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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk usaha 

roti rais terhadap kepuasaan konsumen di Desa Woro, Kec. Madapangga, 

Kabupaten Bima dan untuk mengetahui faktor penghambat yang menyebabkan 

pengaruh kualitas produk usaha roti rais terhadap kepuasaan konsumen di Desa 

Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten Bima. Jenis penelitian yang digunakan oleh 

peneliti adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif, dengan metode 

pengumpulan data yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah reduksi data, mendisplay data, 

dan keabsahan data. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Hasil penelitian ini 

menunjukkan adanya (1) Pengaruh kualitas produk usaha roti rais terhadap 

kepuasan konsumen di Desa Woro Kecamatan Madapangga Kabupaten Bima 

terdiri dari bentuk serta ukuran, harga, daya tahan, rasa, dan desain/kemasan yang 

ditawarkan oleh roti rais. Dari beberapa pengaruh tersebut memiliki dampak potif 

terhdapa kepuasan pelanggan sehingga konsumen mersa senang dan puas dengan 

kualitas yang ditawarkan. (2) Pendapatan atau keuntungan usaha roti pada Industri 

Rumah Tangga roti rais perbulan sebesar Rp. 11.532.731  pendapatan tersebut di 

dapat dari hasil penerimaan yang merupakan nilai dari harga kemasan Rp. 1.000 × 

32.500 kemasan, jadi total penerimaan sebesar Rp. 32.500.000 dan dikurangi 

dengan total biaya Rp. 20.967.269. (3) Faktor penghambat yang menyebabkan 

pengaruh kualitas produk usaha roti rais terhadap kepuasaan konsumen di Desa 

Woro Kecamatan MadapanggaKabupaten Bima yaitu terdapat pada kualitas 

pelayan yang diberikan oleh roti rais. Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh roti 

rais yaitu tidak ketepatan waktu ketika memberikan pesanan, dan melenceng dari 

waktu yang dijanjikan. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Usaha Roti Rais, dan Kepuasaan Konsumen 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Ekonomi adalah kebutuhan yang harus dipenuhi oleh setiap individu 

untuk memelihara dan memajukan tatanan kehidupan sehari-hari. Atau tidak 

semua interaksi yang ada ekonomi dalam hal pertanian, perdagangan, industri, 

dan banyak lainnya, oleh karena itu, manusia tidak dapat dipisahkan dari 

kegiatan ekonomi karena ekonomi adalah roda kehidupan yang selalu 

mengubah manusia menuju perubahan menjadi lebih sejahtera. Atau tidak 

semua interaksi ekonomi yang ada dalam hal produksi pertanian, perdagangan 

komersial, dan produksi industri.. 

Ide pemasaran kontemporer juga mengalami evolusi, dan ia 

melakukannya dengan menempatkan pelanggan di garis depan 

keprihatinannya dengan cara yang sama seperti kemajuan ilmu pengetahuan 

dan teknologi. Perlombaan di antara produsen adalah untuk menghasilkan 

barang yang sekompetitif mungkin dengan para pesaingnya. Hal ini terlihat 

dari semakin banyaknya perusahaan yang membuat barang dengan jenis yang 

sama dan tujuan yang sama. Konsumen juga menjadi lebih pemilih, dan 

sangat penting untuk hati-hati memilih barang dagangan yang akan dibeli. 

Konsumen saat ini tidak membeli produk hanya berdasarkan penampilan luar 

produk; melainkan, mereka mempertimbangkan semua aspek layanan yang 

melekat pada produk sebelum melakukan pembelian. Hal ini dilakukan agar 
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produk tersebut dapat menarik konsumen dalam kepuasan pelanggan dan 

mendorong mereka untuk membeli produk yang dihasilkan. 

Seperti menggunakan atau membeli barang atau jasa secara teratur. 

Teknik untuk mencapai kepuasan pelanggan tentunya dimulai dengan 

menawarkan produk atau jasa dengan kualitas yang lebih baik dari pesaing. Ini 

akan memastikan bahwa konsumen memiliki pengalaman positif saat mereka 

menggunakan produk atau layanan. Menurut Tjiptone (2002: 146), kepuasan 

pelanggan dapat didefinisikan sebagai penilaian yang dibuat oleh pembeli di 

mana hasil setidaknya memenuhi atau melampaui harapan klien. Sementara 

itu, ketidakpuasan klien dapat berkembang jika hasil yang dicapai tidak sesuai 

dengan harapan pelanggan.. 

Penilaian seorang konsumen terhadap kualitas produk atau jasa yang 

mereka dapatkan (persepsi) merupakan langkah awal dalam proses pencapaian 

kepuasan pelanggan. Evaluasi ini ditentukan oleh harapan yang telah 

terbentuk di benak konsumen. Harapan ini terbentuk sebagai hasil dari produk 

atau jasa yang telah diperoleh di masa lalu (pengalaman) serta dari mulut ke 

mulut yang telah disampaikan kepada konsumen. Evaluasi akan menghasilkan 

kesenangan atau ketidakbahagiaan bagi individu. Jika kualitas yang dipasok 

sama dengan, atau bahkan lebih baik dari, harapan pelanggan, maka pelanggan 

akan senang. Di sisi lain, konsumen akan merasa kecewa dan kecewa jika 

kualitas produk atau jasa yang diberikan lebih rendah dari yang diharapkan 

atau sama sekali tidak memenuhi harapannya. Evaluasi tingkat kepuasan yang 

dialami oleh perusahaan sangat penting karena dengan demikian kinerja 
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perusahaan dapat dinilai dan dibandingkan dengan para pesaingnya. Selain itu, 

bisnis berada dalam posisi yang lebih baik untuk menentukan apakah kualitas 

produk menderita cacat atau cacat (barang atau jasa). Sikap yang benar dan 

tindak lanjut yang konsisten merupakan komponen penting dalam memperluas 

loyalitas konsumen. Langkah-langkah tersebut perlu diambil untuk 

mengajukan klaim kepada perusahaan jika pelanggan tidak dapat ditemukan 

atau tidak aktif. 

