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STRATEGI PENINGKATAN PENJUALAN KAMAR MELALUI 
KEGIATAN PEMESANAN KAMAR DAN YIELD MANAGEMENT 

PADA HOTEL GRAND HYATT BALI 
 

I Made Suwitra Wirya*1 
made.suwitra@yahoo.com 

 
I Gusti Agung Bagus Widiantara*2 

 

STIPAR Triatma Jaya. 

 

ABSTRACT 

The changing competition conditions require every hotel to increase its 

response to the environment, the application of room reservation and yield 

management offer a concept so that each hotel is able to position itself in the best 

position in the changing conditions. Through this qualitative research, it was 

revealed that there were a number of obstacles in increasing room sales through 

room bookings and yield management at the Grand Hyatt Hotel in Bali. The data 

collection techniques in this research were interview, observation and 

documentation techniques. The research was conducted at the Grand Hyatt Hotel 

in Bali for six months. The results of the analysis of the research are to mantain in 

the best position in terms of room occupancy, and therefore a strategy to increase 

room sales is needed through the application of room reservation and yield 

management in the front office department of the hotel and also to overcome or 

anticipate the competitive climate so that organizational goals can be achieved. 

Therefore, it is really necessary to have a room reservation and yield 

management applications at the Grand Hyatt Bali Hotel. 

 

Keywords: Room sales, room booking, yield management. 

 

 

PENDAHULUAN 

 Hotel sebagai akomodasi 

pariwisata memiliki peran sangat 

penting, untuk memanjakan 

wisatawan selama berlibur di Bali, 

terlebih lagi Pulau Bali yang sudah 
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menjadi daerah tujuan wisata bagi 

wisatawan nusantara dan dunia. 

Berbagai hotel bermunculan mulai 

dari hotel kecil  hingga hotel besar. 

Keberadaan hotel yang beraneka 

ragam ini tentu memberikan berbagai 

pilihan fasilitas dan harga kamar. 

Bali Tribun,edisi tanggal 20 April 

2016  

menyebutkan di Bali telah terjadi 

kelebihan kamar hotel. Kondisi ini 

menimbulkan persaingan dan perang 

tarif yang terjadi  

 

antar hotel, hal ini juga tidak sejalan 

dengan tujuan pariwisata di Bali 

yaitu menyedot wisatawan yang 

berkwalitas baik, maka itu 

diperlukan strategi untuk 

meningkatkan penjualan  kamar 

dengan pemakaian sumber daya pada 

bagian kantor depan hotel untuk 

meningkatkan penjualan kamar,  

menanggulangi atau mengantisipasi 

kendala–kendala dalam iklim 

kompetitif agar sasaran organisasi 

dapat tercapai. Maka itu, dipandang 

perlu adanya aplikasi yield 

management di hotel yang ada di 

Bali, khususnya di Hotel Grand 

Hyatt Bali. 

Rumusan Masalah 

1. Bagaimana prosedur penjualan 

kamar melalui kegiatan pemesan 

kamar dan  yield management 

pada Hotel Grand Hyatt Bali ? 

2. Apa sajakah kendala yang 

dihadapi pihak Hotel Grand Hyatt 

Bali  untuk meningkatkan 

penjualan kamar melalui kegiatan 

pemesan kamar dan yield 

management ? 

3. Strategi apa saja yang diterapkan 

pada Hotel Grand Hyatt Bali untuk 

meningkatkan penjualan kamar 

melalui kegiatan pemesan kamar 

dan yield management ? 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui prosedur 

penjualan kamar melalui kegiatan 

pemesanan kamar dan yield 

management pada Hotel Grand 

Hyatt Bali.  

2. Untuk mengetahui kendala yang 

dihadapi pihak Hotel Grand Hyatt 

Bali  guna meningkatkan 

penjualan kamar melalui kegiatan 

pemesan kamar dan yield 

management. 

3. Untuk mendapatkan Strategi yang 

diterapkan Pada Hotel Grand 

Hyatt Bali dalam meningkatkan 

I Made Suwitra Wirya, I Gusti Agung Bagus Widiantara 
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penjualan kamar melalui kegiatan 

pemesan kamar dan yield 

management. 

