
 
 

  

ANALISIS PEMAKAIAN JASA TRANSPORTASI GO-JEK MELALUI 

CUSTOMER EXPERIENTIAL DALAM PERSPEKTIF EKONOMI 

SYARIAH (STUDI PADA KONSUMEN JASA TRANSPORTASI 

 GO-JEK DI KOTA PALEMBANG)  

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Untuk Memenuhi Syarat Memperoleh Gelar Gelar Sarjana 

Ekonomi Syariah (SE) 

 

OLEH :  

 

AISYAH 

642021020 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARI’AH 

FAKULTAS AGAMA ISLAM 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

2025









 
 

 
 

iv 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

A. Motto 

“Orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulit nya kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun 

ga ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan sangat bangga 

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya!” 

 

“Pada akhirnya ini semua hanyalah permulaan” 

(Nadin Amizah) 

 

Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa 

sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. 

(QS. Al- Insyirah :5-6) 

 

“It will Pass, everything you’ve gone through it will pass” 

(Rachel Vennya) 

B. Persembahan 

Skripsi ini penulis persembahkan kepada : 

1. Kedua orang tua tercinta, ayahanda dan Ibunda 

2. Saudaraku Tersayang  

3. Sahabat-sahabat seperjuangan 

4. Agama, Nusa dan Bangsa 

5. Almamaterku  
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ABSTRAK 

 

 

Perkembangan teknologi telah mendorong munculnya layanan transportasi 

online seperti Gojek yang menjadi solusi mobilitas masyarakat urban, termasuk di 

Kota Palembang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemakaian jasa 

transportasi Gojek melalui customer experiential dalam perspektif ekonomi 

syariah. Customer experiential mencakup interaksi pelanggan dengan layanan, 

mulai dari penggunaan aplikasi, interaksi dengan pengemudi, hingga kualitas 

perjalanan. Perspektif ekonomi syariah digunakan sebagai kerangka analisis untuk 

menilai sejauh mana prinsip-prinsip seperti keadilan, transparansi, etika bisnis, dan 

tanggung jawab sosial diterapkan dalam layanan Gojek. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemakaian jasa transportasi 

Gojek melalui customer experiential dalam perspektif ekonomi syariah di Kota 

Palembang. Dengan meningkatnya penggunaan layanan transportasi online, 

penting untuk memahami bagaimana pengalaman pelanggan memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas mereka terhadap Gojek. Metode penelitian yang digunakan 

adalah survei dengan kuesioner yang disebarkan kepada pengguna Gojek di Kota 

Palembang. Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan pendekatan 

kuantitatif untuk mengevaluasi hubungan antara pengalaman pelanggan dan 

kepuasan mereka, serta penerapan prinsip-prinsip ekonomi syariah dalam 

operasional Gojek. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek-aspek customer experience, 

seperti kualitas layanan, interaksi dengan pengemudi, dan persepsi harga, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, penerapan prinsip 

ekonomi syariah dalam layanan Gojek, seperti keadilan, transparansi, dan tanggung 

jawab sosial, berkontribusi pada pengalaman positif pengguna. Penelitian ini 

memberikan rekomendasi bagi Gojek untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

dan menerapkan nilai-nilai syariah guna mempertahankan kepuasan pelanggan 

serta memperkuat posisi mereka di pasar transportasi online. 

 

Kata Kunci: Pemakaian Jasa, Gojek, Customer Experience, Ekonomi Syariah, 

Kepuasan Pelanggan, Kota Palembang. 
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ABSTRACT 

 

Technological developments have encouraged the emergence of online 

transportation services such as Gojek which are a mobility solution for urban 

communities, including in the city of Palembang. This study aims to analyze the 

use of Gojek transportation services through customer experiential in the 

perspective of sharia economics. Customer experiential includes customer 

interaction with services, from application usage, interaction with drivers, to ride 

quality. The perspective of sharia economics is used as an analytical framework to 

assess the extent to which principles such as fairness, transparency, business ethics, 

and social responsibility are applied in Gojek's services. 

