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ASTRA BASIC MENTALITY
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Mentalitas Dasar Astra  

(Astra Basic Mentality)
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Mentalitas Dasar 
(Basic Mentality)
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BASIC 

MENTALITY

• Focus on Customer

• Focus on PDCA

• Focus on Fact & 
Data

• Focus on teamwork

• Focus on 
Excellence

STRATEGIC
MANAGEMENT

•Goal & Strategy

(Policy Mgt)

•Process Activity  
Management

oActivity Plan

oTable of Duties

oProject 
Improvement

oSSQP, QCC, SS

•Control

TOOLS

• Visioning

• Strategic Alignment

• Process Alignment

ENABLERS FOR IMPLEMENTATION

COMMITMENT ALIGNMENT MONITORING SUPPORT



CORPORATE  
CULTURE

CATUR 
DHARMA

SETS OF
VALUES

SETS OF 
SYSTEM

(functional policies)

SETS OF 
BEHAVIOUR

AMS

AHRM

OTHERS

SISTEM NILAI ASTRA
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Mentalitas  
Dasar
(Basic Mentality)
meliputi :
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Mentalitas  
Dasar
(Basic Mentality)
meliputi :
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Mentalitas  
Dasar
(Basic Mentality)
meliputi :

1. Fokus pada Pelanggan
(Focus on Customer)

2. Fokus pada PDCA (Focus on
PDCA)

3. Fokus pada Fakta dan Data
(Focus on Fact and Data)

4. Fokus pada Kerjasama
(Focus on Teamwork)

5. Fokus pada Keunggulan
(Focus on Excellence)
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I. FOKUS PADA PELANGGAN
(Focus on Customer)

1. Kualitas adalah nilai tambah 
bagi pelanggan (Quality is 
value for customer)

2. Kualitas adalah QCDSM
(Quality is QCDSM)

3. Pelanggan adalah Keseluruhan 
Proses (End to End Customer)

#Catur Dharma Astra: memberikan pelayanan terbaik kepada Pelanggan 11



FOKUS PADA PELANGGAN

1. Kualitas adalah nilai tambah bagi pelanggan
(Quality is value for customer)

▪ Hanya perusahaan yang memperhatikan 

kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction) yang mampu bertahan.

▪ Untuk lebih berkembang dan menjadi 

leader/global player, perusahaan tidak 

cukup sekedar memuaskan pelanggan 

dengan cara memenuhi apa yang 

diharapkannya, tetapi perlu menghasilkan 

produk / pelayanan yang “dramatis” atau 

tidak mereka duga. Hal ini populer dengan 

istilah customer delight.

▪ Diperlukan inovasi, bukan sekedar 

improvement dan usaha membangkitkan 

kebutuhan pelanggan (educate customer) 

sebagai kelanjutan dari survey kebutuhan 

pelanggan. Selain itu, diperlukan juga cara 

untuk memahami perilaku pelanggan 

melalui Market Research 12
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FOKUS PADA PELANGGAN

2. Kualitas adalah QCDSM 
(Quality is QCDSM)

▪ Kualitas perlu ada disetiap kegiatan 

untuk menghasilkan karya yang best in 

class (world class standard). Kualitas 

merupakan kesempatan untuk

membedakan karya kita dengan karya 

lainnya.

▪ Kualitas dimaksud mencakup lima aspek 

QCDSM :

o Q (Quality): kualitas produk / jasa

o C (Cost): kualitas biaya (biaya 

competitive)

o D (Delivery): kualitas penyampaian 

barang / jasa

o S (Safety): kualitas yang 

memperhatikan keamanan

o M (Moral): kualitas semangat dan 

sikap dalam melayani

• Consistent Quality

• Competitive Cost

• On Time Delivery

• Uncompromising Safety

• High Employee Morale

QUALITY

COST 

DELIVER

Y  SAFETY 

MORALE

Q C D S M
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▪ Pelaksanaan proses secara benar (efektif dan 

efisien) sejak awal sampai akhir, mutlak 

dilakukan oleh setiap karyawan untuk 

membangun keunggulan bersaing.

