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Latar belakang: pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan oleh
seseorang, sekelompok, atau organisasi dengan tujuan membantu memenuhi
kebutuhan masyarakat. Pelayanan yang duberikan oleh petugas UDD PMI
Kabupaten Sidoarjo merupakan salah satu bentuk pelayanan jasa. Perlunya
sebagai petugas menjaga kualitas pelayanan untuk mendapatkan kepuasan sesuai
dengan harapan pendonor. Pendonor akan merasa puas jika harapan dari
pelayanan tersebut terpenuhi. Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui gambaran
tingkat kepuasan pendonor terhadap kualitas pelayanan di UDD PMI Kabupaten
Sidoarjo. Metode: metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah
penelitian diskriptif dengan pendekatan survey. Sampel yang digunakan pada
penelitian ini adalah 50 pendonor di UDD PMI Kabupaten Sidoarjo. Analisis data
menggunakan rumus likert. Hasil: diperoleh kualitas pelayanan aftap di UDD
PMI Kabupaten Sidoarjo dengan kategori baik 90%, cukup baik 10%, kurang baik
0%. Dan diperoleh tingkat kepuasan pendonor dengan kategori tinggi 8%, sedang
90%, dan rendah 2%. Artinya dengan kualitas pelayanan yang baik masih
tergambarkan tingkat kepuasan pendonor pada tingkat sedang. Kesimpulan:
Tidak selalu dengan kualitas pelayanan yang sudah baik akan memberikan tingkat
kepuasan yang tinggi. Penilaian kualitas pelayanan berdasarkan aspek kualitas
pelayanan didapatkan nilai relative kurang pada aspek reliability dan tangible,
sedangkan pada faktor kepuasan yang mempunyai penilaian kurang pada perilaku
pelaksanaan.
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