 

This study aims to analyze the use of Gojek transportation services through 

customer experiential in the perspective of sharia economics in the city of 

Palembang. With the increasing use of online transportation services, it is important 

to understand how customer experience affects their satisfaction and loyalty to 

Gojek. The research method used was a survey with a questionnaire distributed to 

Gojek users in Palembang City. The data collected was analyzed using a 

quantitative approach to evaluate the relationship between customer experience and 

their satisfaction, as well as the application of Islamic economic principles in 

Gojek's operations. 

 

The results show that aspects of customer experience, such as service 

quality, interaction with drivers, and price perception, have a significant influence 

on customer satisfaction. In addition, the application of sharia economic principles 

in Gojek services, such as justice, transparency, and social responsibility, 

contributes to a positive user experience. This research provides recommendations 

for Gojek to continue to improve service quality and implement sharia values to 

maintain customer satisfaction and strengthen their position in the online 

transportation market. 

 

Keywords: Service Usage, Gojek, Customer Experience, Sharia Economy, 

Customer Satisfaction, Palembang City. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Kemampuan transportasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan 

memfasilitasi semua tenaga kerja menjadikannya alat penting di dunia saat ini. 

Berbagai aspek kehidupan telah sangat dipengaruhi oleh perkembangan teknologi 

informasi yang melesat.1 

Oleh karena itu, agar manusia dapat memenuhi kebutuhannya dalam hal 

jarak tempuh, transportasi sangat penting. Tingkat pengangguran di Indonesia 

adalah 7,02 juta.2 

Menurut Sudarwanto (2013), "Seiring kemajuan teknologi, aplikasi baru 

yang menggunakan teknologi dan standar layanan untuk memperkenalkan layanan 

pemesanan ojek bermunculan." Taksi sepeda motor digunakan untuk beroperasi di 

bukaan gang dan sudut menggunakan sistem basis berbasis area. Adalah ilegal bagi 

pengemudi ojek dari daerah lain untuk "mangkal" di suatu daerah tanpa persetujuan 

pengemudi ojek lokal. Pengguna layanan harus membayar tunai untuk 

menggunakan layanan ojek, dan tawar-menawar sering terjadi. Namun, ada banyak 

layanan ojek online yang tersedia saat ini, termasuk ojek online Syar-I, Grab, dan 

 
1  Dwi Karsasih, Sri Murniati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Transportasi Online Pt. Gojek 

Indonesia Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Tridinanti Palembang”, kompetetif, vol.7 No.1, (Palembang : 2018), http:// 

dx.doi.org/10.52333%2 fkompetitif.v7i1.441  
2  Data Pusat Statistik Indonesia, tahun 2024. www.bps.go.id. Diakses tanggal 21 Oktober 2024 

,Pukul 03.02 WIB. 
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go-jek. Mereka semua menawarkan layanan yang hampir identik, dimulai dengan 

mengantarkan orangn dengan biaya yang berbeda namuna dengan 

sistemapemesanan yang sama yaituapemesanan melaluiaaplikasi telepon 

genggam”.3 

Ojek, menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia), adalah sepeda 

motor yang digunakan untuk mengangkut orang atau pelanggan. Karena tidak 

memiliki izin khusus untuk beroperasi dan tidak diakui oleh pemerintah, ojek 

diklasifikasikan sebagai bentuk angkutan umum informal. Karena beroperasi tanpa 

jadwal atau rencana perjalanan yang ditetapkan, ojek tradisional juga dianggap 

sebagai paratransit. Biasanya, ojek tradisional mengenakan tarif yang berbeda 

untuk jarak yang berbeda yang ditempuh. Namun, penumpang memiliki 

kemampuan untuk tawar-menawar tarif pengemudi sampai jumlah yang dapat 

diterima bersama tercapai. Sepeda motor tradisional adalah salah satu bentuk 

transportasi darat di mana penumpang diangkut dari satu lokasi. ke tempat lain 

dengan tarif yang ditetapkan menggunakan sepeda motor dengan plat nomor 

hitam4. Intinya, masyarakat sangat diuntungkan dari keberadaan ojek tradisional 

ini. Ojek tradisional ini dapat dijadikan solusi atau alternatif untuk memudahkan 

