E INSTITUT TADBIRAN AWAM NEGARA (INTAN) -

JABATAN PERKHIDMATAN AWAM MALAY SRAIREAEL . S0 it

KOMUNIKASI JELAS DAN BERKE

UPM
8Julak02Khamjs
DYAWAN\Y/ I WAV A\

SUZANA IBRAHIM KLUSTER PENGAJIAN PEMBANGUNAN PENGURUSAN DAN |

o N 4
SulKlustdkomunikasi



KURSUS KOMUNIKASI DENGAN JELAS DAN BERKESAN

8 JULAI 2021 (KHAMIS)

08301 0900 : Taklimat Program
090071 1030 : Personaliti Komunikasi
Asas Komunikasi
10307 1100 : Minum Pagi
1100- 1300 : Prinsip Komunikasi
ABC Dalam Komunikasi
13007 1430 : Makan Tengah Hari & Solat
14307 1630 : ABC Dalam Komunikasi

Komunikasi Strategik
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Persekitaran / Situasi

Persekitaran / Situasi

55%

Peorsekitaran / Sitliasi
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seorang yang berpengaruh dan berkarisma

seorang yang sangat aktif dan spontan

mempunyai personaliti yang berpengaruh dan orang selalu mengikuti anda
merupakan seorang teman yang baik untuk masa yang baik

kemahiran berkomunikasi amat bagus - malah boleh menjadi jurujual yang
sangat baik

mudah bosan sekiranya perlu melakukan perkasa sama berulang kali
sentiasa memerlukan perkara baharu di dalan hidup (peristiwa atau orang)
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anda seorang yang tidak suka bercakap banyak

sesetengah orang fikir bahawa anda seorang yang pemalu

anda lebih suka melihat dari jauh dan menganalisis apa yang anda
lihat daripada menjadi tumpuan perhatian

anda tidak kisah dengan apa yang orang lain fikir tentang anda
lebinh menyukai sekiranya orang lain juga begitu terhadap anda

anda membuat peraturan sendiri dan kekalnya. Anda juga seorang
yang berdikari.
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anda ialah seorang yang 100% optimis dan tiada apa yang boleh
menyebabkan anda berasa sedih

bagi anda, sebiji gelas itu tidak separuh penuh atau separuh kosong,
tetapi sentiasa melimpah

anda hidup di masa sekarang dan menikmati hidup sepenuhnya
(live life to the fullest)

anda suka meneroka tempat baharu, belajar kemahiran baharu dan
mempunyai rasa ingin tahu yang tidak terhad.



anda seorang yang tenang dan hidup setiap hari dengan kelajuan tersendiri
anda ialah seorang yang baik,sensitif, prihatin dan bertolak ansur

semua kawan anda tahu yang anda sentiasa ada untuk mereka

anda tidak menyukal majlis atau keramaian besar

anda seorang yang altruistik (mengutamakan orang lain)

suka membantu dan tidak mengharapkan balasan
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anda ialah seorang yang ikhlas dan menjaga semua perkara di sekeliling
anda seorang yang setia dan bertanggungjawab. Kawan serta keluarga
selalu bergantung kepada anda

anda sentiasa tahu cara untuk menyelesaikan masalah dan isu

anda bukan sahaja pendengar yang baik tetapi juga seorang penyelesai
masalah yang bagus

keluarga dan kawan sentiasa menjadi keutamaan anda

anda gembira sekiranya orang disekeliling anda gembira
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anda seorang yang berfikiran logik, konservatif dan tradisional

anda mempunyai nilai yang tinggi dan membina hidup berdasarkan nilai-nilai itu
anda seorang yang pendiam dan tajam daya pemerhatian

anda tidak suka teman yang bising dan tempat yang sibuk serta sentiasa
mencari keamanan

anda seorang yang sensitif, bertimbang rasa dan diplomatik

anda percaya dengan peraturan dan keputusan yang spontan tidak digemari oleh
anda serta sentiasa patuh dengan garis masa yang ada

anda seorang yang bekerja keras, dipercayai dan berdedikasi
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anda seorang yang suka bersosial dan pensorak semula jadi

anda sangat fleksibel, anda boleh menyesuaikan diri dengan mana-mana kumpulan
anda menjadi tumpuan utama dalam masa yang singkat

anda suka bercakap dan pandai berbual dengan baik

anda seorang yang mudah bergaul dan rendah diri

walaupun dilihat sebagai seorang yang jarang bersedih, anda seorang yang sensitif
anda seorang yang setia dengan kawan dan berharap perkara yang sama

