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PENDAHULUAN
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A. Deskripsi

Dalam modul ini Anda akan mempelajari tentang bagaimana berkomunikasi secara efektif di tempat kerja termasuk berkomunikasi dengan kolega dan pelanggan, bagaimana menyediakan bantuan kepada pelanggan di dalam dan di luar perusahaan, bagaimana memelihara dan mengembangkan standar unggul dari presentasi pribadi, dan bagaimana cara bekerja dalam satu team work yang solid dan handal.

B.  Petunjuk Penggunaan Modul

1.  Petunjuk Peserta Diklat

a. Bacalah dengan seksama tujuan akhir dan tujuan antara agar dapat mengetahui apa yang akan diperoleh setelah mempelajari materi ini.

b. Pelajari dengan seksama materi setiap kegiatan belajar dan jika terdapat informasi yang kurang jelas, sebaiknya dikonsultasikan kepada fasilitator.

c. Kerjakan latihan dan tugas yang terdapat pada setiap akhir materi, diskusikan dengan teman untuk menemukan jawaban yang paling tepat.

d. Kerjakan soal evaluasi tanpa terlebih dahulu melihat kunci jawaban yang tersedia.

2. Peran Guru/Fasilitator
a. Menginformasikan langkah-langkah belajar yang seharusnya dilakukan oleh peserta diklat.

b. Memberikan penjelasan yang diperlukan peserta diklat, bagian-bagian modul yang belum dapat dipahami.

c. Mendemonstrasikan langkah-langkah yang diisyaratkan dalam kegiatan belajar.

d. Melakukan evaluasi secara komprehensif melalui proses serta produk belajar yang dicapai peserta diklat, yang meliputi ranah kognitif, afektif dan psikomotor.

C.  Tujuan Akhir

 Di dalam lingkungan tempat kerja maupun di luar tempat kerja dapat:

· Berkomunikasi secara efektif dengan kolega dan pelanggan 

· Memberikan pelayanan prima kepada kolega dan pelanggan 

· Menjaga/memelihara presentasi pribadi 

· Bekerja sama dalam satu tim. 
D.  Kompetensi

Kompetensi            :  Kerjasama dengan Kolega dan Pelanggan 

Kode                     :  IBSADMCMN01A

Durasi Pemelajaran :  40 Jam @ 45 menit
	LEVEL KOMPETENSI KUNCI
	A
	B
	C
	D
	E
	F
	G

	
	1
	1
	1
	1
	-
	1
	1


	KONDISI KINERJA
	1. Tergantung kepada organisasi dan situasi khusus dari pelanggan dapat termasuk tapi tidak terbatas pada:          individu-individu atau kelompok-kelompok di dalam perusahaan; tempat tinggal setempat;tamu-tamu;media teman sekerja/kolega.
2. Pelanggan-pelanggan dengan kebutuhan-kebutuhan khusus bias termasuk; mereka yang cacat; kebutuhan-kebutuhan khusus; anak-anak yang tidak ditemani orang tuanya;orang tua-orang tua yang membawa anak-anak kecil.


	SUB KOMPETENSI
	KRITERIA KINERJA
	LINGKUP BELAJAR
	MATERI POKOK PEMELAJARAN

	
	
	
	SIKAP
	PENGETAHUAN
	KETERAMPILAN

	1. Berkomunikasi   ditempat kerja
	· Komunikasi dengan kolega dan pelanggan dilakukan secara terbuka, professional dan secara ramah tamah
· Menggunakan bahasa dan nada suara yang tepat
· Pengaruh bahasa tubuh di pertimbangkan 
· Kepekaan akan kebudayaan dan kemasyarakatan diperlihatkan
· Aktif mendengarkan dan bertanya dipergunakan untuk memastikan keberhasilan komunikasi dua arah
· Potensi dan konflik yang ada diidentifikasi dan dicari solusinya dengan bantuan dari kolega bila dibutuhkan. 
	· Pengertian komunikasi 
· Unsur-unsur komuni- kasi
· Media komunikasi
· Azas-azas komunikasi
· Tata hubungan komunikasi (adminis- trtive communicati-on)
· Jenis-jenis komunik- si
· Faktor-faktor komu- nikasi 
· Teknik berbicara 
· Indikator konflik dan solusinya
· Bahasa tubuh 
· Estetika barbicara 
· Pendengar yang efektif.
	· Sopan dan ramah dalam berkomuni- kasi dan kolega/ rekan kerja
· Cepat dan tanggap dalam melayani kebutuhan tamu
· Termotivasi untuk menerapkan tek-nologi komunikasi verbal dan non verbal
· Penuh perhatian pada saat berkomunikasi dengan tamu dan kolega 
· Bertindak adil terhadap tamu 
· Menunjukkan sikap yang baik dalam berkomunikasi dengan tamu dan kolega.
	· Menjelaskan pe- ngertian 
· Menyebutkan unsure-unsur ko- munikasi 

· Menyebutka jenis- jenis media komunikasi 

· Menjelaskan pe-ngertian tata hubungan komunikasi 

· Menyebutkan jenis-jenis komu- nikasi 

· Menjelaskan 2 je-nis komunikasi 
· Menjelaskan azas- azas komunikasi 
· Menyebutkan factor-faktor komunikasi 

· Menjelaskan 7 faktor komunikasi

· Menjelaskan teknik berbicara 

· Menyebutkan indikasi yang akan menimbulkan konflik.
	· Bekerjasama dengan atasan dan teman di tempat kerja.

	2. Menyediakan bantuan kepada pelanggan di dalam dan di luar perusahaan .
	· Kebutuhan-kebutuhan dan harapan-harapan pelanggan, termasuk di dalamnya kebutuhan khusus, diidentifikasi secara benar dan produk- produk serta pelayanan diberikan secara tepat  
· Semua komunikasi dengan pelanggan- pelanggan dilakukan secara ramah tamah dan sopan
· Semua kebutuhan-kebutuhan dan permintaan-permin- taan yang layak dari pelanggan dipenuhi di dalam jangka waktu yang dapat diterima sesuai tanggal waktu perusahaan

· Kesempatan untuk mempertinggi kualitas pelayanan diidentifikasi dan diambil bilamana memungkinkan 

· Ketidakpuasan pelanggan dikenali tepat waktu dan diambil tindakan untuk memecahkan situasi sesuai dengan tingkat tanggung jawab individu dan tata cara perusahaan

· Keluhan-keluhan pelanggan ditangani secara sungguh-sungguh, peka dan sopan
· Keluhan diserahkan kepada orang yang tepat untuk ditindaklanjuti sesuai dengan tingkat tanggung jawab individu.
	· Konsep-konsep pelayanan prima 
· Konsep-konsep harapan pelanggan (Basichuman needs principles)

· Pelayanan prima berdasarkan konsep sikap

· Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian 

· Pelayanan prima berdasarkan konsep tindakan 

· Indikator timbulnya suatu ketidakpuasan pelanggan 

· Kegiatan kehumasan.
	· Penolong 
· Loyal

· Sabar 

· Dapat dipercaya 

· Empati

· Simpati

· Rasa iba/Belas kasih

· Toleransi

· Tanggung jawab.
	· Hakekat dan pengertian pelayanan prima (A3)
· Pengertian pelanggan 

· Jenis-jenis harapan/kebutuh- an pelanggan 

· Pemahaman pelayanan prima berdasarkan A3

· Pemahaman pelayanan prima berdasarkan sikap 

· Pemahaman pelayanan prima berdasarkan perhatian 

· Pemahaman pelayanan prima berdasarkan tindakan 
· Memahami kode etik dan aspek hukum dalam humas

· Penanganan keluhan
	· Menerapkan fungsi pelayanan
· Melayani pelanggan dengan penerapan sikap 

· Melayani pelanggan dengan penerapan perhatian 

· Melayani pelanggan dengan penerapan tindakan 

· Mengidentifikasi masalah/keluh-an-keluhan pelanggan 

· Menerapkan kode etik dan hukum dalam humas 

· Menerapkan sikap dalam bekerja 

· Melayani kebutuhan dan permintaan pelanggan 

· Mengidentifikasi masalah yang timbul akibat ketidakpuasan pelanggan

· Menyikapi keluhan pelanggan 

· Menyelesaikan komplain.

	3. Memelihara Standar Presentasi Pribadi
	· Standar unggul dari presentasi pribadi dilatih dengan mempertimbangkan: Tempat kerja, masalah kesehatan dan keselamatan, pengaruh dan jenis-jenis pelanggan yang berbeda-beda, kebutuhan-kebutuhan presentasi khusus untuk fungsi-fungsi pekerjaan khusus.
	· Grooming/Penampilan

· Kuantitas kepribadian 

· Etika profesi 

· Bahasa tubuh 

· Jamuan bisnis (table manner).
	· Kesadaran terhadap hygiene personal, lingkungan dan perusahaan

· Kepedulian terhadap isu-isu kebersihan dan kesehatan 

· Mematuhi prinsip-prinsip kebersihan dan kesehatan.
	· Memahami pentingnya grooming dalam penampilan prima 

· Memahami arti kepribadian 

· Memahami cara mengetahui kekuatan pribadi 

· Memahami cara mengevaluasi dan memanfaatkan kekuatan pribadi
· Memahami cara membangkitkan kekuatan pribadi

· Memahami tata krama yang baik secara umum 

· Memahami arti bahasa tubuh dalam lingkungan kerja 

· Memahami cara membangkitkan komunikasi non verbal 

· Memahami tata krama dalam jamuan bisnis (table manner)

· Menyebutkan perlengkapan bersantap dalam jamuan bisnis 

· Tata cara percakapan selama jamuan bisnis.
	· Berpenampilan pribadi sesuai standar 
· Menerapkan prinsip-prinsip kebersihan dan kesehatan dalam bekerja

· Memberi perhatian terhadap kebersihan dan penampilan dilingkungan kerja.



	4. Bekerja Dalam Satu Tim 
	· Kepercayaan, dorongan dan rasa hormat ditunjukkan kepada anggota tim di dalam kegiatan sehari-hari
· Perbedaan kebudayaan di antara tim ditampung

· Tujuan kerja tim diidentifikasi bersama-sama 

· Tugas-tugas individu diidentifikasi, diprioritaskan dan dilengkapi dalam tanggal waktu

· Bantuan dicari dari anggota tim lainnya bila dibutuhkan 

· Bantuan diberikan kepada kolega-kolega untuk memastikan pencapaian tujuan kerja yang lebih ditetapkan 

· Umpan balik dan informasi dari anggota tim lainnya diakui

· Perubahan-perubah- an tanggung jawab individu dinegosiasikan kembali untuk memenuhi tujuan-tujuan kerja.  
	· Tata hubungan internal: vertikal dan horizontal 
· Bekerja dengan orang lain

· Interpersonal relationship

· Komponen-komponen interoersonal relationship

· Pengembangan profesionalisme kerja 
	· Mempunyai kemauan untuk mengaplikasikan teknik-teknik bekerja dalam tim
· Menghargai budaya yang berbeda 

· Cepat dan tanggap dalam bekerjasama dengan tim 

· Saling mempercayai antar anggota tim 

· Bertanggung jawab atas pekerjaan yang dipercayakan  
	· Memahami prinsip-prinsip bekerjasama dalam tim
· Menguraikan manfaat dan tujuan bekerja dalam tim 

· Menyadari tujuan, tugas dan tanggung jawab dalam tim

· Menentukan tahapan perkembangan tim

· Membedakan karakter budaya dalam tim 

· Menjelaskan bentuk-bentuk tanggung jawab masing-masing tim

· Memahami hubungan internal vertikal 

· Memahami hubungan internal horizontal

· Memahami arti dan manfaat interpersonal relationship

· Menjelaskan komponen-komponen interpersonal relationship

· Menyebutkan cara pengembangan profesionalisme kerja.
	· Menerapkan prinsip-prinsip bekerja dalam tim 
· Melaksanakan tanggung jawab masing-masing anggota dalam tim.


E.  Cek Kemampuan

      Berilah tanda cek (v) sesuai dengan kompetensi yang sudah/belum dikuasai.
	NO.
	ASPEK YANG DINILAI
	BELUM
	SUDAH

	I.
	Pengetahuan
	
	

	
	a. Memahami pengertian komunikasi
	
	

	
	b. Menyebutkan elemen-elemen komunikasi
	
	

	
	c. Menyebutkan jenis-jenis media komunikasi
	
	

	
	d. Menyebutkan asas-asas komunikasi
	
	

	
	e. Memahami pengertian tata hubungan komunikasi
	
	

	
	f.  Menyebutkan jenis-jenis komunikasi
	
	

	
	g. Menyebutkan factor-faktor komunikasi
	
	

	
	h. Memahami teknik berbicara
	
	

	
	i.  Memahami indicator konflik
	
	

	
	j.  Memahami pentingnya bahasa tubuh
	
	

	
	k. Memahami estetika berbicara
	
	

	
	l.  Memahami teknik mendengarkan yang efektif
	
	

	
	m. Memahami konsep-konsep pelayanan prima
	
	

	
	n. Memahami konsep-konsep harapan pelanggan
	
	

	
	o. Menyebutkan indikator timbulnya ketidakpuasan
	
	

	
	    Pelanggan
	
	

	
	p. Menyebutkan jenis-jenis kegiatan kehumasan
	
	

	
	q. Memahami pentingnya grooming (penampilan)
	
	

	
	r.  Memahami pentingnya etika profesi
	
	

	
	s. Memahami cara menyelenggarakan jamuan bisnis
	
	

	
	t. Memahami cara bekerja dengan orang lain
	
	

	
	u. Memahami pengertian interpersonal relationship
	
	

	
	v. Memahami pentingnya profesionalisme kerja
	
	

	II.
	Psikomotor (Keterampilan)
	
	

	
	a. Melakukan kerja sama dengan atasan dan teman 
	
	

	
	b. Menerapkan fungsi pelayanan 
	
	

	
	c. Melayani pelanggan dengan sikap yang tepat
	
	

	
	d. Melayani pelanggan dengan penuh perhatian
	
	

	
	e. Melayani pelanggan dengan tindakan yang tepat
	
	

	
	f.  Mengidentifikasi keluhan pelanggan
	
	

	
	g. Menerapkan kode etik dan hukum dalam bidang
	
	

	
	    Kehumasan
	
	

	
	h. Melayani kebutuhan dan permintaan pelanggan
	
	

	
	i.  Mengidentifikasi masalah yang timbul akibat dari
	
	

	
	    Ketidak puasan pelanggan
	
	

	
	j.  Menyelesaikan komplain dari pelanggan
	
	

	
	k. Berpenampilan pribadi sesuai standar
	
	

	
	l.  Menerapkan prinsip-prinsip kebersihan dan 
	
	

	
	    Keselamatan dalam bekerja
	
	

	
	m. Menerapkan prinsip-prinsip bekerja dalam tim
	
	

	
	
	
	

	III.
	Sikap
	
	

	
	a. Sopan dan ramah dalam berkomunikasi dengan
	
	

	
	    Kolega dan teman kerja
	
	

	
	b. Cepat dan tanggap dalam melayani kebutuhan
	
	

	
	    tamu
	
	

	
	c. Penuh perhatian pada saat berkomunikasi 
	
	

	
	d. Bertindak adil terhadap tamu
	
	

	
	e. Mempunyai sikap sabar, loyal, dapat dipercaya,
	
	

	
	    Simpati, empati, toleransi dan tanggung jawab
	
	

	
	f.  Memmatuhi prinsip kebersihan dan keselamatan
	
	

	
	    kerja
	
	

	
	g. Cepat dan tanggap dalam bekerja sama dalam 
	
	

	
	    tim
	
	


Catatan Pembimbing:

	NO.
	K E T E R A N G A N



	1.

