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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

I. Biodata Mahasiswa 

NIM     : 24220078 

Nama Lengkap  : Dwi Oktaviani Putri 

Tempat/Tanggal Lahir : Jakarta, 30 Oktober 2003 

Alamat Lengkap  : Jalan Harapan Indah viii rt 10/rw 12 no 18, Kel. 

Cipinang Melayu, Kec. Makassar, Kota Jakarta Timur 

 

II.  Pendidikan 

1. SDS Budi Harapan, lulus tahun 2016 

2. SMPN 135 Jakarta, lulus tahun 2019 

3. SMA Pusaka 1 Jakarta, lulus tahun 2021 

 

III.  Riwayat pengalaman pekerjaan 

1. PT Catur Manunggal Perdana Mandiri – Admin (2021- sekarang) 

 

 

                                                                                                 Jakarta, 26 Agustus 2026 

                                                                                                     Dwi Oktaviani Putri 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran A. Lembar Kuesioner 

Assalamualaikum wr.wb. 

Salam sejahtera untuk kita semua. 

Perkenalkan, nama saya Dwi Oktaviani Putri, mahasiswa Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Nusa Mandiri. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian untuk menyusun skripsi sebagai salah satu syarat memperoleh 

gelar sarjana Manajemen (S.M.).  

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui "Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Mobil PT 

Catur Manunggal Perdana Mandiri". 

Saya sangat mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudar/i untuk berpartisipasi dalam 

penelitian ini dengan mengisi kuesioner yang telah disediakan. Seluruh data dan 

informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

keperluan akademik. 

Atas kesediaan dan waktu yang telah Anda luangkan, saya mengucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum wr.wb. 

 

Hormat Saya, 

Dwi Oktaviani Putri 

Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Nusa Mandiri 
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A. Screening Responden 

Isilah pertanyaan dibawah ini dengan memilih salah satu opsi yang tersedia   

1. Apakah Anda berusia 17 tahun atau lebih?   

o Ya 

o Tidak (pengisian kuesioner cukup sampai di sini) 

 

2. Apakah Anda bersedia menjadi responden penelitian ini ? 

o Ya 

o Tidak (pengisian kuesioner cukup sampai di sini) 

B. Identitas Responden 

Petunjuk Pengisian: Isilah pernyataan di bawah ini dengan mengisi titik-titik dan pilih 

satu opsi yang menurut anda sesuai. 

1. Nama Lengkap : ………………. 

2. Jenis Kelamin 

o Laki-Laki 

o Perempuan 

3. Usia 

o 17-25 tahun 

o 26-35 tahun 

o 36-45 tahun 

o >45 

4. Pekerjaan 

o Pelajar 

o Mahasiswa 

o Karyawan Swasta 

o PNS/ASN 

o Wirausaha 

o Yang lain: 

5. Berapa kali Anda melakukan servis di Bengkel Mobil PT Catur Manunggal Perdana  

Mandiri? 

o 1 kali 

o 2-3 kali 
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o 4-5 kali 

o Lebih dari 5 kali 

C. Variabel Penelitian 

1. Bacalah Setiap pernyataan dengan seksama. 

2. Berikan penilaian Anda terhadap setiap pernyataan menggunakan skala berikut : 

• 1: Sangat Tidak Setuju (STS) 

• 2: Tidak Setuju (TS) 

• 3: Ragu-ragu (RR) 

• 4: Setuju (S) 

• 5: Sangat Setuju (SS) 

3. Pilihlah satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat dan pengalaman Anda. 

4. Pastikan Anda menjawab semua pernyataan yang ada. 

Selamat Mengisi Kuesioner ! 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

No Item Pernyataan STS TS RR S SS 

1. Saya merasa hasil servis 

di bengkel PT. CMPM 

sesuai dengan kondisi 

kendaraan 

     

2. Bengkel PT.CMPM 

memberikan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan 

     

