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I N F O R M A S I  A R T I K E L  
 

A B S T R A K  

Sejarah artikel:   
Competitive Intelligence membantu organisasi mencapai keunggulan kompetitif ketika ada 

komitmen dari seluruh organisasi dan jaringan pasokannya untuk mengembangkan 

wawasan yang dapat ditindaklanjuti untuk mencapai kinerja yang unggul. Namun, tanpa 

model terintegrasi yang menilai lingkungan internal dan eksternal, sulit bagi organisasi 

untuk mengantisipasi perubahan di pasar untuk bersaing dan bertahan. Penelitian ini 

bertujuan untuk meninjau literatur saat ini, menganalisis, dan akhirnya mengusulkan 

model terintegrasi. Penelitian ini bersifat kualitatif, dan metode penelitian perpustakaan 

digunakan untuk mengidentifikasi artikel jurnal akademik peer-review dan memastikan 

keandalan. Metode grounded theory digunakan untuk melakukan analisis model. Temuan 

menunjukkan bahwa sebagian besar model tidak mengeksploitasi driver dan hasil. 

Sebagian besar model menunjukkan bahwa sistem dikembangkan untuk menganalisis, 

mengumpulkan, menangkap, menyimpan, dan menyebarkan informasi tanpa memasukkan 

faktor organisasi dan pasar yang memengaruhi kualitas dan penggunaan informasi.  
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A B S T R A C T  
 

A R T I C L E  I N F O   

When an enterprise's supply network and the whole organization are committed to creating actionable 

insights to achieve superior performance, competitive intelligence may help firms gain a competitive 

edge. Organizations find it challenging to predict changes in the market to compete and thrive, 

nevertheless, without an integrated model that evaluates the internal and external environments. 

Reviewing, evaluating, and eventually proposing an integrated model are the main objectives of this 

work. The research is qualitative in character, and to find peer-reviewed academic journal articles and 

guarantee trustworthiness, library research methods are applied. The model analysis is carried out via 

the grounded theory approach. The results demonstrate that the majority of models fail to take 

advantage of drivers and outcomes. The majority of models contend that organizational and market 

elements that influence the quality and use of information were not taken into account while systems 

were being created to evaluate, gather, capture, store, and distribute information.  
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Pendahuluan 

Di dunia yang diresapi secara digital saat ini, interaksi bisnis 

yang melibatkan pelanggan dan pemasok menghasilkan sejumlah 

besar informasi, menuntut kemajuan teknologi yang cepat untuk 

melakukan analitik data (Chang et al., 2014). Dengan demikian, 

organisasi modern bertahan dengan memanfaatkan sumber data 

masuk dan keluar untuk memberikan nilai kepada pelanggan, 

menghasilkan pendapatan, dan memaksimalkan keuntungan (ur 

Rehman et al., 2016). 

Adopsi big data, teknologi komputasi awan, dan internet telah 

menciptakan nilai lebih bagi pelanggan dan organisasi (Ranjan &; 

Foropon, 2021). Ketika ponsel dan platform media sosial menjadi 

semakin mudah diakses, jutaan pengguna menghasilkan data 

besar yang menarik bisnis ke saluran ini untuk mendapatkan 

kecerdasan kompetitif (Markovich et al., 2019). 

Big data adalah sumber penciptaan nilai bagi organisasi ketika 

dianalisis dan diatur oleh alat cerdas (Chang et al., 2014). Oleh 

karena itu, organisasi harus mengembangkan kerangka kerja 

analitik yang sukses yang mengidentifikasi kendala dan 

mengubah informasi menjadi wawasan yang berfokus pada 

tindakan (Hagel, 2015). Organisasi perlu menerapkan 

Competitive Intelligence (CI) untuk membuka volume data 

mentah yang sangat besar menjadi wawasan yang dapat 

ditindaklanjuti untuk memahami kebutuhan pelanggan dan 

keadaan unik mereka untuk meningkatkan penawaran produk 

mereka saat ini dan mempertahankan keunggulan kompetitif 

(Cavallo et al., 2020). 

Mempertimbangkan meningkatnya volume informasi dan 

potensi kelebihan informasi, kualitas adalah metrik penting 

untuk membedakan informasi yang dapat digunakan (Saxena & 

Lamest, 2018). Sampai saat ini, penelitian yang ada sebagian besar 

mengabaikan kualitas informasi pasar. Praktik CI perlu 

diterapkan, diimplementasikan dengan benar di seluruh rantai 

nilai organisasi. Studi ini membahas kesenjangan ini dengan 

mengusulkan model konseptual terintegrasi. 

Masalah dan tujuan penelitian  

CI secara sistematis meningkatkan efektivitas organisasi 

dengan meningkatkan kualitas dan aliran informasi di seluruh 

organisasi, memungkinkan potensi risiko dan peluang untuk 

diidentifikasi sejak dini (Štefániková & Masárová, 2014). Oleh 

karena itu, CI membantu perusahaan dalam mengembangkan 

keunggulan kompetitif ketika ada komitmen dari organisasi dan 

seluruh jaringannya untuk merumuskan wawasan yang dapat 

ditindaklanjuti yang mengarah pada kinerja perusahaan. 

Competitive Intelligence Embeddedness (CIE) 

menguntungkan organisasi, karyawan, pelanggan, dan mitra 

dagang. Misalnya, ketika organisasi memperoleh pengetahuan 

pelanggan dan perubahan sikap dan perilaku mereka dengan 

bantuan CIE, hasilnya adalah kepuasan pelanggan, peningkatan 

volume penjualan, laba, dan peningkatan pangsa pasar. 

Menurut teori berbasis sumber daya, Markovich et al. (2019) 

mengemukakan bahwa kemampuan organisasi yang 

dikembangkan dari menanamkan CI ke dalam pengambilan 

keputusan dan penyediaan produk dan layanan  adalah "sumber 

daya spesifik perusahaan yang tidak dapat ditransfer yang tertanam 
secara organisasi yang tujuannya adalah untuk meningkatkan 

produktivitas sumber daya lain yang dimiliki oleh perusahaan". 

Terlepas dari manfaat yang diberikan oleh CIE, pengetahuan 

tentang pendorong dan hasilnya masih kurang. 

