
PENGARUH KEMAMPUAN INOVASI PRODUK DAN 

KEMAMPUAN PEMASARAN TERHADAP KINERJA PERHOTELAN 

DI YOGYAKARTA  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

Edigar Filipe Pereira 

222300922 

 

 

PROGRAM PASCASARJANA 

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI 

YAYASAN  KELUARGA   PAHLAWAN  NEGARA 

YOGYAKARTA 

2025 



 
 

LEMBAR PERSETUJUAN PENGUJI 

 

 

 

 

 

 



LEMBAR PENGESAHAN  

 



 
 

LEMBAR KEASLIAN KARYA TULIS 

 

 

 

 

PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

repository.stieykpn.ac.id 



Pengaruh Kemampuan Inovasi Produk Dan Kemampuan Pemasaran 

Terhadap Kinerja Perhotelan di Yogyakarta 

 

Edigar Filipe Pereira 
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi YKPN 

edigarfilipe2016@gmail.com 

 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemampuan inovasi produk 

dan kemampuan pemasaran terhadap kinerja perhotelan di Yogyakarta. Pendekatan 

kuantitatif digunakan dengan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial 

Least Square (SEM-PLS). Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

322 responden yang terdiri dari karyawan kunci di bidang pemasaran, keuangan, 

sumber daya manusia (HR), pengembangan bisnis, supervisor, dan front office dari 

hotel berbintang di Yogyakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan 

inovasi produk dan kemampuan pemasaran berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

perhotelan. Temuan ini memberikan kontribusi teoritis terhadap pengembangan 

teori kemampuan dinamis serta menyajikan implikasi praktis bagi manajemen hotel 

dalam merancang strategi inovasi dan pemasaran yang adaptif dan berbasis data 

guna meningkatkan kinerja perusahaan secara keseluruhan. 

Kata Kuci: Kemampuan inovasi produk, kemampuan pemasaran, kinerja 

perhotelan, Dynamic capability theory (DCT 

 
1. Pendahuluan  

Industri perhotelan di Yogyakarta menghadapi persaingan yang semakin ketat seiring 

dengan meningkatnya ekspektasi konsumen terhadap kualitas layanan dan pengalaman 

menginap yang berkesan. Kinerja perusahaan menjadi indikator utama dalam mengukur 

efisiensi dan efektivitas pencapaian tujuan strategis industri (Seddaoui et al., 2024). 

Perusahaan yang mampu menunjukkan kinerja unggul cenderung memiliki daya saing 

yang lebih kuat dalam menyediakan produk dan layanan bernilai tambah kepada pelanggan 

dan pemangku kepentingan  (Robbins & Couter, 2002). 

Industri perhotelan di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) menunjukkan tren 

pemulihan yang signifikan pasca-pandemi COVID-19. Data Badan Pusat Statistik (BPS, 

2023) mencatat peningkatan jumlah kunjungan tamu sebesar 25,40% pada tahun 2023, 

dengan total 7,9 juta tamu yang terdiri dari 149,6 ribu tamu mancanegara dan 7,8 juta tamu 

domestik. Jumlah hotel juga meningkat menjadi 538 unit, yang mencakup 109 hotel 

berbintang dan 474 hotel non-bintang.Pada tahun 2024, jumlah akomodasi melonjak tajam 

menjadi 2.000 unit, dengan 207 hotel berbintang dan 1.973 hotel non-bintang. 

Meskipun terjadi peningkatan tingkat hunian rata-rata hotel menjadi 52,68% pada 

tahun 2023, angka ini masih berada di bawah tingkat hunian pada Desember 2017, yakni 

72,16% untuk hotel berbintang dan 39,31% untuk hotel non-bintang (BPS, 2017). Kondisi 

ini mencerminkan dinamika pasar yang kompleks dan kompetisi yang semakin ketat di 

sektor perhotelan DIY. Dalam konteks ini, pelaku industri dituntut untuk menciptakan 
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keunggulan kompetitif yang berkelanjutan melalui strategi diferensiasi berbasis inovasi 

produk dan layanan. 