▪ Perlu memahami kebutuhan pelanggan 

dengan benar serta hal yang kritikal pada 

setiap sub proses demi tercapainya kepuasan 

pelanggam secara menyeluruh (total 

customer satisfaction)

▪ Untuk memenuhi dan mengantisipasi 

kebutuhan pelanggan, perlu memperhatikan 

untuk:

a. Menolak produk / jasa yang  cacat, untuk 

menghindari kerugian yang lebih besar.

b. Mengungkapkan dan mengatasi masalah 

yang terjadi dalam proses kerjanya

c. Tidak meneruskan produk / jasa yang 

cacat ke proses berikut

FOKUS PADA PELANGGAN

3. Pelanggan adalah Keseluruhan Proses
(End to End Customer)
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II. FOKUS PADA PDCA
(Focus on PDCA)

1. Manajemen adalah PDCA (Management
is Plan Do Check Action)

2. Pengendalian dimulai dari proses awal 
hingga akhir (PDCA from end to end)

3. Pengendalian adalah Tindakan 
Penanggulangan dan Pencegahan 
(Corrective & Preventive Action)

20



▪ Pengelolaan suatu organisasi mutlak 

membutuhkan kesinambungan proses PDCA 

demi tercapainya strategi dan seluruh target 

yang telah disepakati

▪ Tahapan proses PDCA adalah sbb:

o Merencanakan (Plan)

o Melaksanakan (Do)

o Mengevaluasi (Check)

o Menindaklanjuti (Act)

▪ Pada dasarnya kegiatan pengendalian terdiri 

dari kegiatan perbaikan/ peningkatan 

maupun pemeliharaan, seperti berikut:

2/6/2023

FOKUS PADA PDCA

1. Manajemen adalah PDCA
(Management is Plan Do Check Action)
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Perputaran siklus PDCA dilakukan sampai tercapainya standard kinerja tertentu yang selanjutnya
digulirkan sebagai SDCA (Standard-Do-Check-Action) atau PDCA berikutnya.
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FOKUS PADA PDCA

2. Pengendalian dimulai dari proses awal 
hingga akhir (PDCA from end to end)

SIPOC diagram 24
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• Untuk menghasilkan kualitas hasil 
kerja yang sesuai dengan keinginan 
pelanggan, hasil kerja harus bebas 
dari kesalahan.

• Upaya maksimal untuk
mencapainya sebagai berikutnya :

• Tanggulangi masalah yang 
timbul melalui PICA (Problem 
Identification Corrective Action) 
dan memutar roda PDCA

• Cegah terulangnya masalah 
yang sama dan antisipasi 
kemungkinan timbulnya masalah 
yang lain.

FOKUS PADA PDCA

3. Pengendalian adalah Tindakan
Penanggulangan dan Pencegahan 
(Preventive and Corrective Action)
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III. Fokus pada Fakta dan Data 
(Focus on Fact and Data)

1. Manajemen berdasarkan Fakta dan Data

2. Prinsip Prioritas

3. Rumusan Sasaran adalah SMART

4. Prosedur dan Standar Tertulis
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• Diperlukan analisis persoalan atau 
masalah yang tepat dan pengukuran 
kinerja yang mendalam berdasarkan 
data kuantitatif dan kualitatif yang 
diperoleh dari fakta di lapangan untuk 
suatu keputusan bisnis dan program 
improvement yang berkualitas.

• Data adalah potret dari fakta. Data 
dapat menghindari anggapan, asumsi, 
salah faham, salah intepretasi yang bisa 
menyebabkan kekeliruan dalam analisis 
masalah.

• Data juga dibutuhkan untuk mencegah 
dan menyelesaikan konflik perbedaan 
pandangan terutama dengan unit/fungsi 
yang berbeda.

• Perlu menetapkan : data apa yang 
dibutuhkan, bagaimana menggunakan 
data tersebut?

FOKUS PADA FAKTA DAN DATA

1. Manajemen berdasarkan Fakta dan Data
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Merupakan pola berpikir dan bertindak 
yang :

• mengutamakan pelaksanaan 
pekerjaan yang berkaitan langsung 
dengan pencapaian sasaran yang telah 
ditetapkan secara Tepat guna atau 
prinsip efektifitas dan

• menggunakan sumber daya yang 
seminim mungkin untuk mendapatkan 
hasil yang seoptimal mungkin (Tepat 
cara atau prinsip efisiensi)

FOKUS PADA FAKTA DAN DATA

2. Prinsip Prioritas
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▪ Penetapan sasaran rencana kerja selain penting untuk 
menentukan arah dan apa saja yang akan kita kerjakan, 
merupakan hal yang mendasar untuk menentukan Langkah 
pengendalian.

▪ Pengendalian merupakan langkah untuk mengukur realisasi 
atau pencapaian rencana kerja serta mengantisipasi dan 
menganalisis permasalahan yang terjadi.

