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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of product quality and service quality
through customer trust on purchase intention at PT. IndoTehnik Cipta Sembada. The data
collection method is using questionnaire that distributed to people who already made a
purchase or have an electric panel that sold by PT. Indotehnik Cipta Sembada. The analysis
method used on this research is path analysis. The results achieved that service quality and
customer trust has relationship while on the other hand there is no relationship between
product quality and customer trust another result was there is no relationship between
product quality toward purchase intention it is followed by there is no relationship between
service quality to purchase intention, and there is no relationship between customers trust in
purchase intention indirectly, to conclude, in this case there is only service quality that has
significant and positive effect towards customer trust.

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh product quality dan service
quality melalui customer trust terhadap purchase intention di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.
Metode pengumpulan data adalah dengan menggunakan kuisioner yang disebarkan ke orang
— orang yang pernah melakukan pembelian atau memiliki panel listrik yang dijual oleh PT.
IndoTehnik Cipta Sembada. Metode analisis yang digunakan adalah path analysis, hasil yang
dicapai adalah adanya hubungan antara variable service quality terhadap customer trust, tidak
adanya hubungan antara product quality terhadap customer trust, tidak adanya hubungan
antara product quality terhadap purchase intention, tidak adanya hubungan antara service
quality terhadap purchase intention, dan tidak adanya hubungan antara customer trust
terhadap purchase intention.

Kata kunci: product quality, service quality, customer trust, purchase intention.

PENDAHULUAN

Globalisasi telah membuat dunia semakin terintegrasi antar satu sama lain, dengan
kemajuan teknologi dalam bidang transportasi, pengiriman barang, dan komunikasi telah
mempermudah perusahaan dalam memasarkan produknya ke negara lain, tidak hanya itu hal
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ini juga memberikan kemudahan bagi konsumen dalam membeli produk dan jasa dari
pemasar di negara lain.

Dengan adanya globalisasi, perusahaan tidak hanya bersaing dengan perusahaan lokal
akan tetapi juga harus bersaing dengan perusahaan asing. Dampak globalisasi ini juga
dirasakan oleh industri panel listrik, hal ini dibuktikan dengan munculnya pesaing-pesaing
asing (negara luar) yang masuk ke Indonesia dan membuat perkembangan industri panel
listrik menjadi melambat.Hal ini terjadi dikarenakan menurunnya jumlah permintaan untuk
perusahaan lokal.

Permasalahan yang sering ditemui oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada adalah daya
saing harga yang dimiliki oleh pesaing-pesaing di bidang industri yang sama, karena produk
yang dihasilkan oleh PT.IndoTehnik berkualitas tinggi maka harga yang diberikan oleh
PT.IndoTehnik juga relatif lebih tinggi dibandingkan dengan pesaing. Daya saing harga yang
diberikan oleh para kompetitor lebih rendah dibandingkan dengan harga yang diberikan oleh
PT. IndoTehnik menurut CEO PT.IndoTehnik Cipta Sembada.

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari
product quality dan service quality pada customer trust dan dampaknya terhadap purchase
intention pada pt. Indotehnik cipta sembada.

METODE
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Sampel dari penelitian ini adalah orang — orang yang sudah pernah membeli atau
memakai produk panel listrik dari PT.IndoTehnik Cipta Sembada. Hal ini dilakukan untuk
mengetahui hal — hal apa saja yang mempengaruhi minat pembelian produk panel listrik di
PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

Data yang digunakan dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu data primer
dan data sekunder.Data primer didapatkan melalui kuisioner yang diberikan kepada
perusahaan yang telah membeli panel listrik / menggunakan jasa dari PT.IndoTehnik Cipta
Sembada. Dan data sekunder yang digunakan adalah data — data yang diperoleh baik melalui
keperpustakaan, dan juga dari sumber — sumber lain yang berhubungan dengan penelitian ini.

Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur (Path Analysis).Metode ini
digunakan untuk menganalisis pola hubungan antar variabel.Dalam penelitian ini alat yang
digunakan untuk melakukan pengujian statisik adalah IBM SPSS (Statisikal Package for
Social Science) 22.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini terbagi menjadi dua analisis sub struktur. Pertama adalah analisis sub
struktur 1 yang menjelaskan pengaruh Product Quality (X1) dan Service Quality (X2)
terhadap Customer Trust (Y). Kedua adalah analisis sub struktur 2 yang menjelaskan
pengaruh Product Quality (X1), Service Quality (X2) dan Customer Trust (Y) terhadap
Purchase intention (Z). Persamaan struktur untuk analisa jalur adalah sebagai berikut:

Y =pYX1+ pYX2 + pYel
Z =pZX1+pZX2+ pZY + pZe?

Berikut merupakan gambaran secara keseluruhan pengujian path analysis dalam penelitian
ini:

€l
€2

Product pZX1 X
Quality (X1) w‘
Customer Trust pZyY Plllth?%
(Y) Intention (Z)

Service A;
Quality (X2) ﬂz’/

Pengujian Sub — Struktur 1
Analisis pengaruh Product Quality (X1) dan Service Quality (X2) terhadap Customer Trust
(YY) digambarakan sebagai sub — struktur 1 pada gambar berikut ini:

Product el
Quality (X1) l

pYX1
Service pYX2

Quality (X2)

Customer Trust
(Y)
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Pengujian sub — struktur 1 ini ditujukan agar dapat diukur pengaruh Product Quality (X1) dan
Service Quality (X2) tehadap Customer Trust (Y) panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta
Sembada. Berikut ini adalah tabel hasil uji sub - struktur 1 dengan bantuan SPSS 22.
Coefnts
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Ermor Beta t | Sig.
1 (Constant) 391 260 1503[.1%
Product Quali 101 A 094| 585|561
Senvice Quali 82 AT 17214.803].000

a. Dependent Variable: Customer_Trust

Hipotesis :

Ho . Tidak ada pengaruh secara parsial Product Quality dan Service Quality terhadap
Customer Trust.

Ha : Ada pengaruh secara parsial Product Quality dan Service Quality terhadap Customer
Trust.

Dasar Pengambilan Keputusan :

Sig t — hitung >a, maka Ho diterima.

Sig t — hitung <a, maka Ho ditolak.

Keputusan :

Sig t — hitung Product Quality terhadap Customer Trust = 0,561 > 0,05, maka Ho diterima.
Sig t — hitung Service Quality terhadap Customer Trust = 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak.

Kesimpulan :
Tidak ada pengaruh secara parsial Product Quality terhadap Customer Trust, namun terdapat
pengaruh secara parsial Service Quality terhadap Customer Trust.

Berdasarkan Tabel 4.35, dapat dilihat bahwa Tidak ada pengaruh secara parsial
Product Quality terhadap Customer Trust, namun terdapat pengaruh secara parsial Service
Quality terhadap Customer Trust. Selanjutnya untuk mengetahui besar pengaruh Product
Quality dan Service Quality terhadap Customer Trust digunakan R — Square.

Model Summary

Model| R |R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 8571 734 723 33920
a. Predictors: (Constant), Service_Quality, Product_Quality

Nilai R — Square Product Quality dan Service Quality terhadap Customer Trust adalah
sebesar 0,734 yang memiliki arti Product Quality dan Service Quality memberikan kontribusi
sebesar 73,4% dan sisanya 26,6 % atau 0,266 dipengaruhi oleh faktor lain diluar Product
Quality dan Service Quality yang tidak diteliti. Berikutnya dihitung besarnya nilai koefisien
jalur.
pye, = V1 —R? =+4/1-0,734 =0,857

Berikut merupakan tabel kesimpulan dari sub-struktur 1 yang bisa dianalisis secara
keseluruhan dalam sub-struktur 1, yaitu Product Quality dan Service Quality terhadap
Customer Trust panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.
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Pengaruh Antar Variabel | Koefisien Jalur | Sig. | Pengujian R- | Koefisien Variabel
(Beta) Hipotesis | Square Lainnya
Prodhuct Qualtty terhadap 0.094 0.561 | HoDiterima | 0,734 0857
Customer Trust
Service Quality terhadap 0772 0,000 | Ho Ditolak
Customer Trust

Setelah melakukan pengujian Path Analysis untuk sub-struktur 1 didapatkan hasil
bahwa tidak terdapat pengaruh secara parsial antara Product Quality terhadap Customer Trust
sebesar 0,094 serta terdapat pengaruh secara parsial Service Quality terhadap Customer Trust
sebesar 0,772. Melalui hasil hitung di tabel koefisien, didapatkan nilai signifikansi t-hitung
Product Quality terhadap Customer Trust sebesar 0,561 yang menandakan bahwa Product
Quality tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap Customer Trust, sedangkan nilai
signifikansi t-hitung Service Quality sebesar 0,000 yang menandakan bahwa Service Quality
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap Customer Trust.