Inovasi yang dilakukan dapat mencakup pemanfaatan teknologi digital dan media 

sosial, seperti aplikasi seluler untuk reservasi layanan (Gallardo et al., 2024). Pemasaran 

berbasis teknologi tersebut berperang penting dalam menjangkau pelanggan modern, 

khususnya pelanggan yang sangat akrab dengan teknologi digital. Namun demikian, 

keberhasilan bisnis hotel tidak hanya ditentukan oleh jumlah akomodasi yang tersedia, 

tetapi juga oleh strategi yang diimplementasikan secara efektif dan diselaraskan dengan 

sumber daya internal perusahaan. Faktor-faktor seperti inovasi produk, adopsi teknologi, 

dan kompetensi staf memainkan peran penting dalam membangun keunggulan bersaing 

(Aboramadan, 2016; Abuzaid, 2018; Astuti & Ratnawati, 2020). 

Dalam menghadapi kompleksitas dan dinamika pasar, kemampuan inovatif dalam 

mengembangkan produk baru dan meningkatkan kualitas layanan menjadi pilar utama 

untuk mengoptimalkan proses bisnis serta mendorong manajemen inovatif dan adaptif. Hal 

ini merupakan fondasi dalam membentuk daya saing dan pertumbuhan yang berkelanjutan 

(Kanaan et al., 2023). Manajemen inovatif tidak hanya merupakan respons terhadap 

dinamika eksternal, melainkan juga berfungsi sebagai instrumen pencipta nilai yang 

berkontribusi terhadap keunggulan kompetitif jangka panjang (Calabrese & Costa, 2015). 

Penguatan kemampuan inovasi internal menjadi penting, termasuk dengan 

menawarkan produk yang lebih spesifik dan berbasis pengalaman, seperti paket wisata 

budaya, kuliner lokal dan internasional, serta promosi warisan sejarah (Alos-Simo et al., 

2024). Untuk mendukung hal ini, pelatihan staf, pengembangan produk baru, dan 

eksplorasi pasar potensial menjadi kebutuhan strategis dalam memastikan keberlanjutan 

bisnis hotel. 

Dalam lingkungan bisnis yang cepat berubah, inovasi dalam produk, proses 

organisasi, dan penciptaan nilai menjadi aktivitas strategis yang vital ( Asri et al., 2024). 

Kemampuan inovasi produk, menurut (Slater et al. 2014), merupakan inti dari 

kelangsungan hidup perusahaan, terutama dalam konteks industri yang kompetitif seperti 

perhotelan. Inovasi yang efektif bukan hanya memenuhi kebutuhan pasar, tetapi juga 

memperkuat posisi perusahaan dan meningkatkan kinerja jangka panjang  (Ruiz-Ortega et 

al., 2021; Urgal et al., 2011). 

Selain kemampuan inovasi produk, kemampuan pemasaran juga memainkan peran 

strategis dalam membentuk kinerja dan keunggulan kompetitif. Pemasaran digital, melalui 

email interaktif, reservasi daring, dan integrasi e-commerce, menjadi media utama dalam 

menjangkau konsumen secara efektif (Ebersberger et al., 2021; Y. S. Lin & Huang, 2006; 

Varadarajan, 2010). Peningkatan kemampuan pemasaran dapat memperkuat citra merek, 

memperluas pangsa pasar, dan meningkatkan profitabilitas (Dutta et al., 1999). 

Meskipun demikian, studi-studi sebelumnya menunjukkan hasil yang tidak 

konsisten terkait pengaruh kemampuan inovasi produk dan kemampuan pemasaran 

terhadap kinerja perusahaan perhotelan. Beberapa studi menunjukkan pengaruh positif 

(Ahmed et al., 2014; Ferreira & Coelho, 2017; Morgan et al., 2009), sementara studi 

lainnya menunjukkan pengaruh negatif (Aulia & Masruroh, 2018) atau bahkan tidak 

signifikan (Joensuu-Salo et al., 2018). Hal serupa juga ditemukan dalam kaitannya dengan 

kemampuan inovasi produk  (Gunday et al., 2011; H. Li & Atuahene-Gima, 2002; Putri & 