Berbagai peneliti telah mengembangkan model yang 

menjelaskan bagaimana CI dibuat dan dibentuk. Misalnya, model 

proses CI oleh Seyyed-Amiri's et al. (2017); Pellissier & Nenzhelele 

(2013); Model konversi informasi Gilad (2016); Model CI Dishman 

& Calof (2008); siklus CI; Asghari's et al. (2020) efektivitas CI; 

Kerangka strategi CI; dan model hubungan strategi CI Maritz &; 

Du Toit (2018). 

Markovich et al. (2019) mengemukakan kekhawatiran bahwa 

model-model ini fokus pada menggambarkan proses untuk 

mengembangkan sistem CI daripada mengeksploitasi driver dan 

hasil CI. Selain itu, model-model ini menunjukkan bahwa sistem 

CI mengumpulkan informasi dari sumber internal (misalnya 

rantai nilai organisasi) dan sumber eksternal (misalnya pesaing, 

pelanggan, pengembang, distributor, pemasok, dan pemangku 

kepentingan lainnya) (Gilad, 2016). 

Faktor-faktor ini ditangkap oleh Tornatzky et al. (1990) 

Technology- Organisation- Environment (TOE) framework. TOE 

adalah kerangka kerja tingkat aplikasi untuk penelitian dari 

perspektif tingkat organisasi. Selanjutnya, TOE menjelaskan 

elemen dalam tiga bentuk tentang konteks organisasi yang 

berdampak pada keputusan adopsi (Piaralal et al., 2015). TOE 

menyediakan faktor internal dan eksternal yang mempengaruhi 

organisasi untuk memahami ide-ide inovatif dan merangkul serta 

mengadopsinya dalam operasi bisnis mereka. 

TOE yang dimodelkan oleh Duh & Fabiao (2018) mengusulkan 

faktor internal seperti dukungan manajemen puncak, sumber 

daya keuangan, dan kemampuan karyawan, sementara tekanan 

pelanggan, teknologi informasi, dukungan vendor, dan tekanan 

kompetitif adalah faktor eksternal. Mengenai mengadopsi ide-ide 

inovatif dan kompetitif, Erkan &; Evan (2016) Information 

Acceptance Model (IACM) menunjukkan bahwa atribut 

informasi memprediksi adopsi informasi. Selanjutnya, IACM 

memperluas gagasan adopsi informasi untuk memasukkan 

perilaku konsumen untuk menjelaskan proses yang 

mempengaruhi niat perilaku. 

Dalam konteks CI, model CIE oleh Markovich et al. (2019) 

menunjukkan bahwa atribut informasi seperti persepsi kualitas 

sumber informasi, yaitu kredibilitas dan akurasi sumber 

informasi, merupakan pendorong penting CIE. Selain itu, 

kemampuan CIE memahami pendorong dan hasil kinerja 

organisasi. Namun, sebagian besar studi dalam model CI belum 

mengeksploitasi driver dan hasilnya kecuali untuk model 

manfaat strategis CI Nasri (2012). Model ini oleh Nasri (2012) 

menganjurkan bahwa hasil CI adalah inovasi, diferensiasi 

pemasaran, biaya rendah, kepuasan pelanggan, antisipasi pasar 

baru, prospek pendapatan dan pangsa pasar. Konsisten dengan 

model CI lainnya, penelitian ini juga berfokus pada menyoroti 

proses dan tidak memberikan driver dan hasil yang jelas dan 

terukur. Sebaliknya, model CIE oleh Markovich et al. (2019) 

terdiri dari manfaat dan pendorong dan hasil CI. Dalam model 

penelitian ini, Markovich et al. (2019) menyarankan bahwa hasil 

CIE adalah kinerja perusahaan. 

Dengan demikian, pengembangan kemampuan CIE 

memajukan implementasi siklus CI melalui organisasi. CIE 

mengintegrasikan informasi untuk penciptaan pengetahuan 

internal untuk meningkatkan kinerja (Moustaghfir, 2009). Oleh 

karena itu, ketika informasi diproduksi, dan karyawan 

menanamkannya ke dalam tugas mereka, itu mengarah pada 

kejelasan peran, yang merupakan pendorong penting bagi kinerja 

organisasi dan mereknya (King &; Grace, 2010). Selain itu, studi 

Markovich et al. (2019) hanya menawarkan bukti konklusif 

tentang variabel terkait. Studi saat ini bertujuan untuk 

menyediakan seperangkat variabel terintegrasi yang 

mempengaruhi CIE dalam organisasi. 

Metode 

Penelitian ini adalah tinjauan konseptual dari berbagai model 
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dan menggunakan metode penelitian terapan-kualitatif dan 

perpustakaan dari artikel jurnal akademik peer-review. Metode 

grounded theory digunakan untuk melakukan analisis model. 

Ulasan konseptual 

Kemajuan terbaru dalam teknologi informasi dan sistem 

informasi telah mengakibatkan perubahan besar menjadi bagian 

penting dari kehidupan individu. Dengan banyaknya platform 

online, individu berbagi informasi secara online – untuk 

sementara, mereka menggunakan platform online untuk mencari 

informasi yang relevan dan berharga (Wang, 2018). Organisasi 

yang menggunakan CI untuk mengubah informasi ini menjadi 

intelijen yang dapat ditindaklanjuti akan makmur dan berhasil 

dalam lingkungan bisnis yang diperebutkan dengan sengit. 

Kerangka kerja TOE 

Tornatzky et al. (1990) mengembangkan kerangka Technology 

Organisation Environment (TOE), yang digunakan untuk 

memeriksa adopsi teknologi dari berbagai sektor organisasi di 

seluruh dunia. TOE telah muncul dari perspektif teoritis umum 

tentang adopsi Teknologi Informasi (TI) - menghubungkan faktor 

teknologi, organisasi, dan lingkungan ke seluruh rantai nilai 

operasi organisasi. 

Pada dasarnya, kerangka TOE memberikan gambaran holistik 

tentang kegiatan rantai nilai organisasi dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan bisnis untuk mengejar adopsi 

teknologi serta mengembangkan kemampuan organisasi yang 

efektif untuk mengelola kegiatan bisnis (Lin & Lin, 2008; Wang et 

al., 2010; Zhu, 2004). Studi telah menggunakan kerangka TOE 

dalam konteks yang berbeda, seperti komputasi awan dan 

perencanaan sumber daya perusahaan (Gangwar et al., 2015; 

Gutierrez et al., 2015). Sekali lagi, ini menandakan bahwa 

kerangka TOE digunakan secara luas karena strukturnya yang 

komprehensif dan dasar teoritis yang kuat untuk memahami 

perilaku adopsi teknologi organisasi (Bernroider & Scmöllerl, 

2013). Duh &; Fabiao (2018) menggunakan kerangka TOE untuk 

memahami faktor-faktor organisasi dan pasar di balik 

keberhasilan adopsi mobile banking di Mozambik (Gambar 1). 

