








 
 

ABSTRAK 
Industri makanan dan minuman pada Kota Bandung menandakan pulih dari 

dampak pandemi Covid-19 sehingga banyak pelaku usaha yang mulai menaruh kembali minat 

membuka usaha pada industri makanan dan minuman, salah satunya adalah para pelaku usaha 

restoran. Adanya persaingan yang kembali meningkat, pelaku usaha restoran perlu melakukan 

segala cara untuk terus meningkatkan usaha mereka agar dapat bersaing dalam jangka waktu yang 

panjang (going concern). Adapun salah satu caranya adalah dengan memiliki keunggulan 

kompetitif serta mengevaluasi kinerja usaha restoran yang dapat berkaitan dengan kepuasan 

pelanggan mereka, karena pelanggan adalah komponen terpenting di dalam berjalannya usaha 

restoran. Maka dari itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan 

untuk menilai kualitas yang diberikan dan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Pemeriksaan operasional dilakukan pada kualitas pelayanan dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang diberikan restoran melalui pendekatan lima dimensi 

kualitas pelayanan. Pemeriksaan operasional merupakan pemeriksaan yang dilakukan untuk 

mengevaluasi operasional perusahaan apakah sudah efektif, efisien, dan ekonomis. Kualitas 

pelayanan merupakan totalitas karakteristik dari suatu layanan yang memiliki kemampuan untuk 

memenuhi tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan sebuah perasaan senang 

atau kecewa dari pelanggan terhadap produk atau layanan yang telah diberikan kepada pelanggan. 

Lima dimensi dari kualitas pelayanan yaitu Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan (Reliability), 

Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan dan Keamanan (Assurance), Empati (Empathy).  

Metode penelitian yang digunakan dalam meneliti Suis Butcher Steak House 

adalah studi deskriptif. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

data sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan studi lapangan dan studi literatur. Teknik 

pengolahan data menggunakan teknik analisis kualitatif terhadap hasil observasi dan jawaban 

wawancara serta teknik analisis kuantitatif dari hasil kuesioner mengenai kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Suis Butcher Steak House untuk mengetahui penilaian kualitas pelayan yang telah 

Suis Butcher Steak House berikan kepada pelanggan.  

Penelitian dilakukan dengan melaksanakan wawancara kepada para pihak yang 

langsung terjun dalam aktivitas operasional pelayanan, observasi terhadap aktivitas pelayanan 

yang diberikan serta fasilitas yang ditawarkan, serta membagikan kuesioner kepada 100 pelanggan 

mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh Suis Butcher Steak House. Berdasarkan hasil 

wawancara dan observasi, diketahui bahwa Suis Butcher Steak House memiliki standar 

operasional prosedur sendiri mengenai kualitas pelayanan dari awal pelanggan datang hingga 

pelanggan pulang. Lalu berdasarkan hasil penelitian keseluruhan, diketahui bahwa terdapat 

beberapa temuan kelemahan yang perlu dievaluasi dan diperbaiki. Berdasarkan hasil kuesioner 

yang dibagikan untuk mengetahui penilaian responden terkait kualitas pelayanan, mayoritas 

responden merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Suis Butcher Steak House.  

Penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Suis Butcher Steak House 

sudah sangat baik dengan rata-rata akhir penilaian 84%. Dimensi bukti fisik (tangibles) mendapat 

skor akhir 83%. Dimensi keandalan (reliability) mendapatkan skor rata-rata akhir 85%. Dimensi 

ketanggapan (responsiveness) mendapatkan skor rata-rata 83%. Dimensi jaminan dan keamanan 

(assurance) mendapar skor rata-rata sebesar 85%. Serta dimensi empati (empathy) mendapatkan 

skor rata-rata sebesar 84%. Pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan perlu dilakukan 

secara berkala untuk menemukan kelemahan yang dapat menjadi bahan evaluasi bagi kinerja 

operasional agar selanjutnya dapat dilakukan secara efektif dan efisien serta dapat terus 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  
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ABSTACT 

Food and beverage industry in Bandung show indicates that it is recovering from 

the impact of the Covid-19 pandemic so that many people are starting to put their interest back in 

opening businesses in the food and beverage industry, one of them is a restaurant business. 

Therefore, in order to have continuous improvement of their business, they must have competitive 

advantage and evaluate the performance of the restaurant business which can be related to the 

satisfaction of their customers, because customers are the most important component in running 

a restaurant business. Therefore, it is necessary to carry out an operational review of service 

quality to assess the quality provided and it is hoped that it will increase customer satisfaction. 