2.

3.

4.

5.
	


Kesimpulan: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
BAB. II

PEMELAJARAN

A. Rencana Belajar Peserta Diklat

	JENIS KEGIATAN
	TGL.
	WAKTU
	TEMPAT

BELAJAR
	ALASAN

PERUBAHAN
	PARAF

GURU

	1. Berkomunikasi di tempat

    kerja

    a. Pengertian komunikasi

    b. Unsur-unsur komunikasi

    c. Jenis media komunikasi

    d. Tata hub komunikasi

    e. Jenis-jenis komunikasi

    f.  Asas-asas komunikasi

    g. Faktor-faktor komunikasi

    h. Teknik berbicara

    i.  Teknik mendengarkan

        yang efektif

    j. Indikator konflik dan

       solusinya
	
	
	
	
	

	2. Menyediakan bantuan  

    kepada pelanggan
   a. Hakikat dan pengertian

       pelayanan prima

   b. Sejarah Pelayanan Prima

   c. Pengertian pelanggan

   d. Jenis-jenis harapan dan

       kebutuhan pelanggan

   e. Pelayanan prima berdasar

       kan A3.

   f. P. Prima berdasarkan

       sikap

   g.  P. Prima berdasarkan

       perhatian

   h. P. Prima berdasarkan

       tindakan   

   i.  Sikap dalam bekerja

   j.  Penanganan keluhan

       pelanggan
	
	
	
	
	

	3. Memelihara standar

    presentasi pribadi

   a. Pentingnya grooming 

       dalam penampilan prima

   b. Arti dan pembentukan

       kepribadian

   c. Cara untuk mengetahui

       kekuatan pribadi

   d. Cara memanfaatkan

       kekuatan pribadi

   e. Cara membangkitkan

       kekuatan pribadi

   f.  Tata krama yang baik

   g. Arti bahasa tubuh

   h. Cara membangkitkan

       komunikasi non verbal

   i.  Tata krama dalam jamuan

       bisnis (Table manner)
   j.  Tata cara percakapan

       selama jamuan bisnis
	
	
	
	
	

	4. Bekerja dalam satu tim

    a. Prinsip-prinsip bekerja

        sama dalam tim

    b. Manfaat & tujuan bekerja

        dalam tim

    c. Tujuan, Tugas dan tang-

        gung jawab dalam tim

    d. Tahapan perkembangan

        suatu tim

    e. Karakter budaya dlm tim

    f.  Bentuk tanggungjawab

        masing-masing tim

    g. Hub internal-vertikal

    h. Hub internal-horizontal

    j.  Arti dan manfaat 

        interpersonal relationship 

    k. Cara pengembangan

        profesionalisme kerja
	
	
	
	
	


B. Kegiatan Belajar

Kegiatan Belajar 1.  Berkomunikasi Di Tempat Kerja
a. Tujuan Kegiatan Pemelajaran
· Menjelaskan pengertian dan asas-asas komunikasi

· Melakukan komunikasi dengan kolega dan pelanggan secara terbuka, professional dan ramah-tamah

· Menggunakan bahasa dan intonasi  yang tepat dalam berkomunikasi

· Mempertimbangkan pengaruh bahasa tubuh dalam berkomunikasi

· Memperlihatkan kepekaan akan kebudayaan dan kemasyarakatan di dalam berkomunikasi

· Aktif mendengarkan dan bertanya di dalam komunikasi dua arah

· Mengidentifikasi potensi dan konflik untuk menentukan solusinya dengan memanfaatkan bantuan pelanggan.
b.  Uraian Materi

     1. Pengertian Komunikasi

Istilah komunikasi berasal dari bahasa Latin “communicare” yang artinya sama. Jadi, secara etimologis komunikasi berarti proses untuk memperoleh pengertian yang sama. Berdasarkan pengertian praktisnya komunikasi adalah suatu proses pengiriman atau penerimaan informasi antara dua orang atau lebih  dengan menggunakan cara yang tepat, sehingga informasi, berita atau pesan  dapat dimengerti oleh kedua belah pihak.

Untuk lebih jelasnya berikut ini disajikan definisi komunikasi menurut para ahlinya.

Murphy:

“Communication  is the whole process used in reaching otherminds.”     Artinya, komunikasi adalah seluruh proses yang diperlukan untuk mencapai pikiran-pikiran yang dimaksud oleh orang lain.

Harwood:

“Communication is more technically defined as a process for conduction the memories.” 

Artinya, secara teknis komunikasi didefinisikan sebagai proses untuk membangkitkan perhatian perhatian orang lain yang bertujuan untuk menjalin kembali ingatan-ingatan.

Berdasarkan definisi-definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa komunikasi adalah proses pengiriman atau penyampaian berita/informasi dari satu pihak(komunikator) kepada pihak lain(komunikan) dalam usaha untuk mendapatkan saling pengertian. Definisi tersebut memberikan pengertian yang lebih luas, oleh karena tidak hanya menitik beratkan pada segi manusia saja, tetapi juga proses, isi berita dan alatnya.

     2. Unsur-Unsur Komunikasi

Komunikasi pada hakekatnya dibentuk dari lima unsur pokok, yang merupakan satu kesatuan utuh dan bulat. Apabila salah satu unsur tidak ada ada maka proses komunikasi tidak akan dapat berlangsung. Kelima unsur komunikasi itu saling berhubungan, saling melengkapi dan saling ketergantungan.

Menurut Redfield, komunikasi terdiri dari lima unsur yaitu:

· Communicator

· Messages

· Transmits

· Communicatee

· Respone

Untuk lebih jelasnya kelima unsur komunikasi tersebut dapat diuraikan seperti berikut ini.

     Komunikator (pengirim berita)

Sebagai pengirim berita atau pesan, komunikator harus berusaha mengemukakan hal-hal yang terkandung dalam pikirannya secara jelas kepada pihak yang menerima berita, sehingga komunikan mudah dan cepat untuk memahami dan menaggapinya. Dalam menyampaikan berita atau pesan, komunikator harus memperhatikan dengan siapa atau kepada siapa pesan itu disampaikan. Penyampaian berita atau pesan sudah barang tentu harus disesuaikan dengan tingkat pengetahuan dan pengalaman pihak penerima berita.

Messages (berita atau pesan)

Isi berita atau pesan harus jelas, sehingga apa yang dimaksud oleh pengirim berita dapat diterima oleh pihak penerima berita. Berita atau pesan dapat disampaikan dalam berbagai bentuk, seperti perintah, permintaan, pendapat, saran atau usul, dapat disampaikan secara lisan maupun tulisan/gambar/kode dan lain-lain.

          Komunikan (penerima berita)

Pihak penerima berita harus memberikan tanggapan terhadap berita atau pesan yang diterimanya. Sebagai penerima berita atau pesan tentu saja harus harus menafsirkan berita/pesan yang diterima seperti yang dimaksud oleh pihak pengirim berita.

         Transmits (proses pengiriman berita)

Proses pengiriman berita menyangkut sarana dan media yang dipakai dalam mengirim berita atau pesan. Sarana dan media yang diperlukan dan digunakan dalam proses komunikasi tergantung pada jenis dan sifat berita atau pesan yang akan disampaikan.

          Respon (reaksi atau tanggapan)

Reaksi atau tanggapan yang diberikan oleh pihak penerima berita disebut respon atau umpan balik. Dengan adanya tanggapan dari pihak penerima berita maka komunikator akan dapat mengetahui apakah berita yang dikirim tersebut sampai dan dimengerti atau tidak oleh pihak komunikan. Dengan adanya respon atau feed back dari pihak komunikan maka akan terjadi proses komunikasi dua arah yang dikenal dengan sebutan “two ways communication.”

Komunikasi sebagai suatu proses pengiriman berita atau pesan, meliputi tiga tahap sebagai berikut:

· Tahap pertama, yaitu diawali dengan menetapkan informasi, berita, ide, gagasan atau pesan oleh pihak pengirim berita atau communicator/sender.
· Tahap kedua, yaitu proses pengiriman informasi, berita, gagasan, ide atau pesan yang telah disusun (encoding) dalam bentuk simbul, sandi, isyarat atau kode, melalui saluran atau media komunikasi, secara lisan atau tertulis, vertical maupun horizontal, formal maupun informal.

· Tahap ketiga, yaitu penerimaan informasi, gagasan, ide, berita atau pesan oleh pihak penerima berita (komunikan). Pihak komunikan kemudian mengadakan interpretasi (decoding) terhadap informasi, berita, ide, gagasan atau pesan yang diterimanya. Selanjutnya komunikan melakukan tindakan atau (response), dan respon tersebut merupakan umpan balik atau “feed back” dari komunikan kepada komunikator.

3. Jenis-jenis Media Komunikasi

Jenis-jenis media komunikasi ada bermacam-macam, antara lain berupa bahasa, tulisan, isyarat, alat peraga atau alat elektronik. Media komunikasi merupakan unsur yang sangat penting dalam proses komunikasi. Dengan menggunakan media komunikasi maka aliran informasi, berita atau pesan dapat dikirim atau diterima dengan mudah dan cepat. Berdasarkan cara penggunaannya terdapat tiga jenis media komunikasi, yaitu: media komunikasi audial, media komunikasi visual, dan media komunikasi audio-visual.

Ketiga jenis media komunikasi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

Media Komunikasi Audial

Yaitu alat komunikasi yang dapat ditangkap, didengar dan dipahami oleh alat pendengaran. Misalnya telepon, intercom, radio serta tape recorder.

Media Komunikasi Visual
Yaitu alat komunikasi yang dapat ditangkap, dilihat dan dipahami oleh alat penglihatan. Misalnya surat, surat kabar, faksimili, majalah, buku, beletin dan sejenisnya.

Media Komunikasi Audio-Visual
Yaitu alat komunikasi yang dapat ditangkap, dilihat, didengan dan dipahami melalui alat pendengaran dan penglihatan. Misalnya televisi, film layarlebar, VCD, internet dan sejenisnya.

         Berbagai media komunikasi tersebut berfungsi sebagai alat untuk:

1. Mengirimkan/menyampaikan informasi

2. Penerjemah lambing-lambang komunikasi

3. Mempercepat dan mempersingkat penyampaian informasi

4. Menghibur (to intertaint), dan mendidik (to educate)
5. Mempengaruhi masyarakat (to change the society)

4. Pengertian Tata Hubungan Komunikasi

Secara umum tata hubungan komunikasi dapat diartikan sebagi suatu proses, pengaturan, dan saluran penyampaian warta, informasi, berita, pesan atau keterangan yang mengandung arti dan kegunaan dalam rangka aktivitas kehidupan manusia sebagai mahluk social.

Tata hubungan komunikasi sangat penting dalam rangka menjalin kerjasama dan integrasi social. Pentingnya tata hubungan komunikasi dalam mewujudkan kerjasama dan integrasi social dapat dilihat dalam hal-hal berikut ini.

a. Komunikasi dapat menimbulkan rasa kesetiakawanan, solidaritas dan loyalitas dalam kehidupan sosial.

b. Komunikasi dapat meningkatkan kegairahan dalam menjalin hubungan kerja sama antar sesama manusia

c. Komunikasi dapat meningkatkan niali-nilai kebersamaan serta kekeluargaan

d. Dengan komunikasi kita dapat mengetahui perkembangan sains, teknologi, seni dan budaya masyarakat

e. Dengan komunikasi kita dapat mengetahui nilai-nilai dan norma-norma yang berlaku dalam kehidupan masyarakat

f. Dengan komunikasi kita dapat menetahui kebijakan, ketentuan dan peraturan perundangan yang berlaku di dalam kehidupan masyarakat, bangsa dan bernegara

g. Dengan komunikasi semua informasi dapat diakses, diketahui dan dimengerti

h. Komunikasi dapat meningkatkan tanggungjawab moral dan sosial

i. Komunikasi dapat menimbulkan saling pengertian diantara sesama manusia

j. Komunikasi merupakan suatu cara untuk memperoleh keterangan yang diperlukan dalam pelaksanaan suatu pekerjaan

k. Komunikasi merupakan suatu cara untuk mendorong manusia kearah berpikir positif, logis, dan kreatif

l. Komunikasi adalah suatu cara untuk memenuhi rasa keingintahuan manusia

m. Komunikasi penting bagi suatu organisasi atau perusahaan sebab merupakan salah satu alat yang utama bagi onggota organisasi untuk bekerjasama

n. Komunikasi penting bagi proses pengambilan keputusan yang menyangkut kepentingan umum

o. Komunikasi merupakan media internalisasi, sosialisasi, akulturasi, enkulturasi, adaptasi, dan proses-proses social lainnya

Tata hubungan komunikasi terlihat dari hubungan antara individu dengan individu, hubungan individu dengan kelompok, dan hubungan antara kelompok dengan kelompok. Timbulnya keterhubungan ini  disebsbkan masing-masing orang atau kelompok saling membutuhkan dan saling ketergantungan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan mempertahan kan kehidupan dimuka bumi.         