3. Karyawan bengkel 

PT.CMPM bersedia 

membantu saya ketika 

membutuhkan pelayanan 

     

4. Karyawan bengkel 

PT.CMPM memberikan 

pelayanan dengan cepat 

dan tanggap terhadap 

kebutuhan saya 

     

5. Karyawan bengkel 

PT.CMPM memiliki 

sikap yang baik dalam 
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melayani saya sebagai 

konsumen 

6. Saya merasa yakin dan 

percaya terhadap 

pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan bengkel 

PT.CMPM 

     

7. Sebagai konsumen Anda 

merasa Karyawan 

bengkel PT.CMPM 

memberikan perhatian 

personal dalam melayani 

anda 

     

8. Karyawan bengkel 

PT.CMPM dapat 

berkomunikasi dengan 

jelas dan mudah 

dipahami selama 

memberikan pelayanan 

     

9. Fasilitas yang tersedia di 

bengkel PT.CMPM 

terlihat bersih,rapi dan 

nyaman  

     

10. Peralatan yang 

digunakan di bengkel 

terlihat lengkap dan 

mendukung proses 

pelayanan 

     

Kepercayaan Konsumen (X2) 

No Item Pernyataan STS TS RR S SS 

11.  Saya percaya bahwa 

karyawan bengkel 

PT.CMPM memiliki 

kemampuan yang baik 

dalam menangani 

kendaraan saya 

     

12.  Saya yakin bengkel 

PT.CMPM mampu 

memberikan pelayanan 

yang baik kepada 

pelanggan 

     

13.  Saya percaya bahwa 

bengkel PT.CMPM 

mengutamakan 

kepentingan pelanggan 

dalam memberikan 

pelayanan 
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14.  Saya percaya bahwa 

bengkel PT.CMPM 

peduli terhadap 

kebutuhan pelanggan 

     

15.  Saya percaya bahwa 

bengkel PT.CMPM 

memberikan informasi 

mengenai kondisi 

kendaraan sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya 

     

16.  Saya percaya bahwa 

bengkel PT.CMPM 

memberikan pelayanan 

secara konsisten sesuai 

dengan yang dijanjikan 

     

Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Item Pernyataan STS TS RR S SS 

17.  Saya merasa pelayanan 

yang saya terima di 

bengkel PT.CMPM 

sesuai dengan harapan 

saya 

     

18.  Saya merasa kinerja 

bengkel PT.CMPM 

dalam memberikan 

pelayanan telah 

memenuhi harapan saya 

     

19.  Saya berminat 

menggunakan kembali 

jasa bengkel PT.CMPM 

ini apabila kendaraan 

saya memerlukan 

perbaikan atau perawatan 

     

20. Saya bersedia 

menggunakan jasa 

bengkel PT.CMPM 

kembali di kemudian hari 

     

21.  Saya bersedia 

merekomendasikan jasa 

bengkel PT.CMPM 

kepada orang disekitar 

saya 

     

22. Saya akan menceritakan 

pengalaman positif saya 

menggunakan jasa 

bengkel PT.CMPM ini 

kepada orang lain 
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Lampiran B. Bukti Google Form 

A. Screening Responden 

 

 

B. Identitas Responden 

1. Jenis Kelamin Responden 

 

  2. Usia Responden 
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  3. Pekerjaan Responden 

   

 4. Frekuensi Servis 

  

C. Pernyataan Kualitas Pelayanan (X1) 

1. Pernyataan X1.1 

 

2. Pernyataan X1.2 

 

3. Pernyataan X1.3 
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4. Pernyataan X1.4 

 

5. Pernyataan X1.5 

 

6. Pernyataan X1.6 
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7. Pernyataan X1.7 

 

8. Pernyataan X1.8 

 

9. Pernyataan X1.9 

 

10. Pernyataan X1.10 
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D. Pernyataan Kepercayaan Konsumen (X2) 

11. Pernyataan X2.1 

         

