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1.1 Latar Belakang

Islam sebagai agama yang berkah bagi seluruh umat manusia di dunia dan
alam semesta, menciptakan sifat yang luas (universal) tidak hanya memerlukan
hubungan kepada manusia dengan tuhannya seperti sholat/ibadah, tetapi juga
hubungan manusia dengan manusia yang disebut muamalah. Muamalah sendiri
memiliki sebutan dengan Ekonomi Syariah yang dapat diartikan sebagai perilaku
ekonomi baik itu yang bersifat perorangan, antar sesama manusia, dan hubungan
perorangan dengan negara atau pemerintah, maupun antar sesama negara yang
berpegang teguh pada syariat ajaran Islam (Rahman dan Fitrah, 2018: 19). Menurut
Churiyah (2011: 11) ekonomi syariah adalah upaya pengalokasian sumber daya
untuk memproduksi barang dan jasa yang sesuai dengan petunjuk Allah swt. Yang
dimaksud dari petunjuk Allah swt ialah petunjuk-petujuk yang bersumber dari Al-
Qur’an dan Hadits.

Ekonomi sendiri merupakan kegiatan untuk memperoleh hasil atau
keuntungan. Dalam ekonomi syariah kegiatan-kegiatan disini tidak hanya berfokus
pada hasil atau keuntungan saja tetapi ekonomi syariah juga memperhatikan
manfaat yang diberikan untuk umat. Kegiatan-kegiatan ekonomi ialah kegiatan
produksi baik barang dan jasa, distribusi dan konsumsi. Kegiatan perekonomian
dalam ekonomi syariah harus sesuai dengan nilai-nilai Islam yang menekankan
pada Al-Qur’an dan Hadits. Nilai-nilai agama Islam menurut Djamal (2017: 169)
adalah nilai-nilai akhlag agama Islam yang bersangkut paut dengan kewajiban
seorang hamba kepada Tuhannya. Jadi jika menerapkan nilai-nilai Islam tersebut
akan mencapai kebahagiaan di dunia maupun akhirat.

Ekonomi syariah menjadi rujukan perekonomian Indonesia yang semakin
berkembang dan menjadi kunci kestabilan perekonomian dimasa depan.

Pada awalnya masyarakat saat ini meragukan keberadaan llmu ekonomi

syariah karena sudah terbentuk pemikiran bahwa terdapat perbedaan antara

agama dengan keilmuan termasuk juga dalam ilmu ekonomi. Tetapi

pemikiran tersebut mulai menyusut ketika para ekonom barat mulai
mengikuti kehadiran dari suatu ekonomi Islam sebagai ilmu ekonomi yang
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memiliki warna tersendiri bagi perekenomian dunia. Ekonomi Islam

sekarang sudah menjadi alternative sebagai sistem yang mampu

meningkatkan kesejahteraan umat, sedangkan sistem ekonomi kapitalis dan
sosialis yang terbukti tidak mampu meningkatkan kesejahteraan umat (Al

Arif, 2010: 1.3).

Praktik kegiatan ekonomi syariah memiliki nilai-nilai Islam yang
mewujudkan kebahagiaan dan kesejahteraan manusia di dunia dan akhirat,
menjauhkan yang buruk serta mendekatkan yang baik. Setiap aktivitas yang
didasarkan pada tuntunan syariah pasti akan memberikan manfaat bagi manusia itu
sendiri. Menurut Iswandi (2014: 152) menjelaskan tentang sistem ekonomi Islam:

Dalam sistem ekonomi Islam, al-Qur’an adalah pedoman yang dijadikan

rujukan para pelaku ekonomi disetiap bisnisnya. Hal ini dikarenakan,

ekonomi Islam adalah ekonomi llahiyah yaitu ekonomi produk Tuhan,
dimana pedoman dasarnya termaktub di dalam al-Qur’an. Ekonomi Islam
tidak terpisahkan oleh sistem syariah Islamiyah yang dibawa oleh

Rasulullah saw, dimana ekonomi Islam adalah bagian yang tidak

terpisahkan dari syari’ah tersebut (Islahi, 1997 dalam Iswandi, 2014: 152).