5. Jenis-Jenis Komunikasi

Komunikasi dapat diklasifikasikan menjadi beberapa jenis, tergantung dari segi peninjauannya. Ada sepuluh kriteria yang dapat digunakan untuk mengadakan klasifikasi komunikasi.

Kriteria-kriteria komunikasi tersebut adalah:

a. Jenis komunikasi menurut lawan bicara

~ Komunikasi pribadi

~ Komunikasi umum

b. Jenis komunikasi menurut jumlah orang yang berkomunikasi

~ Komunikasi perseorangan

~ Komunikasi kelompok

c. Jenis komunikasi menurut cara penyampaian

~ Komunikasi lisan (secara langsung dan tidak langsung)

~ Komunikasi tertulis (gambar atau foto, surat, naskah)

d. Jenis komunikasi menurut tujuan

~ Komunikasi untuk memberi perintah

~ Komunikasi untuk memberi nasehat atau ucapan selamat

~ Komunikasi untuk memberi saran atau kritik

~ Komunikasi untuk berpidato atau ceramah

~ Komunikasi untuk rapat atau meeting

~ Komunikasi untuk Perundingan

~ Komunikasi untuk wawancara

e. Jenis komunikasi menurut prosesnya

~ Komunikasi langsung (tanpa perantara atau mediator)

~ Komunikasi tidak langsung (menggunakan mediator)

f. Jenis komunikasi menurut perilaku

~ Komunikasi formal (lisan maupun tertulis)

~ Komunikasi informal (lisan maupun tertulis)

~ Komunikasi non formal (lisan maupun tertulis)

g. Jenis komunikasi menurut ruang lingkup

~ Komunikasi internal (berlangsung dalam suatu organisasi)

~ Komunikasi eksternal (berlangsung antara pihak yang berada di dalam  organisasi dengan pihak luar)
h. Jenis komunikasi menurut aliran informasi

~ Komunikasi vertical kebawah (top-down)

~ Komunikasi vertical keatas (botton-up)

~ Komunikasi horizontal

~ Komunikasi diagonal

~ Komunikasi satu arah dan dua arah

i. Jenis komunikasi menurut jaringan

~ Komunikasi menurut jaringan kerja rantai 

~ Komunikasi menurut jaringan kerja lingkaran

~ Komunikasi menurut jaringan kerja bintang atau roda

j. Jenis komunikasi menurut total hubungan

~ Komunikasi menurut hubungan tunggal langsung (antara seorang dengan seorang bawahannya)

~ Komunikasi menurut hubungan kelompok langsung.

~ Komunikasi menurut hubungan silang

     6.  Asas-Asas Komunikasi

Agar komunikasi dapat berlangsung secara mudah, cepat, dan tepat maka di dalam berkomunikasi harus memperhatikan asas-asas atau prinsip-prinsip sebagai berikut.

a. Kemudahan dalam pengiriman informasi

Komunikasi harus dapat dilakukan dengan mudah, dan kemudahan dalam pengiriman berita atau informasi sangat ditentukan dan dipengaruhi oleh situasi, jarak, waktu dan kepentingan komunikasi.

Berita atau pesan yang dianggap penting tentu saja harus segera dikirim atau disampaikan agar secepatnya mendapatkan tanggapan dari komunikan. Informasi yang demikian akan lebih cepat sampai  jika dilakukan melalui telepon, dan apa bila berita tersebut dianggap tidak begitu penting atau tidak memerlukan tanggapan secepatnya dari komunikan maka dapat dilakukan dengan menggunakan media tertulis, misalnya melalui surat.

b. Informasi mudah dimengerti

Informasi harus mudah dan cepat dimengerti oleh pihak komunikan.     Prinsip ini sangat penting agar tanggapan atau respon komunikan dapat segera diketahui oleh komunikator. Oleh karena itu informasi harus dikemas sedemikian rupa dengan menggunakan bahasa atau kata-kata yang mudah dimengerti atau dipahami oleh komunikan.

c. Kesamaan pengertian

Informasi atau berita yang dikirim atau diterima harus memiliki kesamaan makna dan pengertian bagi pihak-pihak yang terlibat dalam komunikasi. Asas ini menghendaki agar informasi atau berita yang dikirim tidak menimbulkan salah pengertian atau salah penafsiran bagi para penerima berita.Interpretasi yang berbeda-beda akan terjadi jika informasi itu dikirim kepada lebih dari satu penerima berita yang tingkat pengetahuan dan pengalamannya berbeda-beda. Dalam hal ini perlu adanya konsistensi dan ketegasan isi berita atau informasi.

d. Penggunaan alat komunikasi yang sederhana

Di dalam komunikasi diperlukan penggunaan sarana atu media komunikasi yang sederhana. Suatu informasi atau berita yang tidak begitu penting mungkin cukup dikirim melalui surat, akan tetapi bila berita itu sangat penting dan perlu segera diketahui oleh komunikan akan lebih efektif jika dikirim melalui telepon, telex, faksimili.

e. Bermanfaat dan menguntungkan

Dalam komunikasi harus diperhatikan hal-hal yang bersifat menguntungkan, baik dalam hal isi, alat, dan cara penyampaian informasi. Prinsip atau asas ini merupakan rangkuman dari prinsip pertama, kedua, ketiga dan keempat yang pada dasarnya menghendaki efisiensi dan efektivitas dalam berkomunikasi. Isi berita atau informasi hendaknya dipilih berita-berita yang bersifat umum, aktual, dan penting. Informasi atau berita harus obyektif serta up-to date (tidak basi). Sarana yang digunakan untuk menyampaikan informasi hendaknya disesuaikan dengan kebutuhan.

7. Faktor-Faktor Komunikasi
Secara umum terdapat tujuh factor komunikasi, yang dikenal dengan sebutan “the seven e’s communication”, yaitu:

a. Credibility (kepercayaan)

Proses komunikasi sangat dipengaruhi oleh faktor kepercayaan. Dalam hal ini komunikasi terjadi karena antara komunikator dengan komunikan saling mempercayai dan saling memerlukan. Apabila tidak ada kepercayaan maka proses komunikasi tidak akan dapat berlangsung.

b. Context (perhubungan)

Proses komunikasi dipengaruhi oleh faktor perhubungan. Apabila tidak terjadi kontak atau hubungan maka komunikasi tidak akan terjadi. Keberhasilan komunikasi berhubungan erat dengan kondisi dan situasi lingkungan ketika komunikasi berlangsung.    

c. Content (kepuasan)

Komunikasi harus menimbulkan rasa puas dari kedua belah pihak, dan kepuasan tersebut akan tercapai apa bila berita atau pesan yang dikirim oleh komunikator dapat diterima dan dimengerti oleh komunikan.

d. Clarity (kejelasan)
Faktor kejelasan sangat penting dalam proses komunikasi. Ketidak jelasan suatu informasi atau pesan dapat mengakibatkan interpretasi yang diberikan komunikan akan berbeda dengan yang dikehendaki oleh komunikator. Kejelasan tersebut meliputi kejelasan isi berita, kejelasan tujuan yang hendak dicapai, dan kejelasan kata-kata yang digunakan dalam berkomunikasi.

e. Continuity  & consistency (kesinambungan dan konsisten)

Komunikasi dapat berlangsung jika terdapat kesinambungan dan konsistensi atau keajegan hubungan dari kedua belah pihak. Komunikasi harus dilakukan secara terus menerus dan konsisten, selain itu informasi yang disampaikan jangan saling bertentangan.

f. Capability of audience (kemampuan komunikan)

Kemampuan komunikan sangat menentukan dalam proses komunikasi. Dalam hal ini pengiriman berita atau pesan perlu disesuaikan dengan tingkat pengetahuan dan pengalaman pihak penerima berita. Oleh karena itu komunikator harus menghindari penggunaan istilah-istilah yang tidak lazim dan sukar dipahami oleh komunikan.

g. Channel of distribution (saluran pengiriman berita)
Saluran atau sarana yang dipergunakan dalam pengiriman berita merupakan faktor yang penting dalam proses komunikasi. Agar komunikasi dapat berlangsung dengan baik perlu dipakai media komunikasi yang biasa dipergunakan oleh masyarakat umum. Media komunikasi tersebut antara lain media cetak (surat, Koran, majalah, bulletin dan buku), media elektronik seperti radio, televisi, telepon dan internet.            

8. Teknik Berbicara

Komunikasii verbal pada dasarnya diisi oleh aktivitas berbicara dan mendengarkan. Dalam pembicaraan yang didengarkan adalah bunyi suara yang berupa kata-kata dan kalimat. Kata-kata atau kalimat itu harus mengandung makna atau arti agar isi/materi pembicaraan dapat dimengerti oleh lawan bicara.

Teknik berbicara menyangkut cara dan kemampuan seseorang dalam mengutarakan pendapat, pikiran, dan perasaannya melalui kata-kata yang baik dan benar sesuai dengan kaidah kebahasaan, sehingga hal-hal yang diucapkan dapat dimengerti oleh lawan bicara. Berikut ini adalah prinsip-prinsip yang harus diperhatikan dalam teknik berbicara yang baik/efektif.

a. Prinsip motivasi

Setiap pembicaraan sudah barang tentu mempunyai motif yang berbeda-beda, tergantung pada masalah yang dibicarakan, siapa yang bertindak sebagai pembicara, serta waktu, tempat dan alasannya. Suatu hal yang tidak dapat disangkal bahwa setiap pembicaraan mempunyai tujuan untuk mendapatkan pengertian dari pihak yang mendengarkan. Agar cara berbicara kita efektif dan dimengerti oleh orang lain, maka dalam berbicara harus memperhatikan:

· Dorongan kebutuhan

· Menghargai pendengar

· Memanfaatkan dorongan rasa ingintahu

b. Penyajian isi pembicaraan

Penyajian isi pembicaraan dapat dibedakan menjadi tiga bagian, yaitu: pendahuluan, isi atau materi, dan penutup. Untuk lebih jelasnya ketiga bagian tersebut dapat diuraikan sebagai berikut:

Pendahuluan

Bagian yang dianggap penting dalam pembicaraan adalah permulaan pembicaraan yang menarik perhatian para pendengar. Dalam hal ini sebaiknya dipilih kata-kata yang enak, sehingga hal-hal yang menjadi inti pembicaraan benar-benardapat diserap oleh para pendengar. Pergunakanlah kata-kata atau kalimat yang tidak bertele-tele tetapi yang singkat dan berisi atau padat, sehingga menarik minat dan perhatian.

Dalam pembicaraan pendahuluan harus memperhatikan prinsip-prinsip berikut ini:

· Kata-kata pendahuluan harus dapat memikat pendengar

· Digunakan kata-kata yang bersifat memotivasi

· Kata-kata pembukaan menyajikan topik yang dibahas

· Penekanan pembicaraan pada hal-hal yang penting dan aktual

Isi atau materi

Agar penyajian isi pembicaraan berlangsung secara efektif ada beberapa prinsip yang harus diperhatikan, yaitu:

· Harus terdapat kejelasan materi yang dibicarakan

· Harus terdapat konsistensi materi yang dibicarakan

· Penyajian isi pembicaraan harus memadai dalam arti cukup untuk memberikan pengertian kepada para pendengar

· Penggunaan waktu atau timing yang tepat artinya pembicaraan tidak bertele-tele atau terlalu meluas, sehingga akan membuat kabur isi pembicaraan.

Penutup

Seperti halnya pada bagian pembukaan, maka pada bagian penutup harus dipilih kata-kata yang menarik karena bagian pembukaan dan penutup mencerminkan kualitas pembicaraan.

Pada bagian ini sebaiknya diutarakan pula ucapan terima kasih kepada audiens atas perhatian dan kepedulian serta partisipasinya.

c.  Teknik penyampaian dan gaya bicara

Teknik penyampaian pembicaraan dapat dibedakan menjadi dua macam, yaitu teknik memulai pembicaraan dan teknik pola penyajian pembicaraan. Untuk lebih jelasnya kedua hal tersebut dapat diuraikan seperti berikut ini.

Teknik memulai pembicaraan

Kata-kata pembukaan harus dapat menarik perhatian pendengar. Dalam hal ini ada beberapa teknik yang dapat dipergunakan untuk memulai pembicaraan, yaitu:

· Memulai dengan menggunakan anekdot

· Memulai dengan mengajukan pertanyaan

· Memulai dengan mengemukakan hal-hal yang lucu

· Memulai dengan menyatakan keistimewaan suatu tempat atau kejadian.

Teknik pola penyajian pembicaraan

Dengan teknik pola penyajian berarti pembicaraan dimulai dengan isi materi pembicaraan. Terdapat beberapa macam pola yang dapat dipakai dalam menyajikan materi pembicaraan, yaitu:

· Pola waktu (time order) dan pola tempat (space order), maksudnya penyajian materi pembicaraan disesuaikan kondisi waktu dan tempat.

· Pola pemecahan masalah, artinya penyajian materi pembicaraan dilakukan dengan berbagai cara tergantung tujuan yang ingin dicapai, seperti melalui symposium, seminar, rapat kerja, dan konggres.

· Pola topik order, artinya materi pembicaraan dibagi dalam topik-topik yang dibahas atau dibicarakan secara mendetail. Masing-masing topik dibicarakan oleh kelompok lain dan selanjutnya dibuat suatu rangkuman.

· Pola aspek, artinya penyajian materi pembicaraan ditinjau dari berbagai aspek atau segi, seperti segi tempat, kejelasan, konsekuensi, waktu, dan kecukupan.

Gaya bicara

Gaya bicara adalah cara berbicara yang dapat menimbulkan daya tarik bagi para pendengar. Berikut ini disajikan bermacam-macam gaya bicara yang dapat dilakukan oleh pembicara, yaitu:

Gaya berbicara dengan gaya bahasa, adalah cara berbicara dengan menggunakan pilihan kata, ungkapan atau hubungan suara.