Operational review are carried out on service quality in an effort to increase 

customer satisfaction provided by restaurants through a five-dimensional approach to service 

quality. Operational review is an examination conducted to evaluate whether the company's 

operations are effective, efficient, and economical. Service quality is the totality of the 

characteristics of a service that has the ability to meet the level of customer satisfaction. Customer 

satisfaction is a feeling of pleasure or disappointment from customers for products or services 

that have been provided to customers. The five dimensions of service quality are tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

The research method used in researching Suis Butcher Steak House is a 

descriptive study. Sources of data used in this study are primary data and secondary data. Data 

collection techniques using field studies and literature studies. Data processing techniques used 

qualitative analysis techniques on the results of observations and interview answers as well as 

quantitative analysis techniques from the results of questionnaires regarding the quality of service 

provided by Suis Butcher Steak House to determine the assessment of the quality of waiters that 

Suis Butcher Steak House has provided to customers. 

The research was conducted by conducting interviews with parties directly 

involved in service operational activities, observing the service activities provided and the 

facilities offered, and distributing questionnaires to 100 customers regarding the quality of service 

provided by Suis Butcher Steak House. Based on the results of interviews and observations, it is 

known that Suis Butcher Steak House has its own standard operating procedures regarding 

service quality from the first time the customer arrives until the customer returns. Then based on 

the results of the overall research, it is known that the quality of service provided by Suis Butcher 

Steak House is good, it's just that there are some findings of weaknesses that need to be evaluated 

and corrected. Based on the results of the questionnaire distributed to find out the respondents' 

score regarding service quality, the majority of respondents were satisfied with the quality of 

service provided by Suis Butcher Steak House. Customer evaluation of the quality of service 

provided by Suis Butcher Steak House is very good with an average final score of 84%. The 

tangibles dimensions got a final average score of 83%. Reliability dimensions get a final average 

score of 85%. Responsiveness dimensions get an average score of 83%. Assurance dimensions get 

an average score of 85%. As well as empathy dimensions get an average score of 84%. 

Operational review on service quality need to be carried out periodically to find weaknesses that 

can be used as evaluation material for operational performance so that further operations can be 

carried out effectively and efficiently and can continue to improve customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sejak tahun 2020, Indonesia dilanda pandemi Covid-19 dan hingga 

sekarang masyarakat masih hidup berdampingan dengan virus Covid-19. Pandemi 

membuat seluruh industri mengalami dampak penurunan hingga perlambatan usaha. 

Tidak jarang ditemukan usaha yang terguncang mulai dari kurangnya minat pelanggan, 

pemutusan hubungan karyawan secara serentak hingga harus menutup usaha mereka. 

Salah satu industri yang mengalami dampak pandemi adalah industri makanan dan 

minuman. Dilansir dari Badan Pusat Statistik (BPS), produk domestik bruto di industri 

makanan dan minuman sempat mengalami perlambatan pada kuartal II/2020 namun 

meningkat pada kuartal II/ 2022 sebesar 3,68%. Kenaikan produk domestik bruto tersebut 

menandakan bahwa industri makanan dan minuman mengalami pemulihan dari dampak 

pandemi Covid-19.1 

Kota Bandung merupakan kota metropolitan terbesar di provinsi Jawa 

Barat yang juga dikenal sebagai kota kembang yang menawarkan berbagai macam 

destinasi wisata dan kuliner.2 Industri makanan dan minuman pada Kota Bandung juga 

ikut pulih dari dampak pandemi Covid-19 sehingga banyak pelaku usaha yang mulai 

menaruh kembali minat membuka usaha pada industri makanan dan minuman, salah 

satunya adalah para pelaku usaha restoran. Dengan adanya pemulihan serta kembali 

meningkatnya pelaku usaha restoran, membuat persaingan pada restoran ini kembali 

meningkat baik untuk restoran yang baru berdiri maupun restoran yang sudah lama 

berdiri. Adanya persaingan yang kembali meningkat, pelaku usaha restoran perlu 

melakukan segala cara untuk terus meningkatkan usaha mereka agar dapat bersaing dalam 