▪ Sasaran yang baik, selain disepakati bersama juga memenuhi 
kriteria sebagai berikut:

o Spesific : tidak menimbulkan dualisme penafsiran (spesifik)

o Measurable : secara kuantitatif mudah divaluasi keberhasilannya 

(terukur)

o Achievenment : menantang dan membangkitkan motivasi pribadi 

karyawan serta membanggakan bila hasilnya tercapai (prestatif)

o Realistic : dapat dilaksanakan (realistis)

o Time phase : kejelasan tenggang waktu

FOKUS PADA FAKTA DAN DATA

3. Rumusan Sasaran 
adalah SMART
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Agar kualitas yang telah dicapai dapat dipertahankan dan 
dijalankan secara konsisten, perlu dibuat Standard 
Operating Procedure (SOP) dengan format sederhana, 
mudah dimengerti dan mudah digunakan oleh yang 
berkepentingan (bila mungkin didukung oleh IT Based).

Adapun tujuan dibuat standardisasi adalah :

▪ Menghindari salah pengertian dan persepsi 
(misinterpretation dan misperception)

▪ Mempermudah proses dan konsistensi

▪ Mempercepat pengambilan keputusan yang akurat

▪ Mempermudah proses pengalihan tugas kepada 
pekerja pengganti

▪ Merupakan pijakan dalam rangka melakukan 
improvement berikutnya

Standar bukanlah harga mati, bersifat dinamis, bisa 
diperbaiki sesuai dengan perkembangan termasuk karena 
adanya tuntutan pelanggan dan persaingan.

FOKUS PADA FAKTA DAN DATA

4. Prosedur dan Standar Tertulis
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IV. Fokus pada Kerjasama 
(Focus on Teamwork)

1. Kematangan Individu

2. Jangan menyalahkan orang lain (don’t
blame others)

3. Hubungan atasan bawahan (Man 
Management)

4. Keselarasan antar-Kelompok dalam
organisasi (inter team)

#Catur Dharma Astra: menghargai individu dan membina kerjasama 39



▪ Kelompok yang baik terdiri dari anggota 
yang memiliki tingkat kematangan 
karakter maupun kompetensinya.

▪ Kematangan karakter ditandai dengan
dimilikinya:

o Integritas, yaitu kesamaan ucapan 
dengan perbatan (walk the talk)

o Proaktifitas, yaitu sikap hidup yang 
berlandaskan pada prinsip dan system 
nilai, bukan pada keadaan lingkungan,
Tindakan orang lain, serta perasaan

o Mentalitas kelimpahruahan 
(abundance mentality)

▪ Kematangan kompetensi adalah 
penguasaan keterampilan dan 
pengetahuan tentang suatu bidang kerja 
yang terus menerus ditingkatkan sesuai 
dengan perkembangan yang terjadi.

FOKUS PADA KERJASAMA

1. Kematangan Individu

40
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FOKUS PADA KERJASAMA

2. Jangan menyalahkan orang lain (don’t blame others)

▪ Iklim kerjasama kelompok perlu terus menerus 
dipelihara dengan menghindari sikap saling 
menyalahkan satu sama lain.

▪ Sikap ini hanya akan membuat anggota 
kehilangan kesempatan untuk menemukan solusi 
terhadap persoalan mereka secara kreatif.

▪ Perlu dibangun:

o saling percaya (mutual trust)

o saling pengertian (mutual understanding)

o sailng memberi (mutual giving)

▪ Hubungan yang harmonis diantara sesama 
anggota kelompok kerja yang dilandasi ketiga 
sikap di atas merupakan modal yang sangat 
penting bagi terciptanya kinerja yang optimal.

▪ Tindakan saling memuji dan memberi semangat 
atas prestasi atau kemajuan orang lain yang 
dilakukan dengan tulus akan membangun 
suasana kondusif serta memperkuat ikatan 
Kerjasama kelompok. 42
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Contoh implementasi:

don’t blame others



FOKUS PADA KERJASAMA

3. Hubungan atasan bawahan (Man Management)

▪ Kerjasama efektif mutlak ada dalam 
anggota kelompok dan pimpinannya.

