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ABSTRACT 
This study aims to analyze the differences in customer 

satisfaction Daihatsu dealer and Toyota dealer in Yogyakarta seen 
from tangible dimensions of service quality, tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. Object of this study is the 
Toyota dealer customers with Daihatsu in Yogyakarta, with a 
sample of 30 customers of Toyota and 30 customers Daihatsu. 
Data analysis techniques using test samples by Levene's 
homogeneity test and the test of significance of difference between 
two independent sample groups with independent sample t-test. 
The results of the test sample homogeneity (Levene's test) for all 
hypotheses indicate that the variance between the study sample 
was homogeneous, shown with p values > 0.05. The results of 
hypothesis testing with independent sample t-test showed that (1) 
there is no significant difference between Daihatsu and Toyota 
customer satisfaction in terms of the dimensions of tangibles, 
responsiveness, assurance, and empathy indicated by the p values 
> 0,05. (2) there is a significant difference between customer 
satisfaction Daihatsu and Toyota dealers in terms of the 
dimensions of reliability, indicated by p value 0.015 < 0.05. 
 
Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, customer satisfaction. 
 
PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan merupakan 
referensi penting bagi perusahaan 
(terutama dalam hal ini PT Astra 
International yang merupakan per-
usahaan besar di Indonesia). Dengan 
mewujudkan kepuasan pelanggan 
maka perusahaan akan dapat mem-
pertahankan kelangsungan hidupnya 

dan profit yang dicapai juga akan 
semakin baik. Dengan meningkatnya 
jenis dan merek mobil yang beredar 
di pasar, pelaku bisnis otomotif perlu 
memperhatikan pentingnya kepuasan 
pelanggan. Hal ini penting karena 
persaingan semakin ketat dalam 
bisnis otomotif. Kepuasan pelanggan 
erat kaitannya dengan kualitas, apa-
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lagi kalau pelayanan jasa. Kualitas 
memiliki hubungan erat dengan ke-
puasan pelanggan. Kualitas ternyata 
bisa memberikan suatu dorongan 
kepada pelanggan untuk menjalin 
ikatan hubungan yang kuat atau har-
monis dengan perusahaan” (Fandy 
Tjiptono, 2000: 54). Sedangkan ke-
puasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari 
perbandingan antara kesannya terha-
dap kinerja atau hasil suatu produk 
dan harapan-harapannya” Kotler, 
2000: 36). Kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah memban-
dingkan kinerja/hasil yang dirasakan-
nya dengan harapannya dalam meng-
konsumsi sebuah produk (Supranto, 
2000:  233).  

Parasuraman, Zeithalm dan 
Berry (1988, dalam Brandy dan 
Dobertson, 2001:  56) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan adalah 
keunggulan/ penyempurnaan dalam 
menyediakan pelayanan. Untuk men-
dapatkan keuntungan dalam jangka 
panjang perusahaan harus selalu 
menjaga kualitas/mutu pelayanan. 
Mutu dinyatakan sebagai totalitas ciri 
dan karakteristik barang atau jasa 
yang menunjukkan kemampuan da-
lam memuaskan kebutuhan-kebutuh-
an yang jelas dinyatakan atau yang 
dapat diimplikasikan dan mutu meru-
pakan istilah yang artinya berbeda-
beda untuk berbagai orang (Render 
dan Heizer, 2001: 112). 

Terdapat lima dimensi Servqual 
yang dikembangkan Parasuraman 
dalam   Rambat Lupiyoadi (2008: 

129) adalah sebagai berikut: 1) 
Tangibles, yaitu bukti fisik atau nya-
ta yang dapat ditunjukkan oleh per-
usahaan pada pihak luar; 2) Reliabi-
lity, yaitu kemampuan dari penyedia 
jasa untuk memberikan service yang 
telah dijanjikan secara akurat, dapat 
dipercaya, dan dapat diandalkan; 3) 
Responsiveness, yaitu kesediaan dan 
kemampuan penyedia jasa dalam 
memberikan pelayanan yang tepat 
sesuai keinginan dan kebutuhan kon-
sumen; 4) Assurance, yaitu kemam-
puan penyedia jasa untuk menimbul-
kan keyakinan atau rasa percaya diri 
pada pelanggan bahwa penyedia jasa 
mampu memenuhi kebutuhan konsu-
mennya; 5) Empathy, yaitu perhatian 
yang tulus dan bersifat individu yang 
diberikan kepada pelanggan. 

