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 Abstract: Manajemen dan  nilai pelanggan 

merupakan masalah empiris utama dan  teoritis  

didalam manajemen pemasaran dan manajemen 

strategis. Namun, belum banyak  yang diketahui 

bagaimana praktik manajemen sumber daya manusia 

dalam mendukung terciptanya penciptaan nilai dalam 

membangun  fondasi mikro dari perspektif kapabilitas 

dinamis serta bagaimana praktik manajemen sumber 

daya manusia dapat mendorong kreativitas dan 

inovasi dari sisi karyawan untuk membangun 

penciptaan nilai tersebut. Penelitian ini menggunakan 

Systematic Literature Review untuk mendapatkan 

gambaran yang mendalam mengenai penelitian yang 

telah dilakukan pada bidang ini terkait dengan 

kapabilitas dinamis, penciptaan nilai dan manajemen 

sumber daya manusia. Implikasi penelitian ini 

diharapkan dengan praktik manajemen sumber daya 

manusia mampu membantu perusahaan dalam 

mendorong mengembangkan kemampuan dinamis 

dengan menumbuhkan kesadaran pada multi-level 

untuk membuat dan mengembangkan penciptaan nilai 

untuk memberikan  manfaat dan dampak bagi 

perusahaan secara berkelanjutan.  
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PENDAHULUAN 
Pada era globalisasi ini membuat organisasi sangat sulit untuk mempertahankan 

kelangsungan hidupnya karena tidak stabilnya kondisi lingkungan internal maupun eksternal 

organisasi tersebut. Organisasi harus lebih fleksibel dan merespon dengan cepat perubahan pasar 

untuk memenangkan persaingan. Persaingan pasar dapat dimenangkan ketika organisasi 

mempunyai kompentensi inti ataupun keunggulan tersendiri dibandingkan para pesaing yang ada 

(Reyhan Mahsa Pratama, Rini Lestari, Nurleli, 2022). Di dalam perusahaan untuk meraih dan 

mempertahankan  keunggulan kompetitif dalam industry wajib  melakukan keputusan didalam 

pemilihan strategi di lingkungan yang dinamis, berubah sangat cepat dan memerlukan respon 

dalam tindakan yang tepat untuk melakukan antispasi perubahan tersebut dengan mengelola 

sumber daya perusahaan. Kemampuan dinamis adalah aktivitas rutin dalam organisasi serta strategi 

dimana manajer mengubah basis sumber daya yang dimiliki, untuk memperoleh dan melepaskan 
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sumber daya, mengintegrasikannya, berikut menggabungkan kembali, untuk dapat menghasilkan 

strategi penciptaan nilai baru  (Robert, 1996). Mereka pendorong di balik penciptaan, evolusi, dan 

rekombinasi sumber daya lain untuk menjadi sumber baru keunggulan kompetitif  (Eisenhardt & 

Martin, 2000; Jose, 1997). Kemampuan dinamis ialah proses perusahaan dalam penggunaan 

sumber daya khusus untuk mengintegrasikan, menyusun kembali, memperoleh dan melepaskan 

sumber daya untuk mencocokkan dan menciptakan perubahan dalam pasar.  

Proses kemampuan dinamis adalah penempatan, konstruksi, rekonfigurasi, serta integrasi 

sumberdaya perusahaan, dengan kata lain akan meniadakan sumberdaya yang dianggap tidak 

memberikan kontribusi keunggulan kompetitif (Eisenhardt & Martin, 2000; Teece, 2007) 