 
1 Data Indonesia (2022, 16 Agustus). “Industri makanan dan minuman tumbuh 3,68% pada Kuartal 

II/2022”.https://dataindonesia.id/sektor-riil/detail/industri-makanan-dan-minuman-tumbuh-368-pada-

kuartal-ii2022 
2 Website Resmi Kota Bandung. “Tentang Kota Bandung”. https://www.bandung.go.id/profile 
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jangka waktu yang panjang (going concern). Adapun salah satu caranya adalah dengan 

memiliki keunggulan kompetitif serta mengevaluasi kinerja usaha restoran yang dapat 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan mereka, karena pelanggan adalah komponen 

terpenting di dalam berjalannya usaha restoran. 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan sebuah perasaan 

senang atau kecewa dari pelanggan terhadap produk dan/atau layanan yang telah diberikan 

kepada mereka.3 Kepuasan pelanggan merupakan hasil membandingkan ekspektasi 

mereka terhadap pengalaman yang mereka dapatkan. Jika pengalaman mereka melebihi 

dari ekspektasi, maka pelanggan puas dan sebaliknya. Kepuasan pelanggan dapat menjadi 

jalan menuju pada ketahanan (customer retention) dan kesetiaan pelanggan (customer 

loyalty) terhadap produk dan/atau layanan pelaku usaha. Selain itu, tingginya tingkat 

kepuasan pelanggan juga dapat berdampak baik bagi keberlanjutan pelaku usaha dari sisi 

meningkatkan laba pelaku usaha hingga eksistensi di masyarakat.  

Banyak faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, salah 

satunya adalah kualitas pelayanan. Pelaku usaha perlu terus menerus memikirkan cara 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang dikutip oleh Kottler dan Keler (2016: 

442) yang membahas mengenai dimensi kualitas pelayanan dan atribut model servqual, 

terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan 

(Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati 

(Empathy). Dengan keberadaan lima dimensi di atas, para pelaku usaha dapat menilai serta 

mengetahui kualitas pelayanan yang telah mereka beri kepada pelanggan.  

Suis Butcher Steak House merupakan salah satu restoran yang berada di 

Kota Bandung. Berdiri sejak tahun 1979, Suis Butcher Steak House merupakan salah satu 

steakhouse yang sudah lama berdiri. Suis Butcher Steak House ini berada dibawah 

naungan PT Rosada yang merupakan peternakan sapi yang dimiliki oleh Bapak Ernawan, 

awalnya Suis Butcher Steak House bernama Suis Meat Shop and Delicatessen yang 

merupakan sebuah toko daging sapi segar di daerah Bandung Utara untuk menyediakan 

 
3 Kotler, Philip dan Keller, Kevin Lane.2016.Marketing Management 15th Global Edition.USA:Pearson 

Education Inc. 
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kebutuhan daging yang berkualitas untuk warga negara asing. Nama suis sendiri diambil 

dari singkatan ‘Sapi Unggulan Indonesia’. Pada saat itu, Suis Meat Shop and Delicatessen 

memiliki visi menyediakan kebutuhan akan daging yang berkualitas untuk warga negara 

asing yang berdomisili di Bandung Utara atau kawasan sekitarnya. Suis Meat Shop and 

Delicatessen juga mulai menjual berbagai macam kebutuhan sehari-hari impor untuk 

mendukung toko daging. Hingga pada tahun 1984, Suis Meat Shop and Delicatessen 

mengalami perubahan kepemilikan menjadi milik CV Paprika, yang dipegang oleh Bapak 

Joni. Perubahan tersebut membawa kabar baik sekaligus kabar buruk bagi 

keberlangsungan usaha toko tersebut. Puncaknya ketika tahun 1990 persaingan bisnis toko 

daging semakin berkembang pesat sehingga mempengaruhi penjualan Suis Meat Shop 

and Delicatessen. 

Melihat kondisi tersebut pada tahun 1994, Suis Meat Shop and 

Delicatessen mengubah usahanya menjadi restoran dengan dua kali berganti nama dan 

yang terakhir adalah Suis Butcher Steak House. Restoran tersebut pertama kali didirikan 

di Setiabudi, sebagai pengganti toko daging sapi segar, Suis Butcher Steak House 

mengganti seluruh stok daging menjadi daging lokal yang diambil langsung dari butcher 

milik sendiri. Sejak Restoran tersebut berdiri, Suis Butcher Steak House dapat kembali 

bersaing. Membawa Suis Butcher menuju ke arah yang baik, dari tahun 1995 hingga tahun 

2010, Suis Butcher Steak House telah membuka berbagai cabang yang tersebar di seluruh 

Kota Bandung, salah satunya adalah Suis Butcher Steak House yang berada di jalan R. E. 

Martadinata nomor 201.  

