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Abstrak 

Pengelolaan organisasi yang baik akan mampu menjaga kualitas 

eksistensi. Sejalan dengan hal tersebut, pengelolaan pariwisata juga 

perlu dilakukan dengan baik dan matang. Melihat berbagai fenomena, 

mulai dari munculnya berbagai objek wisata baru, serta menurunnya 

jumlah kunjungan wisatawan yang memicu munculnya persaingan 

ketat, perlu dilakukan sebuah analisa untuk mengetahui keunggulan 

sebuah organisasi (pengelolaan). Salah satu analisa yang dapat 

digunakan adalah 7 Pilar Kriteria Baldrige.  

 

Konsep tersebut dapat digunakan sebagai sebuah alat dalam mengkaji 

pengelolaan organisasi yang unggul dan berkelanjutan. Kriteria 

Baldrige merupakan sebuah cakupan yang lebih luas dalam 

mengarahkan organisasi untuk membentuk budaya organisasi yang 

efektif dan berkinerja ekselen. Kriteria ini diilhami dari lahirnya 

konsep High Quality Measurement System, dan selanjutnya dikenal 

sebagai Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellen. 

Keunggulan dari konsep ini adalah, Kriteria Baldrige mengarahkan 

organisasi pada proses secara menyeluruh dan membentuk suatu 

kerangka kerja yang utuh, selaras dan terintegrasi melalui pendekatan 

dan penerapan yang efektif. Kelebihan lain dari Kriteria Baldrige 

adalah bahwa konsep ini juga diadaptasi oleh banyak organisasi dan 

perusahaan besar di dunia. 

 

Kata kunci: Organisasi, Pariwisata Berkelanjutan, Kriteria Baldrige 
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Abstract 

Good organizational management will be able to maintain the quality 

of existence quality. In line with this, tourism management also needs 

to be carried out properly and maturely. Seeing various phenomena, 

ranging from the emergence of various new tourist objects, as well as 

the decreasing number of tourist visits that trigger the emergence of 

intense competition, it is necessary to conduct an analysis to determine 

the advantages of an organization (management). One analysis that 

can be used is the 7 pillars of the Baldrige Criteria. This concept can 

be used as a tool in assessing superior and sustainable organizational 

management. The Baldrige Criteria has a broader scope in terms of 

directing the organization to create an effective organizational culture 

and perform exceptionally well. This criterion was inspired by the 

birth of the High Quality Measurement System concept and is 

hereinafter known as the Malcolm Baldrige Criteria for Excellent 

Performance. The advantage of this concept is that the Baldrige 

Criteria direct the organization to the overall process and form a 

unified, aligned, and integrated framework through an effective 

approach and implementation. Another good thing about the Baldrige 

Criteria is that this idea is being used by a lot of big companies and 

organizations around the world. 

 

Keywords: Organization, Sustainability Tourism, Baldrige Criteria. 
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PENDAHULUAN 

Persaingan antar objek wisata dalam memikat wisatawan 

semakin ketat (Mehta et al., 2021; Purnomo et al., 2021; Sumaryadi 

et al., 2021). Situasi tersebut dapat dilihat dari munculnya objek 

wisata baru yang menawarkan berbagai daya tarik wisata. 

Beberapa hal yang menjadi pemicu munculnya berbagai objek 

wisata tersebut diantaranya: potensi wilayah yang mendukung 

(Saad & Aboelkhair, 2021), kebutuhan manusia akan kegiatan 

pariwisata (Al‐Msallam, 2020), hingga dampak positif yang 

ditimbulkan dari sektor pariwisata (Ramaano, 2021; Wang et al., 

2021). Berdasarkan data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik 

Republik Indonesia, terdapat peningkatan kunjungan wisatawan di 

era kebiasaan baru pasca pandemi (BPS, 2020). Meskipun belum 

mailto:agungsulistyo@stipram.ac.id
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signifikan, pengelola objek wisata optimis jika keadaan tersebut 

akan berangsur membaik. Informasi tersebut dapat dijadikan 

sebuah sinyal positif pada sektor pariwisata. situasi tersebut sejalan 

dengan hasil penelitian yang menegaskan jika kegiatan pariwisata 

dianggap sebagai sebuah cara dalam memperbaiki emosi negatif 

yang ada dalam setiap individu (Al‐Msallam, 2020; Micevski et al., 

2020). Seperti kita ketahui jika kebijakan pemerinta membatasi 

aktivitas masyarak berdampak pada sisi psikologis masyarakat. 

Sektor pariwisata akan terus tumbuh sejalan dengan 

berbagai peluang yang bisa diraih. Menciptakan lapangan kerja 

(Chen et al., 2020; Pérez-García & Torres-Valdés, 2019), 

peningkatan kesejahteraan masyarakat (Chen et al., 2020), 

optimalisasi potensi wilayah (Pazhuhan & Shiri, 2020; Rizki, 

2021; Vahidzadeh et al., 2021) hingga sumber pemasukan untuk 

daerah (Turisno & Dewi, 2021; Utami et al., 2020), adalah 

beberapa dampak kehadiran pariwisata. Industri pendukung 

pariwisata juga mendapat peluang dari menggeliatnya sektor 

pariwisata (Sulistyo, 2020; Sulistyo & Salindri, 2018). Beberapa 

industri seperti: kuliner (Hernández-Mogollón et al., 2020), 

kerajinan (Koumara-Tsitsou & Karachalis, 2021), biro perjalanan 

(Sharma et al., 2020), akomodasi (S. Almeida & Campos, 2021) 

dan beberapa industri lainya turut hidup seiring mulai 

menggeliatnya sektor pariwisata  (Aburumman, 2020; Darabi et al., 

2020). Namun demikian, berkembangnya sektor pariwisata tidak 

diimbangi dengan pengelolaan yang maksimal (Adams et al., 2019; 
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Babolian Hendijani & Sanny, 2021). Keadaan tersebut dapat 

dilihat dari beberapa objek wisata yang mengalami penurunan 

jumlah kunjungan. Sebagai contoh adalah penurunan kunjungan 

beberapa objek wisata di Daerah istimewa Yogyakarta seperti: 

pantai samas, goa selarong dan beberapa objek wisata lainnya. 