Perusahaan atau organisasi  menghadapi kondisi batas di pasar berkecepatan tinggi di mana durasi 

keunggulan kompetitif secara inheren tidak dapat diprediksi, waktu adalah pusat strategi, dan 

kemampuan dinamis  sendiri tidak stabil. Eksplorasi focus strategis pada keuntungan pelanggan 

yang menciptakan penciptaan nilai dari perspektif kemampuan dinamis secara  teori dan empiris 

yang menjadi isu di bidang manajemen strategis (Kor & Mesko, 2013) untuk mengembangkan, 

memfasilitasi kemampuan kognitif manajerial untuk merasakan, menangkap serta melakukan 

konfigurasi ulang (Eisenhardt & Martin, 2000) serta melihat dampak potensial dari keuntungan 

pelanggan pada penciptaan nilai.   
Penciptaan nilai pelanggan menjadi penting  dalam  semua  level  untuk memberikan 

 dukungan. Dalam menciptakan keunggulan bersaing dengan memberikan nilai kepada 

pelanggan (Chen et al., 2016; Liu & Zhao, 2020; Ramaswamy & Ozcan, 2018). Untuk 
mempertahankan loyalitas pelanggan dan awareness pelanggan atas penciptaan nilai pelanggan 
produk baik barang ataupun jasa perusahaan, maka perusahaan melakukan konfigurasi ulang 

sumber daya yang dimiliki untuk memenuhi permintaan pelanggan yang terus mengalami 
perkembangan serta bersiap  menghadapi strategi pesaing dengan mengelaborasikan kemampuan 

dinamis (Bernroider et al., 2013).  

Penciptaan nilai memiliki konsep penciptaan nilai pada pelanggan (Ameer & Khan, 2020; 

Basco, 2019) dan pemegang saham. Penciptaan nilai  membutuhkan investasi strategis untuk 

menciptakan keunggulan beresaing untuk meraih generalisasi jumlah pelanggan yang lebih banyak, 

penjualan yang meningkat dan margin yang lebih tinggi dan lebih baik dari pesaing. Nilai diadakan 

dengan adanya  perusahaan melakukan pengembangan dengan cara baru dalam bertindak, 

memanfaatkan tehnologi baru serta penggunaan metode baru ataupun bentuk baru dari bahan 

mentah (Randall et al., 2014).   

Penciptaan nilai terjadi pada level individu, level organisasi dan level masyarakat. 

Organisasi bisa menjadi sumber nilai dengan empat pendekatan yaitu berkonsentrasi pada inovasi 

dan aktivitas penemuan yang memiliki dampak pada penciptaan nilai pelanggan, proses 

pengetahuan organisasi yang berpengaruh terhadap penciptaan nilai, praktik manajemen sumber 

daya manusia strategis pada penelitian, literatur tentang manajemen strategis (Lepak et al., 2007). 

Manajemen penciptaan nilai merupakan kunci teoritis dalam manajemen strategis dan managemen 

pemasaran (Wikström, 1996).   

 Penciptaan nilai pelanggan adalah nilai yang diharapkan oleh pelanggan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya yang harus direspon dengan baik oleh perusahaan untuk mendapatkan 

keuntungan (Ruel, 2020)  dalam jangka pendek dan jangka panjang. Menjadi suatu kebutuhan bagi 

perusahaan untuk mengembangkan sumber daya yang dimilikinya untuk eksplorasi, eksploitasi, 

melakukan inovasi berkelanjutan  serta menangkap peluang untuk mencapai tujuan organisasi 

(Eisenhardt & Martin, 2000; Helfat & Winter, 2011).  
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LANDASAN TEORI 

Kemampuan Dinamis (Dynamic Capability)  

Menciptakan dan mempertahankan keunggulan kompetitif adalah masalah mendasar dalam 

dunia bisnis dan dalam bidang manajemen strategis  (Jose, 1997; Liu & Zhao, 2020). Lingkungan 

yang berubah dengan cepat (dinamis), keunggulan kompetitif adalah bersifat singkat daripada 

berkelanjutan (D’Aveni, 2014). Saat ini dunia bisnis dicirikan oleh perubahan yang cepat (Aho & 

Uden, 2013) dan dalam lingkungan dimana perusahaan tidak dapat lagi mengandalkan sumber daya 

mereka untuk mempertahankan posisi kompetitif mereka yang masih ada. Mereka harus dapat 

menggabungkan sumber daya dengan cara baru (Bernroider et al., 2013; Best et al., 2020; Capron 

