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Lampiran 2. Surat Balasan STK Digital Solution 

 



 
  

 
 

Lampiran 3. Berita Acara Bimbingan 
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Lampiran 6. Kuesioner 

KUESIONER 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Konsumen STK Digital Solution 

PENGANTAR 

Dalam rangka memenuhi Tugas Akhir (Skripsi), 

maka bersama dengan ini saya selaku peneliti dari 

Universitas PGRI Adi Buana Surabaya memohon kesediaan 

Bapak/ibu/saudara/i konsumen STK Digital Solution untuk 

memberikan dukungan kepada saya dengan mengisi 

kuesioner seperti dibawah ini. Saya selaku peneliti akan 

menjaga kerahasiaan identitas dan pendapat yang terdapat 

dalam kuesioner ini.  

Atas kesediaan dan kepercayaannya, saya mengucapkan 

banyak terimakasih. 

IDENTITAS RESPONDEN   

 

1) Nama lengkap      :  

2) Jenis kelamin  : a). Laki-laki     

b). Perempuan 

 

3) Status   : a). Pelajar  

b). Mahasiswa  

 c). Pekerja   

  

A. PETUNJUK PENGISIAN 



 
  

 
 

1) Bacalah dengan teliti setiap pertanyaan atau 

pernyataan dan pilihlah jawaban menurut pendapat 

Bapak/ibu/saudara/i dan yang paling sesuai dengan 

keadaan. 

2) Berilah tanda centang (√) pada pilihan jawaban teman-

teman kehendaki pada kolom yang dianggap paling 

sesuai. 

3) Identitas dan isi jawaban dijaga kerahasiaannya. 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

R = Ragu-ragu 

TS = Tidak Setuju 

   STS = Sangat Tidak Setuju 

 

 



 
  

 
 

B. DAFTAR PERNYATAAN 

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

No. Pernyataan SS S R TS STS 

Tangibles (berwujud)  

1. Saya mendapatkan 

kemudahan dalam proses 

pelayanan. 

     

2. Mendapatkan akses yang 

mudah dalam permohonan 

pelayanan. 

     

Realibility (kehandalan) 

1. Petugas STK Digital 

Solution cermat dalam 

melayani 

     

2. Petugas STK Digital 

Solution mahir dalam 

menggunakan alat bantu 

dalam proses pelayanan. 

     

Responsivess (ketanggapan) 

1. Petugas STK Digital 

Solution melakukan 

pelayanan dengan cepat 

     

2. Petugas STK Digital 

Solution memberikan 

pelayanan dengan waktu 

yang tepat 

     

Assurance (jaminan) 



 
  

 
 

1. STK Digital Solution 

memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan. 

     

2. STK Digital Solution 

memberikan jaminan biaya 

dalam pelayanan 

     

Emphaty (Empati) 

1. Petugas STK Digital 

Solution melayani dengan 

sikap ramah. 

     

2. Petugas STK Digital 

Solution melayani dengan 

tidak diskriminatif 

     

 

2. Variabel Harga (X2) 

No. Pernyataan SS S R TS STS 

Keterjangkauan harga 

1. Harga produk di STK 

Digital Solution dapat saya 

jangkau. 

     

2. Keterjangkauan harga 

produk STK Digital 

Solution mempengaruhi 

saya untuk melakukan 

pembelian. 

     

Kesesuaian harga dengan kualitas produk harga 

1. Harga produk di STK      



 
  

 
 

Digital Solution sesuai 

dengan kualitas produk. 

2. Kualitas produk yang di 

berikan kepada saya sesuai 

dengan harga yang di 

tawarkan. 

     

Daya saing harga 

1. Harga produk di STK 

Digital Solution relatif 

murah bila dibandingkan 

dengan harga yang 

ditawarkan oleh pengusaha 

percetakan lain. 