Munculnya objek wisata baru yang lebih atraktif dan menarik serta 

pengelolaan yang kurang profesional menjadi salah satu penyebab 

menurunya jumlah kunjungan wisatawan (Sulistyo, 2021; Sulistyo, 

Agung, 2020). 

Wisatawan merupakan pemaksimal nilai dari layanan yang 

diberikan, Sehingga kepuasan wisatawan dihadirkan sebagai upaya 

menciptakan pariwisata berkelanjutan (Al‐Msallam, 2020; Bam & 

Kunwar, 2020). Meskipun terdapat beberapa objek wisata yang 

mengalami penurunan, terdapat pula objek wisata yang masih eksis 

bertahan bertahan (Prawira Bima et al., 2020; Priatmoko et al., 

2021; Turisno & Dewi, 2021). Banyak daerah yang memiliki objek 

wisata favorit dan terus dikunjungi wisatawan seperti Taman Mini 

Indonesia Indah (DKI Jakarta), Borobudur (Jawa Tengah), Tebing 

Breksi (DI. Yogyakarta), Kepulauan Derawan (Kalimantan 

Timur), Danau Toba (Sumatera Utara) hingga desa wisata yang 

muncul diberbagai provinsi di Indonesia (Muhammad et al., 2020). 

Berbagai objek wisata dengan daya tarik yang dimiliki mampu 

menarik kunjungan wisatawan hingga menciptakan kunjungan 

ulang (Jang et al., 2021). Keunikan yang dimiliki bukanlah faktor 

utama, namun pengelolaan yang baik juga menjadi salah satu 
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instrumen penting dalam menciptakan pariwisata berkelanjutan 

(Baum, 2018; Cook & Zhang, 2019). 

Pengelolaan organisasi yang baik akan mampu menjaga 

eksistensi sebuah organisasi. Berbagai instrument penting dalam 

pengelolaan organisasi perlu menjadi fokus utama seperti: 

kepemimpinan, strategi yang baik dan mampu diterapkan, respon 

yang baik terhadap wisatawan, memiliki sumber data dan 

informasi yang baik serta memiliki sumber daya manusia yang 

kompeten (Bufquin, 2020; Rahman et al., 2019). Kepemimpinan 

dapat digambarkan sebagai pengaruh antar pribadi yang mampu 

mennyampaikan nilai organisasi serta tujuan organisasi yang ingin 

dicapai (Pellegrini et al., 2020). Tujuan organisasi tersebut perlu 

didukung oleh strategi yang tepat dan dapat diterapkan. Rencana 

strategi dimaknai sebagai sebuah kumpulan formula yang 

dirancang dan diimplementasikan melalui layanan dan aksi yang 

tepat (Toke & Kalpande, 2022). 

Wisatawan sebagai pemaksimal layanan, perlu mendapat 

perhatian serta respon cepat dari manajemen. Layanan yang 

dianggap berkualitas oleh wisatawan adalah layanan yang mempu 

memenuhi serta melampaui keinginan dan harapan wisatawan 

(Bam & Kunwar, 2020). Pengelolaan pariwisata berkelanjutan 

perlu didukung sumber data dan informasi berkualitas. Sumber 

tersebut akan diubah menjadi sebuah strategi kebijakan dalam 

menghadirkan layanan produk serta menciptakan kinerja 

pengelolaan yang berkualitas (Arabadjis & Sullivan, 2021). 
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Instrument penting lainnya dari pengelolaan pariwisata 

berkelanjutan adalah keberadaan sumber daya manusia yang 

memiliki kompetensi (skill, knowledge, attitude).  Sumber daya 

manusia yang kompeten akan memiliki daya guna serta upaya 

dalam mencapai tujuan-tujuan pengelolaan baik jangka pendek, 

menengah ataupun jangka Panjang (Wickramasinghe & 

Chathurani, 2021). 

Pengelolaan pariwisata yang baik, perlu memperhatikan 

hal berikut seperti: inovasi berkelanjutan, memahami wisatawan, 

memberikan layanan berkualitas, serta penerapan strategi 

organisasi yang tepat (Lesar & Weaver, 2021; Rogers, 1983). 