Dalam menghadapi persaingan 
bisnis otomotif, Dealer Toyota dan 
Daihatsu Yogyakarta sebagai agen 
tunggal PT Astra International beru-
paya kepuasan pelanggan melalui 
pelayanan terbaik kepada pelanggan. 
Untuk menjaga image-nya kedua 
dealer tersebut selalu menjaga dan 
meningkatkan kualitas, fasilitas, dan 
membuat inovasi-inovasi sesuai de-
ngan perkembangan zaman dan ke-
butuhan pelanggan. Berikut adalah 
data pelanggan Dealer Daihatsu dan 
Toyota per-3 bulan:  

Sebagai salah satu anak perusa-
haan PT Astra Internasional, maka 
citra perusahaan Toyota Astra Motor 
(TAM) dan Daihatsu Astra Motor 
(DAM) Divisi/Cabang Yogyakarta 
harus  semakin  ditingkatkan  melalui  
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Tabel 1 
Pelanggan Toyota Dan Daihatsu 

Periode 
Daihatsu 

Penjualan 
(unit) 

Toyota 
Penjualan 

(unit) DO Follow 
Up 

DO Follow 
Up 

Periode 1 (Desember-
Februari 2011) 

270 343 540 540 414 542 

Periode 2 (Maret-Mei 
2011) 

280 370 577 493 365 551 

Periode 3 (Juni-Agustus 
2011) 

150 327 410 200 452 448 

Periode 4 (September-
November 2011) 

335 512 653 567 400 567 

Total penjualan 2180  2108 

Sumber: Dealer Toyota dan Daihatsu Yogyakarta, 2012 
 

pelayanan yang berkualitas. Untuk 
mengetahui citra perusahaan dari 
kedua dealer tersebut perlu dilakukan 
survei kepuasan pelanggan. Penelitian 
ini secara umum bertujuan untuk 
mengetahui perbedaan kepuasan pe-
langgan Toyota dengan Daihatsu di 
Yogyakarta dilihat dari dimensi-
dimensi kualitas pelayanan, yang ter-
diri dari tangible, reliability, respon-
siveness, assurance, empathy. 

Hipotesis dalam penelitian ini 
adalah: 1) Terdapat perbedaan ke-
puasan pelanggan pada pelanggan 
Dealer Toyota dengan Daihatsu di 
Yogyakarta dilihat dari kualitas 
pelayanan pada dimensi tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance 
dan empathy. 
 
METODE PENELITIAN 

Ruang lingkup penelitian ini 
adalah survei yang dilakukan pada 
konsumen atau pelanggan dealer 
Toyota dan Daihatsu di Yogyakarta 

yang telah mendapatkan pelayanan 
pada dealer Toyota dan Daihatsu di 
Yogyakarta. 

Populasi penelitian ini adalah 
seluruh pelanggan Dealer Toyota dan 
Daihatus di Yogyakarta. Jumlah 
sampel sebesar 60 pelanggan diambil 
dari 30 pelanggan Dealer Toyota 
(Dealer Toyota Cabang Janti dan 
Melati) dan 30 pelanggan Dealer 
Daihatsu (Dealer Daihatsu cabang 
Janti dan Melati). Teknik pengam-
bilan sampel menggunakan teknik 
convenience sampling. 

Data dikumpulkan melalui 
instrumen kuesioner, diukur dengan 
skala Likert 1-5 yaitu mulai dari 
Sangat Setuju (SS=5); Setuju (S=4); 
Netral (N=3); Tidak Setuju (TS=2) 
dan Sangat Tidak Setuju (STS=1). 

Pengujian validitas instrumen 
dilakukan dengan menggunakan 
rumus Korelasi Pearson, kriteria 
pengujiannya menggunakan tingkat 
signifikansi α = 0,05. Butir instrumen 
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dinyatakan valid jika menghasilkan p 
value < 0,05. Pengujian reliabilitas 
menggunakan rumus Cronbach 
Alpha dengan bantuan software 
SPSS. Menurut Nunally suatu kons-
truk dikatakan reliabel apabila hasil 
pengujian menghasilkan Cronbach 
Alpha lebih besar dari 0,60 sebalik-
nya suatu konstruk dinyatakan tidak 
reliabel apabila hasil pengujian 
menghasilkan Cronbach Alpha ≤ 
0,60. 