& Mitchell, 2009), mendapatkan tambahan sumber daya dan membuang sumber daya yang tidak 

penting, dan melakuakan  ini secara terus-menerus dan cepat jika mereka ingin bersaing dengan 

sukses. Istilah ‘kemampuan dinamis’ muncul dalam literatur manajemen strategis untuk 

mendefinisikan keterampilan ini. Perspektif  kemampuan dinamis mengacu pada kemampuan 

untuk mengkonfigurasi ulang sumber dayanya dengan  mengantisipasi,  bereaksi, dan 

memimpin perubahan lingkungan untuk mengatasi lingkungan yang berubah dengan cepat  (Jose, 

1997) dan menghasilkan penciptaan nilai baru strategi (Eisenhardt & Martin, 2000). Tujuan utama 

bisnis menciptakan dan memelihara nilai (Wikström, 1996), kapabilitas dinamis perspektif tentang 

bagaimana  nilai diciptakan dan disesuaikan (Martin, 2011). Penciptaan  Nilai Pelanggan dalam 

Kemampuan Dinamis  

Perubahan lingkungan memainkan peranan penting dalam penelitian yang ada tentang 

kemampuan dinamis (Božič & Dimovski, 2019). Penciptaan nilai  dalam perspektif kemampuan 

dinamis tidak dapat dipahami tanpa memahami efek yang kompleks dalam perubahan lingkungan. 

Penciptaan nilai bergantung pada jumlah sumber daya yang dialokasikan untuk menghasilkan 

kemampuan di masa depan (Agustriyana & Pringgabayu, 2017). Perubahan lingkungan dan 

kesepadanan antara kemampuan saat ini dan dinamis menentukan apakah alokasi sumber daya 

mengarah ke penciptaan nilai. Pengetahuan untuk  mengelola sumber daya dalam lingkungan yang 

dinamis untuk menciptakan kemampuan masa depan. Dalam menghasilkan nilai pelanggan yang 

superior terus menjadi salah satu tujuan utama pemasaran dan cara mencapai keunggulan 

kompetitif (Marcos-cuevas et al., 2016).   

Capabilities theory mengakui bahwa perusahaan biasanya memiliki kesenjangan 

kemampuan (antara apa yang dimiliki dan apa yang dibutuhkan) yang perlu dipenuhi untuk 

membangun keunggulan kompetitif jangka panjang (Teece, 2016). Investasi dalam kapabilitas 

masa depan mengarah ke kemampuan dinamis  (Rothaermel & Hess, 2007). Jenis kemampuan ini 

dapat beroperasi dengan baik berbeda pada basis sumber daya perusahaan dan dengan demikian 

dapat memiliki implikasi yang berbeda untuk keunggulan kompetitif dan kinerja yang sesuai 

(Barreto, 2010). Para sarjana telah mempelajari kontribusi kemampuan dinamis untuk perusahaan 

untuk lebih menjelaskan hubungan di antara mereka. Satu pandangan dari perspektif kapabilitas 

dinamis dibangun di atas pengenalan kemampuan dinamis atau dynamic capability berada pada 

tingkat hierarki yang lebih tinggi daripada kapabilitas biasa. Ketergantungan jalur dan kapasitas 

penyerapan memainkan peran penting dalam apakah kegiatan biasa akan dilakukan secara 

signifikan mempengaruhi kemampuan frms untuk menghasilkan kemampuan baru (Zahra & 

George, 2002). Akibatnya, perusahaan yang memiliki kemampuan tertentu seperti teknologi atau 

kekuatan pasar untuk mencari peluang baru di dalam atau dekat dengan basis pengetahuan mereka 

(Abhayawansa & Abeysekera, 2011). Kemampuan ini memungkinkan perusahaan untuk 

menggunakan lebih sedikit sumber daya atau menciptakan lebih banyak keluaran daripada saingan 



 229 
EKOMA : Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi 

Vol.2, No.1, Desember 2022 
 

…………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ISSN : 2828-5298 (online) 

 

mereka (Jacobides et al., 2018), dan memungkinkan kemampuan perusahaan untuk menyesuaikan 

diri dengan pasar yang lebih tepat (Ameer & Khan, 2020; Kor & Mesko, 2013).  