Melihat berbagai fenomena diatas, mulai dari munculnya berbagai 

objek wisata baru, serta menurunya jumlah kunjungan wisatawan 

yang memicu munculnya persaingan ketat, perlu dilakukan sebuah 

analisa untuk mengetahui keunggulan sebuah organisasi 

(pengelolaan). Salah satu analisa yang dapat digunakan adalah 7 

Pilar Kriteria Baldrige. Konsep tersebut dapat digunakan sebagai 

sebuah alat dalam mengkaji pengelolaan organisasi yang unggul 

dan berkelanjutan (Brown, 2014; Cook & Zhang, 2019; Vinyard, 

2015). Kriteria Baldrige merupakan sebuah cakupan yang lebih 

luas dalam mengarahkan organisasi untuk membentuk budaya 

organisasi yang efektif dan berkinerja ekselen. Kriteria ini diilhami 

dari lahirnya konsep High Quality Measurement System, dan 

selanjutnya dikenal sebagai Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellent. Keunggulan dari konsep ini adalah, 
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Kriteria Baldrige mengarahkan organisasi pada proses secara 

menyeluruh dan membentuk suatu kerangka kerja yang utuh, 

selaras dan terintegrasi melalui pendekatan dan penerapan yang 

efektif (Brown, 2014; Vinyard, 2015). Kelebihan lain dari Kriteria 

Baldrige adalah bahwa konsep ini juga diadaptasi oleh banyak 

organisasi dan perusahaan besar di dunia seperti: Boeing, 

Caterpillar, Motorola Commeria (Patyal et al., 2021)l, serta 

organisasi pengelola sektor pariwisata (Bufquin, 2020; Rahman et 

al., 2019). 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Determinan Tujuan Organisasi 

Pendirian Organisasi khususnya organisasi profit memiliki 

beberapa tujuan, diantaranya: memperoleh laba, meningkatkan 

nilai dan volume penjualan, serta mempertahankan keberlanjutan 

(Bezerra et al., 2020; Isensee et al., 2020). Seringkali dianggap 

bahwa tujuan yang disebut pertama merupakan tujuan yang 

terpenting untuk pengelola, setidaknya untuk organisasi yang 

belum menjadi milik publik. Jenis tujuan yang disebut kedua 

biasanya berlaku untuk organisasi yang sudah memiliki tempat 

dalam presepsi publik Galvão et al., 2020). 

Pencapaian tujuan organisasi yang telah ditetapkan pihak 

manajemen perlu memperhatikan dua faktor pokok, yakni faktor 

eksternal yang tidak terkontrol dan faktor internal yang 
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sepenuhnya berada didalam kendali organisasi (Keszey, 2020; 

Navarrete et al., 2020). Faktor eksternal merupakan lingkungan 

bisnis yang melingkupi peluang (opportunities) dan ancaman 

(threats) bisnis. Faktor ini mencakup lingkungan industri (industry 

environtment) dan lingkungan bisnis makro (macro environtment) 

seperti: ekonomi, politik, hukum, teknologi, kependudukan, dan 

sosial budaya (Sulistyo, 2017). Faktor internal meliputi berbagai 

macam manajemen fungsional seperti: pemasaran, keuangan, 

operasi, sumber daya manusia, penelitian dan pengembangan, 

sistem informasi manajemen, dan budaya organisasi. Melalui 

penguasaan faktor internal, organisasi dapat mengidentifikasi 

kekuatan (strength), dan kelemahan (weaknesses) yang dimiliki 

(Sulistyo, 2017). 
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Tujuan Organisasi 

 Laba 

 Saham 

 Penjualan 

 Keberlangsungan  

 
Faktor Internal 

 Manajemen Fungsional 

** Manajemen Pemasaran 
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Gambar 5.1 Determinan Tujuan organisasi 

 

Pengertian dan Komponen Manajemen Strategi 

Memperhatikan keterkaitan antara tujuan organisasi dan 

faktor-faktor yang memengaruhinya, maka komponen pokok 

manajemen strategi dapat dirumuskan dengan lebih transparan. 

Manajemen strategi dapat diartikan sebagai usaha manajerial 

dalam menumbuhkembangkan kekuatan organisasi dalam 

mengeksploitasi peluang bisnis guna mencapai tujuan organisasi 

Faktor Eksternal (Lingkungan Bisnis) 
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(Rentes et al., 2019; Teece et al., 1997; Toke & Kalpande, 2022). 

Sedangkan menurut (Saxena et al., 2022; Yazdani, 2022), 

manajemen strategi adalah serangkaian keputusan dan tindakan 

manajerial yang menentukan kinerja organisasi dalam jangka 

panjang. Manajemen strategi meliputi pengamatan lingkungan, 

perumusan strategi, evaluasi dan pengendalian. 

Manajemen strategi memiliki beberapa komponen pokok 

diantaranya: (1) analisis lingkungan bisnis yang diperlukan untuk 

mendeteksi peluang dan ancaman bisnis; (2) analisis profil untuk 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan organisasi; (3) strategi 

bisnis yang diperlukan untuk mencapai tujuan organisasi; (4) misi 

organisasi (Sulistyo, 2017). Hubungan antara lingkungan bisnis 

dan profil organisasi memberikan indikasi berbagai hal yang dapat 

dikerjakan (what is possible). Sedangkan keterkaitan antara 

analisis lingkungan bisnis, profil organisasi, dan misi organisasi 

menunjuk pada apa yang diinginkan (what is desired) oleh 

manajemen (Aboramadan & Dahleez, 2020; van Zeeland-van der 

Holst & Henseler, 2018). Secara lebih detail gambar berikut 

menjelaskan tentang komponen pokok manajemen strategi: 
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Gambar 5.2 Komponen Pokok Manajemen Strategi 

 

Analisis Kriteria Baldrige 

Kriteria Baldrige merupakan sebuah tuntunan dalam 

mengarahkan organisasi pada pembentukan budaya yang efektif 

dan kinerja yang ekselen. Kriteria ini diilhami dari lahirnya konsep 

High Quality Measurement System oleh Malcolm Baldrige, dan 

selanjutnya dikenal sebagai Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellent (Brown, 2014; Cook & Zhang, 2019; 

Vinyard, 2015). Kriteria Baldrige mengarahkan organisasi pada 

proses menyeluruh dan membentuk suatu kerangka kerja yang 

selaras dan terintegrasi melalui penerapan yang efektif. Banyak 

organisasi ataupun perusahaan di Amerika yang unggul karena 

menerapkan konsep Kriteria Baldrige seperti Boeing, Caterpillar, 

Motorola Commerial, dll (Brown, 2014; Vinyard, 2015). Beberapa 
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pengelolaan pariwisata juga mulai menggunakan konsep ini untuk 

menciptakan organisasi yang unggul (Bufquin, 2020; Rahman et 

al., 2019). 