12. Pernyataan X2.2 

 

13. Pernyataan X2.3 

         

14. Pernyataan X2.4 
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15. Pernyataan X2.5 

          

16. Pernyataan X2.6 

          

E. Pernyataan Kepuasan Pelanggan (Y) 

17. Pernyataan Y1 

           

18. Pernyataan Y2 
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19. Pernyataan Y3 

           

20. Pernyataan Y4 

           

21. Pernyataan Y5 

          

22. Pernyataan Y6 
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Lampiran C. Tabulasi Data 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas Pelayanan (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 

4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 

4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 

4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 

4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 



 

93 

4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 

4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 3 3 3 3 3 2 3 4 

4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

94 

5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

  

2. Kepercayaan Konsumen (X2) 

Kepercayaan Konsumen (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

5 4 4 4 3 4 

5 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 5 

5 4 5 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 

5 5 5 4 5 4 

4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 3 

4 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 

5 4 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 

5 5 5 4 4 5 

4 4 4 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 

4 5 4 5 5 4 

4 4 5 5 4 4 

4 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 

4 4 5 4 4 5 

4 5 5 5 4 4 

4 5 5 5 4 4 

4 4 4 5 4 4 

5 4 5 4 5 4 

4 4 5 5 4 5 
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4 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 4 4 

5 5 4 4 4 5 

4 4 5 5 4 4 

4 4 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 

4 5 4 4 4 5 

4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 5 

4 5 4 5 4 5 

4 4 4 5 4 5 

5 4 4 4 5 5 

5 5 4 5 5 5 

5 4 4 4 4 5 

4 5 5 4 5 4 

5 4 4 5 4 5 

5 5 4 5 5 4 

5 4 5 5 5 5 

 

3. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

4 5 4 4 4 3 

5 5 5 5 4 4 

4 5 5 5 5 5 
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5 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 5 

4 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 

4 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 4 

4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 

5 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 

4 5 5 5 5 4 

4 5 5 4 4 4 

4 4 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 5 

5 4 5 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 

5 4 4 4 5 4 

4 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 5 

5 4 4 5 4 5 

4 4 5 5 4 5 

4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 5 5 

4 4 4 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 

4 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 1 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 

4 4 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 

5 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 4 

4 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 5 

5 4 5 5 4 4 

4 4 5 4 5 4 

5 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 4 4 

4 4 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 

4 5 5 5 4 4 

 

Lampiran D. Pengolahan Melalui SPSS 

A. Uji Analisis Deskriptif 
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B. Karakteristik Responden 

1. Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

2. Berdasarkan Usia 

 

3. Berdasarkan Pekerjaan  

 

 

4. Berdasarkan Frekuensi 
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C. Uji Validitas 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

 

2. Kepercayaan Konsumen (X2) 
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3. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

D. Uji Reliabilitas 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

 

2. Kepercayaan Konsumen (X2) 
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3. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

E. Uji Normalitas 

1. Histogram 

 

2. P-Plot 

 

F. Uji Multikolinearitas 
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G. Uji Heteroskedastisitas 

 

H. Uji Koefesien Korelasi 

              

I. Uji Koefesien Determinasi 
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  J. Uji Analisis Regresi Berganda 

            

  K. Uji T (Parsial) 

           

  L. Uji F (Simultan) 
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Lampiran E. Dokumentasi Penelitian 

          

     

 

 

 

 

 

 

 



 

105 

Lampiran F. Bukti Cek Plagiarisme Bab I 
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Lampiran G. Bukti Cek Plagiarisme Bab II 
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Lampiran H. Bukti Cek Plagiarisme Bab III 
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Lampiran I. Bukti Cek Plagiarisme Bab IV 
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Lampiran J. Bukti Cek Plagiarisme Bab V 
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Lampiran K. Bukti Submit/Publish Artikel Ilmiah 

 

 

 