 

Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah dapat 

mengaplikasikan teori manajemen 

hotel khususnya teori Yield 

Manajement serta mampu 

memberikan sumbangan pemikiran 

di dalam peningkatan pendapatan 

Hotel Grand Hyatt Hotel Bali. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Tinjauan Tentang Hotel 

 Menurut Sulastiyono (2011:5), 

hotel adalah suatu perusahaan yang 

dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, 

minuman dan fasilitas kamar untuk 

tidur kepada orang-orang yang 

melakukan perjalanan dan mampu 

membayar dengan jumlah yang 

wajar sesuai dengan pelayanan yang 

diterima tampa adanya perjanjian 

khusus. 

 Pengertian hotel menurut SK 

Menteri Pariwisata, Pos, dan 

Telekomunikasi No. KM 37/PW. 

340/MPPT-86 dalam Sulastiyono 

(2011:6), adalah "Suatu jenis 

akomodasi yang mempergunakan 

sebagian atau seluruh bangunan 

untuk menyediakan jasa penginapan, 

makanan dan minuman, serta jasa 

penunjang lainnya bagi umum yang 

dikelola secara komersial. 

 

Klasifikasi Hotel 

Menurut Abbott dan Lewry 

(2002, p.6), hotel  bisa dibedakan 

berdasarkan pada beberapa hal di 

antaranya berdasarkan lokasi, yaitu; 

a.Small hotel, dengan jumlah kamar di 

bawah 25 kamar. 

b. Medium hotel, dengan jumlah 

kamar antara 25–99 kamar. 

c. Larger hotel, dengan jumlah kamar 

lebih dari 100 kamar. 

d. Major hotel, dengan jumlah kamar 

lebih dari 300 kamar. 

 

Tinjauan Tentang Strategi  

Menurut Sjafrizal (2011) 

mengatakan strategi adalah cara 

untuk mencapai tujuan berdasarkan 

analisa terhadap faktor internal dan 

eksternal. 

Jadi dalam menentukan strategi 

ini  perlu diketahui secara mendalam 

apa yang menjadi faktor internal, 

I Made Suwitra Wirya, I Gusti Agung Bagus Widiantara 
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yaitu kekuatan atau kelebihan yang 

dimiliki Hotel Grand Hyatt Bali dan 

juga faktor yang menjadi kelemahan 

sehingga kelemahan bisa 

diminimalisir dan kekuatan hotel ini 

bisa dimaksimalkan. 

Dalam pengembangan di Hotel 

Grand Hyatt Bali ini, perlu ditinjau 

juga faktor eksternal, yaitu peluang-

peluang yang ada dan bisa 

dikembangkan, strategi 

pengembangan  juga perlu 

memperhatikan tantangan atau 

hambatan yang muncul karena 

lingkungan sekitarnya. 

Dalam penelitian ini strategi adalah 

suatu rencana peningkatan penjualan 

kamar melalui kegiatan pemesanan 

kamar dan yield management pada 

Hotel Grand Hyatt Bali. 

 

Tinjauan Teknik Penjualan dan 

Pemesanan Kamar Hotel 

Menurut Sulastiyono (2001 : 76), 

Adapun teknik menjual kamar adalah 

dengan menggunakan langkah 

sebagai berikut : 

1. Pendekatan ( Approach) 

Seorang petugas penerima tamu 

harus selalu melakukan 

pendekatan kepada para tamu 

dengan cara menyembut tamu 

dengan cara menyambut tamu 

dengan ramah tamah, sopan, 

senyum. Langkah ini dilakukan 

untuk mendapatkan kesan 

pertama yang baik dari tamu. 

2. Penjelasan dan penetapan harga 

kamar. 

3. Mengatasi tamu yang merasa 

keberatan. 

4. Menutup penjualan. 

 Menurut Sulastiyono (2001 : 

64), Pelayanan pemesanan kamar 

dilakukan oleh bagian pemesanan 

kamar, bagian tersebut merupakan 

bagian yang pertama dihubungi oleh 

tamu sebelum tamu tersebut datang 

menginap di hotel. Memesan kamar 

lebih dahulu sering dilakukan oleh 

tamu yang akan menginap untuk 

memastikan apakah kamar yang 

dikehendaki oleh tamu masih 

tersedia atau tidak. Adapun ruang 

lingkup kegiatan operasional bagian 

pemesanan kamar meliputi : 

1. Melayani seluruh pemesanan 

kamar hotel dari berbagai sumber 

dan cara pemesanan. 