Teknik analisis data yang digu-
nakan adalah uji-t dua sampel inde-
penden dengan membandingkan rata-
rata dua group yang tidak berhu-
bungan. Tahap-tahap pengujian dila-
kukan dengan menguji homogenitas 
kedua varians melalui uji levene test. 
Tahap selanjutnya adalah pengujian 
hipotesis melalui independent sample 
t-test. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Hasil pengujian validitas instru-

men dimensi-dimensi kualitas ja-

sa dan kepuasan pelanggan mela-
lui Korelasi Pearson menunjuk-
kan bahwa semua butir pernya-
taan valid, ditunjukkan dengan p 
value < 0,05. Hasil pengujian 
reliabilitas seluruh instrumen me-
lalui uji Cronbach Alpha menun-
jukkan bahwa semua instrumen 
reliabel ditunjukkan dengan nilai 
Cronbach Alpha > 0,60. 

 
2. Hasil analisis data  

Berdasarkan perhitungan uji ho-
mogenitas dan independent sam-
ple t-test diperoleh hasil seperti 
tabel 2 berikut. 
 

3. Pengujian Hipotesis  
Kesimpulan dari hasil uji hipote-
sis adalah sebagai berikut:  
a.  Hasil uji perbedaan kepuasan 

pelanggan dealer Toyota de-
ngan Daihatsu di Yogyakarta 
dilihat dari kualitas pelayanan 
pada dimensi tangibles me-
nunjukkan bahwa varians an-

 
Tabel 2 

Rangkuman Hasil Uji Homogenitas dan Independent Sample t-test 
Pengujian  Uji Homogenitas Uji t Hasil uji 

Hipotesis  p Ket. p Ket 

Hipotesis 1 0,208 Data homogen 0,109 Tidak 
Signifikan 

H0 diterima 

Hipotesis 2 0,904 Data homogen 0,015 Signifikan H0 ditolak 

Hipotesis 3 0,130 Data homogen 0,220 Tidak 
Signifikan 

H0 diterima 

Hipotesis 4 0,236 Data homogen 0,915 Tidak 
Signifikan 

H0 diterima 

Hipotesis 5 0,789 Data homogen 0,913 Tidak 
Signifikan 

H0 diterima 

Sumber: Data primer diolah, 2012  
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tara kedua sampel penelitian 
adalah homogen, ditunjukkan 
dari hasil Lavene’s Test de-
ngan p value = 0,208 > 0,05. 
Hasil independent sample t-
test diperoleh p value = 0,109 
> 0,05 maka Ho diterima arti-
nya tidak terdapat perbedaan 
yang signifikan antara kepuas-
an pelanggan dealer Daihatsu 
dengan dealer Toyota ditinjau 
dari dimensi tangibles.  

b. Hasil uji perbedaan kepuasan 
pelanggan dealer Toyota de-
ngan Daihatsu di Yogyakarta 
dilihat dari kualitas pelayanan 
pada dimensi reliability me-
nunjukkan bahwa varians an-
tara kedua sampel penelitian 
adalah homogen, ditunjukkan 
dari hasil Lavene’s Test de-
ngan p value = 0,904 > 0,05. 
Hasil independent sample t-
test diperoleh p value = 0,015 
< 0,05 maka Ho ditolak arti-
nya terdapat perbedaan yang 
signifikan antara kepuasan 
pelanggan dealer Daihatsu 
dengan dealer Toyota ditinjau 
dari dimensi reliability.  

c. Hasil uji perbedaan kepuasan 
pelanggan dealer Toyota de-
ngan Daihatsu di Yogyakarta 
dilihat dari kualitas pelayanan 
pada dimensi responsiveness 
menunjukkan bahwa varians 
antara kedua sampel peneliti-
an adalah homogen, ditunjuk-
kan dari hasil Lavene’s Test 
dengan p value = 0,130 > 0,05. 
Hasil independent sample t-

test diperoleh p value = 0,220 
> 0,05 maka Ho diterima arti-
nya tidak terdapat perbedaan 
yang signifikan antara kepuas-
an pelanggan dealer Daihatsu 
dengan dealer Toyota ditinjau 
dari dimensi responsiveness.  