Ali, 2024; Sombolayuk & Sudirman, 2019). 
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Penelitian sebelumnya seperti  Angkanurakbun dan Wanarat (2016) masih terbatas 

secara geografis (Thailand) dan fokus pada bujet dan hotel kelas atas, sehingga hasilnya 

belum sepenuhnya relevan dalam konteks Indonesia. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk mengkaji pengaruh keampuan inovasi produk dan kemapuan pemasaran 

terhadap kinerja perhotelan, berofkus pada hotel berbintang 3, 4, dan 5 di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Wilayah ini dipilih karena karakteristiknya sebagai kota budaya, kota pelajar, 

dan destinasi wisata dengan pertumbuhan yang pesat dan biaya hidup yang terjankau. 

Penelitian ini mengadopsi Dynamic Capability Theory (DCT) sebagai kerangka 

konseptual utama. Berbeda dari pendekatan Resource-Based View (RBV) yang bersifat 

statis, DCT menekankan pentingnya kemampuan organisasi untuk beradaptasi dan 

mengonfigurasi ulang sumber daya internal dalam menghadapi dinamika lingkungan 

eksternal (Wójcik, 2015). Dalam kerangka ini, penelitian mengintegrasikan variabel 

kemampuan pemasaran ke dalam model analisis, dengan tujuan mengeksplorasi secara 

simultan pengaruh kemampuan inovasi produk dan kemampuan pemasaran terhadap 

kinerja hotel. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan Structural 

Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS), menggunakan perangkat 

lunak SmartPLS 4.0 dan SPSS 29.0. Temuan ini memberikan kontribusi teoritis terhadap 

pengembangan teori kemampuan dinamis serta menyajikan implikasi praktis bagi 

manajemen hotel dalam merancang strategi inovasi dan pemasaran yang adaptif dan 

berbasis data guna meningkatkan kinerja perusahaan secara keseluruhan dan daya saing 

industri perhotelan di yogyakarta. 

 

1 Kajian Teori 

Teori DCT 

Dynamic Capability Theory (DCT) menjelaskan bahwa keunggulan kompetitif tidak hanya 

berasal dari kepemilikan sumber daya, tetapi dari kemampuan organisasi untuk mendeteksi 

peluang (sensing), memanfaatkannya secara strategis (seizing), dan menyesuaikan 

kapabilitas internal secara berkelanjutan (transforming) dalam menghadapi perubahan 

lingkungan  (Teece et al., 1997) 

Teori ini berkembang dari Resource-Based View (RBV), yang dinilai kurang adaptif 

dalam konteks pasar yang dinamis (Lin & Wu, 2014). DCT menekankan pentingnya 

integrasi sumber daya, fleksibilitas, serta inovasi dalam menyusun strategi bersaing  

(Barreto, 2010; Eisenhardt & Martin, 2000). Dalam industri perhotelan, kemampuan ini 

mencakup inovasi layanan, adopsi teknologi, dan strategi pemasaran digital yang responsif 

terhadap preferensi wisatawan  (Ali et al., 2020; Eşitti & Kasap, 2020). 

Penerapan DCT di Yogyakarta sangat relevan karena tingginya persaingan dan 

cepatnya perubahan permintaan pasar. Sensing terlihat dari pemantauan tren wisata dan 

teknologi digital, seizing dari pengembangan layanan inovatif seperti mobile check-in dan 

paket budaya, serta transforming melalui pelatihan staf dan penyesuaian SOP berbasis 

teknologi (Hariandja, 2016; Prayag et al., 2024). 
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Kemampuan Inovasi Produk 

 

Inovasi dapat didefinisikan sebagai suatu proses yang menghasilkan nilai tambah dan unsur 

kebaruan bagi organisasi, pemasok, pelanggan, melalui pengembangan prosedur, solusi, 

produk, layanan, serta pendekatan pemasaran yang baru (Damanpour et al., 1894) .  Ferreira 

dan Coelho (2020) menekankan bahwa inovasi menciptakan produk bernilai tambah sesuai 

kebutuhan pelanggan guna meningkatkan keunggulan kompetitif.  Al-Ansari et al. (2013) 

menyatakan bahwa ide baru dapat meningkatkan efisiensi, layanan, dan profitabilitas. 