     

2. Saya merasa lebih hemat 

ketika membeli produk di 

STK Digital Solution 

     

Kesesuaian harga dengan manfaat 

1. Harga produk yang 

ditawarkan di STK Digital 

Solution sesuai dengan 

manfaat produk. 

     

2. Produk yang di tawarkan 

kepada saya sesuai dengan 

manfaat yang saya inginkan 

dan harga yang di berikan 

sebanding dengan 

manfaatnya. 

     

 



 
  

 
 

3. Variabel Kualitas Produk (X3) 

No. Pernyataan SS S R TS STS 

Performance (kinerja) 

1. Proses pembuatan produk 

STK Digital Solution 

terbilang cepat. 

     

2. Kinerja petugas STK 

Digital Solution sesuai 

dengan harapan saya. 

     

Durability (daya tahan) 

1.  Produk yang dihasilkan 

STK Digital Solution 

memiliki jenis bahan yang 

berkualitas 

     

2.  Produk yang diberikan 

STK Digital Solution sudah 

terjamin tidak adanya 

kerusakan 

     

Comformance to specifications (kesesuaian dengan 

spesifikasi) 

1. Produk yang dihasilkan 

STK Digital Solution 

memenuhi standart karena 

pemilihan bahan yang 

sesuai 

     

2.  Saya merasa tidak ada 

kecacatan pada produk 

yang dihasilkan STK 

Digital Solution 

     

Features (fitur) 

1.  STK Digital Solution 

menawarkan jenis produk 

     



 
  

 
 

yang bervariasi 

2. Produk yang dihasilkan 

STK Digital Solution 

memiliki fungsi yang 

sesuai dengan kebutuhan 

     

Reliability (reliabilitas) 

1. STK Digital Solution 

menghasilkan produk yang 

dapat diandalkan 

kualitasnya  

     

2.  Petugas STK Digital 

Solution terbilang handal di 

bidangnya. 

     

Aesthetics (estetika) 

1. STK Digital Solution 

memberikan hasil cetak 

yang rapi 

     

2. Tampilan produk yang 

dihasilkan STK Digital 

Solution menarik 

     

 

4. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

No. Pernyataan SS S R TS STS 

Expectations (Harapan) 

1. Harga yang diberikan STK 

Digital Solution sesuai 

dengan harapan konsumen  

     

2.  Produk yang dihasilkan 

STK Digital Solution 

sesuai dengan harapan 

konsumen  

     



 
  

 
 

Performance (Kinerja) 

1.  Saya merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan 

STK Digital Solution 

karena leyanan yang ramah  

     

2.  Saya merasa puas dengan 

produk yang dihasilkan 

STK Digital Solution 

karena hasil cetaknya yang 

rapi 

     

Comparison (Perbandingan) 

1.  Produk STK Digital 

Solution yang di sajikan 

kepada saya lebih baik, 

daripada produk di toko 

percetakan lain. 

     

2.  Saya merasa lebih di 

untungkan apabila membeli 

produk dari STK Digital 

Solution. 

     

Confirmation/Disconfirmation (Konfirmasi/Diskonfirmasi) 

1.  Saya merasa puas setelah 

mencetak di STK Digital 

Solution. 

     

2.  Petugas STK Digital 

Solution selalu memberi 

konfirmasi ketika produk 

pesanan saya sudah di 

selesaikan. 

     



 
  

 
 

Lampiran 7. Tabulasi Data 

 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 
 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

 



 
  

 
 

Lampiran 8. Uji Validitas 



 
  

 
 

Lampiran 9. Uji Reliabilitas 



 
  

 
 

Lampiran 10. Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 
Uji Multikoliniearitas 

 
Uji Autokorelasi 

 
Uji Heteroskedastisitas 



 
  

 
 

Lampiran 11. Analisa Regresi Linier Berganda 

 



 
  

 
 

Lampiran 12. UJi Determinasi (R2) 

 



 
  

 
 

Lampiran 13. Hipotesis 
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