Gaya berbicara dengan mimik, adalah cara berbicara dengan menggunakan gerak air muka atau wajah si pembicara.

Gaya berbicara dengan pantomimic, adalah cara berbicara dengan menggunakan gerak anggota badan, seperti dengan menggeleng-gelengkan kepala atau menganggukkan kepala.

Gaya berbicara dengan gerak campuran, adalah cara berbicara dengan menggunakan mimik dan pantomimic.

     9. Teknik Mendengarkan Yang Baik

Menurut sejumlah penelitian, 75 % dari seluruh waktu hidup manusia digunakan untuk berkomunikasi. Komunikasi pada dasarnya merupakan suatu proses dalam mengirim dan menerima informasi. Apabila komunikasi yang kita lakukan berjalan baik dan lancar, maka orang lain mengerti apa yang kita inginkan. Dalam praktiknya untuk melakukan komunikasi yang baik sering kali mengalami hambatan, salah satunya adalah ketika menjadi pendengar dalam proses berkomunikasi

Untuk dapat mendengarkan dengan efektif sangat membutuhkan konsentrasi, pengalaman, pengetahuan dan keterampilan.

Adapun manfaat menjadi pendengar yang baik adalah:

· Lawan bicara akan lebih mudah menyampaikan informasi atau pesan-pesannya

· Hubungan kerjasama kelompok  atau tim akan menjadi lebih baik dan harmonis

· Mendorong lawan bicara untuk tetap menjalin hubungan atau komunikasi yang baik

· Informasi dalam bentuk instruksi, umpan balik dan yang lainnya akan lebih jelas dapat diterima oleh lawan bicara.

Menjadi pendengar yang baik membutuhkan usaha dan latihan yang teratur. Langlah pertama yang harus kita lakukan adalah menyadari bahwa mendengarkan seseorang berbicara merupakan suatu kebutuhan yang sama pentingnya dengan keterampilan berkomunikasi. Dalam hal ini terdapat beberapa prinsip dasar yang dapat dijadikan pedoman pada saat kita mendengarkan seseorang yang sedang berbicara.

Prinsip-prinsip untuk menjadi pendengar yang efektif adalah:

1. Tidak melakukan aktivitas mendengarkan dan berbicara pada saat yang bersamaan.

2. Mencoba memahami pokok pikiran atau ide utama pembicara

3. Hindari gangguan dari lingkungan sekitar

4. Mencoba untuk mengendalikan emosi

5. Membuat catatan yang singkat dan jelas

6. Mencoba untuk bersikap empati (perhatian dan senyuman)

7. Memperhatikan prinsip-prinsip komunikasi non verbal

8. Bertanya pada tempatnya

9. Membuat kesimpulan tentang inti sari pembicaraan

10. Memberikan umpan balik

    10. Indikator Konflik dan Solusinya

Bahwa kehidupan manusia selalu diwarnai oleh berbagai masalah dan persoalan yang datang silih berganti. Persoalan yang satu dapat diatasi, kemudian muncul lagi masalah baru. Namun semua masalah itu sifatnya hanyalah sementara dan jika kita berupaya untuk mengatasinya secara rasional dan positif pasti ditemukan jalan keluarnya.

Demikian pula ditempat kerja, ada saja yang membuat kita tidak nyaman dalam bekerja. Teman sekerja itu bermacam-macam sifat kepribadiannya, ada yang senang mengkritik, menyalahkan, atau merasa dan ingin menaang sendiri. Hal-hal semacam inilah yang menyebabkan terjadinya konflik di tempat kerja, dan jika terjadi konflik di tempat kerja maka jalannya organisasi atau perusahaan akan terganggu. Oleh karena itu kita harus menghindari terjadinya konflik di tempat kerja, bahkan indikasi konflik hendaknya diusahakan untuk diubah menjadi kerja sama.

Berikut ini akan dijelaskan mengenai indikator konflik dan solusi untuk mengatasi konflik.

a. Indikator konflik dan solusinya

Konflik di tempat kerja sering kali tidak dapat dielakkan atau dihindari. Ada banyak hal yang dapat menyulut terjadinya konflik, dan untuk dapat mengatasi konflik kita perlu terlebih dahulu mengidentifikasi faktor-faktor penyebab konflik.

Adapun faktor-faktor penyebab konflik tersebut adalah:

· Perbedaan kepribadian

· Perbedaan cara pandang

· Perbedaan tujuan dan kepentingan
· Perbedaan pemahaman

b. Solusi mengatasi konflik

Sebenarnya banyak cara yang dapat dilkukan untuk mengatasi konflik yang terjadi di tempat kerja. Berikut ini adalah cara-cara mengatasi konflik di tempat kerja.

Hindari sumber konflik

Setelah kita berhasil mengidentifikasi indikator konflik maka sedapat mungkin kita harus menjauhkan atau menghindari sumber konflik.

Netralisasi sikap

Bahwa sikap memihak pada salah seorang atau golongan yang sedang berselisih (mengalami konflik) akan mempertajam perselisihan atau konflik tersebut. Maka sikap yang paling tepat adalah netral atau tidak memihak dan bahkan diusahakan untuk menjadi mediator di dalam mengatasi konflik tersebut.

Ubah sikap kita

Kemungkinan terjadinya konflik dapat disebabkan oleh sikap salah seorang anggota kelompok atau organisasi yang dirasa tidak tepat oleh anggota/kelompok lain. Jika hal ini terjadi maka kita harus cepat dan tanggap untuk mengubah sikap kita.

Blending atau mengurangi perbedaan yang ada

Salah satu penyebab terjadinya konflik adalah karena adanya perbedaan pandangan atau kepentingan diantara anggota organisasi atau perusahaan. Oleh karena itu kita harus berupaya untuk mengurangi adanya perbedaan-perbedaan tersebut, dan bahkan sedapat mungkin mengubah perbedaan tersebut menjadi sinergi yang akan mendorong tercapainya tujuan organisasi.

Understanding (memecahkan masalah bersama-sama)

Suatu masalah akan dapat diatasi dengan baik, jika semua elemen atau pihak yang berada dalam organisasi tersebut dilibatkan dan berpartisipasi untuk mengatasi permasalahan atau konflik yang terjadi.

c. Rangkuman

Agar didalam berkomunikasi di tempat kerja dapat dilakukan secara efektip,   maka harus diperhatikan hal-hal sebagai berikut.

1) Memahami pengertian komunikasi 

2) Memahami unsur-unsur komunikasi, yang meliputi adanya komunikator, berita atau pesan, komunikan/penerima berita, dan respon atau tanggapan.

3) Memilih media komunikasi yang tepat, yang terdiri dari media komunikasi audial, media komunikasi visual, dan media komunikasi audio-visual.

4) Asas-asas komunikasi yang harus diperhatikan adalah kemudahan dalam pengeiriman informasi, informasi mudah dimengerti, kesamaan pengertian, penggunaan alat komunikasi yang sederhana, dan informasi harus bermanfaat

5) Agar pesan atau informasi yang disampaikan mudah difahami oleh pihak audiens, maka komunikator harus memahami dan menerapkan prinsip-prinsip berbicara efektif yang meliputi tahap pendahuluan, isi atau materi dan penutup.

6) Agar pesan atau informasi yang diterima mudah difahami, maka komunikan harus dapat menerapkan teknik mendengarkan yang efektif.

7) Agar konflik di tempat kerja dapat dihindari dan diatasi, maka setiap anggota organisasi harus mampu mengidentifikasi terjadinya konflik dan memberikan solusi untuk mengatasi konflik.

8) Solusi untuk mengatasi konflik di tempat kerja dapat dilakukan dengan menghindari sumber konflik, netralisasi sikap, mengubah sikap, blending atau mencari titik persamaan, dan understanding atau memecahkan masalah bersama-sama.
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d. Tugas

1) Performance

Rumuskan definisi komunikasi menurut pendapat Anda sendiri! Kemukakan rumusan definisi tersebut di dalam kelas! Guru menanggapi dan memberikan penilaian.

2) Portofolio

Lakukan percakapan dengan teman sebangkumu! Tuliskan contoh-conth penggunaan unsure-unsur komunikasi dalam proses percakapan tersebut! Hasilnya serahkan kepada Guru untuk dinilai.

3) Proyek

Buatlah kliping mengenai jenis-jenis media komunikasi modern! Berikanlah komentar mengenai kelebihan dan kekurangan dari jenis media komunikasi tersebut! Hasilnya serahkan kepada Guru untuk dinilai.

4) Performance

Apa sebabnya asas-asas komunikasi perlu perlu digunakan dalam proses berkomunikasi? Kemukakan jawaban anda di dalam kelas! Siswa lain menanggapi dan Guru memberikan penjelasan dengan   contoh.

5) Kinerja

Buatlah rancangan wawancara dengan menggunakan penyajian isi pembicaraan secara benar! Misalnya, Anda ingin mewawancarai pemilik took kelontong atau took bahan bangunan! Tugas ini dikerjakan secara berkelompok, hasilnya serahkan kepada Guru untuk dinilai.


e. Tes Formatif

     A. Bentuk Pilihan Ganda

Pilihlah jawaban yang paling tepat dengan memberi tanda silang (x) pada huruf a, b, c, d atau e di lembar jawab yang tersedia!

1. Prosedur pengiriman informasi dalam komunikasi, disebut …

a. komunikator

b. komunikan

c. message

d. transmits

e. respons

         2. Berikut ini fungsi media komunikasi, kecuali …

a. alat untuk menyampaikan informasi

b. alat untuk menerjamahkan lambing komunikasi

c. alat untuk mempercepat penyampaian informasi

d. alat untuk mendapatkan keuntungan ekonomi

e. alat untuk menghibur dan mendidik

        3. Berikut ini adalah contoh media komunikasi audio-visual …

a. majalah

b. radio

c. telepon

d. televisi

e. handpone

        4. Berikut ini fungsi pentingnya tata hubungan komunikasi, kecuali …
a. dapat menimbulkan rasa solidaritas dan loyalitas

b. dapat menjalin hubungan kerja sama antar sesama manusia

c. dapat meningkatkan nilai-nilai kebersamaam dan kekeluargaan

d. dapat menimbulkan kejutan budaya dalam masyarakat

e. media internalisasi, sosialisasi, adaptasi, dan akulturasi

        5. Komunikasi yang berlangsung secara sepihak, dari pihak komunikator 

            saja, disebut komunikasi …

a. vertical

b. horizontal

c. diagonal

d. satu arah

e. dua arah

        6. Berikut ini adalah asas-asas komunikasi, kecuali …

a. kemudahan dalam pengiriman informasi

b. informasi mudah dimengerti

c. kesamaan pengertian

d. penggunaan alat komunikasi yang sederhana

e. komunikator dan komunikan saling berhadapan langsung

       7. Salah satu faktor komunikasi adalah content, artinya …

a. kepercayaan 

b. perhubungan

c. kepuasan

d. kejelasan

e. berkesinambungan 

        8. Berikut ini adalah indikator terjadinya konflik, kecuali …
a. perbedaan usia dan jenis kelamin

b. perbedaan kepribadian

c. perbedaan cara pandang

d. perbedaan tujuan

e. perbedaan pemahaman

        9. Cara bicara dengan menggunakan pilihan kata, ungkapan atau 

            hubungan suara adalah gaya berbicara dengan …

a. bahasa

b. mimik

c. pantomimic

d. proksemik

e. gabungan

      10. Salah satu solusi mengatasi konflik adalah blending, arinya …

a. mengubah sikap

b. netralisasi sikap

c. mengurangi perbedaan

d. menghindari sumber konflik

e. memecahkan masalah bersama-sama

B. Bentuk Soal Uraian

         Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini!

         1. Sebutkan pengertian komunikasi!

         2. Jelaskan proses terjadinya komunikasi!

         3. Apakah yang dimaksud dengan tata hubungan komunikasi?

         4. Apa saja asas-asas komunikasi itu?

         5. Apa saja prinsip-prinsip berbicara efektif itu?

     C. Skala Sikap

Berilah tanda checklist (v) pada kolom S jika setuju atau kolom TS jika tidak setuju dengan disertai alasan!.

	NO.
	PERNYATAAN
	S
	TS
	ALASAN

	1.
	Sopan dan ramah dalam berkomunikasi merupakan suatu keharusan.
	
	
	

	2.
	Kita harus cepat dan tanggap dalam melayani tamu dan pelanggan.
	
	
	

	3.
	Penggunaan teknik komunikasi verbal dan non verbal sangatlah penting.
	
	
	

	4.
	Mendengarkan merupakan aktivitas yang lebih sukar dari pada berbicara.
	
	
	

	5.
	Di era global sekarang ini setiap orang harus pandai menggunakan media komunikasi.
	
	
	


f.  Kunci Jawaban

     A. Pilihan Ganda

         1. (d)                     6. (e)

         2. (d)
            7. (c)

         3. (d)
   8. (a)

         4. (d)
  9. (a)

         5. (d)                    10. (c)

     B. Uraian

        1. Pengertian komunikasi

Komunikasi adalah proses pengiriman/penyampaian berita atau informasi dari satu pihak (komunikator) kepada pihak lain (komunikan) dalam usaha untuk mendapatkan saling pengertian.

        2. Proses terjadinya komunikasi

Komunikator menyampaikan berita atau informasi dengan menggunakan media komunikasi, komunikan menerima berita atau informasi dari komunikator, dan selanjutnya komunikan memberikan reaksi atau tanggapannya.

        3. Pengertian tata hubungan komunikasi

Tata hubungan komunikasi adalah suatu proses pengaturan, dan saluran penyampaian warta, informasi, berita, pesan atau keterangan yang mengandung arti dan kegunaan dalam rangka aktivitas kehidupan manusia sebagai makhluk sosial.  