Inovasi bersifat bertahap dan berkelanjutan (Solheim, 2017), serta melibatkan penciptaan 

maupun peningkatan produk melalui pemanfaatan sumber daya internal (Chang et al, 2012)  

Dunk (2011) menyebutkan bahwa inovasi produk merupakan strategi adaptif 

terhadap perubahan pasar dan teknologi. Studi empiris (Naala & Omar, 2017; Saunila et 

al., 2014; Tuan et al., 2016) membuktikan pengaruh signifikan inovasi produk terhadap 

kepuasan pelanggan, efisiensi operasional, dan ekspansi pasar di industri perhotelan. Meski 

demikian, (Titioka & Titioka, 2021) menunjukkan bahwa dampaknya bisa bervariasi 

tergantung konteks industri. 

Becheikh et al. (2006) menyatakan bahwa 80% studi menunjukkan hubungan 

positif antara investasi R&D dan inovasi. Melalui penerapan inovasi, kompetensi 

emosional yang dimiliki individu maupun organisasi dapat dikonversi menjadi nilai tambah 

yang meningkatkan posisi pasar serta memberikan kontribusi positif terhadap kinerja 

finansial (Arranz et al., 2019; Grissemann et al., 2013; Mattsson & Sintes, 2013). Inovasi 

produk harus memenuhi keaslian dan keunikan (Hjalager et al., 2018) dan berkontribusi 

signifikan terhadap kinerja perhotelan (Ferianto & Widodo, 2024). 

Kemampuan Pemasaran 

Kemampuan pemasaran adalah kapasitas organisasi untuk merancang dan melaksanakan 

strategi promosi yang efektif (Weerawardena, 2003), dengan pemanfaatan sumber daya 

secara efisien  (Morgan et al., 2012; S.Day, 1994). Dalam konteks perhotelan, kemampuan 

ini mencakup promosi layanan melalui berbagai media guna meningkatkan aksesibilitas 

dan brand awareness (Qian et al., 2022). 

Di era digital, pemasaran berbasis teknologi seperti media sosial, SEO, dan iklan 

digital menjadi krusial (Jung dan Shegai, 2023). Kemampuan ini mencerminkan respons 

adaptif terhadap dinamika pasar  (O’Cass et al., 2012). Selain itu, kemampuan ini 

mencakup proses pengembangan, komunikasi, dan penyampaian nilai kepada pelanggan 

(Bahadir et al., 2008; Morgan et al., 2018), serta inovasi pemasaran untuk menciptakan 

produk unggulan (Frans et al., 2004; Li & Mitchell, 2009). 

Kemampuan pemasaran berpengaruh pada intensi inovasi dan kinerja jangka 

panjang(Weerawardena, 2003), serta membangun relasi dengan pelanggan dan pemangku 

kepentingan (Nath et al., 2010; Yu et al., 2014). Penelitian lain juga menunjukkan hubungan 

positif kemampuan pemasaran terhadap kinerja industri (Wang & Kim, 2017; Yuan et al., 

2016). Mu (2015, 2017) menekankan pentingnya memahami kebutuhan pelanggan dan 

menghubungkan produk secara efisien. 

 

 

PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

repository.stieykpn.ac.id 



Kinerja Industri Perhotelan 

 

Kinerja industri merujuk pada pencapaian tujuan organisasi secara efisien melalui 

pemanfaatan sumber daya (Lebas & Euske, 2010; Schütz et al., 2020). Dalam konteks 

perhotelan, hal ini mencerminkan optimalisasi SDM dan material untuk mencapai target 

(Charles & Ochieng, 2023; Eniola & Ektebang, 2014). Inovasi di bidang produk, proses, 

dan pasar berpengaruh signifikan terhadap kinerja  (YuSheng & Ibrahim, 2020).  

