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ABSTRAK  

 

 

Iqlima Rizki Nur Annisa NIM 04020421036, 2024, 

Kualitas Pelayanan Prima Dalam Meningkatkan Kepuasan 

Donatur di Lembaga Amil Zakat Dompet Amanah Umat 

Sidoarjo.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis prinsip-

prinsip Kualitas Pelayanan Prima Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Donatur di Lembaga Amil Zakat Dompet Amanah 

Umat Sidoarjo, serta implementasi dari prinsip-prinsip kualitas 

pelayanan prima.  

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode 

penelitian kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Teknik validitas data yang 

digunakan adalah triangluasi sumber data dan teknik.  

Hasil dari penelitian ini adalah Dompet Amanah Umat 

Sidoarjo mampu menciptakan prinsip-prinsip pelayanan dalam 

meningkatkan kepuasan donatur, berikut prinsip-prinsip 

kualitas pelayanan prima yang dimiliki oleh Dompet Amanah 

Umat. Pertama kemampuan, lembaga mampu dalam 

memberikan pelayanan prima kepada masyarakat melalui 

kehadiran staf pelayanan yang terampil dalam komunikasi dan 

professional dalam menjalankan tugasnya. Kedua sikap, 

Dompet Amanah Umat melalui bagian customer service nya, 

selalu mengutamakan sikap yang ramah, baik, sopan, dan 

responsive dalam memberikan pelayanan. Ketiga tindakan, 

mampu memberikan kemudahan kepada para donatur maupun 

masyarakat yang datang dengan permasalahan-permasalahan 

yang dimiliki. Keempat tanggung jawab, lembaga mampu 

mengutamakan transparansi laporan dalam menjalankan 

program-programnya.  
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Sedangkan penerapan prinsip-prinsip kualitas 

pelayanan prima dalam meningkatkan kepuasan donatur 

sebagai berikut. Profesionalitas dalam memberikan pelayanan,  

lembaga berupaya menjaga kualitas dan pemahaman petugas 

pelayanan agar dapat melayani kebutuhan spesifik donatur 

dengan relevan dan tepat asaran. Bersikap infromatif dalam 

kepada donatur yang merasa bingung atau ketidak tahuannya 

tentang lembaga dan program-program yang berjalan. 

Transparansi melalui pelaporan yang jelas dan rutin terkait 

program kerja, pengelolaan dana, serta hasil yang dicapai. 

Menciptakan pengalaman donatur dan masyarakat yang 

responsive dan solutif, pelayanan dilakukan dengan sepenuh 

hati, tanpa adanya niat memanfaatkan donatur, serta disertai 

sikap ramah dan upaya untuk mempermudah urusan mereka.  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Prima, Kepuasan, Prinsip-

prinsip, Implementasi  
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ABSTRACT 

 

Iqlima Rizki Nur Annisa NIM 04020421036, 2024, 

Excellent Service Quality in Increasing Donor Satisfaction at 

the Amil Zakat Institution Dompet Amanah Umat Sidoarjo.  

This research aims to analyze the principles of Excellent 

Service Quality in Increasing Donor Satisfaction at the Amil 

Zakat Dompet Amanah Umat Sidoarjo Institution, as well as 

the implementation of the principles of excellent service 

quality. 

In this research, researchers used qualitative research 

methods with descriptive research type. The data collection 

techniques used were interviews, observation and 

documentation. The data validity technique used is 

triangulation of data sources and techniques. 

The results of this research are that Dompet Amanah 

Umat Sidoarjo is able to create service principles to increase 

donor satisfaction, along with the principles of excellent 

service quality possessed by Dompet Amanah Umat. Firstly, 

ability, the institution is able to provide excellent service to the 

community through the presence of service staff who are skilled 

in communication and professional in carrying out their duties. 

Secondly, Dompet Amanah Umat, through its customer service 

department, always prioritizes a friendly, kind, polite and 

responsive attitude in providing service. These three actions 

are able to provide convenience to donors and the public who 

come with their problems. Fourth responsibility, the institution 

is able to prioritize report transparency in carrying out its 

programs. 

Meanwhile, the application of the principles of 

excellent service quality in increasing donor satisfaction is as 

follows. Professionalism in providing services, the institution 
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strives to maintain the quality and understanding of service 

personnel so that they can serve the specific needs of donors in 

a relevant and appropriate manner. Be informative to donors 

who feel confused or don't know about the institution and the 

programs that are running. Transparency through clear and 

routine reporting regarding work programs, fund management 

and the results achieved. Creating a responsive and solution-

oriented donor and community experience, service is carried 

out wholeheartedly, without any intention of taking advantage 

of donors, and is accompanied by a friendly attitude and efforts 

to make their affairs easier. 