Duh & Fabiao (2018) menyelidiki organisasi dan pasar adopsi dan 

menemukan dampak signifikan dalam dukungan vendor, 

pelanggan, sumber daya keuangan, dan tekanan kompetitif; yang 

terakhir menunjukkan dampak signifikan terbesar. Hasil 

penelitian ini dikuatkan dengan Gangwar et al. (2015), yang 

menemukan bahwa tekanan kompetitif dan dukungan mitra 

secara signifikan mempengaruhi komputasi awan. Hasil 

Gutierrez et al. (2015) menunjukkan bahwa dari delapan faktor 

yang diteliti, tekanan persaingan, kompleksitas, teknologi, dan 

tekanan mitra dagang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan adopsi layanan komputasi awan. 

Demikian pula, Duh &; Fabiao (2018) menemukan bahwa 

dukungan manajemen puncak dan kemampuan karyawan tidak 

signifikan jika dibandingkan dengan variabel faktor pasar dan 

organisasi. Ini menyiratkan bahwa dukungan manajemen puncak 

tidak lagi menjadi pendorong penting dengan organisasi 

memperoleh dan mengadopsi teknologi dengan biaya yang 

wajar. Studi tambahan juga menemukan tidak perlu dukungan 

manajemen puncak untuk mengadopsi teknologi (Gutierrez et al., 

2015; Lian et al., 2014). Sebaliknya, studi penelitian lain 

menemukan bahwa dukungan manajemen puncak berkontribusi 

signifikan terhadap adopsi teknologi (Gangwar et al., 2015; Sila, 

2013). Hasil yang bervariasi ini menunjukkan bahwa kerangka 

TOE memiliki keterbatasan yang berkaitan dengan bagaimana 

variabel dipilih dan diuji secara empiris dalam konteks yang 

berbeda (Aboelmaged, 2014; Ismail & Ali, 2013). 

TOE yang dimodelkan oleh Duh &; Fabiao (2018) (Gambar 1) 

menunjukkan bahwa variabel lain tidak berpengaruh signifikan. 

Namun kemampuan organisasi meningkatkan kelincahan, 

fleksibilitas, dan skalabilitas organisasi. Hasil ini menyoroti 

bahwa kerangka TOE perlu diperkuat dengan 

mengintegrasikannya dengan model lain dengan konstruksi yang 

jelas (Gangwar et al., 2015). Variabel kerangka TOE bervariasi di 

berbagai konteks dengan tingkat signifikansinya, seperti yang 

terlihat dalam Duh & Fabiao (2018) yang menemukan signifikansi 

dan tidak signifikan di antara variabel di bawah faktor organisasi 

dan pasar. Oleh karena itu, studi Duh & Fabiao (2018) 

menekankan bahwa seperangkat variabel umum tidak dapat 

digeneralisasi untuk menjelaskan penerapan adopsi teknologi 

dalam konteks yang berbeda (Gangwar et al., 2015). 

Berdasarkan kritik terhadap kerangka TOE, penelitian ini 

memodifikasi penggunaan model Duh & Fabiao (2018) dan 

menggunakan variabel kognitif dan sosiologis untuk 

memperkaya kerangka TOE Duh & Fabiao (2018) untuk mencapai 

tujuan penelitiannya. 

Mode Penerimaan Informasi 

Risiko yang dirasakan memiliki pengaruh negatif pada niat 

perilaku. Erkan &; Evans (2016) menyelidiki dampak (eWOM) di 

media sosial terhadap niat beli konsumen dan mengembangkan 

model penelitian mereka, Information Acceptance Model 

(IACM), dengan mengintegrasikan IAM dengan komponen 

terkait dari model TRA. IACM menjelaskan proses yang 

mempengaruhi  

IACM yang dimodelkan oleh Erkan &; Evans (2016) 

menawarkan pendekatan yang lebih komprehensif dengan 

mempertimbangkan perilaku konsumen bersama dengan 

karakteristik informasi dalam model yang sama. Pada dasarnya, 

IACM memperluas gagasan adopsi informasi dengan 

memasukkan perilaku konsumen dalam upaya menjelaskan 

proses yang mempengaruhi niat perilaku. Oleh karena itu, 

penelitian ini mengintegrasikan komponen terkait IACM untuk 

mengukur hubungan hipotesis antara variabel. Dalam penelitian 

ini, akurasi informasi variabel diintegrasikan dengan variabel 

yang dimediasi, yang membutuhkan informasi untuk 

meningkatkan efektivitas penelitian dan memberikan kesimpulan 

dan implikasi yang lebih berharga dan praktis. 

Model Keterikatan Kecerdasan Kompetitif 

Sebagian besar penelitian CI berfokus pada fungsi 

intrinsiknya, seperti teknik analisis dan pengumpulan informasi, 

tetapi gagal mengintegrasikan atribut-atribut ini ke seluruh 

organisasi. Namun, CI mempengaruhi pengambilan keputusan 

dan berkontribusi sangat besar terhadap operasi dan kinerja 

organisasi (Ahearne et al., 2013). Oleh karena itu, Competitive 

Intelligence Embeddedness (CIE) adalah kemampuan yang 

menginspirasi budaya dan kinerja organisasi terkait CI. Dengan 

demikian, CIE memberikan informasi kompetitif tentang 

lingkungan eksternal organisasi untuk membuat keputusan 

strategis dan taktis yang efektif (Markovich et al., 2019). 

