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2. KRITERIA 
PENGUKURAN 
PERUSAHAAN
KELAS DUNIA 





Howard Malcolm 

Baldrige (1922-1987)                       

US Secretary of 

Commerce (1981-

1987)

Started in :

1987

Started  in : 

1999

MALCOLM BALDRIGE
CRITERIA for PERFORMANCE EXCELLENCE 

Baldrige
Award

Baldrige
Criteria



3. 7 (TUJUH)
KATEGORI
DAN
KESISTEMAN 
PERUSAHAAN
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1.Leadership

2. Strategy

3. Customer

5. Workforce

6. Operation

7. Results

4. Measurement, Analysis and Knowledge Management

Organizational Profile
Environment, Relationship and  Strategic Situation

7 CATEGORIES 



1. Sistem Penentuan &Internalisasi Visi danTata Nilai

2. Sistem Promosi Perilaku Taat Hukumdan Etis

3. Sistem Penciptaan Organisasi yangBerkelanjutan

4. Sistem Komunikasi Pimpinan

5. Sistem Fokuspada Tindakan

6. Sistem Evaluasi dan Implementasi Tata Kelola

7. Sistem Evaluasi Kinerja Kepemimpinan

8. Sistem Ketaatan pada HukumdanPeraturan (produk dan operasi perusahaan)

9. Sistem Perilaku Etis

10.Sistem Dukungan Terhadap KesejahteraanMasyarakat

11.Sistem Dukungan Terhadap Komunitas Masyarakat
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1. KEPEMIMPINAN( 120 poin)



2. Strategi (85 poin)

Kategori Strategi bertanya 
Bagaimana organisasi Anda
mengembangkan tujuan strategis
dan rencana aksi, 
mengimplementasikannya, 
mengubahnya jika keadaan
membutuhkan, dan mengukur
progres



1. Sistem Perencanaan Strategis

2. Sistem Perencanaan Inovasi

3. Sistem Analisis Strategis

4. Sistem Penentuan Sistem Kerja danKompetensi Inti

5. Sasaran StrategisPerusahaan

6. Sistem Formulasi Strategi

7. Sistem Pengembangan ProgramKerja

8. Sistem Implementasi ProgramKerja

9. Sistem Alokasi Sumberdaya

10.Sistem Perencanaan Strategis SDM

11.Sistem PengukurandanEvaluasi Strategi

12.Sistem Perubahan ProgramKerja

13.Sistem Penentuan Proyeksi Kinerja
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2. STRATEGI ( 85 poin )



3.Fokus Pelanggan (85 poin)

Kategori Pelanggan menanyakan 
bagaimana organisasi Anda
melibatkan pelanggannya untuk
kesuksesan pasar jangka panjang,
termasuk bagaimana organisasi Anda
mendengarkan suara pelanggan,
membangun hubungan pelanggan,
dan menggunakan informasi
pelanggan untuk meningkatkan dan
mengidentifikasi
peluang untuk inovasi.



3. PELANGGAN(  85 poin )

1. SistemMendengarkanSuaraPelanggan

2. SistemMendengarkanSuara CalonPelanggan

3. SistemPengukurusanKepuasandanEngagement  Pelanggan

4. SistemPembandinganKepuasanPelangganRelatif terhadap KepuasanPesaing,

5. SistemPengukuranKetidakpuasanPelanggan,

6. SistemPenawaran Produk,

7. SistemDukunganPelanggan,

8. SistemSegmentasiPelanggan,

9. SistemPengelolaanHubunganPelanggan,

10. SistemPengelolaanKeluhanPelanggan
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• Kategori Pengukuran, Analisis, dan
Manajemen Pengetahuan menanyakan
Bagaimana organisasi Anda memilih, 
mengumpulkan, menganalisis, mengelola,
dan memperbaiki data, informasi, dan aset
pengetahuan; Bagaimana cara belajar; Dan
bagaimana mengelola teknologi informasi. 
Kategori juga menanyakan Bagaimana
organisasi Anda menggunakan temuan
tinjauan untuk memperbaiki kinerjanya

