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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

OMAH SEHAT CATERING MALANG 

 

Responden yang terhormat, 

Saya, Nur Maulida Ahniah, adalah seorang mahasiswi Agribisnis, Fakultas 

Pertanian, Universitas Brawijaya, yang sedang mengadakan penelitian mengenai 

Pengaruh e-Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen Omah Sehat Catering 

Malang. Penelitian ini dilakukan untuk menyelesaikan skripsi yang sedang saya 

susun. Oleh karena itu, saya sangat membutuhkan bantuan Bapak/Ibu/Saudara/I 

untuk mengisi kuesioner ini secara lengkap dan tepat. Atas ketersediaan dari 

Bapak/Ibu/Saudara/I, saya mengucapkan terimakasih. 

 

Identitas Responden 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan 

3. Usia  :  

4. Pekerjaan  : a. Pelajar/Mahasiswa c. Pegawai Swasta 

b. PNS   d. Lainnya ............. 

5. Pendapatan  : a. < 1.000.000  c. 2.000.001 – 3.000.000 

b. 1.000.000 – 2.000.000 d. > 3.000.000 
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Variabel E-Service Quality (Kinerja) 

Berikan jawaban dengan tanda (√) terhadap semua pernyataan dalam kuesioner ini 

dengan memberikan penilaian sejauh mana pernyataan tersebut sesuai dengan 

realita. 

Keterangan: 1 = Sangat Tidak Setuju; 2 = Tidak Setuju; 3 = Cukup Setuju; 4 = 

Setuju; 5 = Sangat Setuju 

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 Alasan 

Ease of Use 

1. Informasi menu mudah 

ditemukan 

      

2. Pemesanan mudah dilakukan       

3. Konfirmasi pembayaran mudah 

dilakukan 

      

Reliability 

4. Cara pembayaran sesuai dengan 

kebutuhan 

      

5. Menu/paket yang dikirim sesuai 

dengan keinginan 

      

6. Pengiriman sesuai dengan 

jadwal 

      

Responsiveness 

7. Respon pertanyaan cepat       

8. Konfirmasi pesanan       

9. Perubahan informasi menu 

cepat diproses 

      

Trust 

10. Informasi yang disediakan 

meyakinkan 

      

11. Respon yang diberikan 

meyakinkan 

      

12. Memiliki reputasi yang baik       
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Variabel E-Service Quality (Kepentingan) 

Berikan jawaban dengan tanda (√) terhadap semua pernyataan dalam kuesioner ini 

dengan memberikan penilaian sejauh mana pernyataan tersebut dirasa penting. 

Keterangan: 1 = Sangat Tidak Penting; 2 = Tidak Penting; 3 = Cukup Penting; 4 = 

Penting; 5 = Sangat Penting 

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 Alasan 

Ease of Use 

1. Informasi menu mudah 

ditemukan 

      

2. Pemesanan mudah dilakukan       

3. Konfirmasi pembayaran mudah 

dilakukan 

      

Reliability 

4. Cara pembayaran sesuai dengan 

kebutuhan 

      

5. Menu/paket yang dikirim sesuai 

dengan keinginan 

      

6. Pengiriman sesuai dengan 

jadwal 

      

Responsiveness 

7. Respon pertanyaan cepat       

8. Konfirmasi pesanan       

9. Perubahan informasi menu 

cepat diproses 

      

Trust 

10. Informasi yang disediakan 

meyakinkan 

      

11. Respon yang diberikan 

meyakinkan 

      

12. Memiliki reputasi yang baik       
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Variabel Kepuasan Konsumen 

Berikan jawaban dengan tanda (√) terhadap semua pernyataan dalam kuesioner ini 

dengan memberikan penilaian sejauh mana pernyataan tersebut sesuai dengan 

realita. 

Keterangan: 1 = Sangat Tidak Setuju; 2 = Tidak Setuju; 3 = Cukup Setuju; 4 = 

Setuju; 5 = Sangat Setuju 

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 Alasan 

1. Harga produk memuaskan       

2. Variasi produk memuaskan       

3. Informasi yang disediakan 

memuaskan 

      

4. Respon yang diberikan 

memuaskan 

      

  



70 

 

Lampiran 2. Tampilan Kuesioner Online 
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Lampiran 3. Data Responden 

No. Nama Usia (th) Jenis Kelamin Pekerjaan Pendapatan (Rp) Timeset Pengisian Kuesioner 

1 M 26 P Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 15/02/2018 

2 W 35 P Dokter > 3.000.000 22/02/2018 

3 DS 17 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 22/02/2018 

4 RA 24 L Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 22/02/2018 

5 T 32 P Pelajar/Mahasiswa > 3.000.000 24/02/2018 

6 P 29 P PNS > 3.000.000 24/02/2018 

7 LA 36 P IRT 2.000.001 - 3.000.000 24/02/2018 

8 CN 26 P Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 24/02/2018 

9 A 22 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 24/02/2018 

10 EF 29 P PNS > 3.000.000 24/02/2018 

11 D 23 P Pegawai Swasta > 3.000.000 24/02/2018 

12 M 23 P Dokter Muda 1.000.000 - 2.000.000 24/02/2018 

13 PR 21 P Pelajar/Mahasiswa 2.000.001 - 3.000.000 25/02/2018 

14 AAU 21 P Pelajar/Mahasiswa 2.000.001 - 3.000.000 25/02/2018 

15 B 22 L Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 25/02/2018 

16 S 31 P Dokter Gigi > 3.000.000 25/02/2018 

17 CAS 20 L Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 25/02/2018 

18 AM 22 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 25/02/2018 

19 RD 19 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 26/02/2018 

20 A 21 L Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 26/02/2018 

21 A 22 L PNS > 3.000.000 26/02/2018 

22 D 20 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 26/02/2018 
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Lampiran 3. Data Responden (Lanjutan) 