Markovich et al. (2019) mengeksplorasi konsep kemampuan 

CIE sambil mendiskusikan drivernya dan dampaknya terhadap 

sumber informasi kompetitif Web: kualitas yang dirasakan dan 

informasi berorientasi tindakan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa CIE berdampak positif terhadap kualitas sumber 

informasi Web yang dirasakan dan aliansi dengan penyedia 

informasi. Selanjutnya, Markovich et al. (2019) menemukan 

bahwa CIE berdampak pada kinerja perusahaan dengan peran 
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mediasi kepuasan pelanggan. Menggunakan informasi yang 

diperoleh dari pengetahuan CI telah meningkatkan tingkat 

kepuasan pelanggan, sehingga meningkatkan kinerja keuangan 

bagi perusahaan. Model penelitian Markovich et al. (2019) 

menunjukkan bahwa pengaruh CI terhadap kinerja bergantung 

pada peningkatan kepuasan pelanggan, sedangkan peningkatan 

kepuasan pelanggan berdampak pada kinerja secara keseluruhan. 

Temuan ini memvalidasi bahwa kemampuan CIE yang mapan 

dalam suatu organisasi meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Peningkatan pengalaman pelanggan menginspirasi kinerja 

organisasi (Markovich et al., 2019). 

Hasil dan Pembahasan 

Dari kerangka konseptual yang diusulkan yang dibahas di 

atas, karakteristik umum dan unik berikut, bersama dengan 

temuan penelitian, diidentifikasi. 

Faktor organisasi 

Faktor organisasi meliputi orientasi strategis, budaya 

perusahaan, dan komitmen organisasi. Ini adalah sumber daya 

organisasi unik yang sangat dihargai dan membantu organisasi 

mencapai tujuan yang mereka nyatakan, termasuk kinerja yang 

unggul dan kepemimpinan pasar (Ahmed et al., 2018). Faktor 

organisasi yang mempengaruhi adopsi dan implementasi CIE 

terdiri dari kepemimpinan, strategi, struktur dan proses, dan 

kemampuan karyawan. 

Kepemimpinan adalah proses dinamis yang mendorong 

motivasi karyawan untuk mencapai tujuan organisasi, 

melaksanakan tugas-tugas manajerial seperti perencanaan, 

organisasi, dan proses pengambilan keputusan, dan membimbing 

karyawan menuju pemenuhan tujuan (Baig et al., 2021). Dengan 

demikian, para pemimpin harus tetap di jalur dan tetap 

termotivasi untuk mencapai kesuksesan dan menjadi panutan 

bagi personel organisasi lainnya (Kumar & Bhatti, 2020). 

Chinyamurindi (2016) menemukan bahwa manajemen menengah 

mengkomunikasikan informasi yang dikumpulkan dari CI 

kepada manajer puncak untuk membantu mereka dalam 

membuat keputusan strategis. Oleh karena itu, kepemimpinan 

adalah kemampuan untuk mempengaruhi perilaku orang. Ini 

menyangkut penggunaan cara non-koersif untuk mendapatkan 

partisipasi paksa dan bertujuan untuk mencapai tujuan (Ivan, 

2015). De Almeida et al. (2016) membuktikan relevansi 

menginspirasi perilaku berbagi pengetahuan melalui dukungan 

sistem informasi, dukungan manajemen puncak, dan umpan 

balik informasi. Perhatian dan kesadaran kepemimpinan sangat 

penting untuk membangun CI di seluruh organisasi (Wright et al., 

2008) dan para pemimpin perlu menumbuhkan budaya 

organisasi yang mendukung praktik CI dengan melibatkan 

karyawan (Saayman et al., 2008). Karena keterlibatan 

kepemimpinan mengotentikasi pentingnya dan implementasi 

proses CI dan budaya organisasi yang mendukung, para 

pemimpin perlu menanamkan praktik CI yang mendukung 

keberhasilan dan penggunaan CI di seluruh organisasi (Ardito &; 

Petruzzelli, 2017). Mohd Asri &; Mohsin (2020) menunjukkan 

bahwa responden menganggap CI digunakan di berbagai 

tingkatan di seluruh rantai nilai dan departemen organisasi, 

terlepas dari posisinya. Ini menandakan bahwa keterlibatan 

kepemimpinan, di samping budaya dan struktur yang 

mendorong kepercayaan dan membantu komunikasi dan arus 

informasi, memastikan pelaksanaan kegiatan CI di seluruh 

organisasi (Nasri, 2011). 

Strategi adalah tentang mengidentifikasi dan mengejar 

kemungkinan pasar baru yang membahas metode baru untuk 

memproduksi dan memberikan nilai bagi konsumen dengan 

memberikan barang atau solusi baru, memperluas lini produk 

yang ada, dan mengkonfigurasi ulang solusi yang ada (Fahey, 

2007). Oleh karena itu, organisasi mengadopsi proses manajemen 

strategis, termasuk merumuskan, menerapkan, dan 

mengevaluasi tindakan strategis untuk mencapai tujuan 

organisasi jangka panjang (Ahmed et al., 2018). CI dengan 

demikian menambah nilai pada perencanaan dan proses 

pengambilan keputusan organisasi. Akibatnya, hubungan antara 

kecerdasan CI dan manajemen strategis sangat penting (Bulley et 

al., 2014). Cavallo et al. (2020) menemukan hubungan antara 

praktik CI dan proses pembuatan strategi. Oleh karena itu, 

kecerdasan yang terorganisir dengan benar menandakan sinergi 

antara CI dan manajemen strategi. Dengan demikian, CI dan 

strategi menerjemahkan rencana strategis menjadi kinerja 

organisasi yang berkelanjutan (Adidam et al., 2012). Dengan 

demikian, CI dimulai dengan strategi yang ada dan 

mempertimbangkan bagaimana lingkungan akan berdampak 

pada keberhasilan rencana (Calof et al., 2015). CI kemudian 

menyatukan keunggulan kompetitif dan implementasi strategis 

(Colakoglu, 2011). CI juga memperkuat proses perencanaan 

strategis dengan menerapkan strategi kompetitif secara efektif 

(Cavallo et al., 2020). Selanjutnya, CI mempersenjatai para 

pemimpin dengan kecerdasan strategis, membantu mereka 

dalam menilai strategi pesaing dan merumuskan strategi baru 

untuk melawan persaingan (Ahmed et al., 2014). 

Struktur organisasi adalah anatomi organisasi yang 

memberikan landasan bagi organisasi (Wang &; Zhou, 2019). 

Sebaliknya, proses bisnis adalah serangkaian tugas yang lengkap 

dan terkoordinasi secara dinamis yang terkait secara logis yang 

dilakukan untuk memenuhi tujuan strategis (Strnadl, 2006). 