Tujuan dari penggunaan Kriteria Baldrige, di antaranya adalah: 

a. Membantu meningkatkan praktek – praktek kinerja orgaisasi 

ataupun perusahaan. 

b. Memudahkan komunikasi dan sharing informasi tentang 

praktek terbaik. 

c. Berfungsi sebagai alat manajemen untuk memahami dan 

mengelola kinerja serta untuk pedoman perencanaan dan 

kesempatan untuk pembelajaran.  

 

Alasan pemilihan Kriteria Baldrige, di antaranya adalah: 

a. Konsep ini mampu mengidentifikasi kekuatan dan kesempatan 

untuk perbaikan dari berbagai area dalam organisasi melalui 7 

pilar. 

b. Konsep ini mampu memberikan kerangka kerja untuk 

peningkatan menuju keunggulan kinerja. 

c. Konsep ini merupakan kerangka kerja manajemen terintegrasi, 

mencakup semua faktor yang mendefinisikan organisasi, 

proses operasional, dan hasil – hasil kinerja yang jelas dan 

terukur. 
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d. Konsep ini berfokus pada persyaratan – persyaratan untuk 

menunjukan keunggulan kinerja, bukan sekedar aplikasi. 

e. Konsep ini mudah beradaptasi dengan lingkungan bisnis, dapat 

diterapkan pada organisasi besar ataupun kecil. 

f. Konsep ini telah terbukti merupakan praktek – praktek 

manajemen global yang valid untuk meningkatkan keunggulan 

kinerja organisasi. 
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Gambar 5.3 Kerangka Pikir (Frameworks) Kriteria Baldrige 

 

Kriteria Baldrige ini mengarahkan proses pada pencapaian 

kinerja ekselen melalui pendekatan dan penerapan yang efektif 

utuh, menyeluruh, selaras, dan terintegrasi. Kriteria Baldrige ini 

terdiri atas 7 pilar yaitu :  

1. Kepemimpinan (Leadership), mensyaratkan tentang 

kepemimpinan organisasi dan tanggung jawab kepada 

masyarakat. Kategori ini mengukur bagaimana para 

pemimpin senior menciptakan dan mengkomunikasikan nilai 

– nilai organisiasi. 

2. Perencanaan Strategis, berfokus pada strategi perencanaan 

dan penerapannya. Kategori ini membahas tentang tujuan 
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organisasi kedepan dan penyusunan rencana aksi jangka 

pendek maupun panjang untuk pencapaian hasil tersebut. 

3. Fokus pada Pelanggan dan Pasar, bagaimana menciptakan 

peluang dan pengelolaan pasar, serta kemampuannya untuk 

menghasilkan nilai yang bermanfaat. 

4. Pengukuran, analisis, dan pengelolaan pengetahuan, mengukur 

dan menganalisis data untuk diolah menjadi informasi dan 

digunakan untuk berbagai kebutuhan penerapan stratgi. 

5. Berfokus pada Sumber Daya Manusia, mengelola sistem kerja, 

pengelolaan pendidikan dan pelatihan serta karier karyawan, 

juga bagaimana mensejahterakan karyawan sehingga tingkat 

kepuasan mereka semakin baik. 

6. Pengelolaan Proses, proses penciptaan nilai untuk pelanggan 

dan stakeholder serta proses pendukung seperti keuangan, 

sumber daya manusia dan organisasi. 

7. Hasil – hasil Bisnis, Kriteria Baldrige berfokus pada hasil – 

hasil bisnis yaitu hasil berkaitan dengan pelanggan, produk dan 

layanan, keuangan dan pasar, sumber daya manusia, efektivitas 

organisasi serta tata kelola dan tanggung jawab terhadap 

masyarakat.   

Kriteria ini juga membuat klasifikasi untuk suatu 

organisasi berdasarkan pencapaian nilainya, yaitu Early 

Development / organisasi dengan Perkembangan lambat (0-250), 
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Early Result / organisasi dengan hasil yang lambat (251-350), 

Early Improvement / organisasi dengan kemajuan yang lambat, 

Good Performance / organisasi dengan penyelenggaraan atau 

prestasi yang baik (451-550), Emerging Industry Leader / 

organisasi yang baru  menjadi pemimpin industri (551-650), 

Industry Leader/ organisasi sebagai pemimpin pasar (651-750), 

Benchmark Leader / organisasi yang mapan sebagai pemimpin 

(751-875), dan World Leader / organisasi kelas dunia (867-1000) 

Tabel 5.1 Kategori Kriteria Malcolm Baldige Untuk Bidang 

Bisnis  

Kategori 
Nilai 

Max 

Presenta

si 

Kepemimpinan 120 12% 

     Kepemimpinan Senior 70  

     Tanggung Jawab Sosial 50  

Perencanaan Strategis 85 8.5% 

     Pengembangan Strategis  40  

     Penyebarluasan Strategi  45  

Fokus Pada Pasar dan Pelanggan 85 8.5% 

Pengetahuan Pasar & Pelanggan  40  

      Hubungan dan Kepuasan Pelanggan  45  

Pengukuran, Analisis dan Manajemen 

Pengetahuan 
90 9% 

     Peningkatan Kinerja Organisasi  45  

Manajemen Informasi  45  

Fokus SDM 85 8.5% 

Perjanjian / Tanggung Jawab Kerja  35  

Lingkungan Kerja  45  

Manajemen Proses 85 8.5% 

Desain Sistem Kerja  35  

Manajemen Proses Kerja  50  
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Sumber: Brown, (2014); Sulistyo & Arwandi (2020) 