        4. Asas-asas komunikasi

a. Kemudahan dalam pengiriman informasi

b. Informasi mudah dimengerti

c. Kesamaan pengertian

d. Penggunaan alat komunikasi yang sederhana

e. Bermanfaat dan menguntungkan
Kegiatan belajar 2.  Menyediakan Bantuan Kepada Pelanggan 
a.  Tujuan Kegiatan Pemelajaran 
Setelah selesai mempelajari modul ini peserta diklat diharapkan mampu:

· Memahami hakikat dan pengertian pelayanan prima

· Memahami sejarah perkembangan pelayanan prima

· Menjelaskan pengertian pelanggan

· Mengidentifikasi jenis-jenis harapan/kebutuhan pelanggan

· Memahami pelayanan prima berdasrkan sikap

· Memahami pelayanan prima berdasarkan perhatian

· Memahami pelayanan prima berdasarkan tindakan

· Memahami sikap dalam bekerja

· Menangani keluhan pelanggan

b.  Uraian Materi

     1.  Hakikat dan Pengertian Pelayanan Prima

Secara sederhana, pelayanan prima (excellent service) adalah suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat.

Dalam pelayanan prima terdapat dua elemen yang saling berkaitan, yaitu pelayanan dan kualitas. Kedua elemen tersebut sangat penting untuk diperhatikan oleh tenaga pelayanan (penjual, pedagang, pelayan, atau salesman). Konsep pelayanan prima dapat diterapkan pada berbagai organisasi, instansi, pemerintah, ataupun perusahaan bisnis.

Perlu diketahui bahwa kemajuan yang dicapai oleh suatu negara tercermin dari satandar pelayanan yang diberikan pemerintah kepada rakyatnya. Negara-negara yang tergolong miskin pada umumnya kualitas pelayanan yang diberikan di bawah standar minimal. Pada negara-negara berkembang kualitas pelayanan telah memenuhi standar minimal. Sedangkan di negara-negara maju kualitas pelayanan terhadap rakyatnya di atas standar minimal.

Terdapat beberapa definisi tentang kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh para ahli. Dan dari sejumlah definisi tersebut terdapat beberapa kesamaan, yaitu:

1. kualitas merupakan usaha untuk memenuhi harapan pelanggan

2. kualitas merupakan kondisi mutu yang setiap saat mengalami perubahan

3. kualitas itu mencakup proses, produk, barang, jasa, manusia, dan lingkungan

4. kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Vincent Gespersz menyatakan bahwa kualitas pelayanan meliputi dimensi-dimensi sebagai berikut:

a. Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan proses.

b. Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atau kepetatan pelayanan.

c. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan dan keramahan pelaku bisnis.

d. Kualitas pelayanan berkaitan dengan tanggung jawab dalam penanganan keluhan pelanggan. 

e. Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit banyaknya petugas yang melayani serta fasilitas pendukung lainnya.

f. Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi, ruangan tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi, dan petunujuk/panduan lainnya.

g. Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC, alat komunikasi, dan lain-lain.

     2.  Sejarah Perkembangan Pelayanan Prima   

Menurut Garvin dalam bukunya, Managing Quality, menyebutkan bahwa kualitas sebagai suatu konsep telah lama dikenal orang, akan tetapi kemunculannya sebagai fungsi manajemen terjadi belum lama ini. Menurutnya, bahwa konsep dan pendekatan kualitas mengalami tahap-tahap perkembangan, antara lain pendekatan inspeksi, pengendalian kualitas statistikal, jaminan kualitas, dan manajemen kualitas strategic.

Tahapan perkembangan kualitas tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut.

a.  Pendekatan inspeksi

Dalam era ini inspeksi atau pengawasan terhadap produk dilakukan secara langsung dan dibandingkan dengan standar yang seragam. Sejak awal abad ke-20 kegiatan inspeksi dikaitkan dengan pengendalian kualitas. Pada waktu itu kualitas dipandang sebagai fungsi manajemen tersendiri.

b.  Pendekatan statistikal

Gerakan penilaian kualitas yang menggunakan pendekatan ilmiah untuk pertama kalinya berlangsung pada tahun 1931, yaitu dengan dipublikasikannya hasil karya W.A. Shewhart, seorang peneliti kualitas dari Bell Telephone Laboratories. Ia menyebutkan bahwa variabilitas merupakan suatu kenyataan dalam industri dan hal ini dapat dipahami dengan menggunakan prinsip probabilitas dan statistik.

Dua rekan Shewart mengembangkan teknik statistik untuk melakukan sampling sejumlah item yang terbatas di setiap kelompok produksi. Sasarannya adalah untuk melakukan trade-off antara biaya tinggi akibat inspeksi 100% dengan resiko dari salah satu keadaan berikut:

· Menerima suatu kelompok produk yang sesungguhnya terdiri dari item-item yang rusak dalam presentasi tinggi, dan

· Menolak suatu kelompok produk yang sesungguhnya memenuhi standar kualitas.

c.  Pendekatan jaminan kualitas

Dalam era ini terdapat pengembangan empat konsep baru yang penting, yaitu biaya kualitas, pengendalian kualitas terpadu (total quality control), reliability engineering, dan zero defect.

Biaya kualitas adalah istilah yang diciptakan oleh Yoseph Juran untuk menjawab pertanyaan “seberapa besar kualitas dirasa cukup?”. Dan

Menurutnya, biaya untuk mencapai tingkat kualitas tertentu dapat dibagi menjadi biaya yang dapat dihindari dan biaya yang tak dapat dihindari. Biaya yang tak dapat dihindari dikaitkan dengan inspeksi dan pengendalian kualitas yang dirancang untuk mencegah terjadinya kerusakan (defects). Biaya yang dapat dihindari adalah biaya kegagalan produk yang meliputi bahan baku yang rusak, jam kerja yang digunakan untuk perbaikan, pemrosesan keluhan, dan kerugian finansial akibat pelanggan yang kecewa.

Implikasi pandangan Juran ini adalah bahwa pengeluaran tambahan untuk perbaikan kualitas dapat dijustifikasi selama biaya kegagalan masih tinggi.

Total Quality Control (TQC) merupakan hasil pemikiran Armand Feigenbaum yang dikemukakannya pada tahun 1965. Menurut pendapatnya bahwa pengendalian dimulai dari perancangan produk dan berakhir jika produk telah sampai ke tangan pelanggan yang puas. Prinsip utamanya adalah quality is every body’s job. 

Ia menyatakan bahwa kegiatan kualitas dapat dikelompokkan kedalam tiga kategori, yaitu:

· Pengendalian rancangan baru

· Pengendalian bahan baku yang baru datang

· Pengendalian produk

Sistem kualitas saat ini juga memasukkan pengembangan produk baru, seleksi pemasok, dan pelayanan pelanggan.

Reability engineering muncul pada tahun 1950-an, yang didorong oleh kebutuhan Angkatan Bersenjata Amerika untuk memiliki peralatan elektronik dan senjata udara yang dapat diandalkan, bekerja dengan baik, serta menghindari kebutuhan untuk penggantian suku cadang yang mahal.

Zero defects pertama kali dimunculkan oleh Martin Company pada tahun 1961-1962. Konsep ini timbul karena kebutuhan pelanggan militer akan produk yang tidak hanya bekerja baik pada saat pertama kali, tetapi juga diserahkan tepat waktu. Konsep zero defects lebih dipusatkan pada harapan manajemen dan hubungan antar pribadi dari pada keterampilan rekayasa. Tujuan utamanya adalah mengharapkan kesempurnaan pada saat pertama dan fokusnya pada identifikasi masalah pada sumbernya dengan perhatian khusus untuk mengoreksi  penyebab umum kesalahan karyawan, seperti kurang pengetahuan, kurangya fasilitas yang tepat, kurangnya perhatian, kesadaran, dan motivasi karyawan.

Menurut konsep zero defects kesalahan yang disebabkan oleh kurangnya pengetahuan dapat diatasi dengan menggunakan teknik-teknik pelatihan modern. Kesalahan karena kurangnya fasilitas yang memadai dapat diatasi dengan survey pabrik dan peralatan secara periodic. Adapun kesalahan yang disebabkan oleh kurangnya perhatian merupakan kesalahan yang paling sulit untuk dideteksi. Olah karena itu, perlu diatasi dengan program zero defects.

Era ketiga konsep manajemen kualitas ini menendai titik balik yang nenentukan. Konsep ini menaruh perhatian utama pada pelanggan dan inisiatif karyawan sebagai masukan penting bagi program peningkatan kualitas. Gerakan manajemen kualitas dengan penekanan pada pelanggan muncul hampir bersamaan dengan pemikiran dan konsep baru tentang manajemen sumber daya manusia, konsep ini mendorong manajer (pimpinan) untuk menawarkan wewenang yang lebih besar kepada karyawan, seperti strategi zero defects yang berfokus pada motivasi dan inisiatif karyawan.

d.  Pendekatan manajemen kualitas strategis

Untuk memberikan gambaran tentang pendekatan manajemen kualitas strategis, berikut ini akan dikemukan pengalaman-pengalaman perusahaan Jepang dan perusahaan Amerika dan Eropa.

Pengalaman perusahaan Jepang

Beberapa inovasi dilakukan oleh para ahli Jepang, seperti Diagram Sebab-Akibat hasil pemikiran Kooru Ishikawa (1952), gugus kendali mutu (1962), company wide quality control (1968), dan quality function deployment (1972).

Gugus kendali mutu terdiri dari kelompok-kelompok kecil karyawan yang dilatih keterampilan dalam menangani kualitas. Mereka didorong untuk mengambil inisiatif dalam mengidentifikasi dan memecahkan masalah serta mengusulkan perbaikan pada manajemen.

Companywide quality control pada dasarnya merupakan perluasan dari ide TQC yang dikemukakan oleh Feingenbaum. Adapun komponennya adalah sebagai berikut.

· Keterlibatan semua fungsi dan bidang dalam peningkatan kualitas pelayanan.

· Keterlibatan semua level dan manajemen puncak sampai karyawan front-line dalam memperhatikan kualitas pelayanan.

· Filosofi perbaikan kualitas secara berkesinambungan.

· Orientasi pada pelanggan karena kualitas ditentukan dari sudut pandang pelanggan atau masyarakat.

Pengalaman perusahaan Amerika dan Eropa

Menjelang awal tahun 1980-an perusahaan-perusahaan dikawasan Amerika dan Eropa mulai menyadari pentingnya peranan strategis kualitas yang telah diadopsi jepang selama lebih dari satu decade sebelumnya.

Kesadaran ini muncul terutama karena tekanan persaingan dari produk industri Jepang yang memiliki keunggulan dalam kualitas. Sedikitnya ada tiga buku yang mendapat perhatian dan minat ahli manajemen terhadap kualitas selama decade 1980-an. Yang pertama  adalah buku yang berjudul  Quality is Free (1979) hasil karya Philip Crosby yang menyatakan bahwa kualitas yang sempurna mencakup dua hal, yaitu tepat secara teknis dan layak secara ekonomis.

Buku yang kedua adalah In Search of Excellence (1982) hasil karya Tom Peters dan Robert Waterman yang menyoroti perusahaan-perusahaan Amerika yang sukses dan mengidentifikasi faktor-faktor keberhasilannya.

Buku yang ketiga adalah Managing Quality (1988) karangan David Garvin  yang memberikan tinjauan terhadap evolusi sejarah kualitas, sehingga memberikan pemahaman menyeluruh mengenai mengenai kualitas dari perspektif filosofi ekonomi dan pemasaran dengan menyajikan contoh-contoh penting dari industri yang berbeda.

e.  Obsesi kualitas menyeluruh

Selain keempat era yang dikemukakan oleh Garvin tersebut, Christopher Lovelock menambahkan era kelima, yaitu obsesi kualitas menyeluruh  (Total Quality Obsession). Tahun 1987 dipandang sebagai awal dari era kualitas kelima ini.

Pada bulan Agustus 1987 Konggres Amerika memberikan penghargaan Malcolm Balrige National Award kepada kedua perusahaan pada setiap kategori: fanufactur, jasa dan usaha kecil. Sasaran utama penghargaan tersebut adalah untuk meningkatkan kesadaran terhadap pentingnya kualitas.

Hal yang mendasari era kelima ini adalah konsep kualitas absolut dan zero defect yang juga disebut kualitas (total quality). Jalan satu-satunya untuk mencapai keabsolutan tersebut adalah Total Quality Control (TQC) yang didorong oleh Total Quality Management (TQM).

3.  Pengertian Pelanggan

Dalam pengertian sehari-hari pelanggan adalah orang-orang yang kegiatannya membeli dan menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa, secara terus menerus. Pelanggan atau pemakai suatu produk adalah orang-orang yang berhubungan secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan-perusahaan bisnis. Adapun pihak-pihak yang berhubungan dan bernegosiasi dengan perusahaan-perusahaan bisnis sebelum tahap menghasilkan produk dinamakan pemasok.

Dilihat dari segi perbaikan kualitas, definisi pelanggan adalah setiap orang yang menuntut pemberian jasa (perusahaan) untuk memenuhi suatu standar kualitas pelayanan tertentu, sehingga dapat memberi pengaruh pada performansi (performance) pemberi jasa (perusahaan) tersebut. Dengan kata lain, pelanggan adalah orang-orang atau pembeli yang tidak tergantung pada suatu produk, tetapi produk yang tergantung pada orang tersebut. Oleh karena pelanggan ini pembeli atau pengguna suatu produk maka harus diberi kepuasan.

Secara garis besarnya terdapat tiga jenis pelanggan, yaitu pelanggan internal, pelanggan perantara, dan pelanggan eksternal. Ketiga jenis pelanggan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut.

a.  Pelanggan internal

Pelanggan internal (internal costumer), adalah orang-orang atau pengguna produk yang berada di dalam perusahaan dab memiliki pengaruh terhadap maju mundurnya perusahaan.

Pelanggan internal (internal costumer), adalah orang-orang atau pengguna produk yang berada di dalam perusahaan dab memiliki pengaruh terhadap maju mundurnya perusahaan.

Berdasarkan keanggotaannya, pelanggan internal ada dua macam, yaitu pelanggan internal organisasi dan pelanggan internal pemerintah.

Pelanggan internal organisasi

Adalah setiap orang yang terkena dampak produk dan merupakan anggoata dari organisasi yang menghasilkan produk tersebut.

