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Overview

• Pengenalan ringkas – pengalaman bekerja

• Identiti → imej → reputasi (individu & organisasi)

• Komunikasi organisasi

• Komunikasi lisan dan bukan lisan

• Penulisan email dan pesanan ringkas (instant msg)

• Komunikasi interpersonal dalam organisasi 



Identity Image



Definisi

Komunikasi 

• satu proses yang melibatkan manusia dengan 
diri mereka sendiri, orang lain ataupun 
persekitaran. 

• berinteraksi dengan menggunakan simbol 
sama ada perkataan yang diucapkan, tanda 
isyarat seperti gerakan badan, mata, tangan 
dan air muka.



Definisi

Organisasi 

• entiti-entiti sosial yang terbentuk melalui satu 
gabungan antara manusia yang wujud dalam 
organisasi.

• saling berinteraksi untuk mencapai matlamat dan 
hala tuju yang dicipta oleh mereka sendiri

• mempunyai kelompok manusia yang mempunyai 
matlamat yang sama dan bergabung antara 
mereka untuk merealisasikan matlamat 
penubuhan organisasi tersebut.



Definisi

Komunikasi organisasi

• proses untuk memahami apa yang dilakukan oleh 
individu dalam organisasi, bagaimana mereka 
melakukan sesuatu kerja dan kesan sebagaimana 
yang akan mempengaruhi pihak penerima maklumat 
tersebut

• satu proses untuk membentuk dan menukar mesej 
dalam jaringan hubungan yang saling bergantungan 
bagi menangani persekitaran yang tidak menentu.

• berkomunikasi dengan rakan sekerja sama ada kita 
suka atau tidak demi mencapai matlamat organisasi.



Pendekatan mempelajari 
komunikasi organisasi

i)Tahap komunikasi organisasi.

Intrapersonal

Interpersonal

Kumpulan/Pasukan

Organisasi

Inter-organisasi

Setiap tahap berbeza:
•Saluran
•Mesej
•Khalayak
•konteks berbeza



ii) Komunikasi dalaman dan komunikasi luaran.

• Dalaman: Proses berkomunikasi dalam 
organisasi

• Luaran: tidak langsung mempengaruhi 
perkembangan komunikasi dalam organisasi

– Hubungan industri, budaya, globalisasi



Arah aliran komunikasi
i. Komunikasi dari atas ke bawah (Downward 

communication)

ii. Komunikasi dari bawah ke atas (Upward communication)

iii. Komunikasi mendatar (Horizontal communication)



Arah aliran komunikasi

iv. Komunikasi bersilang (Cross channel 
communication)

v. Komunikasi tidak formal (Grapevine 
communication)



Situasi – role play

Apabila saya pertama kali bertemu seseorang:

a) Saya menunggu orang tersebut memperkenalkan diri mereka.

b) Saya memeluk orang tersebut.

c) Saya memperkenalkan diri saya dengan senyuman dan 

menawarkan salam tangan.



• Apabila bercakap dengan orang lain:

a) Saya biasanya lebih banyak bercakap.

b) Saya biasanya membiarkan orang lain lebih banyak 

bercakap.

c) Saya cuba seimbangkan penyertaan saya dalam 

perbualan.



Komunikasi Lisan dan Bukan Lisan 

dalam Organisasi 



Komunikasi Lisan

Definisi

• Proses berkomunikasi yang berlaku antara 
manusia yang menitikberatkan tentang aspek 
perbualan ataupun perucapan. 

• Proses berkomunikasi yang berlaku antara 
manusia secara kolektif yang menekankan 
tingkah laku bercakap (talk) atau bertutur 
(speak) dalam usaha mencipta, memberi, 
mengawal dan berkongsi makna dengan 
rakan-rakan.



Komunikasi lisan sebagai proses:

• Sumber → penerima

• Maklumat dari sumber → penerima 



Prinsip Komunikasi lisan

1. Makna Pada Manusia 
• Makna bukan pada perkataan, tapi pada manusia (e.g. “I love 

u”)

• Penting dalam komunikasi antara budaya

– Bypassing is the miscommunication pattern which occurs 
when the sender and the receiver miss each other with their 
meanings

 a) perkataan berbeza, makna yg sama 

 b) Perkataan sama, makna



2. Makna perkataan pada konteks
– Makna perkataan berubah mengikut konteks. cth: “Hello”

3. Makna perkataan dipengaruhi oleh budaya
– Budaya mempunyai definisi yang berbeza pada perkataan 

yang sama. 
– Cultures attach a different meaning even though on the same word

– E.g : “Yes” in America and Japan

– Gender : women’s speech is more polite than men



4. Bahasa adalah denotatif dan konotatif
Denotatif = Makna literal 
 Denotative= literal meanings

Konotatif= makna emosi yg diberi pada perkataan 
secara khusus oleh komunikator

 Connotative = emotional meanings attached to the words by the speaker



Fungsi komunikasi lisan:

1. Aspek psikologi
• Proses merealisasikan keperluan antara peribadi untuk 

berinteraksi dengan individu lain

• Keperluan sesama manusia

• Mempertingkat kendiri

2. Aspek sosial
• Proses perkenalan dengan individu lain (e.g. di dalam 

organisasi)

3. Aspek membuat keputusan  
• Bertukar maklumat, pengaruhi orang lain

• Perbincangan dalam organisasi

• Pembujukan dan mempengaruhi orang lain



Gender dan komunikasi verbal

Apa respon anda terhadap situasi berikut?

1. Seorang rakan sekerja anda memberitahu 
bahawa beliau dibuli oleh ketua dan meminta 
nasihat anda.

2. Video NZTA - kemalangan jalan raya

https://www.youtube.com/watch?v=B2rFTbvwteo 

https://www.youtube.com/watch?v=B2rFTbvwteo


Sebab Berkomunikasi

Wanita
• lebih cenderung kepada 

perkongsian perasaan
• Komunikasi suatu yang 

diperlukan
• Cenderung guna bahasa 

untuk menyokong,wujudkan 
persamaan dan memastikan 
perbualan berterusan

Lelaki 
• Lelaki lebih cenderung utk 

bergurau 
• komunikasi adalah suatu yang 

disukai
• Cenderung guna bahasa untuk 

menyelesaikan kerja, 
memberikan nasihat, 
menunjukkan kuasa, 
pengalaman dan pandangan



Stail Komunikasi

Wanita

 Lebih banyak 
bertanya soalan

 Cara bercakap lebih 
‘aesthetic’(indah), 
banyak parafrasa 
dan sopan

 More polite when 
speaking 

Lelaki

 Lebih banyak 
mencelah

 Cara bercakap lebih 
dinamik, agresif & 
aktif



Budaya & Bahasa 

Budaya ‘high-context’ (High 
context culture)

 Makna dalam konteks(masa, 
tempat, hubungan, situasi)

 Hargai hubungan yang 
harmoni. Sampaikan 
pendapat melalui ekspresi  
scr tdk langsung

 Bahasa yang “berlapik”.
 Indirect speech
 E.g : Asia, Arab, Amerika 

Latin & China

Budaya ‘low context’ (low
context culture)
 Makna dalam perkataan 
 Hargai ekspresi diri. 

Nyatakan pendapat utk 
pengaruhi

 Bahasa yang jelas. Suka 
kepada kefasihan bahasa 
(fluency)

 Explicit messages
 E.g. :Amerika selatan & 

Jerman, Switzerland dan 
Scandinavia



Komunikasi lisan dalam organisasi

Komunikasi lisan – superior-subordinate 

• Gunakan bahasa yang memberi motivasi

• Pilihan kata-kata (Choice of words)

PENTING:
• Berikan lebih perhatian kepada cara kita membuat kenyataan

• Gunakan maklum balas untuk menyemak semula pemahaman 

anda

• Amalkan untuk melihat/mengkaji fakta terlebih dahulu sebelum 

membuat andaian



Definisi

• An exchange of information without the exchange 
of spoken words (e.g. facial expression, body 
language, emotion etc.)
– Tanpa mengeluarkan suara

– Pelengkap kepada komunikasi lisan

– Sponton dan berlaku tanpa kawalan

Komunikasi Bukan Lisan



Bentuk Komunikasi Bukan Lisan:

1. Kinesik (body motion)

2. Prosemik – jarak, ruang, kawasan (proximity)

3. Mimik muka dan isyarat mata

– Kebahagian, kesedihan, marah etc.

4. Haptik (sentuhan)

5. Vokalik (nada suara)

– Gembira, sedih, marah etc.



Bentuk Komunikasi Bukan Lisan:



Fungsi komunikasi bukan lisan

• Pelengkap kepada komunikasi lisan

• Komunikasi di dalam organisasi 

– E.g. Majikan → pekerja



Mastering Your Message: 

Email & Instant Messaging in 

the workplace

Dr. Mohamad-Noor Salehhuddin Sharipudin 
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1.Use a professional email address

• Use a neutral email address, not a nickname or username.

2. Have a simple and clear subject
• Keep the subject header short and accurate.

3. Begin with a positive greeting
• Write a proper salutation, and introduce yourself, if necessary.

4. State the background
• If you are emailing someone for the first time, introduce yourself, and 

state the background of the email.

• “I am reaching to you about…”



5. Provide the purpose in a crux/important 
• Core content or purpose of the email. 

• Write your message. Keep it to the point.