Wang & Zhou (2019) menyimpulkan bahwa struktur organisasi 

dan proses bisnis mengatur aliran hubungan total dan 

mengungkapkan bahwa bahkan jika CI memberikan kecerdasan 

yang dapat ditindaklanjuti, sulit untuk mengembangkan 

kecerdasan yang dapat ditindaklanjuti tanpa proses yang 

memadai (Pellissier &; Nenzhelele, 2013). Ini menguatkan hasil 

Nasri (2011) pada proses dan struktur, yang menunjukkan bahwa 

perusahaan kurang berinvestasi dalam infrastruktur internal 

yang diperlukan untuk operasi intelijen yang efektif. Demikian 

pula, Ncube &; Ndlovu (2015) menemukan bahwa perusahaan 

menghadapi tantangan yang cukup besar dalam menerapkan dan 

menerapkan CI karena kurangnya sumber daya keuangan yang 

dialokasikan untuk kegiatan CI dan pengetahuan untuk 

melaksanakan prosedur CI. Hasil ini berkorelasi dengan Pellissier 

&; Nenzhelele (2013), yang menyarankan bahwa CI memerlukan 

kebijakan dan prosedur yang tepat dan infrastruktur formal atau 

informal sehingga karyawan dapat berkontribusi secara efektif 

pada sistem CI dan mendapatkan manfaat dari proses tersebut. 

Kemampuan karyawan adalah seperangkat kemampuan, 

pengalaman, pengetahuan, dan keterampilan yang membantu 

karyawan dalam mencapai hasil organisasi (Bontis &; Serenko, 

2007).  Oleh karena itu, karyawan dan informasi memainkan 

peran penting dalam organisasi yang sukses (Hagiu & 

Tanascovici, 2013). Karyawan organisasi juga merupakan sumber 

penting CI karena mereka memperoleh pengetahuan dan intelijen 

tentang aktivitas pesaing dan pelanggan. Karena mereka lebih 

dekat dengan sumber informasi, karyawan seringkali lebih siap 

untuk mengumpulkan dan menerapkan CI secara lebih efisien 

(Hughes et al., 2013). Studi Cekuls (2015) menunjukkan bahwa 

karyawan secara teratur memberikan informasi kepada atasan 

mereka tentang lingkungan yang kompetitif. Calof, Richards dan 

Santilli (2017); Calof et al. (2018); dan Calof &; Sewdass (2020) 

menemukan bahwa sebagian besar karyawan mengetahui CI, dan 

rata-rata, beberapa berpartisipasi dalam kegiatan CI. Wright &; 
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Calof (2006) melaporkan hasil serupa di mana karyawan 

perusahaan menyadari dan berpartisipasi dalam operasi CI. CI 

mengintegrasikan informasi di seluruh organisasi, di mana 

karyawan memberikan informasi yang dibutuhkan untuk upaya 

intelijen (Calof et al., 2017). Oleh karena itu, sangat penting bahwa 

karyawan yang mengumpulkan kecerdasan ini berbagi 

pengetahuan mereka dengan orang lain untuk meningkatkan 

inovasi organisasi (Nemutanzhela &; Iyamu, 2011). De Almeida 

et al. (2016) menunjukkan bahwa hubungan antara karyawan dan 

orang lain yang terlibat dalam proses CI berkorelasi positif 

dengan motivasi intrinsik. Hasil ini memvalidasi bahwa budaya 

organisasi dan pemahaman karyawan tentang pengumpulan dan 

pertukaran informasi bisnis memainkan peran mendasar dalam 

pencapaian. 

Faktor pasar 

Lingkungan makro terdiri dari kekuatan eksternal yang 

membentuk dan mendikte bagaimana industri berkembang (Duh 

& Fabiao, 2018). Pada dasarnya, lingkungan makro organisasi 

terdiri dari pemangku kepentingan yang luas – anggota industri, 

pelanggan, pesaing, pemasok, dan masyarakat (Angeles, 2014). 

Juga, lingkungan makro mencakup ketersediaan atau tidak 

adanya penyedia layanan teknologi (Gutierrez et al., 2015). Oleh 

karena itu, organisasi yang memahami dinamika pesaing dan 

diperingatkan oleh kegiatan ini akan merespon dengan cepat 

terhadap dinamika pasar (Tuan, 2016). Faktor pasar yang 

mempengaruhi adopsi dan implementasi CIE terdiri dari 

persaingan, wawasan pelanggan, teknologi, dan penyedia 

informasi. 

Persaingan menyelidiki organisasi untuk melihat 

kemungkinan di pasar (Sundiman, 2018). Pendorong CI dalam 

organisasi termasuk mengidentifikasi informasi pesaing, 

kebijakan penetapan harga, dan produksi produk (Asghari et al., 

2020). CI mengantisipasi perkembangan pasar, memberikan 

informasi yang sangat dibutuhkan tentang peluang dan ancaman 

yang mungkin dihadapi organisasi. Selain itu, CI memeriksa 

kemampuan, niat, tindakan, dan kerentanan pesaing untuk 

mengantisipasi setiap perkembangan di pasar lebih cepat 

daripada pesaing (Uzoamaka et al., 2017). 

Memperkuat pandangan ini, Nazar &; Seidali Route (2017) 

menemukan bahwa tren pengetahuan di pasar, pengetahuan 

sebelumnya tentang persaingan, teknologi, dan strategi memiliki 

hubungan positif dan signifikan dengan fleksibilitas organisasi. 

Selain itu, Asghari et al. (2020) menemukan bahwa informasi 

pesaing secara positif dan signifikan mempengaruhi CI. Koriyow 

&; Karugu (2018) menemukan bahwa CI berguna untuk 

menganalisis daya saing, memantau lingkungan eksternal, dan 

mengevaluasi perkembangan teknologi baru. CI, oleh karena itu, 

memberi organisasi wawasan tentang tindakan dan niat pesaing. 

Dengan meningkatnya aktivitas bisnis, wawasan pelanggan 

mendapatkan nilai lebih untuk meningkatkan kinerja bisnis dan 

mencapai keunggulan kompetitif di pasar sasaran. Ketika 

harapan pelanggan tumbuh, organisasi dapat memperoleh 

informasi pelanggan dalam volume dan variasi tinggi karena 

meningkatnya penggunaan media sosial (Choudhury &; 

Harrigan, 2014). Oleh karena itu, CI menggabungkan data yang 

diperoleh dari pasar untuk mempersenjatai organisasi dengan 

pengetahuan baru tentang pesaing, pelanggan, dan pemasok 

(Sassi et al., 2015). Pandangan ini cocok dengan Urbinati et al. 