No. Nama Usia (th) Jenis Kelamin Pekerjaan Pendapatan (Rp) Timeset Pengisian Kuesioner 

23 HPS 18 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 27/02/2018 

24 NTA 19 P Pelajar/Mahasiswa > 3.000.000 27/02/2018 

25 IA 21 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 27/02/2018 

26 AD 20 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 28/02/2018 

27 CAF 22 P Pelajar/Mahasiswa 2.000.001 - 3.000.000 28/02/2018 

28 R 22 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 28/02/2018 

29 DH 20 P Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 01/03/2018 

30 D 23 P Pegawai Swasta < 1.000.000 01/03/2018 

31 WH 22 L Pelajar/Mahasiswa > 3.000.000 01/03/2018 

32 GS 26 P Pegawai Swasta 2.000.001 - 3.000.000 01/03/2018 

33 W 23 P Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 01/03/2018 

34 JG 21 L Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 01/03/2018 

35 N 52 P IRT > 3.000.000 01/03/2018 

36 FKW 20 L Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 02/03/2018 

37 A 21 P Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 02/03/2018 

38 S 22 P Fresh Graduate < 1.000.000 02/03/2018 

39 HPS 21 P Pegawai Non-PNS > 3.000.000 03/03/2018 

40 RN 20 P Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 2.000.000 03/03/2018 

41 H 21 P Pelajar/Mahasiswa 2.000.001 - 3.000.000 03/03/2018 

42 A 19 P Pelajar/Mahasiswa > 3.000.000 09/03/2018 
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Lampiran 4.  Hasil Analisis SEM-PLS Menggunakan WarpPLS Versi 5.0 

 
General Results pada WarpPLS 5.0 

 

 
Nilai Path Coefficients dan P-Values  
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Lampiran 4.  Hasil Analisis SEM-PLS Menggunakan WarpPLS Versi 5.0 (Lanjutan) 

 
Nilai Effect Sizes 

 

 
Nilai Indicator Loadings and Cross-Loadings 

 

 
Nilai Indicator Weights 
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Lampiran 4.  Hasil Analisis SEM-PLS Menggunakan WarpPLS Versi 5.0 (Lanjutan) 

 
Latent Variable Coefficients 

 

 
Correlations among Latent Variables with sq. rts. of AVEs  
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Importance-Performance Menggunakan SPSS 16.0 
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Importance-Performance Menggunakan SPSS 16.0 (Lanjutan) 
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Importance-Performance Menggunakan SPSS 16.0 (Lanjutan) 
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Lampiran 6. Hasil Penilaian Responden terhadap Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja e-Service Quality 

No. Indikator 
Tingkat Kepentingan Bobot 

Skor (Yi) 1 2 3 4 5 

1. Informasi mudah ditemukan (X1.1) 0 0 5 25 12 175 

2. Pemesanan mudah dilakukan (X1.2) 0 0 5 24 13 176 

3. Konfirmasi pembayaran mudah dilakukan (X1.3) 0 0 6 29 7 169 

4. Cara pembayaran sesuai kebutuhan (X2.1) 0 1 7 26 8 167 

5. Menu yang dikirim sesuai keinginan (X2.2) 0 0 6 19 17 179 

6. Pengiriman sesuai jadwal (X2.3) 0 0 5 21 16 179 

7. Respon pertanyaan cepat (X3.1) 0 0 4 27 11 175 

8. Konfirmasi pesanan (X3.2) 0 0 7 26 9 170 

9. Perubahan informasi menu cepat diproses (X3.3) 0 0 6 23 13 175 

10. Informasi yang disediakan meyakinkan (X4.1) 0 0 5 24 13 176 

11. Respon yang diberikan meyakinkan (X4.2) 0 0 7 21 14 175 

12. Memiliki reputasi yang baik (X4.3) 0 0 7 21 14 175 
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Lampiran 6. Hasil Penilaian Responden terhadap Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja e-Service Quality (Lanjutan) 

No. Indikator 
Tingkat Kinerja Bobot 

Skor (Xi) 1 2 3 4 5 

1. Informasi mudah ditemukan (X1.1) 0 0 4 32 6 170 

2. Pemesanan mudah dilakukan (X1.2) 0 0 4 32 6 170 

3. Konfirmasi pembayaran mudah dilakukan (X1.3) 0 0 4 32 6 170 

4. Cara pembayaran sesuai kebutuhan (X2.1) 0 0 12 28 2 158 

5. Menu yang dikirim sesuai keinginan (X2.2) 0 2 8 30 2 158 

6. Pengiriman sesuai jadwal (X2.3) 0 4 8 28 2 154 

7. Respon pertanyaan cepat (X3.1) 0 0 6 28 8 170 

8. Konfirmasi pesanan (X3.2) 0 0 8 34 0 160 

9. Perubahan informasi menu cepat diproses (X3.3) 0 2 14 22 4 154 

10. Informasi yang disediakan meyakinkan (X4.1) 0 0 12 22 8 164 

11. Respon yang diberikan meyakinkan (X4.2) 0 0 10 26 6 164 

12. Memiliki reputasi yang baik (X4.3) 0 0 4 28 10 174 
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Lampiran 6. Foto Penelitian  

  

Wawancara dengan Bapak Tunggul Bantolo dari OSC 

 

  

Produk Paket Reguler Harian dan Paket Diet OSC 

 

 
Produk Nasi Tumpeng OSC           