• Don’ts:

• Avoid unwanted jargon, or too technical/industry-specific terms in 

the very first email etc.

• Too long emails might be skipped and you might not get the much-

needed response from the other person.

6. Mention the Call to Action (CTA)
• “Reply to the email with the following details.”

• “Can we meet for a coffee and discuss further.”

• “Let me know a suitable time and contact details, to schedule a 

call regarding this.”



7.Add closing remarks

8.Use professional signatures
• Sign off appropriately, then sign with your full name.

9.Run a spelling/ grammar/ sanity check
• Proofread the email before sending.

10.Use CC/ Bcc wisely

11.Format your email consistently
• Use a 'professional' and 'readable' font for your emails



Example - emails

Just attachment!!! 



Write everything on subject



Write everything on subject



Good example



Good example



Example – Text messages 





Identity Image



Kemahiran Mencerap 



Tell me about your hometown..

• Cari seorang rakan 

• Anda dan rakan perlu menceritakan dengan terperinci 
tentang kampung/bandar di mana anda berdua tinggal 
secara bergilir-gilir selama 5 minit

• Anda tidak dibenarkan mencatat sebarang maklumat yang 
diceritakan rakan anda 

• Selepas itu, anda dikehendaki untuk menceritakan kembali 
apa yang anda ingat tentang kampung beliau



Mendengar

• Berlaku hanya di peringkat penerimaan 
mesej (DeVito, 2003)

• Proses dimana gelombang bunyi 
memasuki gegendang telinga dan 
menghasilkan getaran yang dihantar ke 
otak (Adler & Rodman,2003)



Mencerap

• Proses dimana pemberi dan penerima 
mesej komunikasi berusaha utk 
mencapai persefahaman (DeVito, 2003)

• Berlaku apabila otak mentafsir dan 
memberi makna kepada impuls yang 
diterima  (Adler & Rodman,2003)



Listening

Figure 5.1  A Five-Stage Model of Listening



Listening

Step 1 - Receiving • Attend to Both Verbal 
and Nonverbal Cues

• Avoid Distractions

• Avoid Interrupting



Listening

• Relate New Data to 
Known Information

• See Speaker’s Point 
of View

• Ask Questions

• Paraphrase Ideas

Step 2 - Understanding



Listening

• Identify Central 
Ideas and Support

• Summarize the 
Message

• Repeat Names and 
Key Concepts

Step 3 - Remembering



Listening

• Resist Premature 
Evaluation

• Distinguish Facts from 
Inference

• Identify Biases and 
Prejudices

Step 4 - Evaluating



Listening

 Be Supportive
 Be Honest
 State Your Thoughts 

and Feelings as Your 
Own

Step 5 - Responding



Stail mencerap yang berkesan
 

• Mencerap secara empati

• Mencerap secara kritikal dan non-judgmental

• Mencerap secara aktif



Komunikasi Interpersonal-

Membina Hubungan

• Menjelaskan kepentingan hubungan

• Menjelaskan proses pembinaan hubungan

• Menjelaskan sebab-sebab pengekalan 
hubungan

• Menjelaskan cara mengekalkan hubungan
• Sebahagian besar masa dihabiskan dalam 

membina hubungan
• e.g.:persahabatan, hubungan romantic, 

keluarga & rakan sekerja



Kepentingan Hubungan

• Mengurangkan kesunyian  

• Sebagai rangsangan untuk manusia - intelek, 
fizikal & emosi 

• Pengetahuan tentang diri (gain self-
knowledge)

• Berkongsi suka & duka



Bagaimana mengekalkan hubungan

• Kelakuan Prososial (prosocial behaviors)
– Baik, ceria, peramah, bercakap tentang masa depan

• Kelakuan“ceremonial”    
– Raikan hari jadi, ulangtahun perkahwinan, makan di 

restoran

• Kelakuan Komunikasi 
– Bertanya Khabar, kongsi perasaan dan uruskan konflik dgn berkesan

• Aktiviti bersama (togetherness behaviors)
– Buat sebarang aktiviti utk dilakukan bersama (share your 

activities) e.g.: picnicking, fishing, singing, etc.



”Every interpersonal relationship contain 
element of conflict, disagreement, and opposed 
interest.... It is inevitable that you will become 

involved in conflicts whenever you have a 
relationship with another person. A conflict free 
relationship may only be a sign you really have 

no relationship at all, not you have a good 
relationship”.(Johnson, 1972)



Komunikasi Interpersonal & Konflik



Situasi (role play session)

• Ben dan Monica bercadang untuk 
mengambil cuti selama 2 minggu. Monica 
ingin berkhemah di tempat air terjun, tetapi 
Ben ingin ke pulau.