(2019), yang penelitiannya menemukan bahwa pertukaran data 

besar dan analitik sangat penting untuk inovasi bersama dengan 

pemasok dan pelanggan. Calof et al. (2018) menemukan bahwa 

perusahaan menggunakan intelijen yang dikumpulkan dari CI 

untuk keputusan bisnis strategis dan taktis, dengan fokus pada 

kecerdasan yang dominan pada pesaing dan pelanggan dan 

inovasi menjadi salah satu fokus intelijen yang paling sering. Oleh 

karena itu, CI menggabungkan sumber daya organisasi dalam 

mengejar menciptakan nilai bagi pelanggan (Gračanin et al., 

2015). 

Teknologi sangat penting bagi CI karena mendorong proses 

dan dapat menghasilkan informasi dan menyebarkannya ke 

platform lain (Almada-Lobo, 2015). Teknologi dapat memberikan 

informasi yang akurat, andal, dan relevan secara tepat waktu baik 

dari internal maupun eksternal bagi organisasi untuk 

mengantisipasi dan mengidentifikasi potensi masalah dan 

menemukan solusi (Igbaekemen, 2014). Oleh karena itu, teknologi 

memainkan peran penting dalam mencapai pangsa pasar, 

memuaskan dan memenuhi kebutuhan pelanggan (Asghari et al., 

2020). Organisasi yang sukses menggunakan pengetahuan 

teknologi dan pasar untuk mendapatkan keuntungan (Rakthin et 

al., 2016). Karena posisi teknologi suatu organisasi dapat 

ditentukan oleh keunggulan kompetitif dan peluang inovasinya, 

rangkaian teknologi yang akan dikuasai organisasi mencakup 

inovasi dan kinerja CI (Sarica et al., 2019). Penelitian Bisson &; 

Tang Tong (2018) memberikan bukti empiris untuk 

mempromosikan pelatihan dan adopsi teknologi di antara 

perusahaan untuk mencapai praktik CI yang lebih tinggi. Oleh 

karena itu, teknologi baru masih dapat secara positif 

mempengaruhi kinerja CI dan mengubah cara kecerdasan 

dikumpulkan dan disebarluaskan melalui suatu organisasi 

(Tahmasebifard, 2018). Intinya, organisasi harus merangkul 

teknologi untuk mencapai pangsa pasar dan memenuhi 

kebutuhan pelanggan (Asghari et al., 2020). 

Penyedia informasi memiliki pengalaman dalam berurusan 

dengan vendor database. Mereka telah mengembangkan strategi 

dan teknik database untuk mendapatkan informasi yang relevan 

bagi para pengambil keputusan suatu organisasi (Uzohue &; 

Yahaya, 2016). Penelitian Tanev &; Bailetti (2008) menemukan 

bahwa pemasok khusus memiliki tingkat pemanfaatan informasi 

yang paling luar biasa tentang konsumen dan industri 

dibandingkan dengan organisasi berbasis teknologi dan layanan 

baru. Temuan Degerstedt (2015) memvalidasi gagasan bahwa 

penyedia informasi yang berpusat pada internet bersifat progresif 

sementara penyedia TI perusahaan tradisional menghambat. 

Selain itu, Markovich et al. (2019) menunjukkan bahwa CIE 

berdampak positif terhadap kualitas sumber informasi web yang 

dirasakan dan aliansi dengan penyedia informasi. 

CI, oleh karena itu, mendapatkan banyak informasi yang 

digunakan dari para ahli di luar organisasi, dan menggabungkan 

sumber sekunder di luar organisasi dengan informasi internal 

untuk membuat keputusan strategis (Calof, 2017). Dengan 

demikian, CI menafsirkan informasi berkualitas yang bersumber 

dari agregator informasi berbasis web dari kolektor outsourcing 

informasi untuk pengambilan keputusan strategis (Gilad, 2016). 

Atribut Informasi 

Iklim informasi organisasi mempengaruhi bagaimana akses 

dan informasi digunakan melalui memiliki infrastruktur 

informasi (Correia &; Wilson, 2001). Jadi, data dan informasi yang 

andal memberikan kemampuan analitik dan prediktif untuk 

keputusan manajemen strategis yang efektif (Igbaekemen, 2014). 

Atribut yang mengukur nilai kecerdasan yang dihasilkan melalui 

program CI meliputi akurasi, kegunaan, relevansi, kesiapan, dan 

garis waktu (Bose, 2008). 

Kualitas informasi menentukan kualitas informasi yang 

dikembangkan dan disampaikan dalam organisasi (Azemi et al., 

2017). Kualitas informasi sangat penting dalam membedakan 

antara informasi yang dapat digunakan dan tambahan (Saxena &; 
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Lamest, 2018). Informasi memperkuat CI, dan kualitasnya 

berdampak pada implementasi. Teo &; Choo (2001) menemukan 

bahwa penggunaan internet eksternal dan penelitian secara 

substansial berdampak pada kualitas informasi CI, sementara Teo 

&; Choo (2001) menemukan bahwa penggunaan internal internet 

tidak berdampak pada kualitas informasi CI. 

Sumber informasi web menambah fungsi kemampuan CIE 

dan memberikan dukungan keputusan untuk meningkatkan 

kinerja organisasi (Markovich et al., 2019). Kualitas yang 

dirasakan dari sumber informasi kompetitif online dan 

pemanfaatan berorientasi tindakan manajemen dari informasi 

tersebut mempengaruhi kemampuan CIE dan kinerja organisasi. 

Demikian pula, hubungan langsung antara kualitas informasi 

web dan kemampuan dan kinerja organisasi. Oleh karena itu, CI 

membantu organisasi dalam mengembangkan keunggulan 

kompetitif ketika seluruh organisasi dan jaringannya 

berkomitmen untuk mengembangkan wawasan yang dapat 

ditindaklanjuti. 

Sebaliknya, kredibilitas informasi tidak hanya mengacu pada 

evaluasi objektif kualitas dan presisi informasi, tetapi juga 

mengacu pada pengukuran sumber informasi (Zhao et al., 2015). 