Selama proses penerapan pengembangan penjualan, Anda dapat 

memenuhi preferensi konsumen Anda dan memastikan bahwa mereka senang 

dengan hal-hal yang Anda tawarkan atau negosiasikan untuk mereka. Karena 

kenyataan bahwa persaingan sekarang sangat ketat, bisnis dipaksa untuk 

menyediakan barang-barang berkualitas tinggi dan memberikan nilai tambah 

untuk membedakan barang dagangan mereka dari pesaing mereka. Sebelum 

melakukan pembelian, pelanggan akan sering memikirkan beberapa aspek, 

salah satunya adalah kualitas produk. Kata “kualitas” berasal dari beberapa 

aplikasi dan fungsi yang berbeda, beberapa di antaranya adalah: eksklusivitas, 

kenyamanan, daya tahan, kurangnya barang atau komponen lain, dan tidak 

adanya bentuk lain (warna, bentuk, kemasan, dll.) . Jika barang-barang ini 

memiliki kualitas yang sangat baik dan dapat dipercaya, pelanggan akan selalu 

memiliki tempat dalam pikiran mereka untuk mereka. Hal ini dikarenakan 

konsumen siap mengeluarkan sejumlah uang untuk membeli barang yang 

memiliki kualitas. Konsumen tidak akan banyak berpikir untuk mengambil 

keputusan pembelian jika profesional pemasaran menyediakan dana yang 
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cukup untuk memastikan kualitas produk (Kotler dan Armstrong, 2008: 136). 

Oleh karena itu, kualitas memiliki pengaruh langsung terhadap kinerja produk 

atau jasa; karenanya, kualitas terkait erat dengan nilai yang diterima klien dan 

tingkat kebahagiaan mereka. 

Para pemain di sektor tertentu mengkhawatirkan tingkat persaingan 

dalam bisnis tersebut. Percepatan dan kemajuan dunia industri berkaitan 

langsung dengan tumbuhnya kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Di 

Indonesia, salah satu sektor yang belum menunjukkan tanda-tanda melambat 

dalam ekspansinya adalah bisnis roti. Bisnis bakery di Indonesia terus 

berupaya meningkatkan kualitasnya di semua aspek, termasuk barang, 

kapasitas produksi, layanan pelanggan, dan upaya pemasaran. Ini mengarah 

pada berbagai pilihan yang tersedia bagi pelanggan, dan konsumen juga 

semakin cerdas dalam memilih barang mana yang berkualitas tinggi untuk 

digunakan atau dimakan sebagai konsekuensi dari pilihan ini. Dalam perannya 

sebagai pembuat barang atau jasa, produsen akan berusaha untuk 

menyediakan kepada pelanggan berbagai macam barang baru yang mencakup 

kemajuan teknologi terkini dengan harapan pelanggan akan terus 

menggunakan produk ini. 

Persaingan dalam suatu industri adalah keprihatinan banyak pelaku 

usaha Percepatan dan kemajuan dunia industri terkait langsung dengan 

pertumbuhan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknis. Di Indonesia, salah satu 

sektor yang belum menunjukkan tanda-tanda melambat dalam ekspansinya 

adalah bisnis roti. Bisnis bakery di Indonesia terus berupaya meningkatkan 
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kualitasnya di semua aspek, termasuk barang, kapasitas produksi, layanan 

pelanggan, dan upaya pemasaran. Ini mengarah pada berbagai pilihan yang 

tersedia bagi pelanggan, dan konsumen juga semakin cerdas dalam memilih 

barang mana yang berkualitas tinggi untuk digunakan atau dimakan sebagai 

konsekuensi dari pilihan ini. Dalam perannya sebagai pembuat barang atau 

jasa, produsen akan berusaha untuk menyediakan kepada pelanggan berbagai 

macam barang baru yang mencakup kemajuan teknologi terkini dengan 

harapan pelanggan akan terus menggunakan produk ini.  

    
 

Gambar 1. Roti Rais di Desa Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten Bima 

 

 

Isu yang muncul belakangan ini adalah banyaknya klien yang 

menyuarakan ketidakpuasan mereka dengan fakta bahwa makanan bakery 

RAIS yang mereka beli lebih mahal daripada makanan yang dijual di toko 

lain. Selain itu, beberapa mengklaim bahwa bahan-bahannya tidak sesuai 

dengan harga yang ditentukan, dan banyak produk berkualitas rendah. Selain 

itu, staf di toko roti RAIS cenderung marah jika banyak klien menanyakan 

pertanyaan yang sama, dan pilihan produk juga lebih terbatas. Karena itu, 

produsen dapat menyediakan roti yang disesuaikan dengan preferensi dan 
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kebutuhan pelanggan, memastikan bahwa pelanggan senang dengan 

pembelian mereka. Salah satu hal yang menjadi tujuan setiap bisnis, terutama 

industri rumah tangga, adalah meningkatkan kualitas roti untuk memenuhi 

kebutuhan klien. Roti diproduksi dalam berbagai macam, kualitas, dan bentuk, 

yang semuanya dirancang untuk menarik perhatian pelanggan dan mendorong 

mereka untuk terlibat dalam kegiatan yang berhubungan dengan roti, seperti 

membeli roti. Karena itu, sektor dalam negeri harus mampu memproduksi roti 

dengan standar setinggi mungkin agar pelanggan tetap senang. Sektor 

rumahan harus menempatkan fokus yang tinggi pada kegiatan yang dirancang 

untuk menarik klien baru dan mempertahankan klien yang sudah ada. Agar 

keinginan konsumen untuk membeli roti yang dibuat oleh sektor dalam negeri, 

strategi yang tepat untuk menarik pelanggan perlu dikendalikan dengan 

cermat. Selain itu, dengan semua saran yang diberikan untuk sektor rumahan, 

itu juga harus bekerja untuk menciptakan klien setia untuk toko roti. 

Persaingan yang sangat sengit membuat industri rumah saling 

mengalahkan untuk mendapatkan pasar dan posisi teratas dalam industri 

rumah. Fakta bahwa tingkat penjualan roti dari pesaing yang dapat 

memenangkan pasar dan jumlah orang yang membeli dan 

mengkomunikasikan roti, penulis melakukan penelitian berdasarkan latar 

belakang di atas dengan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

PRODUK USAHA ROTI RAIS TERHADAP KEPUASAAN 

KONSUMEN (Studi Kasus Desa Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten 

Bima)’’ 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka permasalahan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimanakah pengaruh kualitas produk usaha roti rais terhadap kepuasaan 

konsumen di Desa Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten Bima?  

2. Bagaimanakah variabel kapasitas produk roti rais di Desa Woro, Kec. 

Madapangga, Kabupaten Bima? 

3. Apa saja faktor penghambat yang menyebabkan pengaruh kualitas produk 

usaha roti rais terhadap kepuasaan konsumen di Desa Woro, Kec. 