d. Hasil uji perbedaan kepuasan 
pelanggan dealer Toyota de-
ngan Daihatsu di Yogyakarta 
dilihat dari kualitas pelayanan 
pada dimensi assurance me-
nunjukkan bahwa varians an-
tara kedua sampel penelitian 
adalah homogen, ditunjukkan 
dari hasil Lavene’s Test de-
ngan p value = 0,236 > 0,05. 
Hasil independent sample t-
test diperoleh p value = 0,915 
> 0,05 maka Ho diterima arti-
nya tidak terdapat perbedaan 
yang signifikan antara kepuas-
an pelanggan dealer Daihatsu 
dengan dealer Toyota ditinjau 
dari dimensi assurance.  

e. Hasil uji perbedaan kepuasan 
pelanggan dealer Toyota de-
ngan dealer Daihatsu di Yog-
yakarta dilihat dari kualitas pe-
layanan pada dimensi empathy 
menunjukkan bahwa varians 
antara kedua sampel peneliti-
an adalah homogen, ditunjuk-
kan dari hasil Lavene’s Test 
dengan p value = 0,789 > 
0,05. Hasil independent sam-
ple t-test diperoleh p value = 
0,913 > 0,05 maka Ho diteri-
ma artinya tidak terdapat per-
bedaan yang signifikan antara 
kepuasan pelanggan dealer 
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Daihatsu dengan dealer Toyota 
ditinjau dari dimensi empathy.  

 
Pembahasan 

Hasil temuan dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa secara keseluruh-
an tidak ada perbedaan yang signifikan 
kepuasan pelanggan antara pelanggan 
dealer Toyota dengan Daihatsu di Yog-
yakarta. Artinya, dealer Toyota de-
ngan Daihatsu di Yogyakarta mampu 
memenuhi harapan pelanggannya 
dalam kategori pelayanan yang cukup 
baik. Seperti dijelaskan pada bagian 
sebelumnya, rata-rata kepuasan pe-
langgan dealer Toyota (mean = 
20,60) yang tidak jauh berbeda de-
ngan rata-rata kepuasan pelanggan 
dealer Daihatsu (mean = 19,37). 

Hasil uji perbedaan kepuasan 
pelanggan antara pelanggan dealer 
Toyota dengan Daihatsu di Yogya-
karta apabila ditinjau dari setiap di-
mensi kualitas pelayanan menunjuk-
kan bahwa tidak ada perbedaan ke-
puasan pelanggan apabila ditinjau 
dari dimensi tangibles, responsive-
ness, assurance, dan empathy. Arti-
nya persepsi pelanggan dealer Toyo-
ta dengan Daihatsu mengenai bukti 
fisik (tangibles), ketanggapan pela-
yanan (responsiveness), jaminan pe-
layanan (assurance), dan empati pe-
layanan (empathy) rata-rata sama 
atau tidak jauh berbeda. Hasil des-
kripsi data dari setiap dimensi kuali-
tas pelayanan menunjukkan bahwa 
rata-rata pelanggan dealer Toyota 
dengan Daihatsu memiliki persepsi 
yang cukup baik terhadap keempat 
dimensi tersebut. 

Hasil uji perbedaan kepuasan 
pelanggan dealer Toyota dengan 
Daihatsu dilihat dari kualitas pela-
yanan pada dimensi reliability me-
nunjukkan terdapat perbedaan yang 
siginfikan. Perbedaan rata-rata kepu-
asan pelanggan antara pelanggan 
dealer Toyota dengan Daihatsu ditin-
jau dari kualitas pelayanan dimensi 
reliability menunjukkan bahwa rata-
rata kepuasan pelanggan dealer To-
yota (36,3) lebih besar dari rata-rata 
kepuasan pelanggan dealer Daihatsu 
(33,2) dengan selisih sebesar 3,1.  

