, dan komputer mobile, 

yang memiliki kemampuan untuk mengubah hubungan dengan individu, organisasi 

bisnis, atau aparatur pemerintah. Dengan adanya e-government, komunikasi dan 

penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat menjadi lebih mudah dalam hal 

meningkatkan efisiensi internal, meningkatkan aksesibilitas pelayanan publik, atau 

desmokratisasi lebih cepat dan lebih baik. Dengan itu, inovasi dan kualitas pelayanan 

publik berbasis e-government terus meningkat di Indonesia (Sellfia dkk, 2021). 

Dengan lebih dari 86,7% dari 273 juta jiwa yang tinggal di Indonesia, 

Indonesia saat ini merupakan negara dengan mayoritas muslim. Adanya peningkatan 

pendaftaran jamaah haji setiap tahun menyebabkan penumpukan calon jamaah haji 

yang waiting list nya semakin panjang mencapai puluhan tahun. Karena itu, sebagai 

penyedia layanan, pemerintah menghadapi tantangan tersendiri untuk membantu 

memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk mendapatkan layanan yang lebih 

efektif dan efisien. Karena itu, inovasi layanan berbasis elektronik yaitu aplikasi 

muncul dalam hal penyelenggaraan haji. 
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Salah satu bentuk inovasi pelayanan publik berbasis e-government yaitu 

diberikan oleh Kementerian Agama Kota Palembang berupa aplikasi berbasis android 

mobile. Inovasi ini menyediakan pelayanan kepada calon jamaah haji untuk 

memberikan kemudahan dalam proses pelayanan haji dan mengakses berbagai 

informasi seputar ibadah haji termasuk pendaftaran haji. Direktorat Jenderal 

Penyelenggaraan Haji dan Umrah (Ditjen PHU) Kementerian Agama Republik 

Indonesia ingin menciptakan kemudahan dalam pelayanan haji, termasuk pendaftaran 

haji. Aplikasi Haji Pintar adalah salah satu bentuk perwujudan inovasi dalam 

peningkatan layanan Haji bagi para calon jamaah haji dalam mengakses layanan haji 

melalui smartphone masing-masing. 

Gambar 1 Logo Aplikasi Haji Pintar 

 

Sumber : Internet Play Store 

Aplikasi Haji Pintar ini diharapkan dapat meningkatkan ruang lingkup layanan 

publik Kantor Kementerian Agama Kota Palembang. Aplikasi Ini juga diharapkan 

sebagai salah satu inovasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan mempercepat 

layanan publik agar lebih efektif dan efisien dengan menggunakan teknologi informasi 

yang kompleks. 

Peraturan Menteri Agama (PMA) Nomor 13 Tahun 2021 yang mengatur 

Penyelenggaraan Ibadah Haji Reguler menjadi rujukan penggunaan aplikasi Haji 

Pintar dimana peraturan ini memberlakukan era baru pendaftaran haji yang mana 
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sekarang terdapat proses pendaftaran haji elektronik. Peraturan ini merupakan turunan 

dari UU Nomor 8 Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah. 

Selanjutnya, UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, serta Keputusan 

Menteri PANRB No. 859/2019 tentang Pedoman Evaluasi Pelayanan Publik Berbasis 

Elektronik. 

Hadirnya Aplikasi Haji Pintar membuat para calon jamaah haji dapat 

melakukan konfirmasi pendaftaran haji dengan mudah dan melacak status pendaftaran 

melalui notifikasi di smartphone. Calon jamaah haji yang akan mendaftar haji lewat 

Haji Pintar harus membuka rekening tabungan haji terlebih dahulu. Kemudian 

melakukan pembayaran setoran awal di Bank Penerima Setoran Biaya Perjalanan 

Ibadah Haji (BPS BPIH). Setelah melakukan pembayaran setoran awal, maka 

konfirmasi pendaftaran haji dapat melalui aplikasi Haji Pintar tanpa harus datang 

langsung ke Kantor Kementerian Agama Kab/Kota. 