anda tidak sukakan rutin dan selalu bertukar kerja ataupun hobi
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anda seorang yang sangat berdikari dan lebih efisien sekiranya bekerja
sendiri

anda berfikiran tajam dan menumpukan perhatian kepada perincian kecil
anda juga mempunyal memori yang bagus

kemahiran berfikiran analitik anda yang luar biasa menjadikan anda seorang

yang efektif
walaupun anda tidak dikategori sebagai ekstrovert tetapi anda pandai bergaul
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anda merupakan seorang yang kreatif, bertenaga dan sentiasa gembira
anda sentiasa membawa gelak ketawa dan kegembiraan kepada semua
orang dan semua ingin berkawan dengan anda

anda sering menjadi tumpuan

anda seorang yang bertimbang rasa, mempunyai empati dan suka
melihat orang lain ketawa

tetapi kadangkala, anda juga perlu berehat
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anda seorang ketua secara semula jadi

anda tahu cara untuk menyakinkan orang untuk mengikut anda untuk
memperoleh pencapaian tertentu

anda ada kecenderungan untuk bersifat dominan dan kuasa anda menjadi
keterlaluan

anda tidak takut dengan apa-apa cabaran malah anda sukakannya kerana
lanya memberi peluang untuk tunjukkan anda seorang pemenang

anda seorang yang kompetitif dan mempunyai kemahiran strategik yang
luar biasa.



BURUNG HANTU

anda seorang yang analitik dan berfikiran secara mendalam

anda lebih suka bekerja sendiri dan suka mempunyai waktu bersendirian

anda kurang suka dengan situasi bersosial

anda seorang yang sangat tersusun menyebabkan keadaan yang huru hara
merimaskan anda

anda seorang yang mementingkan kesempurnaan dan berharap orang lain juga
begitu

walaupun anda seorang yang tidak bersosial tetapi orang lain selesa dengan anda



Pemikiran separuh sedar anda ialah luar biasa dan ia
dapat memberitahu banyak perkara mengenai personaliti
anda

la seperti unit penyimpanan yang menyimpan:
- perkara yang disukai
- perkara yang tidak disukai
- kepercayaan
- ketakutan
- memori
- kemabhiran dll.

la dibina daripada semua yang anda pernah lihat dan
alami, termasuk perkara yang anda sendiri tidak ingat

la berkait secara langsung dengan tingkah laku sedar
Contoh: mata anda melihat gambaran penuh tetapi

otak anda memilin apa yang berkaitan dengan anda
secara peribadi.

https://brightside.me/wonderquizzes



The subconsciousmind Is a
data-bankfor everything,which
IS not in your consciousnind. It fic. vy ConsciousMind
stores your beliefs, your [ .l
previous experience your
memories your skills
Everythingthat you have seen,
doneor thoughtis alsothere. It
IS alsoyour guidancesystem
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1. PENGENALAN

DEFINISI

Komunikasi adalah penghantaran, penerimaan atau

pertukaran maklumat dengan tulisan, percakapan atau
Ime] visual, atau kombinasi ketiga-tiga unsur tersebut
supaya bahan yang dikomunikasikan difahami dengan

jelas oleh sesiapa yang terlibat
-Sillars



1. PENGENALA

BERAPA BANYAK KITA BERKOMUNIKASI?

/5% daripada masa setiap hari adalah
digunakan untuk bercakap/mendengar/lain-
lain bentuk komunikasi




1. PENGENALAN

KOMUNIKASI INTERPERSONAL

1. CONTEXTUAL VIEW

A Komunikasi yang tidak mengambil kira hubungan di
antara pihak yang berinteraksi

2. DEVELOPMENT VIEW

A Komunikasi yang berlaku di antara pihak-pihak
yang telah mengenali antara satu sama lain.



1. PENGENALAN

KOMUNIKASI INTERPERSONAL

ASatu proses yang kompleks kerana melibatkan persepsi
ABerlaku secara semuka / tidak semuka
AUntuk mendapatkan sefahaman antara satu dengan lain

AMenambahkan kepercayaan, kemesraan dan keyakinan



1. PENGENALAN

KOMUNIKASI INTERPERSONAL

AMembantu mengetahui persepsi orang terhadap kita

ACara berkomunikasi akan menentukan hubungan
seterusnya

AKemahiran mendengar



2. MODEL
KONSEP KOMUNIKASI

A Ada Komunikator dan Komunikan

A Komunikator adalah individu atau kelompok yang berusaha
mengadakan komunikasi dengan individu atau kelompok lain