Dikenal sebagai tempat steak lokal yang enak, berkualitas dan terjangkau, 

Suis Butcher Steak House terus bergerak di industri makanan dan minuman dan menjadi 

salah satu destinasi kuliner yang dapat dikunjungi baik oleh warga sekitar, wisatawan 

lokal, hingga wisatawan internasional. Tidak jarang ditemukan banyak website kuliner 

yang membahas mengenai Suis Butcher Steak House sebagai salah satu destinasi tempat 

wisara kuliner di Kota Bandung. Saat ini, Suis Butcher Steak House merupakan salah satu 

dari sekian banyak restoran yang terkena dampak pandemi dan sedang dalam tahap 

pemulihan. Mulai dari penurunan penjualan akibat kurangnya pelanggan, pemutusan 
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hubungan kerja banyak karyawan, hingga menutup beberapa cabang yang mereka punya 

(Suis Butcher Paskal 23, dan Suis Butcher TSM).  

Melihat apa yang terjadi serta mulai meningkatnya persaingan setelah 

pemulihan industri makanan dan minuman, Suis Butcher Steak House perlu terus 

mempertahankan serta meningkatkan segala aspek yang berkaitan dengan pelanggan, 

salah satunya adalah kepuasan pelanggan terhadap usaha mereka. Kepuasan pelanggan 

tersebut dapat tercapai dengan memberikan kualtias pelayanan yang sesuai dengan 

harapan pelanggan sehingga perlu melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan yang 

telah mereka berikan. Sejalan dengan penilaian tersebut, peneliti ingin melakukan 

pemeriksaan operasional terhadap aktivitas pelayanan Suis Butcher Steak House cabang 

Jalan R.E. Martadinata no 201 untuk mengetahui apakah operasional restoran terkait 

aktivitas pelayanan sudah efektif dan efisien. Seiring dengan misi restoran untuk terus 

memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi pada pelanggan sehingga, diharapkan 

peneliti juga dapat memberikan rekomendasi dan saran kepada pihak Suis Butcher Steak 

House mengenai kualitas pelayanan sebagai hasil dari pemeriksaan operasional dalam hal 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Suis Butcher Steak 

House terkait kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Suis Butcher Steak House? 

3. Apa manfaat yang dapat diperoleh dari pemeriksaan operasional dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan bagi pihak Suis Butcher Steak House?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka dapat diketahui tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Suis Butcher Steak 

House terkait kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 
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2. Mengetahui dan menganalisis penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Suis Butcher Steak House. 

3. Mengetahui manfaat yang dapat diperoleh dari pemeriksaan operasional dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan bagi pihak Suis Butcher Steak House. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan peneliti 

mengenai pemeriksaan operasional, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 

yang bergerak di bidang industri makanan dan minuman. Selain itu, peneliti juga 

dapat pengalaman untuk langsung terjun ke dalam lapangan untuk mengasah 

kemampuan berpikir dan analisis dari data yang peneliti kumpulkan sendiri. Serta 

peneliti juga dapat mengasah kemampuan berkomunikasi dengan pihak luar yang 

terkait, menempatkan diri pada posisi pihak terkait, hingga mengasah kemampuan 

mendengar dari segala pihak yang terkait.  

2. Restoran 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang 

bermanfaat untuk perbaikan restoran khususnya mengenai kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh restoran tersebut. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan 

dapat memberikan rekomendasi dan saran yang tepat untuk bahan evaluasi Suis 

Butcher Steak House terkait kepuasan pelanggan melalui pemeriksaan operasional 

agar Suis Butcher Steak House dapat terus berkembang dan menjadi restoran yang 

terus melakukan perbaikan untuk lebih efektif, efisien, dan ekonomis. 

3. Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan baru bagi para pembaca serta dapat menjadi referensi mengenai 

pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan.  
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1.5 Kerangka Pemikiran 

Menurut Keputusan Menteri Pariwisata, Pos, dan Telekomunikasi No. KM 

73/ PW 105/ MPPT-85, usaha jasa pangan merupakan suatu usaha yang menyediakan jasa 

pelayanan makan dan minum yang dikelola secara komersial. Salah satu usaha jasa 

pangan tersebut adalah usaha rumah makan yang memiliki pengertian setiap tempat usaha 

komersial yang ruang lingkup kegiatannya menyediakan hidangan dan minuman untuk 

umum di tempat usahanya. Di Indonesia, rumah makan juga dikenal sebagai istilah 

restoran. Dilansir dari Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung, pada tahun 2021 

terdapat sebanyak 1.234 restoran atau restoran yang beroperasi di Kota Bandung. Hal 

tersebut membuat pelaku usaha restoran berlomba untuk mendapatkan kepuasan 

pelanggan agar usaha restoran mereka memiliki keunggulan kompetitif dan dapat berjalan 

dalam jangka waktu yang panjang.  