 

PEMBAHASAN 

Kepemimpinan 

Kepemimpinan adalah pengaruh antar pribadi dalam 

situasi tertentu dan langsung melalui proses komunikasi untuk 

mencapai tujuan tertentu. Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence menjelaskan bahwa kriteria pemimpin 

terdiri dari dua item yaitu: Kepemiminan senior dan tanggung 

jawab sosial (Brown, 2014; Sulistyo & Arwandi, 2020; Yang et al., 

2021). Seorang pemimpin harus memenuhi beberapa item 

kepemimpinan senior seperti: mampu menetapkan misi, 

menyebarluaskan misi, visi serta nilai – nilai organisasi, serta 

menciptakan komunikasi yang baik. Seorang pemimpin juga harus 

memenuhi beberapa hal agar memenuhi persyaratan item 

pengelolaan dan tanggung jawab sosial, diantaranya menjamin 

praktik-praktik bisnis yang beretika serta memperkuat 

pengembangan masyarakat dalam bentuk tanggung jawab sosial 

Hasil – Hasil 450 45% 

Hasil Produk - Pelayanan  100  

Hasil Fokus Pelanggan  70  

Hasil Pasar - Finansial  70  

Hasil SDM  70  

Hasil Efektifitas Proses  70  

Hasil Kepemimpinan  70  

      

Nilai Total Makksimum 1000 100% 
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organisasi (Brown, 2014; Khurshid et al., 2022). Seorang 

pemimpin perlu menyelipkan harapan, memberikan arahan, 

memandu para karyawannya, menyampaikan kembali tujuan, 

target, rencana serta segala hal yang berkaitan dengan 

kelangsungan organisasi. Pemimpin juga harus selalu melakukan 

pengawasan dan kontrol terhadap kinerja para karyawannya, serta 

bersikap open untuk menerima saran bawahan (Lasrado & Kassem, 

2021). 

Pengelolaan organisasi sektor pariwisata perlu dilakukan 

dengan pola-pola kepemimpinan yang baik. Pemimpin dalam 

organisasi harus mampu mengakomodir berbagai hal, mulai dari 

tujuan yang ingin dicapai serta menggerakan berbagai sumber daya 

yang dimiliki. Pemimpin dalam pengelolaan objek wisata tidak 

hanya fokus pada internal organisasi saja, namun juga mampu 

menghadirkan nilai positif untuk lingkungan eksternal organisasi. 

Kegiatan sosial yang dilakukan diluar organisasi menjadi cerminan 

jika organisasi tidak hanya berorientasi pada profit semata, namun 

juga bermanfaat untuk kehidupan masyarakat (Cato, 2009; Misso 

et al., 2018). Organisasi perlu mempertimbangkan dampak sosial 

yang dihasilkan terhadap perkembangan organisasi. Tanggung 

jawab sosial yang baik terhadap publik dapat dilihat dari sedikit 

keluhan yang muncul terhadap layanan yang diberikan (Guo, 

2019). 
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Perencanaan Strategi 

Menurut Pearce dan Robinson (1994), perencanaan 

strategi dimaknai sebagai kumpulan keputusan yang menghasilkan 

formulasi dan implementasi untuk mencapai tujuan organisasi. 

Kesuksesan organisasi sangat ditentukan oleh rencana strategis 

yang dibuat. Jika organisasi salah menentukan sasaran dalam 

rencana strategisnya maka rencana tersebut tidak akan mampu 

mempertahankan kelangsungan hidup organisasi. Dalam Kriteria 

Baldrige dijabarkan bagaimana sebuah organisasi harus mampu 

mengembangkan dan menyebarluaskan strategi. Persyaratan yang 

terdapat didalam Kriteria Baldrige ini bukan untuk memformalkan 

perencanaan, sistem perencanaan, ataupun siklus perencanaan 

yang spesifik, namun mensyaratkan perencanaan dan keselarasan 

tindakan diseluruh tingkatan didalam organisasi. 

Kriteria Baldrige juga menjelaskan bagaimana pentingnya 

organisasi mendesain strategi serta menyampaikan kepada setiap 

lini organisasi. Pedoman perencanaan strategi dimaknai sebagai 

sebuah landasan dalam menyamakan presepsi terhadap rencana 

yang telah disusun agar tidak saling berbenturan (Toke & 

Kalpande, 2022). Dampak yang diakibatkan jika terjadi perbedaan 

presepsi adalah efektifitas organisasi dalam menciptakan daya 

saing organisasi akan menurun (Cook & Zhang, 2019). Mengawal 

penerapan rencana yang telah disusun pada akhirnya akan 

membutuhkan tolak ukur pencapaian sumber daya dan kinerja 



Manajemen Pariwisata Berkualitas 

 140 

dalam menjaga keselarasan rencana kerja (Toke & Kalpande, 

2022). 

Dalam pengelolaan organisasi pariwisata, diperlukan 

kemampuan menterjemahkan berbagai rencana yang telah disusun. 