• Ahmad bercita-cita untuk menjadi seorang 
pensyarah social sains, ibunya inginkan 
beliau menjadi seorang doktor



Konflik interpersonal

• Pertentangan matlamat atau tindakan diantara 
dua individu dan apabila kedua-duanya gagal 
mencapai hasil yang memuaskan satu sama lain 
(Trenholm & Jensen,2004)

• Perbezaan pendapat, minat atau matlamat 
diantara individu-individu yang saling 
bergantungan dan mereka melihat perbezaan 
itu bersifat tidak secocok (Woods,2006)



• Devito (2006) melihat konflik interpersonal 
berlaku apabila manusia:

– Mempunyai hubungan yang saling bergantungan 
(tindakan A memberi kesan kepada B)

– Melihat matlamat mereka tidak selari

– Melihat antara satu sama lain sebagai gangguan 
untuk mencapai matlamat



Mitos konflik

• Jika dua individu bergaduh= hubungan mereka 
gagal

• Konflik merosakkan hubungan

• Konflik adalah sesuatu yang tidak baik kerana 
ia mendedahkan diri kita yang negatif

• Conflict is Bad



Kebaikan & Keburukan Konflik

Keburukan:

• Mendorong perasaan negative

• Mengelak pendedahan diri  

• Pembaziran tenaga 

• Merosakkan hubungan

Kebaikan:

• Peluang analisis masalah

• Memahami perasaan 

• Luahan rasa tidak puas hati 

• Mengekalkan hubungan 



Situasi – Role play

Dalam situasi di mana dua atau lebih orang tidak bersetuju tentang fakta 

sesuatu perkara:

• Seorang pekerja dinaikkan pangkat walaupun prestasi kerja kurang 

cemerlang. Seorang lagi pekerja tidak bersetuju dan merasakan bahawa 

mereka sepatutnya mendapat kenaikan pangkat tersebut, kerana beliau 

mempunyai prestasi mereka yang baik dan cukup kuat untuk 

dipertimbangkan.

• Terdapat perbezaan persepsi antara fakta objektif (prestasi pekerja 

pertama dan kedua) dan perasaan atau pandangan subjektif pekerja 

kedua.

• Apakah pendapat anda? Adakah anda pernah mengalami situasi begini?



Conflict Management Styles

• Competing – win-lose

• Avoiding – avoid the issue

• Accommodating - cooperate

• Collaborating – partner/pair-up to achieve the 

goals (win-win)

• Compromising – lose-lose 





Pengurusan Konflik

Penyelesaian non-

Produktif 

1. Mengelak (avoidance)

• Meninggalkan konflik 

• Tiada rundingan

Penyelesaian produktif

1. Peranan aktif
• Kongsi perasaan

• Mencerap 

• Bertanggungjawab thdp 
perasaan dan pemikiran 
sendiri (be responsible to 
your own feelings)

• e.g.: Saya tak suka….



2. Paksaan (Force)
• Melibatkan paksaan fizikal 

& emosional(utk 
menguasai/ 
mempertahankan imej 
sendiri)

• Lelaki lebih cenderung 
menggunakan paksaan 
berbanding Wanita 
(Frieze,2000)

2. Perbincangan(discuss)
• “talk & Listen”

• Perlu empati (empathic)

• Bersifat terbuka(be open)

• Bersikap positif (be positive)



3. “Face-detracting”
• Tdk mempercayai org lain, 

lihat org lain tdk ada 
kemahiran & jahat. 
(distrust)

• Memalukan dan 
merosakkan ego/reputasi 
orang lain (humiliating or 
ruining other people’s 
reputation)

3. “Face-enhancing”
• Penting terutama bagi 

orang Asia (Zane & Yeh, 
2002) 

• Is essential for asians

• Elak guna perkataan spt 
“bodoh”, “penipu”

• Avoid using vulgar words

• Elak serangan peribadi & 
salah menyalah (avoid 
personal attacks)



Interpersonal conflict in the workplace 

Scenario 1

• https://www.youtube.com/watch?v=8wHwNAnhC1Y 

Scenerio 2

• https://www.youtube.com/watch?v=jAAWbt0STzY 

How to Communicate with Your Boss: 8 Tips for a Successful Conversation

• https://www.youtube.com/watch?v=C06BEs-xBok 

https://www.youtube.com/watch?v=8wHwNAnhC1Y
https://www.youtube.com/watch?v=jAAWbt0STzY
https://www.youtube.com/watch?v=C06BEs-xBok


Pembinaan hubungan di dalam 
organisasi

1. Mengapa kita membina hubungan?

2. Bagaimana untuk mengembangkan hubungan?

3. Mengapa perlunya untuk mengekalkan hubungan?

4. Bagaimana mengekalkan hubungan?



Identity Image
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