Madapangga, Kabupaten Bima?  

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan penelitian  

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk usaha roti rais 

terhadap kepuasaan konsumen di Desa Woro, Kec. Madapangga, 

Kabupaten Bima. 

2. Untuk mengetahui bagaimanakah variabel kapasitas produk roti rais di 

Desa Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten Bima. 

3. Untuk mengetahui faktor Penghambat yang menyebabkan pengaruh 

kualitas produk usaha roti rais terhadap kepuasaan konsumen di Desa 

Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten Bima. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian  

  Diharapkan bahwa penelitian ini akan bermanfaat, tidak hanya 

dalam arti teoritis tetapi juga dalam praktis, setelah menyelesaikan tujuan 

tersebut di atas. Hasil yang diharapkan dari studi dapat dibagi menjadi dua 

kategori 

1.3.2.1 Manfaat Teoretis 

1. Bagi mahasiswa yang dapat menggunakannya sebagai observasi dan 

untuk menyusun skripsi, yang akan menghasilkan tingkat kelulusan 

yang lebih cepat bagi mahasiswa. 

2. Sebagai konsekuensi dari temuan penelitian ini, diharapkan peneliti 

lain akan termotivasi untuk melakukan penelitian lebih lanjut tentang 

topik yang belum diungkapkan dalam penelitian ini sebagai bahan 

pembanding. 

3. Sebagai prasyarat untuk memperoleh gelar sarjana (S1), Fakultas Ilmu 

Administrasi Bisnis, Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Muhammadiyah Mataram mewajibkan mahasiswanya untuk 

melakukan magang.  

1.3.2.2 Manfaat Praktis 

Ingin memberikan saran kepada pemerintah sebagai faktor 

utama dalam mengembangkan kebijakan khusus mengenai kualitas barang 

yang dijual oleh perusahaan RAIS Roti dalam hal tingkat kepuasan yang 

dialami pelanggan di Desa Woro, Kec. Madapangga, Bima. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

3.1 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No Unsur penelitian Uraian 

1 Nama dan tahun  Hamid Halin (2018) 

 Judul   Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Semua Pelanggan Semen Baturaja Di Palembang 

di PT Semen batu raja (persero) tbk 

 Metode penelitian  Penelitian assosiatif dengan pendekatan kuantitatif 

 Hasil penelitian  Berdasarkan hasil uji validitas instrumen, r hitung r 

tabel hanya berisi asersi item yang valid, dan nilai 

reliabilitas lebih dari 0,70, yang menunjukkan 

bahwa instrumen tersebut dapat dipercaya. Jika 

dianalisis menggunakan uji t, diperoleh hasil 

bahwa nilai t hitung (5,232), dan t tabel (1,665), 

dan sig (0,000) adalah 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa tingkat kebahagiaan yang dialami 

pelanggan memiliki pengaruh terhadap kualitas 

produk. Temuan korelasi menunjukkan bahwa ada 

hubungan antara kualitas produk dan kebahagiaan 

pelanggan, dan jika kita membuat asumsi 

sederhana tentang hal itu, hubungan itu sama 
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dengan 51,5%. Koefisien determinasi, R2, menjadi 

0,265, yang setara dengan 26,5% dari pengaruh 

kualitas semua item terhadap kepuasan pelanggan. 

Sisanya 73,5% dipengaruhi oleh faktor lain, yang 

tidak diselidiki dalam penelitian khusus ini 

2 Nama dan tahun NUR WULANDARI (2017) 

 Judul Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Pada Konsumen Kopikita 

Semarang) 

 Metode penelitian Penelitian assosiatif dengan pendekatan kuantitatif 

 Hasil penelitian Variabel kualitas produk memiliki pengaruh 

terbesar terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai 

0,324, disusul oleh variabel kualitas pelayanan 

sebesar 0,305. Sedangkan variabel lainnya 

memiliki ukuran dampak rata-rata 0,244, variabel 

lokasi hanya memiliki ukuran efek 0,224. 

Berdasarkan hasil penelitian yang menggunakan 

uji t, masing-masing dari ketiga variabel bebas 

yaitu kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), 

dan lokasi (X3), memiliki pengaruh yang 

signifikan, meskipun pada tingkat yang lebih 

rendah, pada variabel terikat, yang disebut sebagai 
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kepuasan konsumen (Y). Berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan dengan menggunakan uji 

F, ketiga faktor independen yaitu kualitas produk 

(X1), kualitas layanan (X2), dan lokasi (X3), 

semuanya digabungkan memiliki pengaruh yang 

cukup besar terhadap variabel dependen, yaitu 

disebut kepuasan pelanggan (Y). Menurut temuan 

studi yang menggunakan koefisien determinasi, 

sekitar 55 persen varians dalam kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh perbedaan kualitas 

produk, kualitas layanan, dan lokasi. Sisanya 45% 

mungkin disebabkan oleh faktor lain yang tidak 

diperhitungkan dalam penelitian ini. 

3. Nama dan tahun ABDULLOH MAJID (2019) 

 Judul Pengaruh Kualitas Produk Terhadap kepuasan 

konsumen Tempe Barokah Di Kecamatan Pamotan 

Kabupatenrembang Jawa Tengah Dalam Perspektif 

Ekonomi Islam 

 Metodelogi penelitian Penelitian lapangan (Field Research) dengan 

metode pendekatan kuantitatif. 

 Hasil penelitian  Hasil perhitungan regresi menunjukkan bahwa 

koefisien determinasi (R2) yang diperoleh sebesar 

0,464, yang menunjukkan bahwa variasi variabel 
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kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel 

kualitas produk sebesar 46%. Informasi ini dapat 

dilihat dengan melihat hasil uji regresi. 

Berdasarkan hasil analisis data, terlihat jelas bahwa 

nilai signifikansi variabel yang mewakili kualitas 

produk adalah 0,000, jauh lebih rendah dari nilai 

signifikansi 0,05. Oleh karena itu, kualitas produk 

memiliki efek pada sejauh mana pelanggan puas. 

Sumber: Penelitian Terdahulu (2018) 

3.2 Landasan Teori 

2.2.1 Pengertian Pemasaran 

Pemasaran adalah penting untuk bisnis di mana pemasaran berbagai 

kegiatan dalam kegiatan ekonomi barang atau jasa sedang dilakukan. 