perjalanan penumpang karena juga dapat menjangkau tempat-tempat yang tidak 

dapat dilakukan oleh angkutan umum lainnya. 

 
3 Nur Fitriah Anggraini, Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Konsumen Menggunakan Jasa 

Ojek Online (Studi Perbandingan Go-Jek Dan Ojek Online Syar I), Eprints, Edisi. 1 (Surakarta 25 

Maret 2017), h. 2 http://eprints.ums.ac.id/52909/ 
4 Merdiana Ferdilla, K. A. (2021). Analisis Dampak Transportasi Ojek Online terhadap Pendapatan 

Konvensional di Kota Jambi. Indonesian Journal of Islamic Economic and Business, 134-142. 

 

http://eprints.ums.ac.id/52909/
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Banyak aspek kehidupan manusia telah mengalami transformasi sangat 

besar sebagaiahasil dariakemajuan teknologi informasi maupun komunikasi, 

termasuk sektor transportasi. Salah satu peningkatan yang dihasilkan oleh 

kemajuan teknologi ini adalah layanan transportasi berbasis aplikasi, yang telah 

merevolusi industri transportasi Indonesia. GO-JEK, salah satu pelopor industri ini, 

telah mendapatkan popularitas di Palembang, dan kota-kota lain di Indonesia. 

GO-JEK, yang didirikan pada tahun 2010, awalnya merupakan layanan 

transportasi roda dua melalui panggilan telepon. Namun, sejak peluncuran aplikasi 

mobile-nya pada tahun 2015, GO-JEK berkembang menjadi platform on-demand 

yang menyediakan berbagai layanan, mulai dari transportasi, pengiriman makanan, 

hingga berbagai layanan profesional lainnya.5 Individu sekarang hidup di masa 

ketika semuanya terhubung ke internet. Selain media sosial yang memungkinkan 

individu yang terpisah oleh waktu dan lokasi untuk bertemu satu sama lain, jaringan 

internet telah menyebar begitu luas sehingga bahkan mempengaruhi layanan 

transportasi. Mulai dari kemudahan pemesanan, kemampuan menghitung tarif, dan 

kemampuan memprediksi waktu dan jarak melalui koneksi internet langsung. 

Layanan transportasi umum berbasis sepeda motor yang berjalan di atas 

aplikasi (gadget) dikenal dengan sebutan ojek daring. Ojek daring merupakan salah 

satu moda transportasi umum yang masih menggunakan sepeda motor sebagai alat 

transportasi utamanya, sama seperti ojek konvensional. Namun, ojek daring 

memiliki keunikan tersendiri karena integrasi teknologinya yang canggih. Selain 

 
5 Nurhidayah, F., & Alkarim, F. (2017). Domination of Transportation Network Companies (TNCs) 

in Indonesia: An Indonesian case. International Journal of Business, Economics and Law, 12(3), 11-