Product €1 =0,857

Quality (X1) \pym‘: 0,094

Customer Trust
(Y)

Service /
Quality (X2) pYX2=0,772

Persamaan Sub-Struktur 1
Y = pYX1+pYX2 + pYel
Y =0.094 + 0.772 + 0.857¢1

Persamaan tersebut dapat menjelaskan bahwa Product Quality berpengaruh terhadap
Customer Trust sebesar 0,094 yang artinya apabila Product Quality mengalami kenaikan
sebesar 1 satuan, maka nilai Customer Trust akan mengalami kenaikan sebesar 0,094 satuan.
Berlaku juga dengan hal sebaliknya, apabila Product Quality mengalami penurunan sebesar 1
satuan, maka nilai Customer Trust akan mengalami penurunan sebesar 0,094 satuan. Service
Quality berpengaruh terhadap Customer Trust sebesar 0,772 yang artinya apabila Service
Quality mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka nilai Customer Trust akan mengalami
kenaikan sebesar 0,772 satuan. Berlaku juga dengan hal sebaliknya, apabila Service Quality
mengalami penurunan sebesar 1 satuan, maka nilai Customer Trust akan mengalami
penurunan sebesar 0,772 satuan. Selanjutnya, besarnya R- Square adalah 0,734 atau 73,4%
dan 26,6% dipengaruhi oleh faktor lain diluar Product Quality dan Service Quality yang tidak
diteliti.

Dari hasil analisis membuktikan bahwa ada koefisien jalur yang tidak signifikan yaitu
variabel Product Quality (X1), maka Model Sub-Struktur 1 perlu diperbaiki melalui metode
trimming, yaitu mengeluarkan variabel Product Quality (X1) yang dianggap hasil dari
koefisien jalur tidak signifikan dari analisisnya. Kemudian di uji kembali dengan variabel
eksogen Product Quality (X1) tidak diikutsertakan. Hasil perhitungan ditunjukan pada tabel
berikut :
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Coefficients?

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 421 253 1.663|.103

Service_Quality .809 .079 856 | 11.458|.000

a. Dependent Variable: Customer_Trust

Model Summary®
Model ] R |R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 .8562 .732 727 .33687

a. Predictors: (Constant), Service_Quality
b. Dependent Variable: Customer_Trust

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas diperoleh nilai koefisien jalur X2 terhadap
Y sebesar 0,856 dengan melihat R — Square pada tabel 4.39, dimana nilai R — Square adalah
0,732 yang memiliki arti Service Quality memiliki kontribusi sebesar 73,2% dan sisanya
26,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Berikut dihitung besarnya nilai koefisien jalur :
pye, = V1 —R? =41 -0,732=0,518

Dengan demikian didapat hasil model sub-struktur 1 sesudah Trimming :
€1=0,518

l

Customer Trust

(Y)

Service

Persamaan Sub-Struktur 1 setelah Trimming :
Y = pYX2 + pYel
Y = 0,856 + 0,518¢€1

Persamaan tersebut dapat menjelaskan bahwa Service Quality berpengaruh terhadap
Customer Trust sebesar 0,856 yang artinya apabila Service Quality mengalami kenaikan
sebesar 1 satuan, maka nilai Customer Trust akan mengalami kenaikan sebesar 0,856 satuan.
Berlaku juga dengan hal sebaliknya, apabila Service Quality mengalami penurunan sebesar 1
satuan, maka nilai Customer Trustakan mengalami penurunan sebesar 0,856 satuan.
Selanjutnya, besarnya R- Square adalah 0,518 atau 51,8,% dan 48,2% dipengaruhi oleh faktor
lain diluar Service Quality yang tidak diteliti.

