DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt en e i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI .....coviiiiieiiiieiece e i
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI .......c.cccocvrvaunnnnn. WY
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ... v
BB SARAK . L. LA LA Y Vi
B SWERCHS ... A 4 b RS G ™ ... A ) .. Vil
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN ...c.ccooiiiiiiiiee e, viii
R T A EN G AN AR ... e T e T e T e T XVi
DAF FEREISI™. ... . == 8 . g .. XIX
DAETAR GAMBAR .../ 8 .o JLLE B mfl. o PN . ... ..o A XXiii
DAFLAR TABEL 4N ... e N Tozins . i o XXV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt nn s
L JLaEEBelaKngRL........ ou T WY 0 O\ W 1
1.2. RUMUSAN MaSalah ..........ocviiiiieiiec st 7
139 Tujuan| Peielst@N .............commm e e ceeeeeee | Mot | 5 B 7
1.4. Manfaat Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiiiee e e 7
1.5. Batasan PeNEIIIAN ..........cccveiiiiieiieie i nne s 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt nn e nnea e
2.1, Transportasy... . N I N at IO I oo erzesennenaen 9
2.1.1 Pengertian TranSPOIaSi .........cceveeieiieiieeiieeieeseesieseesteeseessnesseeeesnessens 9
2.1.2 Sarana dan Prasarana TranSPOrtasi...........cccceevereienenenenesesineneennns 10
2.1.3  Manfaat TranSPOrtaSi..........cccceeiverierrerireiineeieiee e 11
2.1.4  Jenis-jenis TranSPOItaS ........cceiveieerueieeieeriesie e e ste e sreesee e raenre s 12
2.1.5 Tempat Pemberhentian atau Terminal.............c.ccccoevveiiiieiiciic e, 13
R.2. BEiVona W A S, P L WW,...... A W, 14
2.2,1" YPengeriandelaydpan... o h¥ 4 ... 9. o B4 ... 0. ... B Y 14
2.2.2  Standar Pelayanan ... 16
2.2.3  JeNiS Pelayanan.........cccccueiiieiiiie et 16
2.2.4 Macam-macam Pelayanan............ccocoeviiiiieiinieie e 18
2.2.5 Karakteristik Pelayanan...........ccccocooiiiiiniiiiiie e, 18

XiX



2.2.6 Dasar-dasar Pelayanan ............cccocvevviiiiiieie i 21

2.2.7  Kualitas Pelayanan ............ccccvevueiveiiiie e 23
2.3. Pelayanan dalam Perspektif ISIam ............ccooiiiiiiniiiii e 26
2.4. Penelitian TerdanUlU..........cooooiiiiiie e 32
2.5. Kerangka KonSeptual ..........ccccviiiiieii e 37
BAB 1l METODOLOGI PENELITIAN .....coiiiiiictieie e
3.1. Pendekatan dan Jenis Penelitian ..........ccccoovveriiiniinninie s 39

3.1.1  Kehadiran Penelitian ..........cccccooiiiiiiiin i 39

3diPer LojcEnbercliiityr.. . Nt Ve, i\ Y P ... pih.Y./ 40

SV STINLR: DallaiW » ¥ ... ... A W, ... 41
32 Fokus Renelitian ¥ «... .« ol 1. L 00 ol oo N B 41
3.3. Teknik Pengumpulan Data ...........ccceiviiiiinieiiniiiieeie s 42
3.4, AnahsisiData/ el ................ B DNBLEARN A BRIR 46
3.5. Pengecekan Keabsahan Temuan/Validasi ............cccccocveiveiesieciieie e, 49
BAB IV HAS| Bur R /... v .. 0 - . AW ... \ W AR ..o
4. 1 Profil Obyek PENEITIAN .........coiiiiiiieieiei e 51

4.1.1 Sejarah PT Gojek INdONnesia.........c.ccceovveviiiiiiiciieic e 51

4.1.2 Visi dan Misi PT Gojek INndonesia..........ccccueveeiievesiieiieie e 52

4.1.3 Logo PT GOjek INUONESIA ......ccuveeeiiieieniiniesiieieeie e, 53

4.1.4 Jenis-jenis fitur Layanan yang disediakan pada aplikasi Gojek ........ 53

4.1.5 Struktur Organisasi PT Gojek INdonesia ...........ccccceevveveeriiieeieenenne 62

4.1.6 Letak Geografis PT Gojek Indonesia cabang GresiK...............cccuu..... 65
4. 2 Standar Pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang Gresik terhadap

Pengguna fitur Layanan Go-RIde............ccccoiiiiiiiiiiieee e 65

4.2.1 Persyaratan menjadi driver di PT Gojek Indonesia cabang Gresik........ 65

4.2.2 Standar Pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang Gresik terhadap

Pengguna fitur Layanan Go-RIde...........ccccce it 71
4. 3 Standar Pelayanan Penyedia Jasa transportasi dalam Perspektif Islam........ 119
BAB V PEMBAHASAN. ..ottt sttt a b sresne e en s
5.1 Standar Pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang Gresik terhadap

pengguna fitur layanan Go-Ride dalam Perspektif Islam..............c..ccccce.e. 163
BAB VI PENUTUP ...ttt e e e snba e e e s ennaaee e

XX



oA RN N AR N AR N AN N 300
DAELAR PUSTARE A g. . . Y. wbhVdy Y. . obV¥ds. ... Y. . . ob 303
LAMPIRAN . .ot e et e e e st e e e e e e sba e e e e nnnes
Lampiran 1 Lembar Hasil WawanCara.............cccocvevviieiivene e 313
Lampiran 2 Instrument ODSErVASI..........cceiveiiiieiieii e 329
Lampiran 3 DOKUMENTASI.......ccoiiriiiiiiieiieie s 331
Lampiran 4 Daftar Pelanggaran Tata Tertib GojeK..........cccoocvvviiiiiiininnnenn. 339
BlIODSLA PRNBINS @We... N L dWer.. . W\ L dlWer..... m RN 345

XXi