Menurut Kotler (2010:6), pemasaran adalah proses sosial dan manajemen 

yang memungkinkan individu dan kelompok untuk menerima apa yang 

mereka minta dan inginkan melalui pengembangan, penyediaan, dan 

pertukaran barang yang dihargai dengan orang dan kelompok lain. Hal ini 

dicapai melalui bauran pemasaran. Oleh karena itu, pemasaran didasarkan 

pada adanya keinginan dan pada tindakan yang dilakukan oleh manusia 

untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Langkah berikutnya disebut 

"pemasaran", dan itu mencakup dua pihak yang berbeda: pertama, pembeli 

atau pelanggan, dan kemudian penjual atau produsen. Karena pihak-pihak 

ini terkait, tindakan memperdagangkan produk atau layanan dapat terjadi. 
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Opini Tjiptono (2002: 64) Mengenai pemasaran adalah jaringan 

komprehensif operasi bisnis dan kegiatan yang tujuan utamanya adalah 

untuk mengatur, harga, mengiklankan, dan mendistribusikan barang dan 

jasa dengan cara yang memenuhi kebutuhan pelanggan yang sudah ada 

sementara juga menarik yang baru. 

Kotler (2010:14) mengungkapkan, pemasaran adalah proses 

pengorganisasian dan pelaksanaan penemuan, penetapan harga, pemasaran, 

dan distribusi ide, komoditas, dan layanan untuk menghasilkan pertukaran 

yang sesuai dengan tujuan individu maupun organisasi. 

Karena pemasaran (marketing) meliputi penyaluran barang dan 

jasa dari produsen ke konsumen, maka pemasaran harus dikaitkan dengan 

pengalihan hak milik. Kesimpulan ini dapat ditarik dari definisi yang baru 

saja disajikan. 

Konsep dari  pemasaran mempunyai tiga unsur pokok yang wajib 

diperhatikan. 

1. Orientasi pada konsumen. 

Keinginan dan persyaratan konsumen harus diperhatikan oleh 

pemilik bisnis. Berikut ini adalah daftar aspek-aspek yang perlu 

dipertimbangkan dengan menggunakan orientasi konsumen. 

a. Menentukan kelompok pembeli yang akan dilayani 

b. mengarahkan upaya penjualan seseorang pada demografi 

pelanggan potensial tertentu 

c. Menentukan produk atau program pemasaran 
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d. Temukan dan terapkan pendekatan yang paling efektif, apakah itu 

yang menekankan kualitas hebat, biaya murah, atau model bagus. 

2. Integrasi marketing. 

a. Agar berhasil merekrut klien baru dan mempertahankan klien 

yang sudah ada, sejumlah divisi organisasi perlu menyadari 

bahwa keputusan yang mereka buat memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap bisnis secara keseluruhan. 

b. Penyesuaian dan koordinasi dilakukan sehubungan dengan item, 

harga, saluran distribusi, dan kegiatan promosi sebagai bagian dari 

operasi pemasaran. 

Dalam skenario ini, korporasi memiliki tanggung jawab untuk 

membina hubungan positif dengan pelanggan dengan memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan mereka. Mempertahankan hubungan yang baik 

dengan pelanggan sangat penting jika sebuah organisasi ingin 

mewujudkan kesuksesan finansial jangka panjang yang diantisipasi dan 

jika pelanggan senang dengan produk dan layanan yang mereka dapatkan 

dari perusahaan. 

2.2.2 Kepercayaan 

Menurut Donni Juni (2017: 116) kepercayaan adalah setiap 

informasi yang dimiliki oleh pelanggan serta setiap kesimpulan yang 

ditarik oleh konsumen tentang karakteristik dan keunggulan produk yang 

mereka beli. Menurut Rousseau et al dalam Donni June (2017: 116), 

kepercayaan adalah area psikologis yang berkaitan dengan menerima apa 
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yang didasarkan pada harapan perilaku baik orang lain. Donni June 

menggambarkan kepercayaan sebagai "penerimaan apa yang didasarkan 

pada harapan akan perilaku baik orang lain.  

Menurut Maharani (2010: 13) Kepercayaan adalah Keyakinan yang 

dipegang oleh satu pihak bahwa pihak lain dalam hubungan dapat 

diandalkan, tahan lama, dan jujur, serta keyakinan bahwa kegiatan pihak 

yang dipercaya adalah untuk kepentingan terbaik pihak yang dipercaya dan 

akan menciptakan konsekuensi yang menguntungkan bagi pihak yang 

dipercaya. Sementara itu, kepercayaan, sebagaimana didefinisikan oleh 

Pavlo dalam Donni Juni (2017:116), adalah evaluasi hubungan seseorang 

dengan individu lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan 

harapan dalam pengaturan di mana ada banyak ambiguitas.  

Menurut definisi yang diberikan oleh banyak otoritas yang dikutip 

di atas, kepercayaan dapat dipahami sebagai harapan yang dimiliki 

seseorang atau kelompok ketika datang ke kemungkinan bahwa kata-kata, 

janji, pernyataan lisan atau tertulis yang dibuat oleh orang atau kelompok 

lain akan diterima. disimpan. 

Menurut Ballestar et all (2001:72), dimensi kepercayaan dibagi 

menjadi 2 bagian, yaitu : 

1. Fiability 

Persyaratan pelanggan dapat dipenuhi oleh berbagai merek. 

Pendapat individu mungkin dipengaruhi oleh merek untuk memenuhi 

klaim operasi produk mereka. 
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2. Intentionality 

faktor-faktor yang mendukung rasa aman dan sejahtera Aspek-

aspek yang memberikan kesan kepada masyarakat bahwa ada jaminan 

bahwa perusahaan akan bertanggung jawab dan memperhatikan 

kebutuhan pelanggan. 

Oleh karena itu, berdasarkan beberapa kriteria yang disajikan di 

atas, bisnis dapat memenuhi persyaratan pelanggan jika pengertian 

kepercayaan mencakup kepercayaan, ketergantungan, dan integritas. Oleh 

karena itu, kepercayaan memegang peranan penting dalam hubungan 

jangka panjang antara konsumen dan perusahaan, terutama yang meliputi 

kepercayaan konsumen terhadap kualitas, keandalan, dan integritas 

layanan yang diberikan oleh perusahaan. Secara khusus, ini termasuk 

kepercayaan konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan. 

2.2.3 Kualitas 

2.2.3.1 Pengertian Kualitas 

Menurut Kotler dan Keller (2009: 143), kualitas produk adalah 

totalitas fitur dan karakteristik produk atau layanan yang bergantung pada 

kemampuan untuk memenuhi kebutuhan diminta atau tersirat. 