Pengujian Sub-Struktur 2

Analisis pengaruh Product Quality (X1), Service Quality (X2), dan Customer Trust (Y)
terhadap Purchase Intention (Z) digambarkan sebagai sub — struktur 2 pada gambar berikut
ini:

€l

Product | pZX1

Quality (X1) p¥X1 . .
a | Customer Trust pZY Purchase .
) Intention (Z)

Service pYX2 —

Quality (X2) pIX2
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Pengujian sub-struktur 2 ini ditujukan agar dapat diukur pengaruh Product Quality (X1),
Service Quality (X2), dan Customer Trust (Y) terhadap Purchase Intention (Z) panel listrik di
PT. IndoTehnik Cipta Sembada. Berikut ini adalah tabel hasil uji sub-struktur 2 dengan
bantuan SPSS 22.

Coefficients®

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t_|Sig |
1 (Constant) -172 404 -.425] 673
Product_Quality 419 262 336|1.603].116
Service_Quality 238 317 192| .753|.455
Customer Trust 313 221 .268(1.414] 164

a. Dependent Variable: Purchase_Intention

Hipotesis :

Ho : Tidak ada pengaruh secara parsial Product Quality, Service Quality, dan Customer
Trust terhadap Purchase Intention.

Ha : Ada pengaruh secara parsial Product Quality, Service Quality, dan Customer Trust
terhadap Purchase Intention.

Dasar Pengambilan Keputusan :
Sig t — hitung >a, maka Ho diterima.
Sig t — hitung <a, maka Ho ditolak.

Keputusan :

Sig t — hitung Product Quality terhadap Purchase Intention = 0,116 > 0,05, maka Ho
diterima.

Sig t — hitung Service Quality terhadap Purchase Intention = 0,455 > 0,05, maka Ho diterima.
Sig t — hitung Customer Trust terhadap Purchase Intention = 0,164 > 0,05, maka Ho diterima.

Kesimpulan :
Tidak ada pengaruh secara parsial Product Quality, Service Quality, Customer Trust terhadap
Purchase Intention.

Berdasarkan tabel 4.38 dapat dilihat bahwa tidak terdapat pengaruh secara parsial
antara Product Quality, Service Quality, dan Customer Trust terhadap Purchase Intention.
Selanjutnya, untuk mengetahui besarnya pengaruh Product Quality, Service Quality, dan
Customer Trust terhadap Purchase Intention digunakan R — Square.

Model Summary
Model R | R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 .7502 .562 .534 .51476

a. Predictors: (Constant), Customer_Trust, Product_Quality, Service_Quality

Nilai R — Square Product Quality, Service Quality, dan Customer Trust terhadap
Purchase Intention adalah sebesar 0,562 yang artinya Product Quality, Service Quality, dan
Customer Trust memberikan konstribusi sebesar 56,2% dan sisanya 43,8% atau 0,438
dipengaruhi oleh faktor lain di luar Product Quality, Service Quality, dan Customer Trust
yang tidak diteliti. Berikutnya dihitung besarnya nilai koefisien jalur.
pye, = V1 —R2 =+/1 —0.562 = 0,662

Berikut merupakan tabel kesimpulan dari sub-struktur 2 yang bisa dianalisis secara
keseluruhan dalam sub-struktur 2, yaitu Product Quality, Service Quality,dan Customer Trust
terhadap Purchase Intention panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.
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Setelah melakukan pengujian Product Quality untuk sub-struktur 2 didapatkan hasil
bahwa tidak terdapat pengaruh secara parsial antara Product Quality dan Purchase Intention
dengan nilai sebesar 0,336. Tidak terdapat pengaruh secara parsial antara Service Quality dan
Purchase Intention dengan nilai sebesar 0,192.

Tidak terdapat pengaruh secara parsial antara Customer Trust terhadap Purchase
Intention dengan nilai sebesar 0,268. Melalui hasil hitung di table koefisien,didapatkan nilai
signifikansi T hitung Product Quality terhadap Purchase Intention sebesar 0,116 yang
menandakan bahwa Product Quality memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Purchase Intention.