2. Melaksanakan proses pekerjaan 

pemesanan kamar termasuk 

memberikan konfirmasi kamar. 

I Made Suwitra Wirya, I Gusti Agung Bagus Widiantara 
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3. Mengarsipkan pesanan kamar 

sesuai dengan tanggal, bulan 

kedatangan tamu. 

4. Melakukan pengecekan situasi 

jumlah dan jenis kamar yang 

terjual dan yang belum terjual. 

 

Tinjauan Tentang Konsep Dasar 

Yield Management 

 Menurut  Sugiarto ( 2002: 

35),   Yield Management juga dapat 

dimanfaatkan untuk bisnis yang 

bergerak dalam bidang akomodasi, 

penyewaan mobil, kapal pesiar, 

kereta api dan industri pariwisata lain 

yang berdasar pada reservasi 

terhadap komoditi yang perishable 

(rentan/mudah rusak). Yield 

management  mengikuti konsep 

ekonomi mengenai hubungan 

permintaan dan pasokan (supply & 

demand). Harga cendrung naik bila 

permintaan lebih banyak dari 

pasokan. Sebaliknya harga 

cenderung turun bila permintaan 

lebih sedikit dibanding pasokan. Di 

dalam dunia industri layanan yield 

management dapat juga disebut 

manajemen keuangan (revenue 

management), yakni teknik untuk 

menentukan kapan harga harus dan 

dinaikkan. Karena itu seorang Front 

Office Manager harus mencatat hal 

penting seperti : 

• Perbaikan perkiraan. 

• Perbaikan harga kamar 

musiman dan membuat 

keputusan. 

• Mengidentifikasi segmen 

pasar yang baru. 

• Mengidentifikasi permintaan 

segmen pasar. 

• Meningkatkan koordinasi 

antara Kantor Depan dengan 

bagian penjualan (Sales 

Department) 

• Menghitung aktivitas korting. 

• Memperbaiki pengembangan 

rencana bisnis. 

• Memperbaiki harga kamar 

yang ketinggalan zaman.  

 

Persyaratan Dalam Penerapan Yield 

Management 

Menurut   Kimes   (1998,   pp.3-4  

persyaratan dalam penerapan yield 

management antara lain : 

a. Kemampuan memisah pasar, hal 

ini menyangkut kemampuan untuk 

melakukan segmentasi pasar. 

b. Produk terjual dimuka, maksudnya 

bahwa yield management kelihatan 

I Made Suwitra Wirya, I Gusti Agung Bagus Widiantara 
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fungsinya ketika dalam proses  

pesanan  diterima  atau  ditolak  

sebelum produk  yang  ditawarkan  

dikonsumsi  oleh pemakai. 

c. Permintaan yang berfluktuasi,  

ketika  jumlah permintaan konstan 

(tetap) per periode, maka yield 

management tidak kelihatan 

fungsinya, namun ketika 

berhadapan dengan pesanan yang 

berfluktuasi, maka yield 

management harus diterapkan 

untuk bisa mendapatkan 

keuntungan terbaik yang bisa 

dicapai pada sebuah periode. 

d. Biaya  penjualan  marjinal  yang  

rendah,  yield management bisa 

berfungsi dengan baik, ketika biaya 

untuk melakukan sebuah penjualan 

satu unit kamar adalah rendah. 

e. Biaya   produksi   marjinal   yang   

tinggi,   biaya produksi marjinal ini 

adalah biaya keseluruhan dari 

usaha menyajikan layanan kamar. 

f. Persediaan tak tahan lama, 

maksudnya bahwa tingkat turnover 

tinggi atas kamar yang disewa- 

kan. 

 

 

 

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam 

penelitian, meliputi : 

 

Lokasi dan Kepemilikan Hotel 

Grand Hyatt Bali. 