Pelanggan internal pemerintah

Adalah setiap orang yang terkena dampak produk dan bukan anggota organisasi penghasil produk, tetapi masih dalam lingkungan atau instansi pemerintah.

b.  Pelanggan perantara        

Pelanggan perantara (intermediate costumer) adalah setiap orang yang berperan sebagai perantara produk, bukan sebagai pemakai. Komponen distributor, seperti agen-agen Koran yang memasarkan Koran, atau toko-toko buku merupakan contoh pelanggan perantara.

Misalnya Penerbit Armico Bandung memerima pesanan buku dari toko buku untuk dijual kepada siswa SMK maka dalam hal ini Penerbit Armikco bertindak sebagai pemasok, toko buku sebagai pelanggan perantara, dan siswa SMK sebagai pelanggan akhir atau pelanggan nyata (real costumer).
c.  Pelanggan eksternal

Pelanggan eksternal (external costumer), adalah setiap orang atau kelompok orang pengguna suatu produk (barang/jasa) yang dihasilkan oleh perusahaan bisnis. Pelanggan eksternal inilah yang berperan sebagai pelanggan nyata atau pelanggan akhir.

4. Jenis-jenis Harapan/Kebutuhan Pelanggan

Pada dasarnya salah satu tujuan yang ingin dicapai oleh setiap perusahaan bisnis adalah memberikan kepuasan kepada para kolega dan pelanggannya. Namun dalam praktiknya tidak mudah untuk mencapai tujtuan tersebut. Salah satu faktor penyebabnya adalah masih rendahnya mutu tenaga pelayan atau penjual dalam memahami dan melaksanakan prinsip-prinsip pelayanan prima.

Penerapan pelayanan prima yang dapat memberikan kepuasan kepada kolega dan pelanggan pada dasarnya mempunyai manfaat sebagai berikut.

· Dapat menciptakan komunikasi yang positif dan harmonis antara perusahaan bisnis dengan kolega dan pelanggan.

· Dapat mendorong bangkitnya rasa simpatik dan loyalitas dari para kolega dan pelanggan.

· Dapat membentuk opini publik yang positif, sehingga hal ini dapat menguntungkan bagi kemajuan perusahaan.

· Dapat meningkatkan omzet penjualan dan keuntungan perusahaan, sehingga mendorong dihasilkannya produk baru yang berkualitas.

· Dapat membina hubungan yang baik dan harmonis dengan para kolega dan pelanggan.

Pelayanan tidak bisa dipisahkan dengan kepuasan pelanggan. Sebab tujuan utama dari pelayanan prima adalah untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Tentang pengertian kepuasan terdapat banyak definisi yang dikemukakan oleh para ahli diantaranya adalah seperti berikut ini.

1.  Menurut Wikie

Kepuasan pelanggan adalah suatu tanggapan emosional pelanggan terhadap pengalamannya setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa.

2.  Menurut Engel

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli terhadap terhadap alternatif produk yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul jika hasil (out-come) tidak sesuai dengan harapan.                                          

3.  Menurut Kotler

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan produk dan kinerja yang ia rasakan dengan kebutuhan dan harapannya.

Untuk mewujudkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan, perusahaan bisnis perlu melakukan beberapa tindakan berikut ini.

· Mengidentifikasi harapan dan kebutuhan para pelanggannya

· Memenuhi harapan dan kebutuhan para kolega dan pelanggan terhadap kualitas produk barang atau jasa.

· Mempelajari dan menguasai prinsip-prinsip pelayanan prima

· Memahami teknik pengukuran umpan balik tentang kepuasan pelanggan.

Secara garis besarnya terdapat tiga tingkatan harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan, yaitu asumsi, spesifikasi, dan kesenangan.

a.  Asumsi

Harapan pelanggan pada tingkat pertama berwujud asumsi. Misalnya, “Saya berharap toko buku itu menyediakan buku-buku pelajaran SMK.”

b.  Spesifikasi

Pada tingkat kedua harapan pelanggan berupa spesifikasi, yaitu kepuasan yang dicerminkan oleh pemenuhan standar pelayanan. Misalnya, “Saya berharap dilayani dengan baik dan penuh perhatian oleh pemilik toko buku itu.”

c.  Kesenangan

Pada tingkat ketiga, harapan pelanggan berupa kesenangan. Misalnya, “Saya berharap toko buku itu memberikan bonus.”

Dari ketiga tingkatan tersebut dapat disimpulkan bahwa harapan pelanggan adalah terpenuhinya kebutuhan, merasa diperhatikan, dan mendapat pelayanan yang baik dan cepat. Dalam memenuhi harapan pelanggan diperlukan suatu strategi pelayanan, sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Strategi pelayanan tersebut meliputi empat hal, yaitu:

· Atribut layanan

· Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa layanan

· Umpan balik untuk peningkatan kualitas layanan, dan

· Implementasi pelayanan

5.  Pelayanan Prima Berdasarkan A3

Salah satu cara dalam menciptakan dan mempertahankan hubungan yang baik dan harmonis dengan para kolega dan pelanggan adalah dengan melakukan konsep pelayanan prima berdasarkan A3 (attitude, attention, dan action). Pelayanan prima berdasarkan konsep A3, artinya pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dengan menggunakan pendekatan sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action).

Dewasa ini telah cukup banyak ahli manajemen yang mengkaji pentingnya pelayanan prima terhadap pelanggan, seperti Deming, Stephen Usela, Collier, Vincent Gaspersz, Fandy Tjiptono, dan lain-lain. Mereka telah mengembangkan berbagai konsep tentang pelayanan prima, seperti konsep VINCENT, Siklus Deming, TQS (Total Quality Service), TQM (Total Quality Management), dan lain-lain.

Vincent Gasperasz mengembangkan suatu konsep manajemen perbaikan mutu yang disebut VINCENT. Konsep ini terdiri tujuh strategi perbaikan kualitas pelayanan. Ketujuh konsep tersebut, yaitu:

a. Visionary transformation (transformasi visi)

b. Infrastructure (kebutuhan akan sarana prasarana)

c. Need for improvement (kebutuhan untuk perbaikan)

d. Costumer focus (focus pada pelanggan)

e. Empowerment (pemberdayaan potensi)

f. New views of quality (pandangan baru tentang mutu)

g. Top management (omitmen manajemen puncak)

Dr. W. Edwards Deming, seorang ahli manajemen yang dijuluki Bapak TQM, mengembangkan konsep Siklus Deming, atau disebut juga Siklus PDSA (Plan, Do, Study and Act). Konsep Siklus Deming tentang peningkatan mutu pelayanan dilakukan melalui langkah-langkah berikut ini.

a. Tahap Plan (Perencanaan)

Rencana perbaikan kualitas pelayanan mencakup (empat) langkah, yaitu:

· Identifikasi peluang perbaikan

· Dokumentasi proses yang ada pada saat ini

· Menciptakan visi proses yang perlu perbaikan

· Menentukan jangkauan usaha perbaikan

b. Tahap Do (Pelaksanaan)

Rencana yang telah disusun dilaksanakan secara nyata, bertahap dan berkesinambungan.

c. Tahap Study (Pemeriksaan)

Hasil pelaksanaan program kemudian dievaluasi, diperiksa, dicatat, untuk dijadikan dasar penyesuaian dan perbaikan.

d. Tahap Act (Pemeriksaan)

Penyesuaian dan perbaikan dilaksanakan berdasarkan hasil penelitian. Langkah selanjutnya adalah mengulangi siklus rencana perbaikan berikutnya.

Stamatis mengembangkan konsep Total Quality Service (TQS) sebagai system manajemen strategi dan integratip yang melibatkan semua unsure manajer dan pegawai/karyawan dengan menggunakan metode kualitatip dan kuantitatip untuk memperbaiki proses-proses pelayanan agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Menurut Stamatis ada tiga dimensi pokok yang berkaitan dengan TQS, yaitu strategi, system, dan SDM. Ketiga hal tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

· Strategi adalah dimensi penggunaan pendekatan dan metode yang dianggap paling efektif dalam mencapai tujuan organisasi dalam meningkatkan mutu pelayanan.

· Sistem adalah prosedur atau tata cara yang dirancang untuk mendorong dalam meningkatkan mutu pelayanan.

· Sumber daya manusia (SDM) adalah tenaga kerja, pegawai atau karyawan yang memiliki kapasitas responsip terhadap peningkatan mutu pelayanan.

Tujuan pokok TQS adalah untuk mewujudkan kepuasan pelanggan, memberikan tanggungjawab kepada pelanggan, dan melakukan perbaikan mutu pelayanan secara terus menerus.

6.  Pelayanan Prima Berdasarkan Sikap

Pelayanan prima berdasarkan sikap adalah pemberian pelayanan kepada para pelanggan dengan berfokus pada pemberian sikap (attitude) tenaga pelayanan. Pelayanan prima berdasarkan sikap ini meliputi pelayanan dengan penampilan serasi, pelayanan dengan pikiran positif, dan pelayanan dengan sikap menghargai. Ketiga hal tersebut dapat dijelaskan seperti berikut ini.

a.  Pelayanan dengan penampilan serasi

Penampilan serasi merupakan suatu hal yang penting bagi setiap orang, baik dalam lingkungan keluarga, sekolah, maupun di tempat pekerjaan. Dengan selalu berpenampilan serasi dan menarik maka kita akan dihormati, disegani, dan dipercayai oleh orang lain. Sebaliknya kepada orang-orang dengan penampilan seronok, tidak menarik, dan tidak serasi biasanya orang lain tidak menyukainya.

Orang dapat dikatakan berpenampilan serasi apa bila memenuhi persyaratan berikut ini.

· Model, corak dan warna bahan pakaian yang dikenakan sesuai dengan warna kulit si pemakai
· Model pakaian yang digunakan haruslah sesuai dengan usia si pemakai

· Memilih busana yang sesuai dengan waktu pemakaian 

· Berbusana sesuai dengan tempat dan keadaan cuaca

· Kombinasi pakaian secara keseluruhan sesuai dengan model, warna, corak, dan lain-lain.

Pada umumnya kepribadian seseorang dapat dinilai dari cara orang tersebut berpakaian dan berpenampilan. Dan didalam kenyataannya orang yang berkepribadian baik cenderung memperhatikan penampilannya. Berpenampilan serasi ini tercermin dari cara berhias yang menarik, cara berbusana yang rapi, dan ekspresi wajah yang menarik.

Untuk lebih jelasnya berikut ini diuraikan prinsip-prinsip berpenampilan serasi.

Penampilan serasi dengan cara berhias

Penampilan serasi dapat terlihat dari cara seseorang dalam berhias. Didalam berhias hendaknya tidak berlebihan, agar tidak terkesan norak atau kampungan. Berpenampilan serasi dengan cara berhias adalah menjadi keharusan bagi setiap orang, terlebih lagi bagi tenaga pemasaran, atau pelayan yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Seorang pelayan atau sekretaris yang berpenampilan serasi dengan cara berhias diharapkan dapat menarik simpatik dari para kolega dan pelanggan.

Penampilan serasi dengan cara berbusana yang baik

Berpenampilan serasi dapat pula dilihat dari cara berpakaian atau berbusana. Agar dapat berbusana yang rapi maka seseorang harus memperhatikan mode, warna, corak, jenis pakaian, dan perlengkapan pakaian yang dikenakan. Dalam hal ini yang perlu diperhatikan adalah mengenakan perlengkapan busana, karena perlengkapan busana ini berfungsi memperindah atau menambah keindahan. Perlengkapan busana tersebut diantaranya adalah sepatu, kaos kaki, topi/kopiah, tas, dasi, ikat pinggang, sarung tangan dan lain-lain.

Penampilan serasi dengan ekspresi wajah
Berpenampilan serasi akan bertambah indah dan menarik apabila disertai dengan ekspresi wajah yang simpatik, sopan, ramah murah senyum dan sebagainya. Oleh karena itu dalam berhubungan dengan pelanggan seorang pelayan sebaiknya melakukan hal-hal berikut ini.
· Melakukan kontak mata langsung dengan disertai senyum agar menun- jukkan kesiapan dan keseriusan dalam melayani kolega dan pelanggan 
· Menghindari ekspresi wajah yang murung dengan mata menatap kebawah atau kepada suatu benda 

· Menghindari ekspresi wajah dengan mata yang berkerut atau menyipit, karena hal itu menunjukkan sikap yang tidak bersahabat serta terkesan tidak memperhatikan pelanggan 

· Menampilkan senyuman manis dengan menghindari bibir yang rapat dan kaku atau digigit-gigit

· Menengakkan posisi wajah atau kepala agar menunjukkan kesiapan dan keseriusan dalam melayani kolega dan pelanggan.

b.  Melayani pelanggan dengan berpikiran posistif

Kenyataan menunjukkan bahwa dengan selalu berpikiran positif (positive thinking) maka segala permaslahan hidup akan dapat diatasi dan dipecahkan secara adil dan bijaksana. Demikian pula dalam melayani kolega dan pelanggan setiap pelayan atau penjual harus selalu berpikiran positif, logis, dan tidak emosional. Pelayanan yang selalu berpikiran positif akan mampu menjalin hubunhan interpersonal yang baik antara kolega dan pelanggannya.

Melayani kolega dan pelanggan dengan berpikiran positif merupakan proses pelayanan yang dilakukan berdasarkan akal pikiran yang sehat dan logis. Seorang pelayan atau penjual yang menerapkan konsep pelayanan seperti ini akan lebih mudah untuk mendapatkan informasi tentang harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan demikian seorang pelayan atau penjual hendaknya melakukan pendekatan terhadap pelangan dengan cara selalu berpikiran positif, yaitu pendekatan yang masuk akal, rasional, logis, dan intelektual.

Melayani pelanggan dengan berpikiran positif terdiri dari:

1) Melayani pelanggan secara terhormat

Melayani pelanggan dengan sikap terhormat, artinya setiap pelanggan diperlakukan sebagi tamu istimewa yang harus diterima, dilayani, dihormati, dan dipuaskan harapan dan kebutuhannya.

Prinsip-prinsip yang harus diperhatikan dalam melayani pelanggan secara terhormat, adalah sebagai berikut.

· Menyapa pelanggan yang baru datang dengan sikap ramah dan penuh rasa hormat.