Ekonomi syariah mampu membantu para pelaku usaha untuk mewujudkan
apa yang menjadi tujuan diciptakannya usaha tersebut dan yang paling penting
adalah mendatangkan kemaslahatan bagi umat, dengan memperhatikan aturan-
aturan yang berisi perintah dan larangan yang harus dijalankan oleh pelaku usaha.
Aturan-aturan tersebut menjaga suatu kegiatan bisnis agar terhindar dari
kemudaratan. Banyak kegiatan ekonomi yang cukup berkembang di Indonesia dan
dapat membantu untuk membuka lapangan pekerjaan bagi masyarakat, salah satu
kegiatan ekonomi yang cukup berkembang di Indonesia saat ini adalah ojek online.
Transportasi berbasis aplikasi atau ojek online merupakan usaha baru dengan
memberikan lapangan usaha yang cukup luas bagi masyarakat. Ojek online
merupakan bisnis modern dan tak lepas dari persaingan. Mereka berlomba-lomba
untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada customer. Persaingan tersebut
membuat ojek online yang satu dengan yang lainnya memberikan kelebihannya
masing-masing. Di Indonesia sendiri sudah terdapat setidaknya tiga ojek online
yang cukup diminati oleh masyarakat. Aziah dan Adawiah (2018: 150) menjelaskan
bahwa Beberapa perusahaan besar berlomba untuk membentuk perusahaan

transportasi berbasis aplikasi online, beberapa diantaranya adalah Gojek, Grab



maupun Uber. Salah satu transportasi online di Indonesia yang banyak digunakan

oleh masyarakat Indonesia adalah Gojek.

Banyak masyarakat Indonesia yang menggunakan transportasi berbasis
aplikasi yaitu Gojek dalam kehidupan sehari-hari. Aplikasi Gojek paling banyak
digunakan oleh masyarakat Indonesia, hal ini didasarkan pada hasil survei oleh
Daily.Social.id.

Data Jumlah Pengguna Transportasi Online di Indonesia
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Gambar 1.1 Data Jumlah Pengguna Transportasi Online di Indonesia Sumber:
(DailySocial.id, 2018)

Dari data jumlah yang di peroleh dari 1024 responden pengguna ponsel
pintar di Indonesia 71,08% mengguanakan ojek berbasis aplikasi dan 63,10%
menggunakan taksi online, menunjukkan sebanyak 85,22% dimiliki oleh Go-Jek,
66,24% Grab dan terakhir Uber hanya mencapai sebanyak 50,06% responden,
sisanya dengan persentase yang minim yang diinisiasi oleh pemain lokal.

PT Karya Anak Bangsa yang merupakan pemilik dari aplikasi Gojek dengan
fitur-fitur yang dimilikinya dan bekerjasama dengan PT Gojek Indonesia yang
menangani para mitra driver Gojek yang ada di Indonesia. Gojek didirikan oleh
Nadiem Makarim yang merupakan penggemar setia ojek dan pada akhirnya
menemukan ide tentang Gojek, Gojek sendiri terdaftar di Indonesia dengan nama
PT Aplikasi Karya Anak Bangsa. Aplikasi Gojek dapat di download melalui Play



Store dan customer dapat memesan layanan Gojek pada aplikasi Gojek. Aplikasi
Gojek menjadi penghubung cutomer dengan driver untuk melakukan proses jasa
tersebut. Yunus (2017: 06) Bermula pada tahun 2010 Go-jek yang pada saat itu
merupakan perusahaan transportasi yang hanya melalui panggilan telepon,
sekarang sudah menjadi on demand platform dengan berbasis aplikasi dengan
menyediakan berbagai layanan transportasi yang dibutuhkan masyarakat pada saat
ini. PT Aplikasi Karya Anak Bangsa (Gojek) dalam apliaksi Gojek memiliki
berbagai layanan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat di Indonesia, pelayanan
tersebut beragam dan diharapkan dapat menjawab masalah masyarakat Indonesia.
Menurut Rifaldi dkk (2016: 122) menjelaskan tentang layanan yang disediakan
Gojek:

Perusahaan yang menyediakan transportasi online tersebut memberikan

pelayanan utama yaitu Go-Ride melayani pengantaran penumpang, selain

pengantaran penumpang Gojek juga memberikan pelayanan seperti Go-

Send melayani pengiriman barang, Go-Food melayani pemesanan

makanan, Go-Mart melayani pemesanan di outlet seperti Indomaret,

Alfamart dan sejenisnya, Go-Busway, Go-Tix, melayani pemesanan tiket

konser, dan sejenisnya, Go-Box melayani pengiriman barang dengan sekala

yang besar, Go-Clean Melayani pembersih rumah atau kantor, Go-Glam,
serta Go-Massage melayani pemijatan.

Banyaknya Layanan-layanan yang disediakan tersebut disesuaikan dengan
kebutuhan masyarakat pada jaman sekarang yang sangat beragam dan menjadi
pelayanan antar yang sangat berkembang dan digemari oleh semua kalangan
masyarakat.