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam study ini adalah dengan Systematic Literature Review 

(SLR).  SLR merupakan proses identifikasi, melakukan penilaian serta menafsirkan sejumlah bukti 

penelitian yang tersedia untuk memberikan jawaban pada pertanyaan penelitian pada bidang 

tertentu atau pada fenomena yang menarik (Moher et al.,2007). Dalam melakukan SLR 

dipergunakan protocol untuk melakukan tinjauan yang dirancang untuk arah pelaksanaan serta 

meminimalkan bias peneliti menggunakan PRISMA kepanjangan dari Preferred Reporting Items 

for Systematic Reviews and Meta Aanlysis (Liberati et al., 2009).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Konsep Penciptaan Nilai Pelanggan Pada Manajemen Strategis dan Manajemen Pemasaran  

Maksimalisasi nilai pelanggan dipandang sebagai tujuan akhir untuk perusahaan, bersama 

dengan nilai pemegang saham (Martin, 2011), tidak hanya dalam pemasaran tetapi juga dalam 

akuntansi dan manajemen (Brandenburger & Stuart, 1996). Pentingnya nilai berakar pada pengaruh 

persepsi nilai pelanggan terhadap sikap loyalitas pelanggan  dan perilaku pembelian kembali dan 

dengan demikian pada keuntungan kembali untuk perusahaan (Best et al., 2020; Liu & Zhao, 2020). 

Secara tradisional, proses penciptaan nilai ditempatkan di dalam perusahaan, yang berarti bahwa 

perusahaan itu dilihat sebagai pencipta nilai saat memproses sumber daya menjadi produk akhir 

(Basco, 2019; Ilbine et al., 2016).   

Proses penciptaan nilai dalam proses pelanggan atau dunia kehidupan di mana pelanggan 

bertanggung jawab atas penciptaan nilai telah diletakkan dalam logika pelanggan / layanan (Ilbine 

et al., 2016; Liu & Zhao, 2020).  Menurut logika pelanggan, pelanggan tinggal di lingkungannya, 

di mana dia mengizinkan atau tidak perusahaan untuk masuk, dan di mana dia terlibat dalam 

pembuatan makna (Garrido-Moreno et al., 2020) dengan istilahnya sendiri. Penciptaan nilai 

tampaknya hidup berdampingan dalam praktik (Olszak & Zurada, 2020), karena manajer 

mengandalkan banyak logika dalam pengambilan keputusan mereka (Lindberg & Nordin, 2008).  

  

Keterkaitan Penciptaan Nilai dan Praktek Manajemen Sumber Daya Manusia   

Dari sisi  perspektif  pasar dan pemangku kepentingan didorong untuk penciptaan nilai yang 

diarahkan pada penciptaan nilai interaksional dan kolaboratif  dalam lingkungan sistem interaktif 

antara semua pihak yang saling terkait, yang menfasilitasi dan menghubungkan interaksi kreasi 

bersama (Ramaswamy & Ozcan, 2018). Penciptaan nilai berdasar interaksi yang merupakan 

lingkup nilai bersama secara interaksional yang dihubungkan dan berinteraksi pada tingkat urutan 

dalam membangun nilai bersama (Ramaswamy & Ozcan, 2018). Dengan demikian, penciptaan 

nilai membutuhkan dukungan keterlibatan elemen sistem organisasi yang sejalan, selaras dan 

memiliki tujuan yang sama untuk mencapai strategi perusahaan serta meningkatkan kebutuhan 

melakukan adopsi rumusan dan implementasi strategi yang tepat yang mengintegrasikan faktor-

faktor pendorong terciptanya penciptaan nilai.  

Praktik manajemen sumber daya manusia memiliki tujuan memantau evolusi kebutuhan 

perusahaan akan kompetensi individu dan kolektif, dengan mempertimbangkan strategi bisnis yang 
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digerakkan oleh kreativitas dan inovasi (Eisenhardt & Martin, 2000; Luu, 2016).   