Indikator utama kinerja meliputi profitabilitas, pertumbuhan pendapatan, pangsa 

pasar, dan kepuasan pelanggan (Joel et al., 2012). Di Yogyakarta, faktor-faktor ini menjadi 

sangat penting dalam menghadapi persaingan ketat. Strategi manajemen lingkungan juga 

berkontribusi terhadap kinerja (Claver-Cortés et al. 2007) sementara keterbatasan inovasi 

masih menjadi tantangan. 

Penilaian kinerja didasarkan pada standar perusahaan (Wardani & Rudolfus 2016), 

dengan inovasi menjadi kunci peningkatan (Witjaksono & Amir, 2022). Keberhasilan 

peluncuran produk dan pengembangan pasar dapat dilihat dari pertumbuhan penjualan dan 

pangsa pasar (Afendi, 2022; Pelham & Wilson, 1995). Industri perhotelan di DIY 

membutuhkan inovasi berkelanjutan untuk tetap kompetitif  (Rashidirad et al., 2013; 

Tajeddini et al., 2020). 

Selain inovasi produk dan layanan, manajemen SDM yang strategis, melalui 

pelatihan dan peningkatan kesejahteraan, meningkatkan motivasi dan produktivitas 

(Indrajita et al., 2021). Supriyadi et al. (2020) menegaskan bahwa pemasaran dan 

manajemen SDM yang efektif merupakan investasi strategis yang berkontribusi pada 

kinerja industri secara keseluruhan. Dengan menggunakan kerangka teori ini, penelitian ini 

bertujuan untuk menguji bagaimana kemampuan inovasi produk dan kemampuan 

pemasaran memengaruhi kinerja perhotelan di Yogyakarta. Berikut  dalam penelitian ini: 

Dynamic Capability Theory (DCT) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Model ini mengacu pada Dynamic Capability Theory (DCT), dengan fokus 

pada pengaruh kemampuan inovasi produk dan kemampuan pemasaran terhadap kinerja 

perhotelan. Kedua kemampuan tersebut diprediksi meningkatkan kinerja melalui adaptasi 

terhadap dinamika pasar. Pengujian dilakukan menggunakan metode PLS-SEM, yang 

sesuai untuk menganalisis hubungan kausal antar konstruk laten. Model ini 

mengasumsikan bahwa kapabilitas inovatif dan pemasaran yang adaptif mampu 

mendorong keunggulan kompetitif dan peningkatan kinerja perhotelan. 

H1 Kemampuan 

Inovasi Produk  

(X1) 

Kemampuan 

Pemasaran 

(X2) 

Kinerja 

Perhotelan 

(Y) 
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2 Metodologi Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis Structural 

Equation Modeling berbasis Partial Least Square (PLS-SEM) untuk menguji hubungan 

antara Kemampuan inovasi produk (X1) dan kemampuan pemsaran (X2) terhadap kinerja  

perhotelan (Y). Model penelitian dirancang untuk memahami kemampuan internal hotel 

(inovasi produk dan pemasaran) dalam meningkatkan kinerja perhotelan di Daerah 

Istimewa Yogyakarta. 

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh karyawan hotel berbintang 3, 4, dan 5 

di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) yang bekerja pada bagian pemasaran, keuangan, 

sumber daya manusia (HRD), pengembangan bisnis, front office, serta supervisor. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria sebagai 

berikut: (1) bekerja di bidang pemasaran, (2) memiliki pengalaman kerja minimal satu 

tahun, (3) pernah terlibat dalam pengembangan inovasi, strategi promosi, atau peningkatan 

layanan, serta (4) memiliki peran dalam pengambilan keputusan, seperti supervisor atau 

manajer. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 322 responden. 

Jumlah ini mengacu pada pedoman dari  Hair et al. (2020), yang menyarankan bahwa 

ukuran sampel minimal adalah sepuluh kali jumlah indikator dalam model penelitian. 