PT Gojek Indonesia merupakan perusahaan yang lebih mengfokuskan pada
driver serta melakukan kerjasama dengan mitra. PT Gojek Indonesia bermintra
dengan 200.000 pengendara ojek yang berpengalaman dan terpercaya di Indonesia
(Chandriana, dkk. 2017:12). PT Gojek Indonesia memberikan peluang bagi banyak
orang untuk dapat bekerjasama menjadi driver ataupun mitra sebagai jasa pengantar
baik orang, makanan, barang, dan lain-lain. Fokus kepada driver ataupun mitra
tersebut juga lebih mengarahkan kepada standar pelayanan yang harus dijalankan
sebagai jasa pelayanan antar.

Untuk lokasi PT Gojek Indonesia yang berada di Jawa Timur Terletak di

Surabaya, salah satu cabangnya berada di Gresik yaitu di Jalan Surakarta vV Nomor
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12 GKB, Kecamatan Manyar, Kabupaten Gresik Jawa Timur. Alamat kantor Go-
Jek tersebar di seluruh wilayah Indonesia, untuk dapat membantu masyarakat
terutama yang ingin melamar pekerjaan menjadi mitra driver agar datang langsung
ke kantor PT Gojek Indonesia mengenai hal-hal apa saja tentang Gojek dan
berkonsultasi pada pihak tertentu.

Dengan adanya ojek online Gojek pada jaman sekarang dapat membantu
keperluan masyarakat yang semakin beragam, terutama pada fitur layanan Go-Ride
pada aplikasi Gojek produksi PT Karya Anak Bangsa yang bekerjasama dengan PT
Gojek Indonesia yang menangani driver menjadikan sebagai ojek online untuk
mengantar customer ketempat tujuan. Gojek juga memberikan peluang bagi banyak
orang agar dapat bekerjasama di PT Gojek Indonesia untuk menjadi driver Gojek.
PT Gojek Indonesia cabang Gresik dalam menggerakkan driver untuk menyalurkan
pelayananya memiliki standar pelayanan yang harus diaplikasikan oleh driver
terhadap pengguna fitur layanan Go-Ride terhadap apa saja yang telah Perusahaan
siapkan mulai dari segi keamanan, segi keselamatan, segi kenyamanan, segi
keterjangkauan, segi kesetaraan, dan segi keteraturan. Dari segi keselamatan
terdapat standar prosedur pelayanan kepada pengguna fitur Go-Ride, yang meliputi:
mulai dari penampilan, kondisi kendaraan dan layanan kepada pelanggan yang
meliputi: order berhasil diambil, sampai dilokasi penjemputan, bertemu pelanggan,
selama diperjalanan dan sampai tujuan dilansir dari driver.go-jek.com. Standar
pelayanan driver PT Gojek Indonesia kepada pengguna aplikasi Go-Ride bertujuan
untuk mengarahkan driver ketika memberikan pelayanan pengantaran kepada
customer. Di era globalisasi sekarang ini banyak bisnis yang kurang
mengedepankan nilai-nilai Islam dan lebih fokus terhadap persaingan yang akan
memberikan kemudharatan lebih besar daripada kemaslahatannya, setiap muslim
harus berpengang teguh pada nilai-nilai Islam agar setiap aktivitasnya selalu
diberkahi oleh Allah SWT. Hal ini sesuai dengan QS Al-Taubah ayat ke 105:
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Wa quli'maly fa sayaralldahu 'amalakum wa rasuluhu wal-muminun, wa
saturadduna ila Glimil-gaibi wasy-syahadati fa yunabbiukum bima
kuntum ta'malun

Artinya: Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya

serta orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan

dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui akan yang ghaib dan yang
nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.

Ojek online menjadi bisnis yang modern dan terdapat persaingan di
dalamnya, sehingga setiap ojek online tersebut memberikan kelebihannya masing-
masing agar tetap bertahan di dunia bisnis. Hal tersebut dapat dilihat dari semakin
beragamnya fitur-fitur yang mereka berikan dan kelebihan yang lainnya. Fitur-fitur
tersebut ada dengan melihat bagaimana kebutuhan masyarakat pada jaman
sekarang, tetapi terkadang persaingan tersebut tanpa di imbangi dengan nilai-nilai
Islam yang akan menjaga setiap bisnis dari kemudharatan dan tetap diridhai oleh
Allah SWT. Dalam bisnis yang telah cukup berkembang di Indonesia dan
merupakan sebuah karya dari bangsa Indonesia, sudah menjadi suatu kebanggan
tersendiri terhadap Gojek yang dapat memberikan jasa pelayanan yang belum
pernah ada sebelumnya dengan dilengkapi berbagai fitur-fitur yang dimilikinya.
Tentu setiap fitur akan memberikan pelayanan yang berbeda termasuk standar
pelayananya, tidak terkecuali pada fitur layanan Go-Ride yang memiliki berbagai
tahapan pelayanan mulai dari awal memperoleh orderan sampai ketempat tujuan.
Pihak PT Gojek Indonesia menetapkan standar pelayanan yang harus dijalankan
oleh driver kepada pengguna fitur layanan Go-Ride.