20. 
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mengangkut penumpang, pengendara ojek daring juga dapat berkecimpung di 

bidang jasa pesan-antar makanan daring dan jasa boga daring. Hal ini disukai oleh 

para pelanggan karena dapat mempermudah kehidupan sehari-hari mereka.6 

Karena pemilik bisnis berpendapat bahwa layanan ini berada di bawah 

lingkup perusahaan teknologi dari pada Perusahaan atransportasi ojek online tidak 

diberikan izin usaha transportasi. Akibatnya, diyakini bahwa lisensi perusahaan 

transportasi tidak diperlukan. Oleh karena itu, alih-alih memberlakukan persyaratan 

perizinan khusus pada pengemudi ojek online, pemerintah mengajukan 

permohonan agar mereka mematuhi undang-undang yang relevan.7 

Sektor jasa transportasi internet saat ini semakin umum di seluruh kota di 

Indonesia, termasuk Palembang. Gojek dan Grab adalah pilihan transportasi online 

yang saat ini tersedia di Palembang. Di sektor industri jasa transportasi, Gojek dan 

Grab merupakan perusahaan yang fokus pada salahasatu bidang 

usahanya,merupakan layanan ojek online. Kedua bisnis ini bernama Gojek dan 

Grab. Gojek didirikan oleh seorang putra Indonesia bernama Nadiem Makarim, 

yang menjabat sebagai CEO dan Direktur. Hal ini ia lakukan karena memiliki 

pengalaman langsung dengan jasa ojek di Jakarta.8 

Lokasi yang menarik untuk penelitian ini adalah Kota Palembang, salah satu 

kota besar di Sumatera. Palembang merupakan pasar yang penting bagi Go-Jek 

 
6 Merdiana Ferdilla, K. A. (2021). Analisis Dampak Transportasi Ojek Online terhadap Pendapatan 

Konvensional di Kota Jambi. Indonesian Journal of Islamic  Economic and Business, 134-142. 
7  Pramesti, T. (2015). Apakah Perusahaan Aplikasi Ojek Harus Berizin Perusahaan 

Angkutan Umum? 
8  Bayu. Sejarah Gojek online di Indonesia. Diakses dari Http://www.Go-jek.com/Sejarah Gojek 

Online  
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karena jumlah penduduknya yang besar dan tingkat penetrasi teknologi yang relatif 

tinggi. Palembang juga merupakan lokasi yang relevan untuk meneliti aktivitas 

perusahaan dari perspektif ekonomi syariah karena kota ini merupakan kota dengan 

mayoritas penduduk beragama Islam. 

Namun, Indonesia yangamempunyai populasi muslimaterbesar di dunia, 

menawarkan potensi yang sangat besar bagi pertumbuhan ekonomi syariah. Dalam 

konteks ekonomi digital dan ekonomi berbagi, yang dicontohkan oleh platform 

seperti Go-Jek, prinsip-prinsip ekonomi syariah, keadilan, transparansi, dan 

kebaikan bersama sangat relevan. Untuk memahami bagaimana ide-ide ini dapat 

diimplementasikan dan dimasukkan ke dalam model bisnis transportasi daring, 

penting untuk mengkaji bagaimana layanan transportasi Go-Jek digunakan dari 

sudut pandang ekonomi syariah.9 

Saat ini, Go-Jek menawarkan sejumlah layanan. Menurut rincian di aplikasi 

Go-Jeka, layanan yang ditawarkan adalah Go-Send, Go-Ride, Go-Food, Go-Mart, 

Go-Tickets, Go-Box, danaGo-Clean.  

Proses pemesanan Gojek dan Grab adalah sama: pengguna memasukkan 

alamat penjemputan dan tujuan di aplikasi yang telah disediakan. Setelah kedua 

alamat dimasukkan, informasi tarif secara otomatis ditampilkan sehingga 

pelanggan dapat melihat biaya akhir. Setelah pengguna tiba di lokasi mereka, 

prosedur pembayaran selesai. Tarif yang dikenakan berfluktuasi sesuai dengan tarif 

 
9 Rahmawati, N. A., Rahayu, S., & Ekonomi, F. (2018). Analisis Penerapan Sistem Bagi Hasil 

Dalam Perspektif Ekonomi Syariah (Studi Kasus pada Go-Jek  Cabang Cirebon). Al-Mustashfa: 

Jurnal Penelitian Hukum Ekonomi Syariah, 3(2), 284 299. 
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tetap yang dikenakan atau jarak yang ditempuh. Gojek dan Grab sering memberikan 

diskon biaya kepada penggunanya untuk waktu yang terbatas. Promo digunakan 

untuk bersaing dengan penyedia layanan yang sebanding selain menambah jumlah 

penggemar.  