T hitung Service Quality terhadap Purchase Intention sebesar 0,455 yang
menandakan bahwa Service Quality memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Purchase Intention. T hitung Customer Trust terhadap Purchase Intention sebesar 0,164 yang
menandakan bahwa Customer Trust memiliki pengaruh yang tidak signifikan Purchase
Intention.

€1=0,857
€2 =0,662
Product ——— | PIX1=0,336
Quality (X1) pYX1=0,094 " .
-~
4 | Customer Trust pZY =0,268 Purchase
Y) Intention (Z)

Service pYX2=0,772 -

Quality (X2) o ——pix2 :‘0,‘192

Persamaan Sub — Struktur 2
Z =pZX1+pZX2+ pZY + pZe2
Z =0,336 + 0,192 + 0,268 + 0,662¢€2

Persamaan tersebut dapat menjelaskan bahwa Product Quality berpengaruhterhadap
Purchase Intention sebesar 0,336 yang artinya apabila Product Quality mengalami kenaikkan
sebesar 1 satuan, maka nilai Purchase Intention akan mengalami kenaikkan sebesar 0,336
satuan.

Berlaku juga dengan hal sebaliknya, apabila Product Quality mengalami penurunan
sebesar 1 satuan, maka nilai Purchase Intention juga akan mengalami penurunan sebesar
0,336 satuan. Service Quality berpengaruh terhadap Purchase Intention sebesar 0,192 yang
artinya apabila Service Quality mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka nilai Purchase
Intention akan mengalami kenaikkan sebesar 0,192 satuan.

Berlaku juga dengan hal sebaliknya, apabila Service Quality mengalami penurunan
sebesar 1 satuan, maka nilai Purchase Intention juga akan mengalami penurunan sebesar
0,192 satuan. Customer Trust berpengaruh terhadap Purchase Intention sebesar 0,268 yang
artinya apabila Customer Trust mengalami kenaikkan sebesar 1 satuan, maka nilai Purchase
Intention akan mengalami kenaikkan sebesar 0,268 satuan.

Berlaku juga dengan hal sebaliknya, apabila Customer Trust mengalami penurunan
sebesar 1 satuan, maka nilai Purchase Intention juga akan mengalami penurunan sebesar
0,268 satuan. Selanjutnya, besar R — Square adalah 0,562 atau 56,2% dan sisanya 43,8% atau
0,438 dipengaruhi oleh faktor lain di luar Product Quality, Service Quality, dan Customer
Trust yang tidak diteliti.
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Keseluruhan pengaruh Product Quality, Service Quality dan Customer Trust terhadap
Purchase Intention dapat dilihat dalam tabel 4.41

Pengaruh Antar Variabel KoefisienJalur | Benfuk Pengaruh Total
Langsung | Tidak langsung
Product Quality terhadap Customer Trust 0,094 0,094 -

0.094
Service Quality tethadap Customer Trust 0,772 0,772 - 0,772
Product Quality tethadap Purchase Intention 0,336 0336 - 0,336
Service Quality tethadap Purchase Intention 0,192 0,192 - 0,192
Customer Trust terthadap Purchase Intention 0,268 0.268 - 0.268
el 0336 0336 - 0,336

2 0,662 0,662 - 0.662

Berdasarkan tabel 4.41, maka dapat ditarik kesimpulan sehingga memberikan informasi
secara objektif sebagai berikut:
a) Pengaruh langsung dari total Product Quality terhadap Customer Trust sebesar 0,094
b) Pengaruh langsung dari total Service Quality terhadap Customer Trust sebesar 0,772
c) Pengaruh langsung dari total Product Quality terhadap Purchase Intention sebesar
0,336
d) Pengaruh langsung dari total Service Quality terhadap Purchase Intention sebesar
0,192
e) Pengaruh langsung dari total Customer Trust terhadap Purchase Intention sebesar
0,268

€1=0,857
. €2 = 0,662
Product pZX1=0,336
Quality (X1) pYX1=0,094 - ;
Purchase
Intention (Z)

v
a | Customer Trust
Y)

pZY =0,268

Service pYX2 = 01772 v

Quality (X2) pIx2 = 0,192

IMPLIKASI HASIL

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, berikut merupakan hasil-hasil
implikasi yang ditemukan untuk menjawab identifikasi masalah dalam penelitian ini.