Melalui aplikasi Haji Pintar, calon jamaah haji mengirim dokumen atau berkas 

pendaftaran Haji ke Kementerian Agama wilayah setempat secara online. Untuk 

melacak status pendaftaran apakah terlah disetujui atau belum maka dapat dilihat 

melalui notifikasi di aplikasi Haji Pintar tersebut. Jika semua persyaratan sudah 

terpenuhi dan   prosedurnya diikuti dengan benar, maka akan langsung disetujui oleh 

petugas Kementerian Agama Kota/Kab. Kemudian SPH (Surat Pendaftaran Haji) 

yang telah ditandatangani, yang di dalamnya terdapat nomor porsi jemaah akan dikirim 

secara elektronik. SPH ditandatangani secara elektronik  oleh Kepala Seksi PHU pada 

Kantor Kementerian Agama wilyah setempat setelah petugas melakukan verifikasi 

pendafaran haji elektronik yang masuk pada layanan SISKOHAT yang telah 

terintegrasi dengan aplikasi Haji Pintar. 
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Selain itu, proses pendaftaran haji yang sebelumnya membutuhkan banyak 

dokumen yang harus dicetak atau fotocopy menjadi lebih sedikit di era baru ini. Pada 

dasarnya, meskipun tidak benar-benar paperless, setidaknya saat ini pemerintah 

berusaha mengurangi penggunaan kertas. Satu lembar kertas cukup untuk tanda bukti 

setoran awal dari bank dan bukti SPH dari PHU Kantor Kementerian Agama. Jemaah 

haji memiliki akses untuk mengunduh dan mencetaknya sendiri jika dibutuhkan 

kembali. Era baru pendaftaran haji harus mengutamakan prinsip kemudahan bagi 

jemaah dan peningkatan layanan tanpa mengabaikan keamanan, keakuratan, dan 

ketelitian. 

Diharapkan bahwa penerapan Aplikasi Haji Pintar ini akan meningkatkan 

layanan publik. Tujuan dari inovasi Aplikasi Haji Pintar adalah untuk menunjukkan 

reformasi administrasi dan reformasi birokrasi dengan mengoptimalkan layanan 

berbasis elektronik untuk memberikan kemudahan dan peningkatan layanan kepada 

masyarakat dengan memproses dokumen digital secara cepat dan akurat. Namun, ada 

beberapa masalah saat menerapkan Aplikasi Haji Pintar. 

Pelayanan publik dalam hal pendaftaran haji melalui aplikasi Haji Pintar ini 

ternyata dinilai masih belum optimal karena masih ditemukan beberapa permasalahan 

yaitu masyarakat yang masih kurang paham dan tidak mengetahui tentang kegunaan 

aplikasi Haji Pintar sebagai penyedia layanan pendaftaran haji elektronik dimana ini 

dinilai karena masih banyak masyarakat di daerah yang tidak tahu baik cara 

menggunakan teknologi maupun cara mengakses aplikasi karena rendahnya tigkat 

penddidikan, keterbatasan jaringan serta kurangnya sosialisasi mengenai prosedur 

pendaftaran haji secara online dari pemerintah kepada masyarakat. 
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Berdasarkan hasil pra observasi yang peneliti lakukan melalui wawancara 

dengan Ibu Muniroh selaku staff Sistem Informasi Haji di Kementerian Agama Kota 

Palembang perihal pendaftar haji, menyatakan sebagai berikut : 

“ Untuk saat ini memang sudah diberlakukan ketentuan bahwa calon jamaah 
haji memiliki opsi untuk mendaftar haji secara langsung ke Kantor Kemenag 
Kab/Kota masing-masing atau secara elektronik melalui Aplikasi yang 
namanya Haji Pintar. Namun masyarakat untuk saat ini yang melakukan 
pendaftaran haji secara elektronik itu masih sedikit dibandingkan dengan yang  
mendaftar secara langsung ke kantor. Ya, presentasenya mungkin sekitar 25% 
banding 75% ya perkiraannya.” (Muniroh, 15 November 2023) 
 
Selanjutnya, peneliti melakukan wawancara dengan masyarakat yang telah 

melakukan pendaftaran haji tahun 2023 di Kantor Kementerian Agama Kota 

Palembang perihal aplikasi Haji Pintar, tanggapannya sebagai berikut : 

“ Aplikasi Haji Pintar? Oh aplikasi yang bisa mendaftar haji secara online itu 
ya? Iya, saya kemarin sempat ingin menggunakan aplikasi itu tapi saya sedikit 
mengalami kesulitan saat membuka aplikasi karena error dan muter-muter 
loading aplikasinya. Apalagi orang tua seperti saya yang kurang paham 
teknologi jadi saya sedikit kesulitan untuk menggunakan aplikasinya.” 
(Wawancara 17 November 2023) 
 
Melihat dari pengamatan dilapangan, banyak ditemukan masyarakat yang 

belum memanfaatkan atau mengetahui tentang Aplikasi Haji Pintar ataupun prosedur 

penggunaan Aplikasi Haji Pintar tersebut. Dapat dilihat dari banyak pendaftar haji 

yang masih mengalami kesulitan pada saat melakukan pendaftaran menggunakan 

aplikasi tersebut.  