Ditinjau dari faktor kehandalan 
pelayanan (reliability) perbedaan 
kepuasan dari kedua sampel tersebut 
dapat disebabkan oleh faktor kehan-
dalan dan ketepatan waktu pelayanan 
terutama berkaitan dengan pelayanan 
purna jual (garansi service) atau pada 
saat terjadinya komplain. Kenyataan 
yang terjadi, pelanggan di dealer 
Daihatsu Yogyakarta menurut data 
penelitian Januari – Desember 2011 
jumlahnya lebih besar dari pelanggan 
Toyota, sehingga transaksi pelayanan 
dan penanganan komplain pelanggan 
Daihatsu lebih besar dari pelanggan 
Toyota. Seringkali pelanggan Daihat-
su harus menunggu lama karena pada 
saat antrian service yang panjang, la-
manya waktu menunggu juga tergan-
tung dari tingkat kasus kerusakaan 
atau ketersediaan spare part (suku 
cadang). Pengalaman tersebut dapat 
mempengaruhi persepsi pelanggan 
Daihatsu terhadap tingkat kehandal-
an pelayanan (reliability) sehingga 
menyebabkan kepuasan menurun. 
Namun demikian persepsi pelanggan 
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di dealer Daihatsu terhadap dimensi 
reliability rata-rata masih dalam ka-
tegori cukup baik (positif). 

Berdasarkan temuan hasil pene-
litian ini pihak dealer Daihatsu Yog-
yakarta perlu meningkatkan kehan-
dalan pelayanan (dimensi reliability) 
agar kepuasan pelanggan dapat se-
makin meningkat. Sebagai salah satu 
anak perusahaan PT Astra Interna-
sional, maka citra perusahaan Toyota 
Astra Motor (TAM) dan Daihatsu 
Astra Motor (DAM) Divisi/Cabang 
Yogyakarta harus semakin ditingkat-
kan melalui perbaikan dan penyem-
purnaan (service recovery) kualitas 
pelayanan secara berkesinambungan. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengujian hi-
potesis diperoleh kesimpulan: 
1. Tidak terdapat perbedaan kepuas-

an pelanggan pada pelanggan Dea-
ler Toyota dengan Daihatsu di 
Yogyakarta dilihat dari kualitas 
pelayanan pada dimensi tangibles, 
dengan demikian hipotesis 1 yang 
menyatakan “Terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan pada pelang-
gan Dealer Toyota dengan Dai-
hatsu di Yogyakarta dilihat dari 
kualitas pelayanan pada dimensi 
tangibles” tidak terbukti. 

2. Terdapat perbedaan kepuasan pe-
langgan pada pelanggan Dealer 
Toyota dengan Daihatsu di Yogya-
karta dilihat dari kualitas pelayan-
an pada dimensi reliability, de-
ngan demikian hipotesis 2 yang 
menyatakan “Terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan pada pelang-

gan Dealer Toyota dengan Daihat-
su di Yogyakarta dilihat dari kua-
litas pelayanan pada dimensi re-
liability  terbukti kebenarannya. 

3. Tidak terdapat perbedaan kepuas-
an pelanggan pada pelanggan 
Dealer Toyota dengan Daihatsu di 
Yogyakarta dilihat dari kualitas 
pelayanan pada dimensi responsi-
veness, dengan demikian hipotesis 
3 yang menyatakan “Terdapat 
perbedaan kepuasan pelanggan 
pada pelanggan Dealer Toyota 
dengan Daihatsu di Yogyakarta 
dilihat dari kualitas pelayanan 
pada dimensi responsiveness” 
tidak terbukti. 

4. Tidak terdapat perbedaan kepuas-
an pelanggan pada pelanggan 
Dealer Toyota dengan Daihatsu di 
Yogyakarta dilihat dari kualitas 
pelayanan pada dimensi assuran-
ce, dengan demikian hipotesis 4 
yang menyatakan “Terdapat per-
bedaan kepuasan pelanggan pada 
pelanggan Dealer Toyota dengan 
Daihatsu di Yogyakarta dilihat da-
ri kualitas pelayanan pada dimensi 
assurance” tidak terbukti. 

5. Tidak terdapat perbedaan kepuas-
an pelanggan pada pelanggan 
Dealer Toyota dan Daihatsu di 
Yogyakarta dilihat dari kualitas 
pelayanan pada dimensi empathy, 
dengan demikian hipotesis 5 yang 
menyatakan “Terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan pada pelang-
gan Dealer Toyota dan Daihatsu 
di Yogyakarta dilihat dari kualitas 
pelayanan pada dimensi empathy” 
tidak terbukti.  
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