· Mempersilakan pelanggan untuk menunggu atau duduk apabila terjadi antrian dan kondisi ruangan syarat oleh pembeli.

· Bertanya. Mendengarkan, dan mencatat semua kebutuhan pelanggan secara ramah, sopan, dan menggunakan tata bahasa yang baik agar tidak menyinggung perasaan pelanggan.

· Bersikap sabar dalam memberikan pelayanan, menunjukkan contoh barang, atau tempat barang yang diperlukan pelanggan.

· Melayani pelanggan dengan sungguh-sungguh sampai akhir transaksi tetap berfikir positif tanpa harus mencurigai pelanggan.

2) Melayani pelanggan dengan menghindari sikap apriori

Pelayan atau pedagang yang melayani pelanggan dengan sikap apriori menunjukkan bahwa ia tidak menggunakan cara berpikiran yang positif. Sikap seperti acuh tak acuh, masa bodoh, atau tidak perhatian dapat menyebabkan kolega atau pelanggan menjadi tersinggung, kecewa atau merasa jengkel. Oleh karena merasa tidak dihargai maka kolega atau pelanggan tidak mau datang lagi.

Sikap apriori yang perlu dihindari dalam melayani kolega atau pelanggan adalah sebagai berikut:

· Sikap acuh tak acuh atau masa bodoh terhadap kolega dan pelanggan.

· Sikap angkuh dan tidak sabar dalam melayani kolega atau pelanggan.

· Sikap membiarkan kolega atau pelanggan menunggu lama tanpa menyapa sedikitpun.

· Sikap mendahulukan kolega atau pelanggan yang dianggap menguntungkan dan mempunyai status sosial yang lebih tinggi.

· Sikap meremehkan kolega atau pelanggan yang dianggap kurang menguntungkan dan berdaya beli rendah.

Sikap-sikap apriori tersebut harus dihindari oleh pelayan atau penjual apabila tidak ingin ditinggalkan oleh kolega dan pelanggannya. Mutu pelayanan yang rendah akan menimbulkan imej dan opini publik yang bersifat negatif.

3) Menghindari sikap mencari atau memanfaatkan kelemahan pelanggan

Melayani pelanggan dengan cara berpikiran positif juga dapat dilakukan dengan tidak mencari atau memanfaatkan kelemahan kolega atau pelanggan. Dalam hal ini, yang dimaksudkan dengan kelemahan pelanggan adalah pelanggan tidak mengetahui harga, kualitas, dan keaslian barang, atau pelanggan sudah lanjut usia. Sikap mencari dan memanfaatkan kelemahan pelanggan harus dihindari oleh pelayan atau penjual, karena dapat menimbulkan perasaan kecewa.

Hal-hal yang perlu diperhatikan pelayan atau penjual dalam menghindari sikap mencari dan memanfaatkan kelemahan pelanggan adalah sebagai berikut.

· Berusaha menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap kualitas barang atau jasa dan kualitas pelayanan, seingga loyalitas dan partisipasi pelanggan dapat diwujudkan.

· Selalu bersikap jujur dengan menghindari sikap membohong atau menipu pelanggan.

· Selalu bertindak rasional dan professional dalam menjelaskan kualitas dan harga barang/jasa yang ditawarkan.

· Selalu bersikap adil dan bijaksana dengan tidak menjual barang imitasi/tiruan atau barang yang sudah kadaluwarsa.

c.  Melayani pelanggan dengan sikap menghargai

Melaksanakan pelayanan prima berdasarkan sikap dapat pula dilakukan dengan cara melayani kolega dan pelanggan dengan sikap menghargai. Perlu kita sadari bahwa setiap orang ingin dihargai dan dihormati. Demikian pula pelanggan tentu saja ingin dihormati dan dihargai oleh pelayan atau pedagang. Dengan demikian, antara pelayan dan pelanggan hendaknya saling menghormati dan menghargai. Sikap saling menghargai dapat ditunjukkan oleh tutur bahasa yang baik, ekspresi wajah yang sopan, ramah dan simpatik, serta sikap yang bersahabat.

Prinsip-prinsip yang perlu diperhatikan oleh pelayan atau penjual dalam melayani kolega atau pelanggan dengan sikap menghargai adalah sebagai berikut.

· Menyapa kolega atau pelanggan yang baru datang dengan sikap dan tutur bahasa yang baik, ramah, sopan dan bersahabat.

· Mendengarkan setiap permintaan kolega atau pelanggan dengan sikap penuh perhatian dan pengahrgaan.

· Menciptakan suasana yang menyenangkan dengan sikap simpatik, sopan santun dan ramah tamah.

· Melayani kolega atau pelanggan dengan sikap yang bijaksana tanpa memperhatikan latar belakang dan status sosial pelanggan.

· Melayani pelanggan dengan tetap berpikiran positif dan tidak mudah marah.

Pelayan yang melayani pelanggan dengan sikap mengahargai dapat menggunakan cara penawaran persuasive, yaitu memperhatikan, menarik minat pelanggan, mendorong pelanggan untuk membeli, dan menyerahkan pengambilan keputusan kepada pelanggan.

Prinsip-prinsip yang perlu diperhatikan oleh pelayan atau penjual dalam melakukan pendekatan persuasive kepada pelanggan adalah sebagai berikut.

· Memberikan perhatian kepada pelanggan dengan menggunakan tutur bahasa yang baik dan menarik.

· Mempelajari terlebih dahulu harapan, kebutuhan, perasaan, dan karakter pelanggan.

· Mendengarkan pendapat pelanggan, dengan ramah dan penuh perhatian, kemudian menjelaskan manfaat produk yang telah menjadi perhatiannya.

7.  Pelayanan Prima Berdasarkan Perhatian

Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian (attention) mencakup tiga prinsip pokok, yaitu:

· Mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan para kolega dan pelanggan.

· Mengamati dan menghargai perilaku para kolega dan pelanggan.

· Mencurahkan perhatian penuh kepada para kolega dan pelanggan.

Agar memperoleh gambaran yang lebih jelas, ketiga hal tersebut akan diuraikan sebagai berikut.

a.  Mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan

Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian dapat diterapkan dengan cara mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan. Cara-cara yang efektif dalam mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan dapat dilakukan seperti berikut ini.

1. Melakukan pendekatan kepada pelanggan dengan sikap yang empati

2. Menghindari sikap mencari-cari alasan

3. Tidak memberikan interpretasi atau penafsiran yang keliru tentang pelanggan

4. Berusaha dengan penuh perhatian untuk mendengarkan permintaan dan kebutuhan pelanggan

5. Mencatat semua kebutuhan pelanggan agar tidak lupa

6. Menanyakan kembali kebutuhan pelanggan jika lupa atau kurang jelas

7. Memberikan penjelasan dengan sejujur-jujurnya tentang kondisi kualitas dan harga barang yang akan dibeli oleh pelanggan

b.  Mengamati perilaku pelanggan

Perilaku pelanggan adalah tindakan, proses dan hubungan sosial yang dilakukan oleh seseorang, kelompok, dan organisasi dalam mendapatkan dan menggunakan suatu produk atau lainnya sebagai suatu akibat dari pengalamannya dengan produk, pelayanan, dan sumber lainnya.

Berdasarkan hasil penelitian Ernest Kretschmer, perilaku pelanggan sangat dipengaruhi oleh bentuk tubuhnya. Ia mengelompokkan perilaku pelanggan kedalam tiga tipe kepribadian, yaitu tipe piknis, tipe leptosom, dan tipe atletis.

Ciri-ciri dan karakter ketiga tipe pelanggan tersebut adalah sebagai berikut.

Pelanggan tipe piknis

Bentuk tubuh pelanggan tipe piknis antara lain bentuk badan bulat, agak pendek, dan muka atau wajahnya bulat lebar. Pelanggan tipe ini pada umumnya bersifat ramah, suka berbicara, tenang dan suka humor.

Dalam menghadapi pelanggan tipe piknis ini, seorang penjual hendaknya memperhatikan suasana hatinya dan melayani bercakap-cakap jika pelanggan menghendakinya, serta menghindari perdebatan atau tidak bersikap konfrontasi.

Pelanggan tipe leptosom

Bentuk tubuh pelanggan tipe leptosom, diantaranya agak kecil dan lemah, bahu tampak kecil, leher dan anggota badan kurus dan panjang. Pelanggan tipe leptosom umumnya bersifat sombong, sok intelek, dan sok idealis.

Dalam menghadapi pelanggan tipe leptosom, seorang pelayan atau penjual hendaknya menghormati pelanggan seperti layaknya seorang raja yang harus selalu dilayani, bersikap sabar, perhatian, penuh hormat, bijaksana, dan menuruti perintahnya.

Pelanggan tipe atletis

Bentuk tubuh pelanggan tipe atletis, diantaranya badannya kokoh, pundak tampak lebar, dan pinggul berisi, anggota badannya cukup panjang, berotot dan lebar, muka atau wajahnya bulat lonjong. Pelanggan tipe atletis ini umumnya mempunyai karakter, seperti banyak gerak, berpenampilan tenang, jarang humor, dan tidak cepat percaya pada orang lain.

Dalam menhadapi pelanggan tipe atletis, pelayan atau penjual hendaknya menghindari perdebatan yang tidak bermanfaat, memberikan kesan seolah-olah pelanggan adalah orang yang baik dan cerdas, serta menghindari sikap terburu-buru, dan harus bersabar dalam melayaninya. 

Selain tiga tipe pelanggan tersebut, pelanggan dapat pula dikelompokkan sebagai berikut.

1. Pelanggan pria

2. Pelanggan wanita

3. Pelanggan remaja

4. Pelanggan lanjut usia

5. Pelanggan pendiam

6. Pelanggan yang suka berbicara

7. Pelanggan yang guigup

8. Pelanggan yang ragu-ragu

9. Pelanggan pembantah

10. Pelanggan yang sadar

11. Pelanggan yang curiga

12. Pelanggan yang angkuh

Dari bermacam-macam tipe dan golongan pelanggan seperti tersebut di atas, kita dapat mengetahui bahwa tidak semua pelanggan bersikap baik dan bersahabat. Itulah sebabnya mengamati pelanggan sangatlah penting, karena hal itu merupakan syarat mutlak yang harus dilakukan dalam melaksanakan pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian.

Penerapan pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian merupakan konsep yang sesuai dengan hukum tentang pelanggan, yaitu “the costumer is always right” artinya pelanggan selalu menganggap dirinya paling benar.

c.  Mencurahkan perhatian kepada pelanggan

Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian (attentioan) dapat dilakukan dengan cara mencurahkan perhatian penuh kepada perilaku pelanggan. Dalam hal ini terdapat tujuh prinsip dalam mewujudkan perhatian kepada pelanggan, yaitu sebagai berikut.

1. Menetapkan visi, komitmen, dan suasana

2. Mensejajarkan dengan pelanggan

3. Mengidentifikasi dan mengatasi permasalahan pelanggan

4. Memanfaatkan informasi dari pelanggan

5. Mendekati pelanggan

6. Memberdayakan karyawan

7. Penyempurnaan produk dan proses secara terus menerus

Pada dasarnya seorang pelanggan akan merasa senag jika harapan dan kebutuhannya diperhatikan. Oleh karenanya penjual atau perusahaan dalam mencurahkan perhatian terhadap pelanggan dapat dilakukan dengan cara berfokus pada pelanggan dan harus memperhatikan ketujuh prinsip tersebut diatas.

8.  Pelayanan Prima Berdasarkan Tindakan

Melaksanakan pelayanan prima berdasarkan konsep tindakan (action) terdiri dari lima hal/tindakan sebagai berikut.

· Mencatat pesanan pelanggan

· Mencatat kebutuhan pelanggan

· Menegaskan kembali kebutuhan pelanggan

· Mewujudkan kebutuhan pelanggan

· Menyatakan terima kasih dengan harapan pelanggan kembali.
Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas, kelima hal tersebut dapat diuraikan sebagai seperti berikut ini.

a.  Mencatat pesanan pelanggan

Langkah pertama yang dilakukan oleh pelanggan dalam membeli barang/jasa adalah dengan memesannya terlebih dahulu. Adanya pesanan dari pelanggan merupakan awal terjadinya transaksi jual-beli.

Setiap pesanan yang diminta pelanggan harus segera dilayani dengan cara didengarkan dan dicatat. Kemudian mengecek kembali apakah ada perubahan jenis dan jumlah pesanan atau tidak, kapan jadwal atau waktu pengiriman barang.

Ada beberapa cara yang dapat dilakukan oleh pelanggan dalam memesan barang/jasa yang dibutuhkan, yaitu:

1. Memesan barang/jasa secara langsung (datang di perusahaan)

2. Memesan barang/jasa dengan surat pesanan

3. Memesan barang/jasa dengan menggunakan sarana telekomunikasi, seperti telepon, telex, faksimili dan e-mail/internet.

Pesanan pelanggan harus segera dicatat oleh pelayan atau penjual, baik menggunakan buku nota penjualan maupun menceklist daftar barang.

Seorang pelayan atau penjual harus cekatan dalam melakukan pencatatan pesanan pelanggan, agar tidak terjadi kekeliruan dalam hal jumlah maupun jenis barang/jasa yang dipesan oleh pelanggan.

b.  Pencatatan kebutuhan pelanggan

Pencatatan kebutuhan pelanggan berbeda dengan pencatatan pesanan pelanggan. Pencatatan pesanan pelanggan hanya mencakup jenis, bentuk, model, jumlah dan harga barang. Sedangkan pencatatan kebutuhan pelanggan  menyangkut obyeknya, yaitu sifat dan tingkat konsumsi, kebiasaan, atau waktu kebutuhan.

Pencatatan kebutuhan pelanggan berdasarkan berdasarkan ceklist merupakan tindakan yang dapat menggambarkan obyek ceklist, yaitu pencatatan kebutuhan pelanggan sebagai daftar pemeriksaan terhadap faktor-faktor yang diinginkan oleh pelanggan.

Obyek ceklist tersebut diantaranya sebagai berikut.