Menurut Kotler dan Armstrong di Martono dan Iriani (2014: 11) 

arti kualitas produk adalah "kapasitas produk untuk melaksanakan tugas 

yang dirancang; aspek fungsionalitas ini meliputi daya tahan produk, 

ketergantungan, akurasi, kesederhanaan penggunaan, dan aspek lain dari 
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nilai totalnya. Yang menyiratkan kapasitas sesuatu untuk melaksanakan 

tujuan yang dimaksudkan, dan itu mencakup semua aspek daya tahan, 

ketergantungan, kepadatan, kemudahan pengoperasian, dan kemampuan 

perbaikan. item dan karakteristik produk lebih lanjut. 

Menurut Wijaya di Bailia, Soegoto dan Loindong (2014: 21) 

kualitas produk adalah keseluruhan fitur terintegrasi dari suatu produk 

yang merupakan hasil pemasaran, rekayasa, manufaktur, dan 

pemeliharaan, dan yang membuat produk dapat digunakan untuk 

memenuhi harapan pelanggan atau konsumen. 

Kualitas produk adalah faktor yang memiliki peran penting dalam 

proses pengambilan keputusan pelanggan tentang barang. Barang yang 

dijual harus yang telah melalui pengujian yang ketat untuk menentukan 

tingkat kualitasnya. Karena kualitas produk itu sendiri merupakan 

pertimbangan terpenting bagi pelanggan. Barang yang memiliki kualitas 

lebih tinggi jika dibandingkan dengan produk sejenis lainnya yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen akan lebih disukai dan 

dipilih oleh konsumen tersebut. 

Dengan kata lain, sekalipun produsen meyakini bahwa barang yang 

dihasilkannya telah melalui prosedur kerja yang cukup baik, namun jika 

barang tersebut tidak dapat memenuhi standar yang ditetapkan konsumen, 

maka kualitas barang atau jasa yang dihasilkan produsen masih tetap 

rendah. dianggap berkualitas rendah. Kemampuan memenuhi kriteria yang 

diharapkan pelanggan hanyalah salah satu faktor yang menentukan 
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kualitas barang yang dihasilkan; satu lagi adalah konsistensi komoditas 

tersebut memenuhi harapan dan tuntutan masyarakat. Pernyataan ini 

menggarisbawahi perlunya penilaian kualitas yang dilakukan secara teratur 

dan berkelanjutan untuk mempertahankan tingkat kebingungan yang 

konsisten dengan standar. 

Ada kemungkinan untuk menarik kesimpulan berikut dari beberapa 

ide yang telah disajikan sejauh ini: kualitas produk dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan terkait dengan harapan konsumen itu sendiri berkaitan 

dengan persepsi pelanggan tentang kualitas produk. 

2.2.3.2 Indikator-Indikator Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Keller (2009: 8), ada sembilan dimensi 

kualitas produk yaitu: 

1. Bentuk (Form) Produk dapat dibedakan secara jelas dengan yang 

lainnya bradasarkan bentuk, ukuran, atau struktur fisik produk.  

2. Ciri-ciri produk (Features) Karaktersistik skunder atau perlengkapan 

yang berguna untuk menambah fungsi dasar yang berkaitan dengan 

pilihan-pilihan dan pengembangannya.  

3. Kinerja (Performance) Berkaitan dengan aspek fungsional suatu 

barang dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan 

pelanggan dalam membeli barang tersebut.  

4. Ketepatan/kesesuaian (Conformance) Berkaitan dengan tingkat 

kesesuaian dengan spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya 

berdasarkan keinginan pelanggan. Kesesuaian mereflesikan derajat 
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ketepatan antara karakteristik desain produk dengan karakteristik 

kualitas standar yang telah ditetapkan.  

5. Ketahanan (Durabillity) Berkaitan dengan berapa lama suatu produk 

dapat digunakan.  

6. Kehandalan (Reliabillity) Berkaitan dengan probabilitas atau 

kemungkinan suatu barang berhasil menajalankan fungsinya setiap kali 

digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu 

pula.  

7. Kemudahan perbaikan (Repairbillity) Berkaitan dengan kemudahan 

perbaikan atas produk jika rusak. Idealnya produk akan mudah 

diperbaiki sendiri oleh pengguna jika rusak.  

8. Gaya (Style) Penampilan produk atau kesan konsumen terhadap 

produk.  

9. Desain (Design) Keseluruhan keistimewaan produk yang akan 

mempengaruhi penampilan dan fungsi produk terhadap keinginan 

konsumen. 

2.2.3.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas 

Terkadang ada variasi dalam kualitas barang yang diproduksi oleh 

perusahaan. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa kualitas suatu produk 

dipengaruhi oleh sejumlah elemen, yang masing-masing dapat 

memutuskan apakah suatu produk mampu memenuhi persyaratan yang 

telah ditentukan atau tidak. Beberapa contoh faktor tersebut adalah sebagai 

berikut: 
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1. Manusia  

Individu, atau pekerja, yang bertanggung jawab atas 

perusahaan akan memiliki peran penting dalam menentukan kualitas 

barang bagus dan buruk yang dibuat oleh organisasi. Oleh karena itu, 

komponen manusia menuntut perhatian yang cukup. Hal ini untuk 

memberikan pelatihan, menciptakan insentif, menyediakan Jamsostek, 

memberikan kesejahteraan, dan menyediakan kebutuhan terkait 

lainnya.  

2. Manajemen  

Beberapa organisasi di dalam korporasi disebut sebagai 

"kelompok fungsional", dan mereka diberi tugas untuk memastikan 

bahwa produk yang mereka hasilkan berkualitas tinggi. Dalam situasi 

ini, pemimpin bertanggung jawab untuk memastikan bahwa kelompok 

jamur dan elemen organisasi lainnya bekerja sama dengan baik. 

Karena kerjasama ini, lingkungan kerja yang menyenangkan dan 

harmonis dapat dikembangkan, dan kekacauan di tempat kerja dapat 

dihindari. Karena keadaan ini, korporasi mampu mempertahankan 

bahkan meningkatkan kualitas barang-barang yang diproduksinya.  

3. Uang  

Pelaku usaha wajib menyisihkan dana yang cukup untuk 

mempertahankan atau meningkatkan standar produk yang dihasilkan. 

Misalnya, dalam rangka melakukan perawatan dan perbaikan terhadap 
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mesin atau peralatan produksi, serta perbaikan terhadap barang-barang 

yang telah rusak, dan lain-lain.  