Perencanaan SDM dengan mempertimbangkan perubahan lingkungan internal dan eksternal 

perusahaan yang memiliki pengaruh terhadap  operasi dan aktivitas perusahaan yang dikonfigurasi 

pekerjaan baru di mana kebutuhan kompetensi (Liu & Zhao, 2020; Ramaswamy & Ozcan, 2018) 

di masa depan dianalisa, diidentifikasi, dan dipetakan serta  mendorong strategi dan tindakan SDM 

perusahaan untuk menarik, mempertahankan, dan menumbuhkan bakat yang mampu mendukung 

perusahaan dalam upaya menciptakan penciptaan nilai (Finch et al., 2016). Disamping itu, praktik 

manajemen sumber daya manusia membantu menginformasikan pengambilan keputusan untuk 

rencana pengembangan manajemen (Hyland & Verreault, n.d.; Liu & Zhao, 2020).  

    

Peran strategis praktek manajemen sumber daya manusia dalam kapabilitas dinamis   

Peran strategis praktik manajemen sumber daya manusia mampu mendorong orientasi dan 

kapabilitas karyawan dengan memelihara, memperkaya pengetahuan, meningkatkan ketrampilan 

serta mengasah kompetensi karyawan dalam rangka menjalankan strategi perusahaan yang 

didorong oleh kreativitas dan inovasi  (De Massis et al., 2016) dalam penciptaan nilai. Praktik 

manajemen sumber daya manusia akan melakukan penyelerasan strategis dengan strategi bisnis 

perusahaan serta memberikan kontribusi dalam membentuk perilaku, sikap organisasi berikut 

determinan budaya organisasi (Jose, 1997; Liu & Zhao, 2020), serta memberikan lingkungan kerja 

yang kondusif (Liu & Zhao, 2020; Ramaswamy & Ozcan, 2018) untuk melakukan kreativitas dan 

inovasi yang lebih baik, mendukung pengambilan inisiatif. Dukungan perusahaan akan membuat 

karyawan merasa memiliki keterlibatan dengan perusahaan dalam penciptaan nilai.   

  

Elaborasi Penciptaan Nilai, Kemampuan Dinamis dan Praktek Manajemen Sumber Daya 

Manusia  

Praktik Manajemen Sumber Daya Manusia memberikan kontribusi wawasan yang berarti 

bagaimana membentuk perilaku dan sikap dalam perusahaan agar baik individu dan organisasi 

memiliki dasar fundamental yang sama (Graf & Graf, 2007; Liu & Zhao, 2020) dalam menciptakan 

penciptaan nilai untuk memiliki kemampuan dalam mengelola sumber daya dalam kemampuan 

dinamis. Intervensi Praktik Manajemen Sumber Daya Manusia yang berorientasi strategis dapat 

mengarahkan organisasi agar kompetensi yang dimiliki karyawan dapat membangun kreativitas 

dan inovasi dalam penciptaan nilai untuk menghasilkan keunggulan bersaing dalam lingkungan 

bisnis yang dinamis. Perusahaan harus memahami bagaimana posisi strategis mereka agar dapat 

dilakukan pengembangan lebih lanjut untuk menggunakan kompetensi baik individu maupun tim 

(Liu & Zhao, 2020) dengan melakukan pembelajaran dan menghasilkan nilai-nilai budaya yang 

berorientasi pada penciptaan nilai serta menciptakan management yang mendukung untuk 

berkreatifitas dan berinovasi sehingga dapat mencapai kinerja perusahaan yang diharapkan.  