Adapun orang-orang memilih transportasi online karena sejumlah alasan: 

1. Lebih mudah untuk menemukan transportasi online. 

Salah satu faktor utama yang mempengaruhi keputusan masyarakat untuk 

 menggunakan layanan transportasi online adalah kenyamanan dan 

 kecepatannya. Orang dapat berpendapat bahwa transportasi online lebih 

 selaras dengan komunitas dan memiliki pemahaman yang lebih besar 

tentang tuntutannya. 

2.  Biayanya lebih jelas.  

Transportasi online lebih praktis untuk dipilih karena secara teori selalu ada 

 perang harga dalam bisnis. Karena transportasi internet menawarkan 

informasi tentang biaya yang diharapkan harus dibayar sebelum melakukan 

pemesanan, dan karena harganya lebih transparan. 

3. Bepergian online jauh lebih aman.  

Penyedia jasa transportasi online mengutamakan keamanan karena terlebih 

 dahulu menjanjikan keselamatan konsumen, termasuk perlindungan dari 

kasus  perampokan, pelecehan, dan keamanan barang konsumsi. Indikasi 

lainnya adalah ketika pelanggan memesan layanan transportasi online, 

semua  informasi pengemudi, termasuk plat nomor, informasi identitas 

pengemudi,  dan foto pengemudi, langsung diberikan.  
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4. Jauh lebih praktis  

Perusahaan transportasi online melakukan proses seleksi yang ketat untuk 

 jenis kendaraan yang dapat digunakan pengemudi dengan memberikan 

 informasi tentang usia, kondisi fisik, dan kondisi mesin kendaraan. Selain 

itu,sebelum menerima izin resmi, pengemudi akan dapatkan instruksi 

khusus dari  penegak hukum dan instruktur keselamatan berkendara saat 

mengoperasikan kendaraan bermotor. Hal ini berupaya membuat 

penggunaan layanan  transportasi internet lebih nyaman bagi pengguna. 

5. Mudah beradaptasi  

Bagi pengguna aplikasi, transportasi online menawarkan sejumlah manfaat. 

 Cukup lakukan pemesanan ojek online melalui aplikasi smartphone, dan 

 pengemudi akan menjemput Anda setelah menanggapi permintaan Anda 

atau calon penumpang.10 

Sebagai muslim harus berpegang teguh pada prinsip-prinsip syariah ketika 

memberikan pelayanan sebagai seorang Muslim untuk menunjukkan kesalehannya 

dan menunjukkan koherensi agamanya dalam menegakkan hukum Islam.11Menurut 

ekonomi Islam, sikap pelayanan yang baik berfungsi sebagai kriteria untuk 

mengukur tingkat pelayanan pelanggan, khususnya standar syariah. Islam 

menginstruksikan orang untuk terus-menerus mematuhi hukum syariah baik 

melakukan tugas apa pun atau menyelesaikan masalah apa pun.  

 
10 Imran syah hafied, Alasan memilih transportasi online. https://segiempat.com/trending topic/5-

alasan-memilih-transportasi-online/.  
11  Fandy Ciptono, Strategi Pemasaran Edisi ke lima (Andi Ofset: Yogyakarta 2016).h.71 

 

https://segiempat.com/trending
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Konsep memberikan pelayanan yang baik kepada manusia telah 

diperintahkan oleh Allah SWT; Al-Qur'an mengandung premis syariah. Hal inilah 

yang menjadikan dasar definisi hukum kualitas pelayanan, yang tidak secara khusus 

disebutkan dalam Al-Qur'an. Surat An-Nisa ayat 86 sebagai berikut:  

 

Artinya: Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, Maka 

balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya, atau balaslah 

penghormatan itu (serupa). Sesungguhnya Allah memperhitungankan segala 

sesuatu.  