4. Bahan baku  

Bahan baku adalah Salah satu aspek yang sangat penting dan 

akan berdampak pada kualitas barang yang diproduksi oleh 

perusahaan. Karena itu, menjaga kontrol atas kualitas bahan baku 

adalah yang paling penting. Dalam hal bahan baku, ada beberapa aspek 

yang harus diperhatikan, antara lain pemilihan sumber bahan baku, 

verifikasi dokumen pembelian, pemeriksaan bahan baku, dan 

penyimpanan bahan. Ini adalah sesuatu yang harus dilakukan dengan 

benar sehingga kemungkinan bahan baku yang digunakan dalam 

proses manufaktur dari kelas yang lebih buruk dapat diminimalkan 

semaksimal mungkin.  

5. Mesin dan peralatan  

Kualitas barang yang diproduksi oleh perusahaan akan 

dipengaruhi oleh mesin dan peralatan yang digunakan selama proses 

manufaktur. Peralatan yang tidak berfungsi penuh, serta mesin yang 

sudah usang dan tidak ekonomis, akan menghasilkan barang yang 

dihasilkan dengan kualitas yang buruk dan tingkat efisiensi yang 

rendah. Sebagai konsekuensi dari ini, biaya produksi tinggi, tetapi ada 

kemungkinan besar bahwa barang-barang yang dibuat akan dijual. Hal 

ini akan mengakibatkan suatu perusahaan tidak mampu bersaing 
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dengan bisnis lain dalam industri yang sama yang menggunakan 

peralatan dan perlengkapan yang otomatis. 

2.2.4 Kepuasan Konsumen 

2.2.4.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah salah satu hal yang memegang peranan 

penting dalam dunia ekonomi. Pencapaian tonggak penting dalam 

kemajuan perusahaan tergantung pada kepuasan pelanggannya. Akibatnya, 

agar bisnis mencapai tujuan mereka untuk memuaskan pelanggan, mereka 

harus memperhatikan persyaratan dan preferensi pelanggan yang selalu 

berubah, yang dapat berubah pikiran setiap saat. Jika produsen mampu 

menyediakan barang dan jasa yang sesuai dengan apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan pelanggan, maka pelanggan akan merasakan kepuasan. Setiap 

klien kami mengalami jumlah pemenuhan yang unik.  

Menurut Philip Kotler (2010:35), Pelanggan akan merasa kecewa 

jika produk tidak sesuai dengan harapan mereka, tetapi jika produk 

memenuhi harapan mereka akan merasa puas, dan jika produk dapat 

melebihi harapan mereka akan merasa sangat puas senang atau senang 

secara keseluruhan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat 

kepuasan ini secara keseluruhan.  

Kepuasan (Tjiptono, 2014: 353) Istilah ini berasal dari kata Latin 

"satis," yang berarti "cukup baik" atau "cukup," dan "facio," yang berarti 

"untuk menyelesaikan atau menciptakan." Menurut Oliver, penilaian 

tingkat kesenangan pelanggan adalah penilaian tingkat keterkejutan yang 
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melekat pada atau terkait dengan pengalaman memperoleh atau 

mengonsumsi suatu produk. Menurut Churchill dan Suprenant, kepuasan 

pelanggan didefinisikan sebagai hasil dari pembelian dan penggunaan 

yang diperoleh dari perbandingan antara penghargaan dan pembelian biasa 

dengan konsekuensi yang diantisipasi sebelumnya. Perbandingan ini 

dilakukan setelah pelanggan melakukan pembelian dan penggunaan 

produk. Konsep "evaluasi evaluatif pasca-pembelian tertentu" digunakan 

untuk mendefinisikan "kepuasan konsumen". Tse dan Wilton 

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tanggapan pelanggan 

terhadap evaluasi diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan awal 

sebelum membeli (atau norma kinerja lainnya), dan kinerja aktual yang 

dirasakan dari produk setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk 

yang bersangkutan. Ketidakpuasan pelanggan didefinisikan sebagai 

tanggapan pelanggan terhadap evaluasi konfirmasi yang dirasakan antara 

harapan awal sebelum membeli (atau norma kinerja lainnya).  

Dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

penilaian setiap individu konsumen berdasarkan perbandingan keadaan 

yang sebenarnya dengan kondisi yang diantisipasi, yang didasarkan pada 

pengetahuan para ahli. Ketika harapan klien dipenuhi oleh produk atau 

layanan yang ditawarkan oleh perusahaan, konsumen tersebut dikatakan 

senang dengan produk atau layanan tersebut. Di sisi lain, jika produk atau 

layanan yang ditawarkan perusahaan tidak memenuhi standar yang telah 

ditetapkan klien, konsumen akan mengalami perasaan kecewa. 
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2.2.4.2 Pengukuran Kepuasan Konsumen  

Pengukuran kepuasan konsumen (Tjiptono, 2014: 368-369) 

memiliki enam konsep inti yaitu sebagai berikut.  

1. Kepuasan lengkap konsumen pasar (kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan) Dalam konteks gagasan ini, salah satu metode untuk 

mengukur kebahagiaan pelanggan adalah dengan menanyakan 

langsung kepada konsumen tentang tingkat kepuasan yang mereka 

miliki terhadap barang atau jasa yang disediakan oleh perusahaan. 

Sebagai bagian dari evaluasi ini, kami akan menentukan jumlah 

kebahagiaan pelanggan dengan barang dan/atau jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan dan kemudian membandingkan tingkat tersebut 

dengan tingkat kepuasan pelanggan yang ditawarkan oleh pesaing. 

Aspek kebahagiaan klien secara keseluruhan Ada empat proses yang 

terlibat dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Pertama, 

tentukan faktor utama yang berkontribusi pada kebahagiaan pelanggan 

secara keseluruhan. Langkah kedua adalah melakukan polling kepada 

klien tentang kualitas barang dan/atau jasa perusahaan. Ketiga, 

menanyakan kepada konsumen tentang barang dan/atau jasa yang 

ditawarkan pesaing berdasarkan barang yang sama. Dan terakhir, 

langkah keempat adalah jajak pendapat konsumen untuk mengetahui 

faktor apa yang paling signifikan ketika mengevaluasi kebahagiaan 

pelanggan.  
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2. Sejauh mana harapan konsumen dipenuhi atau dilampaui oleh barang 

atau jasa perusahaan dapat dievaluasi sesuai dengan sejauh mana kedua 

faktor ini sejalan atau menyimpang.  