Berikut perbandingan persentase data jumlah pendaftar haji elektronik melalui 

aplikasi Haji Pintar dan pendaftar haji offline atau secara langsung ke Kantor 

Kementerian Agama Kota Palembang tahun 2022-2023 : 
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Tabel 1 Persentase Jumlah Pendaftar Haji Elektronik dan Offline 

Tahun Pendaftar Haji Elektronik (Haji 
Pintar) 

Pendaftar Haji 
Offline 

2022 
(Januari-

Desember) 

21,7% 
(771 orang) 

78,3% 
(3556 orang) 

2023 
(Januari-

Desember) 

24 % 
(938 orang) 

76% 
(2956 orang) 

Sumber : Sistem Informasi Haji Kementerian Agama Kota Palembang 

Berdasarkan data diatas, calon jamaah haji lebih banyak yang datang langsung 

ke Kantor Kementerian Agama Kota Palembang untuk melakukan pendaftaran haji 

dibandingkan pendaftaran secara online melalui aplikasi Haji Pintar  

Selain itu berdasarkan hasil pengamatan mengenai komentar Aplikasi Haji 

Pintar di Play Store, masih terdapat banyak komentar buruk masyarakat mengenai 

aplikasi Haji Pintar yang mengalami beberapa kesulitan seperti kritik mengenai proses 

mengunggah foto yang sulit, aplikasi yang suka error. Namun ada juga masyarakat 

yang berkomentar positif mengenai aplikasi Haji Pintar ini. 

Gambar 2 Komentar Masyarakat Mengenai Aplikasi Haji Pintar di Play Store 
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Sumber : Internet Play Store  

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah dijelaskan perlu adanya 

penelitian mengenai Inovasi Pelayanan Publik Berbasis Aplikasi Haji Pintar di 

Kementerian Agama Kota Palembang. Penelitian ini memfokuskan bagaimana 

implementasi inovasi pelayanan publik dalam layanan pendaftaran haji berbasis 

aplikasi Haji Pintar di Kementerian Agama Kota Palembang serta mengidentifikasi 

faktor pendukung dan faktor penghambat yang ada di dalam inovasi tersebut. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan penjelasan dari latar belakang permasalahan diatas, maka yang 

menjadi rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 

a. Bagaimana implementasi inovasi pelayanan publik berbasis aplikasi Haji 

Pintar di Kantor Kementerian Agama Kota Palembang? 

b. Apa saja faktor pendukung dan faktor penghambat dalam implementasi 

aplikasi Haji Pintar di Kantor Kementerian Agama Kota Palembang? 

1.3 Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan yang ingin dicapai pada penelitian 

ini adalah menganalisis penerapan inovasi aplikasi Haji Pintar di Kantor Kementerian 

Agama Kota Palembang dan mengidentifikasi faktor pendukung dan faktor 

penghambat aplikasi Haji Pintar.   
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1.4. Manfaat 

a. Manfaat Akademik 

Manfaat bagi bidang akademik adalah diharapkan dapat menjadi 

referensi yang bermanfaat khususnya bagi dunia pendidikan, menjadi dokumen 

kesusastraan, memperoleh pengembangan ilmu dan menjadi bahan  referensi 

peneliti Iainnya.  

b. Manfaat Praktis 

Untuk menjadi acuan dalam memberikan pelayanan yang maksimal 

bagi para calon jemaah haji, terkhusus masyarakat akan lebih mudah untuk 

mendaftarkan diri ke Baitullah melalui pendaftaran secara elektronik di era 

digitalisasi, memberikan tambahan wawasan, dokumen informasi bagi 

masyarakat serta sumbangan pemikiran bagi Kementerian Agama Kota 

Palembang dalam mewujudkan good governance dengan pemanfaatan 

teknologi informasi dalam pelaksanaan pelayanan public.  

c. Manfaat Teoritis 

Untuk melengkapi dan mengembangkan serta mampu menambah ilmu 

dan gagasan serta mampu menerapkan teori yang dipelajari di bangku 

perkuliahan. 
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