Tidak terdapat pengaruh secara signifikan dari Product Quality terhadap Customer
Trust. Hasil ini dibuktikan dengan nilai signifikan t-hitung sebesar 0,561 > 0,05 dan nilai
pengaruh sebesar 0,094. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Product Quality yang baik
akan meningkatkan Customer Trust, dan juga sebaliknya Product Quality yang buruk akan
menurunkan Customer Trust.

Menurut peneliti dari hasil analisis Product Quality terhadap Customer Trust tidak
berpengaruh secara signifikan dikarenakan tidak semua responden merasa puas dengan
kualitas panel listrik yang diproduksi oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada, berdasarkan data
tersebut maka PT. IndoTehnik Cipta Sembada harus berusaha meningkatkan kualitas produk
yang diproduksinya yaitu panel listrik agar kepercayaan pelanggan terhadap produk yang
dijual oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada semakin meningkat. Contoh nyatanya adalah PT.
IndoTehnik Cipta Sembada dapat menginvestasi mesin pembuat panel yang otomatis dalam
pembuatan panel-panel agar yang dihasilkan lebih baik dan akurat.

Terdapat pengaruh secara signifikan dari Service Quality terhadap Customer Trust.
Hasil ini dibuktikan dengan nilai signifikan t-hitung sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai pengaruh
sebesar 0,772. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Service Quality yang baik akan
meningkatkan Customer Trust, dan juga sebaliknya Service Quality yang buruk akan
menurunkan Customer Trust.
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Menurut peneliti dari hasil analisis Service Quality terhadap Customer Trust
berpengaruh secara signifikan dikarenakan PT. IndoTehnik Cipta Sembada memberikan
pelayanan kepada konsumen secara baik sehingga pelangan percaya terhadap panel listrik
yang dijual oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada, Berdasarkan data tersebut maka PT.
IndoTehnik Cipta Sembada harus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan agar kepercayaan pelanggan terhadap penjualan yang dilakukan oleh PT.
IndoTehnik Cipta Sembada semakin meningkat. Contoh nyatanya, PT. IndoTehnik Cipta
Sembada mengirimkan teknisi-teknsisi untuk mengikuti latihan dan seminar yang diadakan
oleh importir peralatan dan asosiasi kelistrikan Indonesia.

Tidak terdapat pengaruh secara signifikan dari Product Quality terhadap Purchase
Intention. Hasil ini dibuktikan dengan nilai signifikan t-hitung sebesar 0,116 > 0,05 dan nilai
pengaruh sebesar 0,336. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Product Quality yang baik
akan meningkatkan Purchase Intention, dan juga sebaliknya Product Quality yang buruk
akan menurunkan Purchase Intention.

Menurut peneliti dari hasil analisis Product Quality terhadap Purchase Intention tidak
berpengaruh secara signifikan dikarenakan variabel-variabel lain yang tidak diteliti di dalam
penelitian ini, Berdasarkan data tersebut maka PT. IndoTehnik Cipta Sembada harus
meningkatkan kualitas produknya agar keinginan pembelian yang dimiliki oleh pelanggan
meningkat. Contoh nyatanya adalah PT. IndoTehnik Cipta Sembada dapat menginvestasi
mesin pembuat panel yang otomatis dalam pembuatan panel-panel agar yang dihasilkan lebih
baik dan akurat.

Tidak terdapat pengaruh secara signifikan dari Service Quality terhadap Purchase
Intention. Hasil ini dibuktikan dengan nilai signifikan t-hitung sebesar 0,455 > 0,05 dan nilai
pengaruh sebesar 0,192. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Service Quality yang baik
akan meningkatkan Purchase Intention, dan juga sebaliknya Service Quality yang buruk akan
menurunkan Purchase Intention.

Menurut peneliti dari hasil analisis Service Quality terhadap Purchase Intention tidak
berpengaruh secara signifikan dikarenakan variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh
besar terhadap minat pembelian konsumen, Berdasarkan data tersebut maka PT. IndoTehnik
Cipta Sembada harus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
agar dapat meningkatkan keinginan pelanggan untuk membeli produk yang dijual oleh PT.
IndoTehnik Cipta Sembada. Contoh nyatanya, PT. IndoTehnik Cipta Sembada mengirimkan
teknisi-teknsisi untuk mengikuti latihan dan seminar yang diadakan oleh importir peralatan
dan asosiasi kelistrikan Indonesia.