Penelitian ini dilakukan di 

Hotel Grand Hyatt Bali, yang 

berlokasi di di kawasan BTDC (Bali 

Tourism Development corporation) 

Nusa Dua. Grand Hyatt Bali, berdiri 

tanggal 5 Mei 1991, dengan 750 

kamar. Hotel Grand Hyatt Bali 

dimiliki oleh keluarga Pritzker yang 

sekaligus menjadi komisaris utama 

Hyatt Internasional.  Hotel ini 

dibangun diatas lahan seluas 8 Ha 

dengan garis pantai yang terbentang 

sepanjang 650 meter yang 

menjadikan hotel ini sebuah resort 

mewah dengan garis pantai 

terpanjang. Resort ini memiliki 4 

bangunan utama (villages) dengan 

style istana air dari kerajaan Bali 

kuno, dihiasi dengan air terjun, 

kolam lily dan teratai, dan sungai 

yang mengalir sepanjang kebun 

tropis.  
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Grand Hyatt Bali memiliki 

jarak yang relatif dekat dengan 

daerah Kuta, Sanur dan Denpasar 

dan ditunjang pula dengan 

pemandangan mengagumkan, yang 

menghadap ke taman laguna (garden 

view) dan panatai (ocean view), 

semua kamar didekorasi dengan 

warna natural yang lembut, 

dipadukan dengan tekstil modern 

khas Bali. Grand Hyatt menawarkan 

fasilitas dan jasa pelayanan yang 

lengkap. Hotel Grand Hyatt Bali 

dapat ditempuh dengan waktu 30 

menit dari Bandara Ngurah Rai. 

Variabel yang diamati/ diukur. 

Adapun variabel yang akan diamati 

dalan kegiatan penelitian ini adalah : 

 Fasilitas Hotel 

 Kondisi karyawan Hotel 

 Aktifitas di Hotel Grand Hyatt 

Bali. 

 Tingkat Hunian dan Harga 

Kamar Hotel Grand Hyatt Bali.  

 Kebijakan dan peraturan di Hotel 

Grand Hyatt Bali. 

Tahapan Penelitian 

• Observasi Ke Obyek 

• Pengumpulan Data dan 

wawancara. 

• Kompilasi Data. 

• Penyusunan Hasil Penelitian. 

• Publikasi 

  

Responden Penelitian 

Adapun responden dalam 

penelitian ini, melibatkan 10 orang 

responden yang diangap mengetahui 

permasalahan yang terkait dengan 

penelitian ini. Narasumber yang 

diwawancarai yaitu : Front Office 

Manager (FOM) Reservation 

Manager, Reservation Supervisor, 

Reception, Bellboy Captain, Bellboy 

dan  Front Office Supervisor di 

Hotel Grand Hyatt Bali. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Data yang didapatkan dari penelitian 

ini dikumpulkan dengan metode : 

• Kuesioner : pengumpulan data 

dilakukan dengan memberikan 

daftar pertanyaan secara lengkap 

yang telah dipersiapkan 

sebelumnya kepada responden / 

sampel. 

 

• Wawancara terstruktur 

Pengumpulan data dilakukan 

dengan tanya jawab secara 

langsung berdasarkan pedoman 

berwawancara untuk 

I Made Suwitra Wirya, I Gusti Agung Bagus Widiantara 
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memperoleh informasi tambahan 

yang ada kaitannya dengan 

permasalahan dibahas.  

 

• Metode Dokumentasi 

Yaitu pengumpulan data 

sekunder melalui dokumen-

dokumen yang dimiliki sumber 

data sekunder atau hotel 

tersebut. 

 

• Metode Observasi 

Yakni melakukan pengamatan 

langsung ke lapangan untuk 

mengetahui situasi internal dan 

eksternal Hotel Grand Hyatt Bali 

serta masalah-masalah yang 

dihadapi. 

 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang 

digunakan alam penelitian ini 

Deskriptif  Kualitatif, yaitu 

memberikan ulasan atau interpretasi 

atau makna terhadap data dan 

informasi yang diperoleh, sehingga 

menjadi lebih bermakna daripada 

sekedar penyajian dalam bentuk 

angka – angka ( numerik) : analisis 

Yield Management, adalah 

kelanjutan analisis situasi internal – 

eksternal, kombinasi ini akan 

menghasilkan beberapa strategi 

umum (Grand Strategy) 

pengembangan di Hotel Grand Hyatt 

Hotel.  