Manajemen perlu memberikan pemahaman serta arahan tentang 

berbagai langkah yang akan digunakan kepada seluruh lini 

organisasi. Lengkah berikutnya, pengelola pariwisata perlu 

melakukan pengawasan serta evaluasi dalam menjaga serta 

mempertahankan standar kualitas. Penyampaian berbagai 

kebijakan serta strategi yang berjenjang, menjadikan alur rantai 

komando dalam organisasi tetap terjaga. Kebijakan disusun 

melalui pejabat yang telah ditunjuk dan diteruskan kepada 

koordinator lapangan untuk diimplementasikan (Borthakur, 2020).  

Fokus Pada Pelanggan dan Pasar 

Organisasi memperhatikan pelanggan lewat respon cepat 

yang harus terus dijaga. Layanan berkualitas adalah layanan yang 

memenuhi atau melebihi keinginan dan harapan pelanggan. 

Kategori Fokus Pasar dan Pelanggan menurut Malcolm Baldrige 

Criteria for Performance Excellence menguji bagaimana sebuah 

organisasi menentukan syarat – syarat serta ekspektasi dari 

pelanggan. Kategori ini juga mensyaratkan tentang bagaimana 

membangun hubungan, loyalitas, serta mempertahankan hubungan 

dengan pelanggan (Brown, 2014; Cook & Zhang, 2019). 
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Lingkungan persaingan yang berubah dengan cepat 

menghadirkan banyak faktor yang mempengaruhi pilihan dan 

tingkat loyalitas pelanggan, sehingga proses mendengar dan 

mempelajari pelanggan menjadi hal yang penting. Menjaga 

efektivitas strategi melalui respon cepat, mendengar dan 

mempelajari harus berkaitan erat dengan strategi bisnis organisasi 

secara menyeluruh. Keinginan pelanggan harus diidentifikasi atau 

dikelompokan berdasarkan segmentasi pelanggan. Segmentasi ini 

secara konsisten digunakan untuk mengidentifikasi kebutuhan 

perencanaan, analisis data, perencanaan produksi serta laporan 

pemantauan. 

Organisasi tidak dapat berdiri sendiri tanpa adanya 

dukungan dari pihak internal maupun eksternal (Dambiski Gomes 

de Carvalho et al., 2020). Menciptakan kepuasan wisatawan 

sebagai penerima layanan perlu mendapat perhatian dari pengelola 

objek wisata. Sebaik apapun layanan yang diberikan, wisatawan 

adalah pemaksimal nilai yang dapat memberikan presepsi berbeda. 

Pengelola pariwisata perlu menjalin komunikasi dengan wisatawan 

baik secara langsung ataupun tidak langsung. Melalui operator 

dilapangan, wisatawan diberikan akses untuk menyampaikan 

berbagai hal yang berkaitan dengan layanan yang dirasakan. Saran 

dan kritikan serta hal lain yang sifatnya membangun dapat 

disampaikan dengan mudah. Perkembangan teknologi informasi 

juga semakin memudahkan komunikasi dengan wisatawan. 
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Konsep Kriteria Baldrige menegaskan jika organisasi 

perlu menyediakan saluran komunikasi yang baik dengan mitra 

ataupun penerima layanan (Ruben & Gigliotti, 2021). Melalui 

saluran tersebut, pengelola objek wisata akan cepat mengetahui 

berbagai hal yang menjadi ekspektasi wisatawan. Mengetahui 

mitra serta memahami keinginan wisatawan akan memberikan 

tambahan informasi untuk pengelola dalam menciptakan strategi 

berikutnya (Abu Salim et al., 2019; Sciarelli et al., 2020). 

Menciptakan organisasi berkelanjutan tidak dapat dilakukan 

sendiri, namun juga membutuhkan peranan mitra. Melalui kriteria 

Baldrige, menemukan mitra yang tepat perlu dilakukan organisasi 

dalam upaya pengembangan organisasi serta ekspansi yang lebih 

luas (Saeed et al., 2022). 

Pengukuran, Analisis dan Manajemen Pengetahuan 

Organisasi harus mampu mengumpulkan semua data 

menjadi sebuah informasi yang dapat diubah menjadi sebuah 

strategi. Pengukuran kinerja merupakan proses pencatatan dan 

mengukur pencapaian misi melalui produk yang dihasilkan. Dalam 

pembahasan ini, Malcolm Baldrige Criteria for Performance 

Excellence mensyaratkan bahwa dalam menjalankan organisasi 

dibutuhkan berbagai macam indikator diantaranya pemilihan data 

serta informasi, mengumpulkan data, menganalisis data serta 

mengolah data. Organisasi harus mampu memilih, mengumpulkan, 

menyelaraskan untuk penelusuran informasi keseluruhan terhadap 

tujuan serta tindakan. Kriteria ini juga menjelaskan jika organisasi 
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harus mampu menganalisa, meninjau ulang guna mendapatkan 

peningkatan hasil yang terus menerus. Disamping itu, organisasi 

juga harus mampu menjamin kehandalan hardware dan software 

yang dimiliki, serta aman dan mudah digunakan. 

Konsep Kriteria Baldrige memberikan panduan 

pentingnya pengelolaan data serta pengetahuan dalam upaya 

pengembangan organisasi. Bertambahnya data yang dimiliki 

menjadikan organisasi semakin kaya akan pilihan strategi yang  

digunakan (Mohd Fuzi et al., 2019). Perkembangan teknologi 

informasi mengarah pada ketersediaan data yang dikelola secara 

elektronik (Tasleem et al., 2019). Situasi ini memungkinkan 

efektivitas analisa secara luas berupa prioritas penggunaan data 

dan informasi yang dimiliki. Ketersediaan data harus mampu diuji 

integritas dan kualitasnya. Organisasi harus mampu menjamin data 

yang dimiliki untuk mendukung pengambilan kebijakan serta 

memantau kinerja organisasi secara keseluruhan (Dagilienė & 

Klovienė, 2019). 