A Komunikan adalah individu atau kelompok yang menerima hasil
iIdea, maklumat, berita atau fikiran komunikator

A Konsep Komunikasi juga adalah pertukaran simbol yang bermakna,
satu aktiviti pemindahan maklumat atau menggunakan media



2. MODEL
PROSES KOMUNIKASI

Persekitaran / Situasi

S
e
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Gangguan

Persekitaran / Situasi

Persekitaran / Situasi
Persekitaran / Situasi




SALURAN KOMUNIKASI

ABersemuka AUcapan
AMesyuarat AAlat siar raya
ASurat / Memo ASidang video
AE-mel ATelevisyen
ATelefon ARadio

ALaporan AMedia sosial

2. MODEL



2. MODEL
HALANGAN KOMUNIKASI

LUARAN - Bunyi bising
Objek fizikal
Jarak lokasi

Kerosakan peralatan

Persekitaran / suasana tidak selesa



2. MODEL
HALANGAN KOMUNIKASI

DALAMAN - Sikap, budaya dan nilali yang berbeza
(Psikologi)

Kurang kemahiran komunikasi
Maklumat tidak tepat (marah, tertekan)
Tiada minat (penyampai/penerima)
Tahap kesihatan

Kuman negatif



HALANGAN KOMUNIKASI

Kuman Negatif

-Tidak boleh! -Bencinyal!

-Mengapa pula saya -Mesti tak elok

-Saya tidak tahu -Orang lain tak faham
-Saya tidak mahu -Malasnya
-Susahnya!

-Saya tidak cukup masa



4 JARINGAN DALAM KOMUNIKASI
ORGANISASI

KOMUNIKASI KE
ATAS

GRAPEVINE

KOMUNIKASI KE
BAWAH

KOMUNIKASI
MENDATAR
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55%

Dr. Albert Mehrabian’s 7-38-55% Rule

Elements of Persondl
Communication

» /% spoken words
e 38% voice, tone

* 55% body language




Professor Albert Mehrabian's communications
model:

0 Just /% of meaning in the spoken words

0 38% of meaning is in the tone of the voice

0 55% of meaning is in facial expression




Verbal
Visual ¢ Komunikasimanusia
7% Vocal . .
4 memberiimpak dalamtiga
carac 3V

38%
95% .
Voice tone,
(body movements, (modulaﬁon,

face, ams...)
pauses...)
-Albert Mehrabian, UCLA



WORDS 7% - Verbal
A Pronunciation
A Clarity
A Simple
A Slang and swearing
A Ers and ums
A Words
A Symbols
A Jargon
A Facts, figures and technical  data

PilihPeserta
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AndaDENGARanINGATapayangandadengar

Macammanaawakbuat kerjani? Lambat
Kenapdambatni?

Dalberapalamabekerja? Kenapaawaktak bolehingat?
Kenapaak hantarlaporanni sebelumtujuh haribularf?
Apasayanakjawabdenganstakeholder?

Bendani bukannyasusahpun.
Kenapawaksukamenyusahkarorang?




Apabilaandameluahkankepadaorang lain,

Inl yangmungkinandaingati

Diakatasayalembap tak reti buat kerja Macamlahsayabarukerja
sehari Diacakapsayapelupa Diayangnakbodekstakeholdemak
hantarlaporancepatcepat Desaksayapula. Kalaudiarasabendani
senangdia patut buat sendiri Sakithati betullahl
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Pernyataarsemulac
AndaDENGARanINGATapayangandadengar

Harni tujuh haribulan Kitasepatutnyahantarlaporanni berapaharibulan?
Kitakenamaklum kepadastakeholdemperkarani.
Apayangmenyebabkarkita tak bolenhantartepat padamasanya
Adaperkaralain kita perlu urustak untuk kita siapkanaporanni?

Bilasecepatnyskita boleh hantarlaporanni? W
Kepadasiapakita boleh hantaruntuk cepatkanprosesni?