Dengan adanya persaingan usaha sekarang setiap perusahaan kurang
memperhatikan nilai-nilai Islam untuk dijalankan, sedangkan nilai-nilai Islam akan
membawa pada kemaslahatan dari pada kemudharatan terutama pada pelayanan
yang disampaikan yaitu standar pelayanan yang diterapkan oleh driver PT Gojek
Indonesia cabang Gresik kepada pengguna fitur layanan Go-Ride. Untuk itu
bagaimana Islam memandang standar pelayanan driver PT Gojek Indonesia, agar
dapat memberikan pelayanan antar kepada pengguna fitur layanan Go-Ride yang
sesuai perspektif Islam, mengingat Gojek merupakan jasa pelayanan yang paling
digemari dan memiliki pesaing di dunia binis yang sama agar tetap dalam koridor



Islam. Nilai-nilai Islam akan memberikan dampak positif baik bagi perusahaan,

driver dan juga pengguna aplikasi Go-Ride, tidak hanya untuk urusan duniawai saja

tetapi juga di akhirat kelak, yang mana Gojek merupakan ojek online yang selalu

berkembang dikalangan mayarakat.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka penulis tertarik

untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis pelayanan ojek online dalam

perspektif Islam (Studi pada driver fitur layanan Go-Ride PT Gojek Indonesia

cabang Gresik)”.

1.2 Rumusan Masalah

Sebagaimana yang diketahui dalam latar belakang tersebut maka rumusan

masalah dalam penelitan ini yaitu;

1

Bagaimana standar pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang Gresik
terhadap pengguna fitur layanan Go-Ride?

Bagaimana standar pelayanan penyedia jasa transportasi dalam perspektif
Islam?

Apakah standar pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang Gresik
terhadap pengguna fitur layanan Go-Ride sudah sesuai dengan perspektif

Islam?

1.3 TujuanPenelitian

Adapun Tujuan Dari Penelitian ini yaitu:

./

Untuk Mengetahui standar pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang
Gresik terhadap pengguna fitur layanan Go-Ride.

Untuk mengetahui standar pelayanan penyedia jasa transportasi dalam
perspektif Islam.

Untuk mengetahui standar pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang

Gresik terhadap pengguna fitur layanan Go-Ride dalam perspektif Islam.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti

Penulisan ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan terhadap standar

pelayanan transportasi online layanan antar roda dua dalam perspektif Islam

yang kemudian dapat diterapkan dan dapat memberikan contoh bagi orang

banyak tentang pentingnya ajaran agama Islam dalam kehidupan.
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2. Bagi PT Gojek Indonesia cabang Gresik
Hasil penelitian yang sudah dilakukan bisa dijadikan bahan pertimbangan
bagi perusahaan terutama tentang standart pelayanan driver yang sesuai
perspektif Islam. Dan dengan pelayanan sesuai dengan perspektif Islam ini
akan menjamin tercapainya pelayanan antar roda dua yaitu Go-Ride yang
aman dan nyaman bagi penumpang.
3. Bagi Pembaca
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan
tentang standar pelayanan pada transportasi dan juga memberikan wawasan
tentang standart pelayanan Go-Ride yang sesuai dengan perspektif Islam,
sehingga para pelaku usaha atau sebuah organisasi dapat termotivasi untuk
memberikan pelayanan yang sesuai dengan perspektif Islam.
1.5 Batasan Penelitian
Untuk mempermudah pembahasan dalam penelitian ini, maka akan dibatasi
masalah yang dibahas sehingga pembahasan lebih jelas dan terarah. Penelitian ini
berfokus pada bagaimana standar pelayanan driver PT Gojek Indonesia cabang
Gresik terhadap pengguna fitur layanan Go-Ride, kemudian bagaimana standar
pelayanan penyedia jasa transportasi dalam perspektif Islam dan apakah standar
pelayanan driver PT Gojek Indonesia di Gresik terhadap pengguna fitur layanan

Go-Ride sudah sesuai perspektif Islam.