3. Dalam konteks ide ini, metode ini memerlukan pertanyaan terbuka 

kepada klien apakah mereka akan membeli produk atau menggunakan 

layanan perusahaan sekali lagi.  

4. Sebuah disposisi untuk memberikan rekomendasi (Kesediaan untuk 

merekomendasikan) Menganalisis dan bertindak atas kecenderungan 

konsumen untuk mempromosikan produk atau jasa kepada orang lain, 

baik itu teman atau keluarga, adalah langkah penting.  

5. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) Keluhan 

pelanggan, pengembalian atau pengembalian dana produk, biaya 

garansi, penarikan produk (pengeluaran barang dari pasar), produk 

cacat, dan word of mouth yang kurang baik merupakan contoh 

ketidakbahagiaan pelanggan (konsumen beralih ke pesaing ) 

2.3 Kerangka Berpikir 

Bisnis yang ingin terus beroperasi tanpa gangguan harus dapat 

memenuhi kebutuhan setiap konsumennya. Perbandingan dibuat antara 

kenyataan yang dialami konsumen dan apa yang diantisipasi pelanggan, dan 

perbandingan inilah yang membentuk kepuasan pelanggan. Jika pengalaman 

pelanggan lebih baik dari yang diantisipasi, ini menunjukkan bahwa 

kebutuhan pelanggan telah ditujukan untuk kepuasannya. Pelanggan yang 

memiliki pengalaman positif dengan perusahaan lebih mungkin untuk tetap 
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setia pada bisnis itu dan melakukan lebih banyak pembelian serta 

memberikan rujukan dari mulut ke mulut yang positif kepada orang lain 

tentang kualitas barang atau jasa perusahaan. 

Ketika konsumen melihat dan merasakan manfaat dari kualitas suatu 

produk yang telah digunakan sesuai dengan kebutuhan, keinginan, dan 

harapan mereka daripada menggunakan produk itu sendiri, konsumen akan 

mengambil kepuasan pembelian atas produk yang ingin mereka gunakan atau 

telah merasakan manfaatnya. kualitas produk untuk membeli produk tersebut. 

Di sisi lain, jika pelanggan percaya bahwa kualitas produk tidak memadai 

atau tidak sesuai dengan apa yang mereka inginkan dan antisipasi, maka 

tingkat kebahagiaan mereka secara keseluruhan dengan pembelian produk 

akan berkurang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Produk Usaha Roti Rais di Desa Woro, Kec. 

Madapangga, Kabupaten Bima 

Konsumen 

Kualitas Produk 

1. Kualitas 

2. Harga  

3. Kualitas layanan 

4. Faktor emosional 

5. Kemudahan 

 

Kepuasan Konsumen 

1. Bentuk 

2. Harga  

3. Daya tahan 

4. Rasa 

5. Desain  
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Analisis Pengaruh Kualitas Produk Usaha Roti Rais 

Terhadap Kepuasaan Konsumen di Desa Woro, Kec. 

Madapangga, Kabupaten Bima 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian  

Jenis yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah metode 

kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Ini untuk memusatkan perhatian pada 

masalah atau fenomena yang ada dan dapat menggambarkan dengan baik 

tentang fakta -fakta di lapangan sehingga para peneliti memberikan informasi 

sebagaimana adanya. 

Menurut Zuriah (2006: 47) penyelidikan menggunakan pendekatan 

deskriptif adalah penyelidikan yang diarahkan untuk memberikan gejala, 

fakta, atau secara sistematik dan pengiktirafan penduduk tertentu atau daerah 

tertentu.  

3.2 Lokasi penelitian dan Waktu  

Penelitian ini dilakukan di sekretariat regional di industri asal bisnis 

Rois Roti di Woro Village, Kec. Madapangga, Bima Regency. Waktu studi 

dilakukan pada Mei 2022. 

3.3 Penentuan Informan  

Untuk mendapatkan data dan informasi yang diperlukan dalam sebuah 

studi, diperlukan informan penelitian. Informan penelitian adalah orang yang 

terbiasa memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar belakang 

penelitian (Moleong, 2017: 97). Subjek penelitian menjadi informan yang 

akan memberikan informasi tentang informasi yang diperlukan. Informan 

dalam penelitian ini:  
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1. Pemilik  Industri rumahan Usaha Roti Rais 

2. Konsumen atao pembeli Roti Rais. 

3.4  Jenis Data 

Jenis data ini adalah sumber untuk mengatasi masalah dan data yang 

ada yang akan menjawab masalah yang diteliti oleh para peneliti. Lalu apa 

yang dimaksud dengan sumber data dalam penelitian ini adalah subjek dari 

mana data diperoleh (Arikunto. 2016: 102). Dalam penelitian ini data yang 

digunakan mencakup dua jenis data primer, dan data sekunder. 

3.4.1 Data primer  

Data primer adalah data yang dikumpulkan langsung dari 

sumbernya dan diproses oleh organisasi individu (Arikunto. 2016: 104). 

Data primer adalah data utama yang diperoleh langsung melalui 

wawancara. 

3.4.2 Data sekunder  

Data sekunder adalah data yang dikumpulkan dari tangan kedua 

atau dari sumber lain yang telah tersedia sebelum penelitian dilakukan. 

Sumber sekunder termasuk komentar, interpretasi, atau diskusi tentang 

materi asli. Data sekunder juga dapat dikatakan sebagai "informasi bekas". 

Pengumpulan data sekunder didasarkan pada data yang tersedia di industri 

rumah dari bisnis Rois Roti di Desa Woro, Kec. Madapangga, Kabupaten 

Bima, Struktur Organisasi dan Dokumen Terkait Lainnya.  

3.5  Teknik Pengumpulan data 

Data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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3.5.1 Observasi  

Pengamatan dilakukan dengan membuat pengamatan langsung 

terhadap objek penelitian, dengan maksud mendapatkan gambaran empiris 

dari objek yang diamati. Hasil pengamatan ini dapat membuatnya lebih 

mudah untuk menjelaskan hubungan fenomena tentang pengaruh kualitas 

produk bisnis Rois Roti pada kepuasan konsumen di desa Woro, Kec. 

Madapangga, Bima. 