4. Pengukuran,Analisis dan
Manajemen Pengetahuan (90 poin)



1. SistemPengukuranKinerjaPerusahaan

2. SistemPengelolaanData Pembanding

3. SistemPemanfaatanData Pelanggan

4. SistemPenyesuaianPengukuranKinerja

5. SistemAnalisis danEvaluasi Kinerja

6. SistemBerbagiPraktek Terbaik

7. SistemTindakLanjut Hasil Evaluasi Kinerja Untuk PenyesuaianProyeksi Kinerja

8. SistemPeningkatanKinerja BerkelanjutandanInovasi

9. SistemManajemenPengetahuan

10. SistemPembelajaranOrganisasi

11. SistemPengelolaanData danInformasi

12. SistemPenyediaanData danInformasi

13. SistemPengelolaanHardware (H/W) danSoftware (S/W)

14. SistemJaminanKetersediaanH/W &S/W), data danInformasi dalamKeadaan

Darurat

4. PENGUKURAN, ANALISIS, DAN

ENGELOLAAN PENGETAHUAN( 90 poin )
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Kategori Fokus tenaga kerja menanyakan 
Bagaimana organisasi Anda menilai 
kemampuan tenaga kerja dan kebutuhan
kapasitas dan membangun lingkungan
tenaga kerja yang kondusif bagi kinerja 
ekselen. Kategori juga menanyakan 
Bagaimana organisasi Anda melibatkan, 
mengelola, dan mengembangkan tenaga
kerja Anda untuk memanfaatkan potensi 
penuhnya sesuai dengan rencana misi, 
strategi, dan tindakan keseluruhan 
organisasi Anda.

5. Tenaga Kerja (85 poin)



1. SistemPenentuanKubutuhan(Kapasitas danKapabilitas) TenagaKerja

2. SistemPengelolaanTenagaKerjaBaru

3. SistemPengorganisasianTenagaKerja

4. SistemManajemenPerubahanTenagaKerja

5. SistemPengelolaanLingkunganTempat Kerja

6. SistemManajemenKebijakandanBenefit TenagaKerja

7. SistemPenentuanFaktor-FaktorEngagement TenagaKerja

8. SistemPengelolaanBudayaPerusahaan

9. SistemManajemenKinerja TenagaKerja

10. SistemPengukuranEngagement TenagaKerja

11. SistemPeningkatanDampak Engagement TenagaKerja terhadapKinerja Bisnis

12. SistemPengembangandanPembelajaranTenagaKerja&Pimpinan

13. SistemPengukuranEfektivitasPengembangandanPembelajaran

14. SistemManajemenKarir

5. TENAGAKERJA( 85 poin)
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Kategori Fokus Operasi 
mengevaluasi bagaimana 
organisasi Anda merancang,
mengelola, dan memperbaiki 
produk dan proses kerjanya dan
meningkatkan efektivitas
operasional untuk memberikan
nilai pelanggan dan mencapai 
kesuksesan dan keberlanjutan
organisasi.

6. Operasi (85 poin)



1. Sistem Desain Produk danProsesKerja Utama

2. Sistem Penentuan Persyarata ProdukdanProsesKerja

Utama

3. Sistem Implementasi ProsesKerja Utama

4. Sistem Penentuan &Implementasi ProsesKerja Pendukung

5. Sistem PeningkatanKualitasProduk &ProsesKerja

6. Sistem Pengendalian Biaya

7. Sistem Manajemen Rantai Pasokan

8. Sistem PengelolaanKeamanan LingkunganKerja

9. Sistem PengelolaanKeadaan Darurat

10.Sistem Manajemen Inovasi

6. OPERASI ( 85 poin )
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Kategori Hasil menanyakan tentang kinerja
dan peningkatan organisasi Anda di semua
bidang utama - hasil produk dan proses, hasil
yang berfokus pada pelanggan, hasil yang
berfokus pada tenaga kerja, hasil  
kepemimpinan dan tata kelola, dan hasil
keuangan dan pasar. Kategori tersebut
menanyakan tentang tingkat kinerja
dibandingkan pesaing dan organisasi lain
yang memiliki penawaran produk serupa

7. Hasil-hasil Usaha (450 poin)
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TINGKAT DAN NILAI
1  ( 0 – 10 % ) 2 ( 10 – 25 %) 3 (25 – 50 % ) 4 ( 50 – 70 % ) 5( 70 – 100 % )

- Tidak ada Sistem
,

- Tidak ada SOP ,
- Reaktif
- Aktivitas

Pemadam
Kebakaran

- IGD/UGD
- Sangat

tergantung
keberadaan
orang pemegang
informasi.

- Tidak ada Sistem
- Tidak ada SOP,
- Responsif terhadap

perbaikan secara
umum namun
hanya sebagian dan
tidak mendalam.