Pandangan ini menggambarkan bahwa sangat penting untuk 

mencegah proliferasi informasi palsu atau berbahaya yang 

diperoleh dari sumber informasi web dengan mengembangkan 

teknik untuk memverifikasi informasi yang diterima dari sumber 

informasi berbasis web. Dengan demikian, kredibilitas 

memberikan alasan yang diperlukan untuk membangun 

kepercayaan dalam situasi tertentu. Pandangan ini sejalan dengan 

Jamal et al. (2021), yang studinya menemukan bahwa 

transparansi berkorelasi positif dengan kepercayaan informasi. 

Hasil ini memvalidasi bahwa kepercayaan informasi tentang 

suatu organisasi menambah nilai, mempercepat kepercayaan, 

dan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Jamal et al., 

2021). CI, oleh karena itu, memonitor informasi web secara efektif 

jika terhubung ke beberapa domain tertentu. 

Akurasi informasi mengacu pada validitas informasi yang 

diperoleh dari pencarian (Jaworski et al., 2002). Intinya, informasi 

memiliki nilai jika relevan, akurat, andal, dan dapat diakses tepat 

waktu (Stefanikova et al., 2015). Dengan demikian, beberapa 

sumber yang mengkomunikasikan informasi tentang masalah 

yang sama mengukur keakuratan informasi (Jaworski et al., 2002). 

Wright et al. (2009) menemukan bahwa data yang digunakan 

untuk menghasilkan informasi akurat jika berasal dari lebih dari 

satu sumber yang kredibel. Oleh karena itu, tujuan dari program 

CI adalah untuk mengumpulkan informasi yang relevan yang 

valid dan akurat. 

Penggunaan informasi memungkinkan pengembangan dan 

penciptaan keunggulan kompetitif bagi sebagian besar 

organisasi. Oleh karena itu, organisasi yang mengeksploitasi 

penggunaan informasi yang efektif tetap kompetitif (Aramide & 

Adebisi, 2018). Erkan &; Evans (2016) menemukan bahwa kualitas 

dan kredibilitas informasi mempengaruhi kegunaan informasi. 

Selain itu, Hussain et al. (2020) menemukan bahwa kualitas dan 

kepercayaan memiliki dampak positif yang substansial pada 

kegunaan informasi, sedangkan keterlibatan berdampak negatif 

terhadap kegunaan informasi. Oleh karena itu, pengumpulan 

informasi dan penggunaan yang benar secara langsung 

berdampak pada hasil bisnis (Adidam et al., 2009). Souchon et al. 

(2003) menemukan bahwa penggunaan informasi berkorelasi 

dengan kinerja organisasi. Juga, studi Aramide &; Adebisi (2018) 

mengidentifikasi bahwa penggunaan informasi yang memadai 

merupakan bagian integral dari mengatasi tantangan yang 

dihadapi organisasi untuk meningkatkan kinerja dan 

produktivitas. Studi mereka lebih lanjut menemukan hubungan 

antara CI dan informasi dalam suatu organisasi. Dengan 

demikian, organisasi harus mengerti dan memahami semua 

informasi strategis; CI adalah alat yang paling tepat untuk 

mencapai tujuan ini (de las Heras-Rosas & Herrera, 2021). 

Kejelasan peran adalah sejauh mana seseorang mendapatkan 

dan memahami informasi penting untuk menyelesaikan 

pekerjaan mereka (Kundu et al., 2021). Kejelasan peran 

menekankan keselarasan karyawan dan tim dengan tujuan 

organisasi mereka (Kim et al., 2020) dan menilai apakah pekerja 

memahami dengan jelas tujuan dan tugas kerja mereka dan 

proses yang diperlukan untuk melakukan tugas yang diberikan 

kepada mereka (Kim et al., 2020). Oleh karena itu, karyawan 

dengan peran yang jelas seringkali lebih baik dalam 

mengumpulkan dan memanfaatkan CI karena mereka lebih dekat 

dengan sumbernya (Hughes et al., 2013). Samie et al. (2015) 

menemukan hubungan substansial dan langsung antara kejelasan 

peran dan efisiensi staf. Mempertimbangkan bahwa karyawan 

adalah sumber utama CI dalam organisasi, Muritala et al. (2019) 

menemukan bahwa CI memiliki hubungan yang baik dengan 

produktivitas karyawan, yang mendukung sudut pandang ini. 

Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah nilai yang dirasakan yang dialami 

melalui hubungan antara pelanggan, produk dan layanan, dan 

perusahaan yang menyediakan produk dan layanan (Mazreku, 

2015). Dengan demikian, kepuasan pelanggan merupakan metrik 

kinerja yang penting bagi sebuah perusahaan. Ini berfungsi 

sebagai cikal bakal niat beli dan loyalitas pelanggan (Muritala et 

al., 2019). CI, oleh karena itu, meningkatkan kepuasan pelanggan, 

menghasilkan penjualan dan profitabilitas yang tinggi bagi 

organisasi. 

Pandangan ini konsisten dengan yang menetapkan bahwa CI 

merupakan faktor penting yang dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, menunjukkan bahwa CI adalah kemampuan yang 

menumbuhkan pengalaman pelanggan yang positif dalam setiap 

keadaan perjalanan pelanggan (Hughes et al., 2013). Dengan 

kepuasan pelanggan yang terkait langsung dengan pertumbuhan 

pendapatan, sebuah studi oleh Markovich et al. (2019) 

menunjukkan bahwa CIE merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, dan akibatnya, kinerja 

organisasi. Oleh karena itu, CI menginspirasi kepuasan 

pelanggan yang secara berurutan meningkatkan profitabilitas 

organisasi (Afolabi &; Adegoke, 2014). 

Kinerja organisasi 

Kinerja organisasi melibatkan analisis kinerja perusahaan 

terhadap tujuan dan sasarannya. Misalnya, kinerja organisasi 

terdiri dari hasil atau output aktual dibandingkan dengan hasil 

yang diinginkan (Irenaus et al., 2021). CI adalah kemampuan 

organisasi untuk memperoleh dan memecahkan kode informasi 

pesaing untuk meningkatkan kompetensinya untuk menangkap 

peluang dalam lingkungan yang kompetitif (Tuan, 2015). 