Fokus Pada Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia harus memenuhi persyaratan 

kompetensi untuk didayagunakan dalam pencapaian tujuan jangka 

menengah dan panjang. Fokus pada sumber daya manusia 

menekankan pada praktik – praktik yang diarahkan untuk 

menciptakan tempat kerja yang mendukung pencapaian kinerja 

ekselen. Kategori Fokus pada Sumber Daya Manusia dalam 

Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence menguji 
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tentang bagaimana organisasi melibatkan, mengelola dan 

mengembangkan karyawan untuk mencapai keberhasilan 

organisasi serta membangun lingkungan tenaga kerja yang efektif. 

Upaya membantu organisasi meraih sasaran kinerja yang ekselen, 

pendidikan dan pelatihan harus dirancang dan dilaksanakan secara 

efektif dan sistematis. Optimalisasi efektifitas organisasi, 

pendidikan dan pelatihan harus memberikan penekanan khusus 

pada pemenuhan peningkatan karier individu dan kebutuhan 

organisasi. Kebutuhan akan pendidikan dan pelatihan mungkin 

akan sangat beragam bentuknya tergantung pada sifat organisasi, 

pola kerja dan tanggung jawab karyawan. Kebutuhan ini termasuk 

kemampuan pertukaran pengetahuan (Knowledge Sharing), 

komunikasi kerja sama tim, pemecahan masalah, interpretasi dan 

penggunaan data. 

Fokus pada sumber daya manusia haruslah diarahkan 

untuk dapat menciptakan kinerja yang ekselen serta mampu 

mengembangkan kemampuan karyawan agar mampu beradaptasi 

terhadap perubahan lingkungan bisnis. Kondisi kerja yang ketat 

memiliki dampak yang kurang menguntngkan untuk organisasi, 

dalam hal ini penyederhanaan klasifikasi pekerjaan sangat 

diperlukan.  Mengembangkan dan menjaga sistem kerja agar 

berkinerja ekselen membutuhkan pengembangan pengetahuan, 

pelatihan dan sistem informasi yang menjamin ketersediaan 

informasi. 
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Penerapan dalam sektor pariwisata dapat dilihat dari 

peranan sumber daya manusia dalam memberikan layanan kepada 

wisatawan. Sumber daya manusia yang ada menjalankan deskripsi 

pekerjaan dengan baik sesuai tugas dan tanggung jawabnya. Situasi 

tersebut juga menekankan adanya saling sinergi diantara lini 

organisasi. Operator di lapangan menjadikan kepuasan wisataan 

sebagai tujuan yang harus dihadirkan. Memberikan pelayanan 

terbaik untuk wisatawan juga ditunjang dengan kemampuan 

individu serta pengetahuan yang memadai. Secara berkala, 

operator yang ada dibekali dengan pengetahuan serta keterampilan 

yang dapat dipraktekan di lapangan. 

Konsep Kriteria Baldrige tidak hanya berfokus pada hasil 

kualitas sumber daya manusia saja, namun juga pada proses 

pembentukannya. Berbagai perhatian diberikan mulai dari 

penghargaan (gaji, dll) hingga kebijakan lain (pengembangan 

karir) (Caniëls et al., 2018; Shokri, 2019). Kebijakan tersebut perlu 

dilakukan untuk menciptakan hubungan baik antara manajemen 

dan para petugas di lapangan. Suasana kerja yang baik akan 

menciptakan hubungan positif di Internal organisasi (Pellegrini et 

al., 2020). Organisasi berkinerja ekselen menerapkan berbagai 

faktor yang bervariasi serta berdampak signifikan terhadap 

peningkatan motivasi kerja, kesejahteraan, serta kepuasan 

karyawan. Organisasi juga perlu memperhatikan faktor – faktor 

yang dapat menurunkan motivasi kerja. Kegagalan dalam 

memperhatikan faktor tersebut akan berdampak pada kualitas 
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sumber daya manusia, layanan yang diberikan serta tanggung 

jawab sosial (C. M. Almeida et al., 2021). 

Manajemen Proses 

Proses atau pembelajaran adalah suatu usaha menyeluruh 

untuk mengetahui lingkungan dengan sengaja agar mampu 

membentuk kompetensi secara positif dalam kegiatan tertentu. 

Salah satu aspek utama organisasi adalah pengelolaan proses 

(process management).  Kategori manajemen proses dalam 

Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence menguji 

bagaimana organisasi menetapkan kompetensi inti tentang 

mendesain, mengelola dan meningkatakan kinerja menuju 

organisasi yang ekselen. Terdapat dua item dalam kategori ini yaitu 

desain sistem kerja dan manajemen peningkatan proses kerja. 

Mencapai organisasi yang ekselen, pengelolaan pariwisata 

haruslah meminimalkan kebutuhan inspeksi, pengujian dan audit 

yang dimaksudkan untuk menghindarkan kerja ulang. Sebaiknya 

organisasi perlu mengendalikan proses secara efektif untuk 

mencegah terjadinya masalah ditahap awal. Sistem evaluasi dan 

peningkatan kualitas proses produksi untuk mencapai tingkat 

efisiensi yang tinggi haruslah diimplementasikan dengan baik, 

karena organisasi yang tidak sistematis melakukan perbaikan akan 

kalah dalam lingkungan persaingan yang ketat. 