Kenap@ o (_
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Vocal 38%

Voice
Volume
Speed
Inflection
Modulation
Emphasis
Pause
Bright
Exciting
Confident
Positive / Negative




Vocal 38%

Pendengar/audiens menghakimi keikhlasan anda terhadap
mereka melalui suara

Contoh:

Monotonous - menggambarkan tidak ambil berat ternadap mereka
- tidak kisah mereka dengar atau tidak
- tidak ambil kira maklum balas mereka

Ekspresi - membezakan maksud
- menekankan maksud



PENEKANAN SUARZAOCAL

Saygpatut terima jawatanitu
Saygpatut terima jawatanitu
Saygpatut terima jawatanitu
Saygpatut terimajawatanitu
Saygpatut terimajawatanitu



Visual d55%
A Pakaian & pada tubuh dan persekitaran
A Penampilan
A Bahasa badan
A Mimik muka
A Jarak fizikal
A Sentuhan
A Pandangan mata
A Imej




Combining power with warmth can
be very effective

Nonverbal signals of warmth

Face

« Smiling or pleasant facial expression

» Eye contact while listening

Voice

« Vocal tone

« Natural pace and pitch

Posture

« Tarso facing other person

« Arms Iin open posture

« Leaning slightly toward, not away from
« Sitting beside or diagonal, not opposite

olf you talk to a man in a language he understands, that goes to his head.
If you talk to him in his language , that goes to his heart 63 Nelson Mandela
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ATTITUDE

= O

Behaviour
Thoughts

Emotions

You can' 't change the event, but yvou
can change vour response which
will change the outcome.

Jack Canfield



Hukum-hukum yang
lazim dalam sopan
santun yang dipatuhi
antara ahli-ahli dalam
profesion yang
sama.

4




‘Top 10 rude Malaysian habl ATTITUDE

THE "Ugly Malaysian’ labd remains stuck, no  _—————2=~_ J4 i | B il il
thanks to rudeness and selfish behaviour among g

many of us. Inconsierate and aggressive drivers
remain a bane on the roads along with those who
dirty toilets, ignore no-smoking, no-eating and
nodittering signs and do't bother o practise
common courtesies. > SEE PAGE 6

nl Rude and unsafe driving such as
changing laneswithout indicating |El

and honking Impatiently. Not obeying signboards - eating In LRT,

lighting a cigarette In non-smokin
areas. !intem;.s parlg:g n no-paddog zoaé.

Snatching a
el

< walting for It

nl Malaysians not
ghing up s=ats for
mmnm and eldesly
people.

Bl Not saying 'thankyou" 7
when someon:2 does doors or elevator
somelbkg nice foryou. m for people after themy,

Talking loudly on
Et their caliphones

inconsiderate

e practices eg.
leaving sho troll
pﬂd‘c‘g“t?t g

In the public transportation like

squatting on tollet bowls

dirtying public tollets. :'alns and buses before
m| Being late. :

—— Source: htips yfwww focebookcom /TheSionOnline ©The Star Graph ics by Mic and ludin



ATTITUDE




| SEMAK SIKAP KITA

kitaX K

V Gelojohketikamakan V Bermegahmegah

V Banyakbercakap V Cintakandunia

V' Sukamarahmarah V'  Ego /sombong ATAU SEBALIKNY»{\

V Hasaddengki V Ujub/ banggadiri |

V Kedekut& baknhil V Gemarkamujian
Your A MAHMUDAH |
attitude | |
determines | SEMAK : SIKAP vs SIFAT
your

direction @ . MAZMUMAH |







BEHAVIOUR

BODY LANGUAGE

positive? negative?
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BEHAVIOUR

GAYA DUDUK

e

Biladuduk rapatkankakidanlutut.

w Letakkarkakimenyerungke sebelah
kananatauKkiri (bagiwanita).
w Elakkarmgoyangkarkaki.
w Elakkarcrossleggedataupahaataspaha
w Jangarmembukakasut G
w MasullKeluarKereta “’ \



BEHAVIOUR

CARA/GAYA DUDUK

Masuk dari sebelah kanan kerusi jika keadaan
membolehkan.

Duduk tegak, jangan membongkok.

Sandarkan badan ke belakang dan kempiskan perut.

Letakkan kedua belah tangan di atas riba



BEHAVIOUR

KURANG SOPAN



BEHAVIOUR

KURANG SOPAN



BEHAVIOUR

BERJALAN

oSopan

wlertibdanyakin

wlangarbongkok

wJangamenghentakkaka

wlangarseretkaki

wlegakkarmadandanangkatmukake
hadapan

wlangarterlalu melenggandenggok




BEHAVIOUR

A Lelaki di kawasan berbahaya .
A Sentiasa awasi kenderaan yang lalu lalang.

Berjalan di tepi jalan (pasangan). s
A Beri bantuan menyeberangi jalan. - _




BEHAVIOUR

Masuk dan keluar kereta.
A Masuk kereta bermula dengan punggung.
A Keluar dari kereta bermula dengan kaki.