Berdasarkan Kotler dan Keller, kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction) merupakan sebuah perasaan senang atau kecewa dari pelanggan terhadap 

produk dan/atau layanan yang telah diberikan kepada mereka. Terdapat banyak faktor 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, salah satunya adalah kualitas pelayanan. 

Menurut definisi American Society for Quality, kualitas sendiri diartikan sebagai totalitas 

karakteristik dari suatu produk atau layanan yang memiliki kemampuan untuk memenuhi 

tingkat kepuasan terhadap kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Kualitas pelayanan 

berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan serta meningkatkan laba pelaku usaha.  

Kualitas pelayanan dapat diukur melalui model yang dikemukakan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dimana terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu 

Bukti Fisik (Tangibles), Empati (Empathy), Jaminan (Assurance), Ketanggapan 

(Responsiveness), Keandalan (Reliability). Berdasarkan kelima dimensi tersebut, para 

peneliti mengembangkan skala servqual sebanyak 21 item. Selain itu mereka juga 

menetapkan zona toleransi (zone of tolerance) atau rentang dimana dimensi layanan akan 

dianggap memuaskan atau tidak memuaskan. Pelaku usaha dapat mengukur kualitas 

pelayanan dari dimensi tersebut dan menganalisa apakah kualitas pelayanan yang telah 

mereka berikan bisa ditetapkan melalui zona toleransi dimensi tersebut. Dalam 
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kesempatan ini, peneliti ingin mengukur kualitas pelayanan yang diberikan oleh Suis 

Butcher Steak House dengan melaksanakan pemeriksaan operasional.  

Pemeriksaan operasional menurut Reider (2002:25) adalah pemeriksaan 

yang dilakukan dari sudut pandang manajemen untuk mengevaluasi apakah operasional 

perusahaan sudah dilakukan secara efektif, efisien, dan ekonomi. Pemeriksaan 

operasional biasanya dilakukan untuk membantu manajemen dalam melakukan 

operasional yang terbaik. Tujuan dilakukannya pemeriksaan operasional agar dapat 

menganalisis dan meningkatkan metode dan performa yang dimiliki oleh perusahaan. 

Pemeriksaan operasional lebih melihat ke arah operasional perusahaan dibandingkan 

dengan laporan keuangan perusahaan. Pemeriksaan operasional dianggap sukses ketika 

manajemen bisa melaksanakan rekomendasi yang telah diberikan dari hasil pemeriksaan. 

Pemeriksaan operasional dibagi menjadi lima tahap (Reider, 2002: 38) 

yaitu perencanaan (planning), program kerja (work programs), pemeriksaan lapangan 

(field work), pengembangan temuan dan rekomendasi (development of findings and 

recommendations), dan pelaporan (reporting). Pada tahap perencanaan (planning phase), 

pemeriksa mencari dan memperoleh informasi umum tentang jenis kegiatan yang 

perusahaan lakukan, sifat umum dan karakteristik hingga kepentingan dari perusahaan. 

Tahap program kerja (work programs phase) merupakan tahap dimana pemeriksa 

menyiapkan program kerja untuk melakukan pemeriksaan awal dalam tahap planning. 

Program kerja ini perlu disusun dengan baik untuk dapat melakukan pemeriksaan 

operasional yang efektif dan efisien. Setiap situasi membutuhkan program kerja yang 

dilengkapi dengan langkah kerja yang harus dilakukan. Tahap pemeriksaan lapangan 

(field work phase), pemeriksa menganalisa operasional perusahaan dengan cara 

melakukan pemeriksaan lapangan untuk menentukan efektivitas manajemen dan 

pengendalian. Tujuan tahap ini untuk mengidentifikasikan area signifikan yang 

memerlukan perbaikan dan dan solusi untuk hal tersebut. ketika pemeriksa sudah 

menemukan area signifikan yang perlu perbaikan, semua temuan tersebut dikembangkan 

pada tahap pengembangan temuan dan rekomendasi (development of findings and 

recommendations phase). Temuan tersebut dikembangkan mengikuti lima atribut berikut: 

conditions, criteria, effect, cause, dan recommendation. Tahap terakhir dari pemeriksaan 



8 

 

operasional adalah tahap pelaporan (reporting phase), dimana pemeriksa menyiapkan 

laporan berdasarkan hasil pemeriksaan mereka agar dapat menjadi rekomendasi bagi 

pihak yang berkepentingan, terutama untuk pihak manajemen perusahaan. Kerangka 

pemikiran dalam penelitian ini digambarkan sebagai berikut: 

 

Gambar 1. 1 Kerangka Pemikiran 
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