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Adapun Prosedur penjualan kamar pada Hotel Grand Hyatt Bali, dapat dilihat 

pada bagan di halaman  berikut: 

. 
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Bagan 1. Prosedur penjualan kamar melalui kegiatan pemesan kamar  

   dan yield management pada Hotel Grand Hyatt Bali. 

 
Sumber : Hasil Observasi penelitian, Tahun 2018 

 

Kendala yang dihadapi pihak Hotel 

Grand Hyatt Bali  untuk meningkatkan 

penjualan kamar melalui kegiatan 

pemesan kamar dan yield management  

 

1. Kendala internal  

Kesalahan internal meliputi: 

Kesalahan menulis nama, tanggal 

kedatangan dan keberangkatan  
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tamu, Kesalahan didalam mencatat 

cara pembayaran (personal account, 

master account dan lain-

lain),pengarsipan yang tidak 

baik,Harga kamar yang kurang jelas, 

ketidak jelasan fasilitas yang diperoleh 

tamu pada saat pemesanan 

kamar,Informasi yang didapatkan tamu 

salah, Data jumlah tamu yang datang 

tidak dicatat dengan baik  

2. Kendala external  

  Kesalahan external meliputi : 

kerusakan jaringan alat komunikasi, 

komunikasi yang tidak bagus dengan 

pihak travel agent, tamu, keterbatasan 

waktu penelpon pada waktu membuat 

pemesanan kamar, biaya komunikasi 

jarak jauh (SLI) pada waktu membuat 

pemesanan kamar yang terlalu 

tinggi,bahasa yang dipergunakan untuk 

promosi di website tidak jelas,kolom 

untuk memasukan data tamu di website 

kurang jelas 

3. Kendala-kendala yield management 

Kendala internal hotel 

a) Diperlukannya pengembangan 

ketrampilan dan pengetahuan 

tentang yield management  

b) Teknologi komputerisasi hotel 

tidak selalu up to date dengan 

berbagai website canel 

c) Komunikasi antar department 

 

d) Biaya pemasangan iklan di website 

yang tinggi 

4. Kendala-kendala external hotel 

a) Online travel agent (OTA) lebih 

mendominasi penjualan kamar 

b) Persaingan harga 

c) Adanya flexibility perubahan harga 

oleh online travel agent (OTA) 

d) Kurang kesadaran dari pemesan 

kamar (travel agent, perusahaan 

atau perorangan untuk melihat 

website sebelum menelpon ke hotel. 

 

Strategi yang diterapkan Pada Hotel 

Grand Hyatt Bali untuk meningkatkan 

penjualan kamar melalui kegiatan 

pemesan kamar dan yield management, 

antara lain :  

a. Membuat paket special (package) 

b. Memberikan penawaran, diskon pada 

low season 

c. Program loyalitas konsumen 

d. Promosi hotel ke agent lokal 

e. Promosi lewat website 

f. Membuat paket yang unik 

g. Memberikan pelatihan kepada staff 

reservasi menjual kamar yang efektif 

dan efisien 

h. Memberikan pengetahuan yang baik 

kepada staff reservasi tentang paket 

yang sedang ada 
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PROSEDUR YIELD MANAGEMENT 

11 
MENGEMBANGKAN BUDAYA 
YIELD : 
- Menetapkan petugas yang 

melaksanakan  
- Merancang strategi yield 
- Memulai dengan 

menggunakan data yang 
ada 

- Melatih petugas 
pemasaran kamar 

ANALISIS PERMINTAAN : 
- Mempelajari kembali faktor-faktor 

lingkungan 
- Menentukan pesaing dan pasar 

lokal 
- Identifikasi keuntungan dan 

keterbatasa 
- Memprediksi tingkat perminttan 
- Menetapkan tujuan dan strategi 
- Menetapkan tanggung jawab 

dengan mengembangkan uraian 
tugas dan jadwal tugas 

- Memantau hotel yang di anggap 
pesaing 

MENETAPKAN 
NILAI – HARGA : 
- Mengidentifikasi 

kedudukan hotel 
di pasar 

KEMUNGKINAN TINDAKAN : 
- Program penghargaan dan 

insentif penjualan 
 

EVALUASI : 
- Memeriksa ulang kinerja 

harian 
- Peluang untuk 

memberikan masukan 
tentang harga dan 
menanggapinya secara 
taktis 

MENGANTISIPASI DAN MEMPELAJARI 
KECENDRUNGAN PENURUNAN DAN 
PEMBATALAN PERMINTAAN : 
- Mengumpulkan data permintaan 