A Suami keluar dulu, diikuti oleh isteri (jika kedua-duanya duduk
dibelakang).




BEHAVIOUR

Masuk dan keluar lif.
A Beri laluan
A Keluar dahulu jika berhampiran pintu.

Turun naik tangga bergerak (Escalator).
A Jika naik, isteri dahulu diikuti suami ekori dari belakang.

A Jika turun, suami dahulu untuk beri bantuan.




BEHAVIOUR

Menaikl Eskalator




BEHAVIOUR

JARAK

Not Ok




BEHAVIOUR

TERTIB BERKENALAN

£-3
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BEHAVIOUR

PRINSIP PERKENALAN
Lelakikepadawanita.
Orangkurangpentingkepadaoranglebih penting

Oranglebihrendahpangkatkepadaoranglebihtinggi
pangkat

Oranglebih mudakepadaoranglebihtua.
Pilihperbualanyangsesual
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BEHAVIOUR

MEETING SOMEONE FOR THE
FIRST TIME

Introduce yourself by clearly stating your name

Make direct eye contact. Get a pleasant expression on your face
Give a firm handshake

Stand up straight ->portray confidence & energy

Keep still. Constantly moving your hands/feet will suggest
nervousness.

Think before you speak. Make a conscious decision to wait before you
answer a guestion.

Try to collect & organize your thoughts



BEHAVIOUR

Shaking Hands
When to do it?

AWhenyou meet someonefor the first time
AWhenyou welcome someoneinto your office, home or

anyother common place S\\Q
AWhenyou run into someoneyou know 0<<,
S
AWhenyou sayfarewell 6?
AWhensomeoneoffers ahandin greetin \$
Y
7

O
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BERJABAT
TANGAN







BEHAVIOUR

PEMBERIAN BUSINESS CARD




BEHAVIOUR

PENAMPILAN DIRI YANG POSITIF

_ Bersifat
Pamerkan air peramah
muka yang dan
mesra dan melafazkan
senyum ucap selamat

Perlihatkan
keyakinan
diri dan rasa
selesa

Perkenalkan diri, dersalamo
dan tunjukkan minat

Ingat nama

orang yang

baru anda
kenali






. BERKESAN
oMuniag, | MENDENGAX
' NETIQUETTE

CLOTHING _\I
“PAKAIAN KESESUAIAN

Communication
c3C

/1
\

-
CLEANLINESS

- KEBERSIHAN
>

A




COMMUNICATION

RUANG LINGKUP BIDANG KOMUNIKASI

1) Intrapersonal

2) Interpersonal

3) Komunikasi Kumpulan

4) Komunikasi Dalam Organisasi

5) Komunikasi Publik

6) Komunikasi Awam

/) Komunikasi Silang Budaya/Antarabangsa
8) Komunikasi Atas Talian




COMMUNICATION

PERBUALAN SOSIAL

ASesua;

Hobi, Muzik , Pakalan , Kesusasteraan |,
Sukan , Cuaca, dan lain -lain.

ATidak Sesuai.

Perbualan peribadi , Fahaman politik |,
Keugamaan , Konflik dan lain-lain.

You
twice as much
as l}ou

TALK




COMMUNICATION

BUFFET

FINE DINING
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COMMUNICATION

Telephone Etiquette

Z Keep the time in mind
Z Be polite

 Identify yourself

£ Ask if this is a good time to
talk

FFriendly tone & greeting
FSpeak clearly

FAsk permission before
placing someone on
speaker phone or on hold

FEnd calls on a pleasant
note
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COMMUNICATION

TEXTING LANGUAGE

DYundRs®& dismsgd?




COMMUNICATION

Whatsapp Etiguette

AGo easy on new groups

AKnow when to end that conversation

AKnow when to leave a group

ABe wary when reading a message and not replying

AChange your profilg OE AU OE A O AviatsappdA [E OO GAE TOG\
uninspiring

AUsing group chat to converse with only one member

AFailing to contribute

ASending gross pictures

AAvoid sending messages past 11pm



COMMUNICATION

Emall Etiquette

1
’

V Email add that is mature and professional
V Appropriate Subject line

\ ‘ \
V Manners “\\ <
V Address recipient appropriately - W\

V Be aware of your tone

V Get to the point

V Avoid emoticons, abbreviations and fancy formatting
V Proper spelling, grammar & punctuations

VInclude your full name at the bottom of your email

V Reply within 24 hours

V Do not send / forward jokes, chain letters

V Take care of confidential information
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NETIQUETTE
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