▪ Pemimpin yang baik mampu 
memberdayakan (empower) 
kelompoknya dengan mendayagunakan 
potensi seluruh anggota kelompoknya 
untuk menciptakan keunggulan ataupun 
mendapatkan hasil kerja optimal

▪ Usaha ini dilakukan pada setiap tahapan
proses kerja seperti:

o Fase PLAN, mendapatkan komitmen 
semua pihak dengan cara partisipatif 
dan sinergi dalam perencanaan sejak 
awal,

o Fase DO, menghasilkan kinerja 
optimal yang diiringi dengan 
pelaksanaan coaching counseling 
anggota kelompoknya 
(memberdayakan)

o Fase CHECK, memelihara motivasi 
selama proses dengan cara appraising 
dan rewarding

o Fase ACT, menaggulangi persoalan 
yang timbul, mengajukan improvement, 
menarik pelajaran (insight) dan 
merubah sikap mental (paradigm shift)

44



FOKUS PADA KERJASAMA

3. Hubungan atasan bawahan (Man Management)

Untuk memelihara motivasi, maka Pemimpin harus:

▪ Menunjukkan bahwa setiap individu dalam kelompok (termasuk pemberi 
tugas) merupakan bagian dari permasalahan tersebut

▪ Memecahkan persoalan secara bersama dalam semangat
memberdayakan anggota kelompok

▪ Mengambil alih tanggung jawab bila persoalan tidak terselesaikan oleh 
kelompok.
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▪ Perlunya membangun kerjasama antar 
fungsi departemen dan divisi sehingga 
tercipta sinergi pada skala organisasi

▪ Perbedaan pandangan dan kepentingan 
selalu ada, dibutuhkan cara penyelesaian 
dan berbagai pendekatan

▪ Pimpinan perlu mempertimbangkan:

o Kejelasan tanggung jawab dan otoritas

o Keterbukaan lintas fungsi, Keterbukaan 
akan menumbuhkan keselarasan dalam 
hal pemahaman semua orang terhadap 
isu yang sedang dihadapi perusahaan

FOKUS PADA KERJASAMA

4. Keselarasan antar-Kelompok dalam organisasi 
(inter team)

46



V. Fokus pada Keunggulan 
(Focus on Excellence)

1. Bebas mencoba hal-hal baru (Freedom to
Test Approach)

2. Mengelola resiko (Manage risks)

3. Belajar dari kesalahan (learn from mistakes)

#Catur Dharma Astra: senantiasa berusaha mencapai yang terbaik 47



▪ Perubahan selalu terjadi karena ada faktor 
manusia sebagai makhluk budaya yang 
tidak berhenti melakukan perubahan

▪ Manusia menanggapi perubahan dalam 3
hal:

o Tidak mengikuti perubahan, maka 
akan tertinggal oleh perubahan itu 
sendiri

o Mengikuti perubahan, maka dapat
beradaptasi sebagai follower

o Menginisiasi perubahan, maka dapat 
bertindak sebagai leader.

▪ Keunggulan dapat dicapai bila setiap
individu :

o proaktif mengekspresikan potensi 
belajar dan kreativitasnya untuk 
menghasilkan suatu proses perubahan

o menciptakan suasana kerja kondusif
terhadap kebebasan berekspresi

FOKUS PADA KEUNGGULAN

1. Bebas Mencoba Hal-hal Baru 
(Freedom to Test Approach)
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▪ Setiap inisiatif dan tindakan manusia
tidak luput dari resiko.

▪ Besarnya keberanian menghadapi resiko 
dibarengi dengan ketajaman 
mengkalkulasi resiko (calculate risk) yang 
mungkin timbul dan kemampuan 
mengelola resiko di setiap fase PDCA 
akan menentukan “besar kecil”-nya 
keberhasilan.

▪ Pengelolaan resiko antara lain :

o Memahami sasaran yang akan dicapai 
dan implikasinya

o Memahami kemampuan diri dengan 
benar dan menguasai kompetensi 
yang diperlukan

o Mengacu pada system yang ada 
(value-driven)

FOKUS PADA KEUNGGULAN

2. Mengelola resiko (Manage risk)
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▪ Kesalahan merupakan salah satu proses 
dalam pembelajaran yang dilalui setiap 
manusia.

▪ Banyak temuan inovatif berawal dari 
kegagalan suatu uji coba. Namun 
semangat pantang menyerah dan tidak 
mengalah pada kegagalan 
memungkinkan terjadinya terobosan.

▪ Terpenting: menciptakan iklim yang 
membuat orang nyaman untuk berkreasi 
tanpa harus dihantui dengan resiko 
kegagalan.

▪ Bila kegagalan terjadi, masih ada peluang 
untuk mengubah pengalaman tersebut 
menjadi kesempatan untuk belajar.

FOKUS PADA KEUNGGULAN

3. Belajar dari Kesalahan Orang (learn from mistakes)
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▪ Hal-hal yang perlu diperhatikan:

o Menumbuhkan semangat saling 
mempercayai dan menghargai

o Membangun suasana kerja yang 
partisipatif

o Menciptakan iklim yang menunjang 
timbulnya kreatifitas

FOKUS PADA KEUNGGULAN

3. Belajar dari Kesalahan Orang (learn from mistakes)
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