- Ada sistem
sistematis, namun
belum
dilaksanakan
seluruhnya dan
belum dilaksanakan
secara konsisten

- Ada sistem sistematis
, dilaksanakan secara
menyeluruh dan
konsisten ,dievaluasi
untuk perbaikan.

- Diaksanakan
pembelajaran dan
perbaikan strategis .

- Ada Sistem
sistematis , 
dievaluasi dan
diperbaiki secara
sistematis, 
dilaksanakan secara
menyeluruh dan
konsisten,

- Secara organisasi
dianalisis dan
dilaksanakan
inovasi untuk
keberlanjutan
organisasi. 

TINGKAT KEMATANGAN
SISTEM /PROSES ORGANISASI



ILUSTRASI MATURITAS SCORE

World Leader
876 - 1000

Score



4. IMPLEMENTASI 
NLP/NS
DIANTARA 
KESISTEMAN 
PERUSAHAAN



NO KATEGORI SISTEM PROGRAM STRATEGIS KONTEN NLP/NS
KONTEN NON

NLP/NS

1 2 3 4 5

1 KEPEMIMPINAN

Sistem Penentuan dan
Internalisasi Visi dan Tata 
Nilai

Program Penyamaaan
Bahasa Visi, Tata Nilai
dan Rencana Kerja & 
Target per Bidang dan
Strategi Pencapaiannya

Meta Coaching 
Direksi dan Manajer

Visi, Misi, Tata 
Nilai, Motto dan
Budaya
Perusahaan, Target 
dan Action Plan 

Sistem Komunikasi
Pimpinan

Workshop 
Pegembangan
Komunikasi
Transformational 

7 Coaching Skills 
untuk menumbuhkan
engagement dan
produktivitas pegawai

Visi, Misi Tata 
Nilai, Program 
Strategis, 
Manajemen SDM

2 STRATEGI
Sistem Perencanaan
Inovasi

Progran Eksplorasi Ide –
Ide Kreatif dan
Peningkatan Nilai
Tambah Pelayanan.

WFO Yang 
dicustomized sesuai
kebutuhan
Perusahaan

Indikator Tingkat 
Maturity 
Organisasi

MATRIKS IMPLEMENTASI NLP/NS 

DALAM KESISTEMAN PERUSAHAAN 



NO KATEGORI SISTEM PROGRAM STRATEGIS KONTEN NLP/NS
KONTEN NON

NLP/NS

1 2 3 4 5

3 PELANGGAN
Sistem Pengelolaan
Hubungan Pelanggan

Program Peningkatan
Komunikasi Effektif
dengan Pelanggan dan
Stakeholder lainnya

7 Coaching Skills 
untuk menumbuhkan
advokasi Pelanggan

Data Kepuasan , 
Ketidakpuasan , 
dan Loyalitas
Pelanggan

4

PENGUKURAN,
ANALISIS DAN 
MANAJEMEN 
PENGETAHUAN 

Sistem Manajemen
Pengetahuan

Knowledge Sharing oleh
SDM  yang kompeten
dan berwawasan dalam
rangka meningkatkan
Kecerdasan SDM sesuai
Motto Perusahaan   
Cerdas, Tuntas, 
Berkualitas

Meta Coaching kpd
para calon nara
sumber internal utk
keefektifan
Knowledge Sharing

Pengetqahuaan
Yang akan
disharing

MATRIKS IMPLEMENTASI NLP/NS 

DALAM KESISTEMAN PERUSAHAAN 



NO KATEGORI SISTEM PROGRAM STRATEGIS KONTEN NLP/NS
KONTEN  NON

NLP/NS  

1 2 3 4 5

5 TENAGA KERJA

Sistem Pengukuran
Engagement Tenaga
Kerja

Pemetaan Engagement 
Holistik Tenaga Kerja
untuk Efektivitas
Eksekusi Pekerjaan

Meaning Matriks, 
NLL, Meta Program,  
State

Visi, Misi, Tata Nilai, 
Program Strategis
dan langkah
Eksekusi , Kontrak
Kinerja Tahun
berjalan

Sistem Manajemen Karir

Program Optimalisasi
Potensi dan
Pengembangan Diri
SDM 

Meta Coaching kpd
calon pemangku
Jabatan baru untuk
menghasilkan Para 
Pejabat yang 
kompeten , comit
dan engage

Job Desc , 
Kebutuhan
Kompetensi Jabatan
dan Kebutuhan
Kompetensi Individu

MATRIKS IMPLEMENTASI NLP/NS 

DALAM KESISTEMAN PERUSAHAAN 



TERIMA KASIH 