Tidak terdapat pengaruh secara signifikan dari Customer Trust terhadap Purchase
Intention. Hasil ini dibuktikan dengan nilai signifikan t-hitung sebesar 0,164 > 0,05 dan nilai
pengaruh sebesar 0,268. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Customer Trust yang baik
akan meningkatkan Purchase Intention, dan juga sebaliknya Customer Trust yang buruk akan
menurunkan Purchase Intention.

Menurut peneliti dari hasil analisis Service Quality terhadap Purchase Intention tidak
berpengaruh secara signifikan dikarenakan kepercayaan konsumen bukan hanya salah satu
variabel yang mempengaruhi minat pembelian konsumen dan masih ada variabel-variabel
lain yang mempengaruhi minat pembelian yang tidak di teliti di penelitian ini. Berdasarkan
data tersebut maka PT. IndoTehnik Cipta Sembada harus meningkatkan kepercayaan yang
dimiliki oleh para pelanggannya agar pelanggan memiliki keinginan untuk membeli yang
lebih terhadap produk yang dijual oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada. Contoh nyatanya, PT.
IndoTehnik dapat menggunakan simulasi-simulasi nyata dalam proses pemasaran selain
presentasi-presentasi yang telah dilakukan.
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KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis pengaruh Product Quality dan Service

Quality pada Customer Trust dan dampaknya terhadap Purchase Intention panel listrik di PT.

IndoTehnik Cipta Sembada, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

1. Hipotesis pertama, Ha ditolak, tidak terdapat pengaruh antara Product Quality terhadap
Customer Trust panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

2. Hipotesis kedua, Ha diterima, terdapat pengaruh antara Service Quality terhadap
Customer Trust panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

3. Hipotesis ketiga, Ha ditolak, tidak terdapat pengaruh antara Product Quality terhadap
Purchase Intention panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

4. Hipotesis keempat, Ha ditolak, tidak terdapat pengaruh antara Service Quality terhadap
Purchase Intention panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

5. Hipotesis kelima, Ha ditolak, tidak terdapat pengaruh antara Customer Trust terhadap
Purchase Intention panel listrik di PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

Saran

Dengan memperhatikan hasil analisis dan kesimpulan dari penelitian ini, maka saran
peneliti untuk PT. IndoTehnik Cipta Sembada adalah sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan yang dimiliki oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada memiliki nilai
kepercayaan konsumen tersendiri. Saran peneliti kepada PT. IndoTehnik Cipta Sembada
adalah meningkatkan kualitas pelayanan kepada para konsumen sehingga konsumen
lebih percaya terhadap produk yang dijual oleh PT. IndoTehnik Cipta Sembada.

2. Di Indonesia, khususnya Jakarta yang merupakan ibukotanya dipenuhi oleh bangunan-
bangunan yang mengunakan listrik. Dari situ akan ada banyak konsumen yang
membutuhkan panel listrik untuk dipakai di dalam bangunannya. Maka, PT. IndoTehnik
Cipta Sembada harus meningkatkan kualitas produk maupun pelayanannya agar
konsumen merasa percaya dan nyaman terhadap panel listrik yang dijual oleh PT.
IndoTehnik Clpta Sembada.

3. PT. IndoTehnik Cipta Sembada perlu mengetahui faktor-faktor lain yang membuat
konsumen ingin membeli panel listrik., peneliti menyarankan untuk terus mencari
informasi-informasi mengenai faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan pembelian
panel listrik dan mencoba untuk menginterpretasikannya kedalam produk panel listrik
yang dijual.

Saran untuk peneliti lain

1. Menggunakan atau menambahkan variabel-variabel yang lain di luar penelitian ini agar
mendapatkan hasil yang baru di penelitian yang selanjutnya.

2. Menambahkan jumlah responden yang lebih banyak, agar mendapatkan hasil yang lebih
baik di penelitian yang selanjutnya.

Melakukan penelitian di perusahaan yang memproduksi produk yang berbeda agar semakin

luas pustaka penelitian di bidang manufaktur.
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