3.5.2 Wawancara  

Teknik wawancara -yang kedua dimaksudkan untuk mengumpulkan 

data primer yang dilakukan melalui wawancara -Depth (wawancara 

mendalam) menggunakan pedoman wawancara (panduan wawancara) di 

mana para peneliti adalah instrumen utama, dan akan mewawancarai 

pemilik industri bisnis Rois Roti dan pembeli Rois Roti Rais Roti Rais Roti 

Siapa yang tahu tentang pengaruh bisnis RAIS Roti Kualitas Produk pada 

kepuasan konsumen di Woro Village, Kec. Madapangga, Bima.  

3.5.3 Dokumentasi  

Dokumentasi adalah materi yang ditulis atau film yang disiapkan 

untuk penelitian, penguji suatu peristiwa atau catatan atau yang tidak 

disiapkan untuk itu (Malong, 2017). Studi dokumentasi dilakukan untuk 

mendapatkan data dalam bentuk dokumen yang terkait dengan gaya 

kepemimpinan dan informasi lain seperti gambar/foto pada saat wawancara 

diperlukan dalam penelitian ini 

. 
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3.6 Teknik analisis data  

Analisis data adalah proses dan secara sistematis menyusun data yang 

diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi dengan 

mengoordinasikan data ke dalam kategori, menggambarkan ke dalam unit, 

sintesis, mengatur ke dalam pola, memilih mana yang harus dipelajari, dan 

membuat kesimpulan sehingga muda adalah dipahami sendiri dan orang lain 

(Sugiyono, 2017: 335). 

Teknik analisis data yang digunakan penelitian ini adalah analisis data 

kualitatif mengikuti konsep yang diberikan oleh Miles dan Hubermen.  

3.6.1 Data Reduction (Reduksi Data) 

Pengurangan data ditafsirkan sebagai proses pemilihan konsentrasi 

perhatian terhadap penyederhanaan, abstrak, dan mengubah data kasar yang 

muncul dari catatan tertulis dari lapangan. Tentu saja proses pengurangan 

data tidak harus menunggu sampai data dikumpulkan banyak konsep ini 

berbeda dari model kuantitatif yang mengharuskan peneliti menunggu data 

dikumpulkan, dan kemudian melakukan analisis tetapi dapat dilakukan 

karena data masih kecil sehingga selain mengurangi pekerjaan peneliti juga 

dapat memfasilitasi peneliti dalam mengkategorikan dan yang sudah ada. 

Jika ini telah dilakukan, data akan menjadi muda dalam kelompok yang 

dibuat oleh para peneliti. Tahap pengurangan data adalah bagian dari 

kegiatan analisis sehingga pilihan para peneliti tentang bagian data yang 

diberi kode, dibuang, pola mana yang merangkum sejumlah bagian dari 

aktivitas analisis. Dengan cara itu proses pengurangan data yang 

dimaksudkan untuk lebih mengasah, mengklasifikasikan, mengarahkan, 
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menghapus bagian data yang tidak perlu, dan mengatur data sehingga 

membuatnya lebih mudah untuk menarik kesimpulan yang kemudian akan 

dilanjutkan dengan proses verifikasi (Idrus, 2009: 150). 

3.6.2 Data display 

Setelah data dikurangi, langkah selanjutnya adalah menampilkan 

data jika dalam penelitian kualitatif presentasi data ini dapat dilakukan 

dalam bentuk tabel, grafik, phie, chard, pictogram, dan sejenisnya. Dalam 

hal ini Miles dan Huberan yang dikutip oleh Sugiyono, menyatakan bahwa 

yang paling umum digunakan untuk presentasi dalam penelitian kualitatif 

adalah teks naratif dengan mendisiplinkan data, akan membuatnya lebih 

mudah untuk memahami apa yang terjalin, perencanaan pekerjaan lebih 

lanjut berdasarkan apa yang telah dipahami (Sugiyono, 2017: 95). 

3.6.3  Keabsahan Data  

Memeriksa validitas data pada dasarnya adalah selain digunakan 

untuk membantah kembali yang dituduh dalam penelitian kualitatif yang 

menggunakan unsur yang tidak ilmiah dan tidak terpisahkan dari badan 

pengetahuan penelitian kualitatif (Moleong. 2017.320). 

Sehingga data penelitian kualitatif dapat diperhitungkan sebagai 

penelitian ilmiah, uji validitas data diperlukan. Tes validitas data yang 

dilakukan adalah: 

3.6.4 Triangulasi  

Triangulasi adalah teknik pemeriksaan validitas data yang 

memanfaatkan sesuatu yang lain. Teknik triangulasi yang paling banyak 
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digunakan adalah pemeriksaan melalui sumber lain. Menurut (Denzin, 

1970) membedakan empat jenis triangulasi sebagai teknik pemeriksaan yang 

memanfaatkan penggunaan sumber, metode, peneliti, teori. Dalam 

penelitian ini, peneliti ini memeriksa data melalui beberapa sumber lain 

dengan melakukan wawancara dengan beberapa informan, yaitu pemilik 

industri bisnis Rois Roti dan pembeli RoS Roti. Selain itu, peneliti 

triangulasi dengan membandingkan data yang diperoleh melalui sumber 

wawancara, pengamatan di lapangan, dan dokumentasi. 

1. Triangulasi Metode ini dilakukan dengan membandingkan informasi 

atau data dengan cara yang berbeda. Dalam penelitian penelitian 

kualitatif menggunakan metode wawancara, pengamatan, dan survei. 

Untuk mendapatkan kebenaran informasi yang dapat diandalkan dan 

gambaran lengkap tentang informasi tertentu, para peneliti dapat 

menggunakan metode wawancara dan pengamatan atau pengamatan 

untuk memeriksa kebenaran. Selain itu, para peneliti juga dapat 

menggunakan informan yang berbeda untuk memeriksa kebenaran 

informasi tersebut.  

2. Triangulasi antar peneliti dilakukan dengan menggunakan cara lebih 

dari satu orang untuk pengumpulan dan analisis data.  

3. Triangulasi sumber data yaitu menggali kebenaran informasi tertentu 

melalui berbagai metode atau sumber perolehan data.  

4. Triangulasi teori. Hasil akhir penelitian kualitatif berupa sebuah 

rumusan informasi atau thesis. Dari Informasi tersebut selanjutnya 
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dibandingkan dengan perspektif teori yang televan untuk menghindari 

bias individual penelitia atas temuan atau kesimpulan yang dihasilkan. 

Selain itu, triangulasi teori dapat meningkatkan kedalaman pemahaman 

asalkan peneliti mampu menggali pengetahuan teori secara mendalami 

lagi atas hasil analisis data yang telah diperoleh.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