Kriteria Baldrige menekankan strategi serta rancangan 

yang dilakukan perlu mempertimbangkan waktu kehadiran, serta 

efektifitas yang dihasilkan (Cook & Zhang, 2019). Proses inovasi 
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ataupun rekayasa ulang terhadap layanan produk yang dihadirkan 

perlu dilakukan. Rekayasa ulang dimaknai sebagai sebuah proses 

yang dilakukan organisasi dalam memenuhi kebutuhan wisatawan 

secara berkelanjutan (Jeon & Choi, 2021). Organisasi 

berkelanjutan akan belajar dari pengalaman sebelumnya, 

khususnya dalam penggunaan strategi yang digunakan. Beberapa 

kegiatan yang dapat dilakukan dalam menciptakan proses yang 

berkualitas diantaranya: inovasi, penelitian dan pengembangan, 

pemberdayaan teknologi, serta pengelolaan informasi dan 

pengetahuan. Perkembangan berikutnya mengharuskan organisasi 

melakukan berbagai evaluasi dalam upaya perbaikan (Gupta & 

Vrat, 2020). Kegiatan ini dilakukan secara sistematis sebagai 

upaya peningkatan kinerja dan menciptakan organisasi 

berkelanjutan (Jabnoun, 2020) 

Hasil-hasil Bisnis 

Segala strategi yang dijalankan pada akhirnya akan 

membawa dampak yang baik terhadap segala kebijakan organisasi. 

Hasil – hasil bisnis menunjukan kinerja organisasi secara 

menyeluruh. Pada umumnya, bisnis sering diukur hanya dari 

kinerja finansialnya saja, sehingga hasil bisnis terlihat tidak 

seimbang. Kategori ini menurut Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence mengharuskan organisasi melaporkan 

kinerja produk terhadap pelayanan, kinerja terhadap pelanggan, 

dan kinerja terhadap sumber daya manusia (Brown, 2014; Cook & 

Zhang, 2019; Vinyard, 2015). Pengelolaan pariwisata berdasarkan 
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kriteria ini menegaskan berbagai hasil yang perlu dicapai. Hasil – 

hasil tersebut diantaranya: produk yang baik dan disukai, 

pelanggan yang bertambah, kesejahteraan karyawan yang 

meningkat sampai kerjasama antar organisasi. Hal tersebut mutlak 

harus diraih guna menjaga kelangsungan hidup organisasi. 

Keadaan tersebut menegaskan jika hasil akhir merupakan point 

penting yang berkaitan langsung dengan keberlangsungan 

organisasi. Lewat hasil akhir yang baik dan sesuai target akan 

membawa dampak, diantaranya kesejahteraan karyawan yang 

meningkat dan semakin besarnya profit yang didapat. Hasilhasil 

bisnis menunjukan kinerja organisasi secara menyeluruh. Hasil 

finansial memang merupakan satu indikator akhir keberhasilan 

sebuah bisnis, namun bukan satu-satunya. Perlu diingat, bahwa 

pelanggan memiliki pengalaman tentang sebuah produk dan 

layanan. Sedangkan kepuasan pelanggan itu sendiri diakibatkan 

oleh banyak variable seperti kinerja organisasi, proses, motivasi, 

serta moral sumber daya manusia didalam organisasi itu sendiri. 

Seiring dengan kelonggaran serta kebijakan yang diberikan 

Pemerintah, aktivitas pariwisata dan industri pendukung pariwisata 

mulai membaik. Pertumbuhan kunjungan wisatawan memang 

belum menunjukan hasil maksimal, namun semua pihak optimis 

jumlah kunjungan akan pulih. Berbagai persiapan pasca pandemi 

perlu terus diupayakan oleh pengelola organisasi. Kelengkapan 

sarana dan prasaran serta mendesasin kegiatan yang merangsang 

kunjungan wisatawan dilakukan sepanjang waktu. 
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Kriteria Baldrige menekankan pentingnya organisasi 

mencapai hasil bisnis yang terus berkembang. Diperlukan analisa 

terhadap data pembanding tentang capaian organisasi sebelumnya 

(Kong et al., 2020). Peningkatan hasil bisnis disegala aspek akan 

memberikan panduan untuk organisasi untuk pencapaian lebih 

besar dimasa yang akan datang. Hasil – hasil bisnis tidak dihasilkan 

dalam jangka pendek namun upaya berkelanjutan terus dilakukan 

dalam mencapai hasil terbaik disetiap periodenya (C. M. Almeida 

et al., 2021). Pentingnya instrument hasil bisnis dalam Kriteria 

Baldrige, menjadikan pengelola organisasi perlu mendesain 

dengan lebih teliti dan cermat berbagai kebijakan serta strategi 

yang dihasilkan (Al Jardali et al., 2021; Toke & Kalpande, 2022). 

PENUTUP 

Menciptakan organisasi berkelanjutan tidak hanya 

berorientasi pada profit semata, namun lebih kompleks. Kinerja 

organisasi yang ekselen akan membawa organisasi pada level 

tertinggi sebuah layanan. Kriteria Baldrige merupakan sebuah 

panduan untuk organisasi untuk menciptakan kualitas yang unggul 

dan berkelanjutan. Instrumen yang ada pada Kriteria ini, menjadi 

sebuah langkah yang perlu dicapai oleh manajemen secara 

komprehensif. Komitmen organisasi untuk menghasilkan kinerja 

unggul dan berkelanjutan perlu diimbangi dengan implementasi 

nyata berbagai pihak. Dengan demikian, upaya menciptakan 

organisasi yang unggul dan berkelas dunia akan terwujud dengan 

sendirinya. 
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