Selanjutnya, CI menambah kesesuaian strategis antara 

organisasi dan lingkungannya untuk menginspirasi kinerja 

organisasi (Zhang et al., 2012). Oleh karena itu, para pemimpin 

bisnis harus menanamkan CI untuk mengidentifikasi peluang 

pasar, memberi mereka keunggulan atas pesaing dan 

mempertahankan kinerja (Muritala &; Ajetunmobi, 2019). Oleh 

karena itu, peran mediator positif CI merangsang kinerja 

organisasi. Mohd, Asri &; Mohsin (2020) menyimpulkan adanya 

hubungan antara praktik CI dan kinerja organisasi. Demikian 

pula, Irenaus et al. (2021) menentukan hubungan positif antara CI 

dan kinerja organisasi. 

Karena organisasi mengandalkan informasi harian dari 
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sumber web, mereka harus berinvestasi dalam unit khusus untuk 

mengumpulkan dan mengelola informasi web. Oleh karena itu, 

pentingnya CI melampaui pengembangan keunggulan 

kompetitif - ini meningkatkan keberlanjutan organisasi dalam 

jangka panjang (Cavallo et al., 2019). Magasa et al. (2014) dan 

Stefanikova et al. (2015) juga menemukan bahwa implementasi 

dan pemanfaatan CI meningkatkan kinerja dan mempengaruhi 

pertumbuhan berkelanjutan suatu organisasi. CI, oleh karena itu, 

memainkan peran penting dalam mengidentifikasi, 

mengembangkan, dan mempertahankan sumber daya dan 

kemampuan yang menciptakan keunggulan kompetitif bagi 

organisasi dan meningkatkan kinerja dan proses pengembangan 

strategi. 

Keterikatan kecerdasan kompetitif 

Kapasitas CIE adalah bagaimana CI meliputi seluruh 

organisasi, memungkinkan pilihan taktis dibuat dengan 

mempertimbangkan semua informasi kompetitif eksternal yang 

relevan, yang secara signifikan berdampak pada kinerja 

organisasi (Markovich et al., 2019). Pengembangan kemampuan 

CIE memajukan implementasi siklus CI melalui organisasi. Ini 

mengintegrasikan informasi untuk penciptaan pengetahuan 

internal untuk meningkatkan kinerja (Moustaghfir, 2009). CIE 

mentransfer pengetahuan yang diperoleh dari sumber informasi 

eksternal, kompetitif, dan relevan di seluruh organisasi untuk 

membuat keputusan strategis dan teknis. Selanjutnya, CI 

berdampak pada kinerja organisasi dengan peran mediasi 

kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu, menggunakan informasi yang diperoleh dari 

pengetahuan CI telah meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

kinerja organisasi. Pandangan ini menguatkan dengan Markovich 

et al. (2019), yang menemukan bahwa CIE memiliki dampak yang 

menguntungkan pada kepuasan konsumen tetapi memiliki efek 

menengahi pada kinerja. 

Sementara menantang beberapa hipotesis untuk menunjukkan 

bagaimana CI berdampak pada operasi dan kinerja, komitmen 

kepemimpinan diperlukan untuk menanamkan proses dan 

prosedur yang mendukung kegiatan CI di seluruh rantai nilai 

organisasi. Oleh karena itu, organisasi perlu lebih 

mempertimbangkan aspek-aspek terkait CIE untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Mereka harus 

mengembangkan integrasi dan penerapan CI dengan 

menggabungkan sumber daya organisasi untuk menciptakan 

nilai bagi pelanggan (Gračanin et al., 2015). 

Tema yang berlaku dalam literatur menunjukkan bahwa 

peneliti mengembangkan model yang berbeda untuk CI (Seyyed-

Amiri et al., 2017; Asghari et al., 2020; Tukang piring & Calof, 

2008; Gilad, 2016; Nasri, 2012; Maritz & Du Toit, 2018; Pellissier 

&Nenzhelele, 2013). Namun, sebagian besar model ini tidak 

mengeksploitasi driver CI dan hasilnya; sebaliknya, mereka 

menggambarkan proses yang diikuti untuk mengembangkan 

sistem CI. Selain itu, model-model ini menunjukkan bahwa sistem 

CI dirancang untuk menganalisis, mengumpulkan, menangkap, 

menyimpan, dan menyebarkan informasi tanpa lebih 

memperhatikan atribut informasi, yang menunjukkan 

kesenjangan di antara model-model ini. Markovich et al. (2019) 

mengembangkan model CIE yang berfokus pada pendorong dan 

hasil CI, sehingga mempromosikan budaya organisasi yang 

cerdas dan didorong yang menginspirasi karyawan untuk 

menyumbangkan informasi dan wawasan bersama dengan 

kemampuan lain dari jaringan cerdas perusahaan. Namun 

demikian, model Markovich et al. (2019) memiliki beberapa 

keterbatasan karena tidak mencakup aspek-aspek seperti faktor 

pasar dan organisasi yang memiliki pengaruh pada CIE. 

Sebaliknya, ini berfokus pada driver informasi dan penggunaan 

politik mereka yang mempengaruhi kinerja perusahaan dengan 

peran mediasi kepuasan pelanggan. 

Simpulan 

Memiliki informasi yang akurat dan berkualitas untuk 

menerapkan dan memantau efektivitas strategi adalah pembeda 

utama bagi sebagian besar organisasi untuk memanfaatkan CI di 

seluruh rantai nilai untuk meningkatkan pertumbuhan 

pendapatan dan pangsa pasar dalam lingkungan bisnis yang 

diperebutkan dengan sengit. Sementara kebutuhan akan CI hadir 

secara luas dalam literatur, tinjauan literatur ini menggambarkan 

bahwa beberapa bidang CI kurang terdefinisi daripada yang lain, 

yang menunjukkan kesenjangan penelitian. Setelah meneliti 

berbagai model dan meninjau literatur yang terkait dengan 

penelitian sebelumnya, penelitian ini menciptakan model 

penelitian terpadu untuk CIE. 

Penelitian pustaka kualitatif terapan menunjukkan bahwa 

model CI yang diselidiki tidak mencakup faktor pasar dan 

organisasi yang memengaruhi keberhasilan penyebaran CI bagi 

organisasi untuk mencapai kinerja yang unggul. Model 

konseptual yang diusulkan dibuat untuk menguji faktor internal 

dan eksternal yang mungkin mempengaruhi kinerja organisasi. 

Model terintegrasi yang diusulkan studi ini selanjutnya 

diharapkan dapat mengembangkan model CI khusus untuk 

organisasi di semua sektor. 
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