Menurut Ayat di atas, orang harus saling menghormati. Jika hal ini terkait 

dengan bisnis yang menyediakan jasa transportasi, maka hal ini menjadi landasan 

bagi penyedia jasa untuk menghormati pelanggannya. Menyediakan pelanggan 

dengan layanan berkualitas tinggi adalah salah satu cara menunjukkan rasa hormat. 

Oleh karena itu, setiap aspek menjalankan perusahaan harus menawarkan layanan 

yang berkualitas karena pengemudi dapat berdampak pada bisnis, khususnya 

kepuasan pelanggan.  

Pelanggan membutuhkan layanan terbaik agar kepuasan pelanggan menjadi 

aspek penting dari suatu layanan. karena adanya penelitian analisis pemakaian jasa 

transportasi go-jek melalui customer experiential dalam perspektif ekonomi syariah 

Itu bisa melampaui dan di atas apa yang diharapkan klien dalam hal kualitas layanan, 

yang akan memuaskan mereka dan membuat mereka bahagia. Selain itu, pelanggan 

akan kembali dan memilih barang dan jasa yang mereka inginkan.  
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Dengan penekanan pada pelanggan Kota Palembang, penelitian ini 

berupaya untuk meneliti bagaimana layanan transportasi GO-JEK digunakan dari 

perspektif ekonomi Islam menggunakan pendekatan pengalaman pelanggan. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memajukan pengetahuan teoritis dan praktis kita 

tentang dinamika layanan transportasi berbasis aplikasi dari sudut pandang lokal 

dan Islam. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Sesuai dengan pemaparan di atas, maka penulis merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengalaman pelanggan (customer experiential) dalam 

menggunakan jasa transportasi Go-Jek di Kota Palembang? 

2. Bagaimana penerapan prinsip-prinsip ekonomi syari’ah di dalam pelayanan 

Go-jek di Kota Palembang? 

3. Apa saja faktor-faktor perspektif ekonomi islam terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Jek di Kota Palembang? 

 

C. Fokus Penelitian 

Penelitian ini di fokuskan pada analisis pemakaian jasa transportasi gojek 

melalui pengalaman konsumen, dalam perspektif ekonomi syariah di Kota 

Palembang. 
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D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian  

1. Tujuan Penelitian  

a. Untuk Mengetahui bagaimana pengalaman pelanggan (customer 

experiential), dalam menggunakan jasa transportasi Go-Jek, di kota 

palembang. 

b. Untuk Mengetahui sejauh. manan praktik. layanan Go-Jek, di Kota 

Palembang sesuaiadengan. prinsip-prinsipa ekonomi syariah. 

c. Untuk Mengetahuij apa saja faktor-faktora yang mempengaruhi, 

kepuasan pelangganaGo-Jek, di Kota Palembang ditinjau dari perspektif 

ekonomi syariah. 

2. Kegunaan Penelitian 

a. Bagi Penulis, dapat menambahrilmu pengetahuan sekaligus wawasan 

terutama di bidang pemakaian jasa transportasi Go-Jek dilihat dari 

perspektif ekonomi syariah. 

b. Bagi Masyarakat, khususnya di kota palembang agar dapat lebih 

memahami arti pemakaian jasa transportasi dalam pengalaman 

konnsumen melalui perspektif ekonomi syariah. 

c. Bagi Lembaga, khusus nya bagi Prodi Ekonomi Syariah Fakultas Agama 

Islam Universitas Muhammadiyah Palembang peneliti berharap 

penelitian ini dapat menjadi referensi atau informasi yang dapat 

digunakan sebagai bahan tambahan untuk melakukan penelitian 

berikutnya.
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