 

Keywords: Excellent Service Quality, Satisfaction, Principles, 

Implementation
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ABSTRAK 

 

، جودة الخدمة الممتازة في 2024، 04020421036إقليما رزقي نور أنيسا نيم 

 زيادة رضا المانحين في مؤسسة عامل الزكاة دومبيت أمانة أمات سيدوارجو

رضا المانحين  يهدف هذا البحث إلى تحليل مبادئ جودة الخدمة الممتازة في زيادة

في مؤسسة عامل الزكاة دومبيت أمانة أمات سيدوارجو، وكذلك تنفيذ مبادئ جودة 

 الخدمة الممتازة.

في هذا البحث، استخدم الباحثون أساليب البحث النوعي مع نوع البحث الوصفي. 

وكانت تقنيات جمع البيانات المستخدمة هي المقابلات والملاحظة والتوثيق. تقنية 

يانات المستخدمة هي تثليث مصادر البيانات وتقنياتها.صحة الب  

Dompet Amanah Umat Sidoarjoنتائج هذا البحث هي أن  قادر على خلق  

مبادئ الخدمة لزيادة رضا المانحين، إلى جانب مبادئ جودة الخدمة الممتازة التي 

Dompet Amanah Umatتمتلكها   . أولاً، القدرة، فالمؤسسة قادرة على تقديم

خدمة متميزة للمجتمع من خلال وجود طاقم خدمي ماهر في التواصل ومحترف في 

، من خلال قسم خدمة Dompet Amanah Umatالقيام بواجباته. ثانيًا، تعطي 

العملاء، الأولوية دائمًا للسلوك الودي واللطيف والمهذب والسريع الاستجابة في 

ى توفير الراحة للمانحين والمجتمع تقديم الخدمة. هذه الإجراءات الثلاثة قادرة عل

الذين يعانون من مشاكل لديهم. المسؤولية الرابعة: أن تكون المؤسسة قادرة على 

 إعطاء الأولوية لشفافية التقارير في تنفيذ برامجها.

وفي الوقت نفسه، فإن تطبيق مبادئ جودة الخدمة الممتازة في زيادة رضا المانحين 

تقديم الخدمات، وتسعى المؤسسة جاهدة للحفاظ على هو كما يلي. الاحتراف في 

جودة وفهم موظفي الخدمة حتى يتمكنوا من خدمة الاحتياجات المحددة للمانحين 

بطريقة مناسبة ومناسبة. كن مفيداً للمانحين الذين يشعرون بالارتباك أو لا يعرفون 

تقديم تقارير شيئاً عن المؤسسة والبرامج التي يتم تشغيلها. الشفافية من خلال 

واضحة ومنتظمة فيما يتعلق ببرامج العمل وإدارة الصناديق والنتائج المحققة. إنشاء 

تجربة مانح ومجتمعية سريعة الاستجابة وموجهة نحو الحلول، ويتم تنفيذ الخدمة 

بكل إخلاص، دون أي نية للاستفادة من المانحين، ويكون مصحوبًا بموقف ودي 

 وجهود لتسهيل شؤونهم.

 

لكلمات المفتاحية: جودة الخدمة الممتازة، الرضا، المبادئ، التنفيذا  
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DAFTAR TRANSLITERASI 

 

Di dalam naskah skripsi ini banyak dijumpai nama dan istilah 

teknis (technical term) yang berasal dari bahasa Arab yang di 

tulis dengan huruf Latin. Pedoman transliterasi yang digunakan 

untuk penulisan tersebut adalah sebagai berikut.  

 

Awal Tengah Akhir Tunggal Romanisasi 

 (Tidak ada) ا ا ا ا

 b ب ب ب ب

 t ت ت ت ت

 th ث ث ث ث

 j ج ج ج ج

 ḥ ح ح ح ح

 kh خ خ خ خ

 d د د د د

 dh ذ ذ ذ ذ

 r ر ر ر ر

 z ز ز ز ز

 s س س س س

 sh ش ش ش ش

 ṣ ص ص ص ص

 ḍ ض ض ض ض

 ṭ ط ط ط ط

 ẓ ظ ظ ظ ظ

 ‘ ع ع ع ع

 gh غ غ غ غ

  f ف ف ف ف

 q ق ق ق ق

 k ك ك ك ك

 l ل ل ل ل

 m م م م م

 n ن ن ن ن

هـة ،  ه ه  h ة ، ه 

 w و و و و
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Awal Tengah Akhir Tunggal Romanisasi 

 y ي ي ي ي

 

 

Bunyi Vokal and Diftong 

  َ  a ا  َ  ā    َى  ī 

  َ  u ى   َ  á    َْو  aw 

  َ  i   َو  ū ْى   َ  ay 
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