Sumber daya manusia adalah salah satu  keunggulan kompetitif yang dimiliki perusahaan 

berbasis praktik manajemen sumber daya manusia yang  memberikan pemahaman  bagaimana 

manusia bertukar pengetahuan (Agustriyana & Pringgabayu, 2017) dalam pengetahuan dan 

melakukan  integrasi untuk membuat kerangka kerja yang kuat dalam menjelaskan bagaimana 

perusahaan memanfaatkan kompetensi untuk meningkatkan nilai (Brodie et al., 2013). Praktik 

manajemen sumber daya manusia mengakui sentralitas keputusan manusia dalam proses mengubah 

pengetahuan menjadi nilai (Jiang et al., 2012). Determinan budaya perusahaan yang mendorong 

kesadaran penciptaan nilai adalah sebuah proses yang berlanjut memberikan dasar untuk 

memahami bagaimana keputusan manajerial meningkatkan kreativitas dan inovasi  melalui ide-ide 
bersama, pengambilan keputusan partisipastif serta meminimalkan resiko. Dalam praktik 
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manajemen sumber daya manusia, sentralitas keputusan manusia dalam proses mengubah 

pengetahuan menjadi nilai (Wang et al., 2009).   

Pemberian  pelatihan, penghargaan, kompensasi dan manajemen kinerja dalam praktik 

manajemen sumber daya manusia memiliki peran penting dalam mencapai motif dan perilaku 

karyawan dalam mengikuti kegiatan manajemen pengetahuan  dalam hal transfer pengetahuan  

penyerapan, penciptaan pengetahuan, dan berbagi pengetahuan (Rey-Garcia et al., 2020). Praktik 

manajemen sumber daya manusia secara kompetitif penting memungkinkan karyawan 

menghasilkan kapabilitas organisasi yang berharga yang memiliki atribut kompetitif berkelanjutan 

melalui pengetahuan, pembelajaran, dan inovasi. kemampuan  (Lenart-Gansiniec &  

Sułkowski, 2020; Njoku et al., 2019).   

 

KESIMPULAN 
Kelebihan dari kompetitif digapai dengan mendapatkan dan mengembangkan karyawan 

yang memungkinkan perusahaan untuk belajar lebih cepat dan menerapkan pembelajaran mereka 

lebih efektif daripada pesaing mereka (Lenart-Gansiniec & Sułkowski, 2020). Untuk melengkapi 

pembelajaran organisasi dan kerangka kerja manajemen pengetahuan, dalam hal itu, menjelaskan 

bagaimana caranya organisasi dapat tetap kompetitif, melalui pembelajaran dan inovasi 

(Agustriyana & Pringgabayu, 2017; Njoku et al., 2019). Dengan menekankan bahwa setiap orang 

yang bekerja dalam suatu organisasi harus memiliki kompetensi yang relevan (pengetahuan, 

keterampilan dan atribut) yang akan memungkinkan mereka berkontribusi untuk mencapai dan 

mempertahankan keunggulan kompetitif melalui pembelajaran dan inovasi (Njoku et al., 2019) 

melalui penciptaan nilai pada semua level dengan mendapat dukungan pada praktik manajemen 

sumber daya manusia.  

  

Implikasi Penelitian  

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi dalam ilmu pengetahuan yang berkaitan 

pada bidang ilmu managemen berupa manfaat praktis bahwa penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan kontribusi  pemikiran bagi perusahaan untuk mengatur dan mempertahankan 

kemampuan dinamis dalam penciptaan penciptaan nilai dengan dukungan praktik praktik 

manajemen sumber daya manusia. Sedangkan manfaat teoritis adalah penelitian ini diharapkan 

mampu memberikan pemahaman bagi perkembangan ilmu managemen khususnya managemen 

strategis, managemen marketing  dan manajemen sumber daya manusia dalam pengembangan  

penciptaan nilai dan kemampuan dinamis melalui praktik praktik manajemen sumber daya 

manusia.  

  

Saran 

Penelitian yang merupakan gabungan berbagai bidang konsentrasi yang berbeda 

memberikan pemahaman yang kaya untuk mendukung perkembangan ilmu manajemen  

merupakan tantangan bagi peneliti di masa depan. Peneliti di masa depan bisa melakukan 

eksplorasi mendalam untk membangun kerangka baik melalui penelitian  empiris maupun kualitatif 

dengan melakukan kolaborasi ketiga bidang konsentrasi tersebut.  
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