pemesanan kamar secara langsung dan 
konsisten 

- Menganalisis ketersediaan produk / 
kamar dan bentuk permintaan 

BILA PERMINTTAN 
TINGGI : 
- Penjualan selektif, jual 

terlebih dahuku harga 
kamar yang tinggi 

- Tentukan batas 
minimum lama tamu 
menginap 

- Mengutamakan tamu 
kelompok / group 
dengan harga kontrak 
yang tinggi 

BILA PERMINTAAN 
TAMU RENDAH : 
- Pasarkan pada pangsa 

pasar yang peka 
terhadap sentuhan 
harga 

- Membuat paket-paket 
promosi 

- Mengadakan harga 
promosi 

PANGSA PASAR : 
- Menentukan 

bauran usaha 
- Menginventarisi

r jenis-jenis 
pelayanan bagi 
masing-masing 
pasar 

ANALISIS BENTUK 
PERMINTAAN : 
- Mengevaluasi 

bagaimana 
perubahan 
permintaan itu 
terjadi 

- Merevisi alokasi 
kamar sesuai 
dengan 
permintaan 

1 2 3 

4 

5 

Sumber : Hasil Observasi Penelitian, Tahun 2018 
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KESIMPULAN 

Dari hasil analisis di atas dapat 

disimpulkan bahwa, untuk meningkatkan 

pendapatan yang maksimal di Hotel Grand 

Hyatt Bali dapat dilakukan dengan 

menerapkan Yield Management secara 

konsisten. Baik pada kondisi permintaan 

tinggi maupun permintaan rendah sehingga 

Hotel Grand Hyatt Bali mendapatkan 

keuntungan yang maksimal. 

Saran 

Saran yang bisa penulis sampaikan 

dalam penelitian ini, baik kepada pihak 

Hotel Grand Hyatt Bali, Kampus Stipar 

Triatma Jaya dan juga bagi peneliti lain, 

adalah : 

1. Beberapa saran yang bisa 

disampaikan bagi pihak hotel, yaitu : 

a. Meningkatkan pelayanan untuk 

tamu, dalam hal penggunaan alat 

promosi yang ada, menyebarkan 

iklan tentang harga promo 

melalui selebaran, media cetak 

dan elektronik, broadcast 

measage, email dan website, 

lebih sering mengadakan diskon 

khususnya pada saat low season.  

b. Membuat inovasi terhadap 

produk yang sudah ada, dengan 

cara lebih meningkatkan  fasilitas 

pendukung produk untuk tamu 

seperti mengganti pemanas air  

 

minum di dalam kamar yang 

sudah rusak, memperbaiki air 

conditioner dengan cepat dan 

menambah lagi jangkauan wi-fi 

hingga pantai, kolam renang dan 

area parkir di lingkungan Hotel 

Grand Hyatt Bali. Perbaikan 

segera dilakukan untuk kamar 

yang rusak agar bisa dijual 

kembali.  

c. Saran juga penulis berikan untuk 

lebih meningkatkan lagi 

keramah-tamahan dan 

penampilan karyawan saat 

bertemu tamu, berkomunikasi 

dengan tamu serta staf travel 

agent lewat telefon.  

d. Mengembangkan ketrampilan 

dan pengetahuan tentang Yield 

Management terutama bagi 

seluruh karyawan yang 

berhubungan langsung dengan 

tamu. 

e. Mengembangkan pengetahuan 

dan penguasaan teknologi bagi 

seluruh karyawan. 

2. Bagi Sekolah Tinggi Pariwisata 

Triatmajaya disarankan untuk dapat 

menambah dan melengkapi buku 

referensi di perpustakaan sehingga 

dapat mempermudah mahasiswa 

dalam melakukan penulisan. 
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3. Bagi peneliti lain disarankan untuk 

menambah indikator strategi 

penjualan lainnya, karena masih ada 

indikator lain tentang strategi 

penjualan yang belum peneliti 

lakukan, seperti sumber daya 

manusia, proses, dan Physical 

evidence. 
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