Dengan total 29 indikator, maka jumlah maksimal sampel yang dibutuhkan adalah 290 

responden (29 × 10). Oleh karena itu, jumlah sampel sebesar 322 responden telah 

memenuhi dan melampaui batas minimal yang disarankan, sehingga diharapkan dapat 

meningkatkan validitas dan reliabilitas hasil penelitian. 

 

3 Analisis dan Pembahasan 

Penelitian difokuskan pada kemampuan internal yaitu inovasi produk dan kemampuan 

pemasaran pada sektor perhotelan di yogiakarta. Penyebaran kuesioner dilakukan secara 

daring dengan bantuan jaringan paguyuban dan komunitas industri hospitality, sehingga 

berhasil memperoleh 322 responden yang sesuai dengan kriteria penelitian. 

Uji validitas menunjukkan bahwa semua indikator memiliki nilai outer loading di atas 

0,7, yang berarti instrumen yang digunakan valid. Uji reliabilitas juga menunjukkan bahwa 

seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,7, yaitu kemampuan inovasi 

produk (0,932), kemampuan pemasaran (0,915), dan kinerja perhotelan (0,915). Dengan 

demikian, semua konstruk dinyatakan reliabel. 

Uji F-square menunjukkan bahwa pengaruh kemampuan inovasi produk terhadap 

kinerja perhotelan sebesar 0,180 dan kemampuan pemasaran  terhadap kinerja perhotelan  

sebesar 0,267, keduanya termasuk kategori pengaruh sedang hingga besar.  

Hasil uji R-square menunjukkan bahwa kinerja perusahaan perhotelan dijelaskan oleh 

kemampuan inovasi produk dan kemampuan pemasaran sebesar 64,8% (R² = 0,648). 

Artinya, model ini mampu menjelaskan sebagian besar variasi pada kinerja perhotelan. Uji 

hipotesis menunjukkan seluruh hubungan antar variabel signifikan dengan p-value < 0,05: 

Uji hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hubungan antar variabel dalam model 

penelitian signifikan dengan nilai p-value < 0,05, sehingga seluruh hipotesis diterima. Hasil 

pengujian adalah sebagai berikut: H1: Kemampuan Inovasi Produk (KIP) → Kinerja 

Perhotelan (KP) (β = 0.342, p = 0.000) → Signifikan. H2: Kemampuan inovasi produk 

(KIP) → Kinerja Perhotelan (KPL) (β = 0.512, p = 0.000) → Signifikan 
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4 Kesimpulan dan Saran  

 

Penelitian ini menegaskan adanya dukungan terhadap Dynamic Capability Theory (DCT) 

yang digunakan sebagai dasar teori, yang menegaskan bahwa teori Dynamic Capability 

yang digunakan, bahwa perusahaan yang dapat mengubah sumber daya internal dan 

eksternal secara dinamis akan memiliki keunggulan kompetitif yang lebih besar (Teece at 

al. 1997). Dalam industri perhotelan, di mana kemampuan hotel untuk secara dinamis 

mengelola sumber daya melalui kemampuan inovasi produk dan kemampuan pemasaran 

terbukti meningkatkan kinerja perhotelan. Inovasi layanan modern, digitalisasi, serta 

pengalaman budaya lokal, ditambah pemasaran berbasis media sosial dan data pelanggan, 

menjadi faktor kunci. Oleh karena itu, manajemen hotel perlu memperkuat kempuan 

inovasi produk dan pemasaran melalui pelatihan staf dan dukungan kebijakan pemerintah 

yang mendorong transformasi digital. 

Penelitian ini juga memperkaya DCT dengan menunjukkan bahwa keunggulan 

kompetitif lahir dari kemampuan organisasi dalam membangun, mengintegrasi, dan 

merekonfigurasi kompetensi secara adaptif. Untuk itu, perusahaan perhotelan disarankan 

meningkatkan kemampuan inovasi produk sesuai tren, mengoptimalkan strategi 

pemasaran. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan memperluas cakupan unit analisis 

mencakup akomodasi non-bintang, mempertimbangkan variabel eksternal sebagai 

moderasi atau mediasi, serta menggunakan metode wawancara mendalam guna 

memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif. 
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