1. Sifat dan tingkat konsumsi

Sifat-sifat pelanggan yang perlu dicatat adalah apa saja pelayanan yang paling disukai oleh pelanggan. Tingkat konsumsi pelanggan yang harus dicatat adalah apakah pelanggan lebih menyukai barang tahan lama (durable goods) atau barang tidak tahan lama (non durable goods) atau apakah jumlah barang yang diinginkan pelanggan banyak atau tidak. Hal ini dilakukan agar penjual dapat menetapkan prioritas produk yang paling disukai oleh pelanggan.

2. Kebiasaan pelanggan

Kebiasaan pelanggan dalam membeli suatu barang/jasa perlu diperhatikan dan dicatat. Oleh karena itu pelayan atau penjual hendaknya mengetahui hal-hal berikut.

· Apa saja barang-barang yang dibutuhkan pelanggan

· Apa saja yang diperhatikan oleh pelanggan dalam membeli barang

· Apakah pelanggan membutuhkan atau menginginkan barang yang bersifat khusus (merek, kualitas, antik dan sebagainya)

3.  Waktu kebutuhan pelanggan

Waktu kebutuhan pelanggan merupakan salah satu faktor yang perlu diperhatikan dan dicatat oleh penjual. Dalam hal ini penjual perlu memperhatikan hal-hal sebagai berikut.

· Pada waktu kapan pelanggan memperbaiki atau mengganti barang yang dibutuhkannya, apakah harian, mingguan, bulanan, atau tahunan.

· Kapan pelanggan mengkonsumsi barang tertentu, apakah pada awal bulan/tahun, akhir bulan/tahun, ataukah pada hari-hari besar tertentu.

Berdasarkan konsep tindakan, penggunaan system ceklist dapat mewujudkan akurasi pelayanan, yaitu melayani kebutuhan pelanggan secara cepat, tepat, dan akurat. Suatu pelayanan dikatakan akurat jika pelayan atau penjual dapat menghindari kekeliruan, seperti salah mencatat, salah menentukan harga, dan salah dalam penyerahan barang.

c.  Penegasan kembali kebutuhan pelanggan

Setiap pesanan yang diminta atau dibutuhkan pelanggan harus diperhatikan dan dicatat. Catatan tersebut kemudian dicek dan ditegaskan kembali kepada pelanggan apakah barang-barang yang dipesan jumlah dan jenisnya tidak berubah, kapan waktu pengiriman barang akan dilakukan, dan bagaimana cara pembayarannya.

Untuk menghindari kekeliruan pelayan atau penjual hendaknya menegaskan kembali semua kebutuhan pelanggan dan melakukan pengecekan atas hal-hal sebagai berikut.

· Mengecek keadaan barang

· Cara pengiriman barang

· Cara pembayaran

· Alat dan tempat pembayaran

· Ongkos angkut barang yang dipesan

· Pembungkusan atau pengepakan barang

d.  Mewujudkan kebutuhan pelanggan

Kebutuhan pelanggan akan terwujud apabila pelayan atau penjual telah menerapkan prinsip pelayanan prima. Kepuasan pelanggan merupakan refleksi dari terpenuhinya harapan dan kebutuhannya. Oleh karena itu perusahaan bisnis atau penjual dalam mewujudkan kepuasan pelanggan perlu meningkatkan kualitas pelayanannya.

Peningkatan kualitas pelayanan antara lain dengan melakukan pendekatan kaize. Kaizen berasal dari bahasa Jepang, yaitu kai dan zen. Kai artinya perubahan dan zen artinya baik. Jadi, Kaizen dapat diartikan sebagai suatu pedoman untuk melakukan perubahan pelayanan agar menjadi lebih baik.

Prinsip-prinsip pendekatan Kaizen menurut Vincent Gaspersz adalah sebagai berikut.

· Hari ini harus lebih baik dari hari kemarin, dan hari esok harus lebih baik dari hari ini.

· Tidak bolae ada satu hari pun yang lewat tanpa peningkatan.

· Masalah yang timbul merupakan suatu kesempatan untuk melakukan perbaikan.

· Menghargai perbaikan dan peningkatan walaupun kecil.

· Perbaikan dan peningkatan tidak harus memerlukan investasi yang besar.

Dalam usaha memperbaiki kualitas pelayanan, perusahaan atau penjual perlu memperhatikan kekuatan dan kelemahan suatu konsep pelayanan.

Kekuatan pelayanan, antara lain berupa cara kerja yang terorganisir, profesional, dan sistematis; hubungan kerja konstruktif, baik vertical maupun horizontal; penyediaan pelayanan sesuai dengan kebutuhan; dan komunikasi yang terjalin baik antara perusahaan atau penjual dan pelanggan.

Kelemahan pelayanan antara lain disebabkan tidak adanya umpan balik (feed back), birokrasi yang terlalu rumit (complicated), kurangnya pengetahuan tentang pelayanan yang baik, kurangnya jalinan komunikasi yang baik, kurangnya keterampilan dari pelayan atau penjual, dan tidak adanya tindakan untuk promosi.

e.  Mengucapkan terima kasih dengan harapan pelanggan kembali

Mengucapkan terima kasih kepada pelanggan yang telah membeli barang/jasa sangatlah penting agar mereka kembali berbelanja. Prinsip ini merupakan bagian dari pelaksanaan pelayanan prima menurut konsep tindakan. Pelayan atau penjual harus berusaha untuk selalu mengahargai pelanggan dan melayaninya sampai selesai transaksi jual-beli. Tindakan pelanggan yang profesional dalam menutup transaksi jual beli adalah dengan mengucapkan terima kasih kepada pelanggan.

Pernyataan terima kasih kepada pelanggan tidak hanya diungkapkan melalui kata-kata, tetapi dapat pula dengan memberikan bonus atau diskon. Pernyataan terima kasih kepada pelanggan eksternal tetap biasanya diberikan setiap tahun, misalnya bingkisan lebaran atau bingkisan hari raya yang lain.

Untuk mengetahui penilaian pelanggan atas kualitas barang dan kualitas pelayanan, maka penjual atau perusahaan dapat mengedarkan suatu angket penilaian. Angket diberikan ketika pelayan atau penjual sedang mengucapkan pernyataan terima kasih,kepada pelanggan.

9.  Sikap Dalam Bekerja

Dalam bekerja kita tidak seorang diri, melainkan dalam bentuk tim. Oleh karena kita bekerja dalam tim maka perlu memperhatikan sikap terhadap orang lain, baik atasan, teman sekerja, maupun anak buah. Berikut ini diuraikan bagaimana kita harus bersikap  dalam bekerja.

a.  Sikap terhadap rekan kerja

· Bersikap baik dan bersahabat dalam melaksanakan koordinasi

· Menghindari ucapan atau kata-kata yang tidak sopan, atau tidak pantas untuk diucapkan

· Menghindari sikap dan ucapan yang bernada bermusuhan

· Menjauhi sikap berprasangka buruk terhadap atasan dan teman sekerja

· Tidak membicarakan kelemahan atasan dan teman sekerja didepan umum

b.  Sikap terhadap atasan

· Menghindari sikap menolak tugas yang menjadi tanggungjawabnya

· Tidak bersikap mengambil muka dan mengorbankan teman sekerja

· Tidak mengambil kebijakan melampaui atasan dalam hal menyangkut keputusan

· Mengusahakan agar atasan selalu memperoleh informasi yang benar

· Menunjukkan kerja sama yang baik, jujur dan penuh pengabdian

· Menghargai tanggungjawab, wewenang, dan kebijakan atasan

c.  Sikap terhadap bawahan

· Tidak bersikap terlalu lugas dan suka membual

· Tidak menjanjikan hal-hal yang kiranya tidak dapat dipenuhi

· Tidak mengkhianati kepercayaan yang diberikan oleh bawahan

· Bersikap bijaksana dalam mengambil suatu keputusan

· Bersikap terbuka dan transparan dengan menerima dan menampung pengaduan dan keluhan bawahannya

· Menerima dengan bijaksana segala kritik dan saran-saran yang sifatnya membangun

10.  Penanganan Keluhan Pelanggan

Penanganan keluhan pelanggan merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari pelayanan prima. Oleh karena itu, menanggapi dan menangani keluhan pelanggan perlu mendapatkan prioritas dalam penangannya. Penanganan keluhan pelanggan dapat dimulai dengan mengidentifikasi sumber permasalahan yang menyebabkan pelanggan merasa tidak puas. Sumber masalah harus diatasi agar dimasa mendatang tidak terjadi lagi masalah yang sama.

Ketidak puasan pelanggan akan semakin besar apabila keluhannya tidak segera ditangani dengan baik. Hal ini dilakukan agar jangan sampai pelanggan berprasangka buruk atau negatif (negative thinking) terhadap perusahaan. Pelanggan hanya menginginkan pihak perusahaan dapat menunjukkan perhatian terhadap ketidak puasannya.

Terdapat lima cara dalam menangani keluhan pelanggan, yaitu:

a. Bersikap empati terhadap pelanggan yang kecewa

b. Kecepatan dalam menangani keluhan

c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan keluhan

d. Kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan

e. Menerapkan konsep Total Quality Service (TQC)

Konsep Total Quality Service (TQC) berfokus pada lima bidang sasaran, yaitu:

· Fokus kepada pelanggan

· Keterlibatan total

· Pengukuran

· Dukungan sistematis

· Perbaikan berkesinambungan

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa menanggapi dan menangani keluhan pelanggan merupakan salah satu prinsip pelayanan prima yang harus diperhatikan oleh tenaga pelayan/penjual atau perusahaan.

c.  Rangkuman

Dari uraian materi seperti tersebut diatas dapat dibuat rangkuman sebagai berikut.

· Memberikan bantuan kepada pelanggan sangat berkaitan erat dengan masalah pelayanan prima. Pelayanan prima (excellent service) adalah suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan.

· Pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas, dan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat.

· Sejarah perkembangan pelayanan prima (konsep dan pendekatan kualitas) mengalami tahapan perkembangan sebagai berikut:

1) Pendekatan inspeksi

2) Pendekatan statistikal

3) Pendekatan jaminan kualitas

4) Pendekatan manajemen kualitas strategis

5) Obsesi kualitas menyeluruh

· Pelayanan prima dapat dilaksanakan berdasarkan konsep A3, yaitu Attitude (sikap), Attention (perhatian), dan Action (tindakan).

· Dalam bekerja kita tidak seorang diri, melainkan dalam bentuk tim. Oleh karenanya kita perlu memperhatikan sikap terhadap orang lain, baik sikap terhadap atasan, teman sekerja, maupun anak buah.

· Penanganan keluhan pelanggan merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari pelayanan prima. Terdapat lima cara dalam menangani keluhan pelanggan, yaitu:

1) Bersikap empati terhadap pelanggan yang kecewa

2) Kecepatan dalam menangani keluhan

3) Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan keluhan

4) Kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan

5) Menerapkan konsep Total Quality Service (TQC)

d.  Tugas

          1) Performance

Apa sebabnya pelayanan prima erat kaitannya dengan kebutuhan pelanggan? Diskusikan bersama teman Anda! Buatlah resume dari hasil diskusi tersebut dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

2) Portofolio

Buatlah resume materi perkembangan sejarah pelayanan prima secara ringkas! Hasilnya serahkan kepada Guru untuk dinilai!

3) Performance

Buatlah contoh harapan pelanggan berdasarkan tahapan asumsi, spesifikasi dan kesenangannya! Misalnya, Anda sebagai pelanggan ketika membeli pakaian, menonton di bioskop, mengunjungi perpustakaan, dan sebagainya. Kemukakan jawaban Anda di dalam kelas! Guru memberikan penilaian!

4) Portofolio

Bagaimanakah menerapkan fungsi pelayanan prima berdasarkan konsep A3! Diskusikan bersama teman Anda! Buatlah resume dari hasil diskusi tersebut, hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

5) Kinerja

Kunjungilah sebuah pasar atau mal! Identifikasi tipe-tipe pelanggan yang Abda temukan! Buatlah komentar terhadap temuan Anda tersebut! Tugas ini dikerjakan secara berkelompok, hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

6) Performance

Bagaimanakah cara bersikap yang baik dalam bekerja menurut pendapat Anda! Kemukakan jawaban Anda di dalam kelas! Guru memberikan penilaian!

7) Portofolio

Sebutkan contoh mengenai komplain pelanggan! Hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

e.  Tes Formatif

A. Bentuk Soal Pilihan Ganda

Pilihlah jawaban yang paling tepat dengan memberi tanda silang (x) pada huruf a, b, c, d, atau e pada lembar jawab yang tersedia!

1) Suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, disebut ….

a. pelayanan prima


b. pelayanan produk


c. pelayanan jasa


d. pelayanan kualitas


e. pelayanan manajemen

2) Dua unsure penting dalam pelayanan prima adalah ….

a. pelayanan dan pelanggan


b. pelayanan dan kualitas


c. pelayanan dan manajemen


d. pelayanan dan komunikasi


e. pelayanan dan produk

3) Orang-orang yang pekerjaannya membeli dan menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa secara terus menerus disebut ….

a. perusahaan


b. pelayan


c. pelanggan


d. perantara


e. pemasok

4) “Saya berharap mendapatkan hadiah dari toko itu”. Ungkapan tersebut adalah harapan pelanggan pada tahap ….

a. asumsi

              b. spesifikasi

              c. kesenangan

              d. kenyamanan

              e. kepuasan

5) Berikut ini adalah faktor-faktor strategi pelayanan, kecuali ….

a. atribut pelayanan


b. perencanaan pelayanan


c. implementasi pelayanan


d. pendekatan untuk penyempurnaan kualitas pelayanan


e. umpan balik untuk meningkatkan kualitas pelayanan

6) Seorang ahli manajemen yang yang dijuluki Bapak TQM adalah ….

a. Vincent Gaspersz


b. Stephen Usela


c. Stamatis


d. Edwards Deming


e. Perry Johnsons

7) Cara seseorang menampilkan dirinya secara harmonis sesuai dengan yang seharusnya dalam kehidupan sehari-hari adalah ….

a. penampilan serasi


b. penampilan positif


c. penampilan menarik


d. grooming


e. penampilan diri

8) Berikut ini adalah pelayanan prima berdasarkan tindakan, kecuali ….

a. pelayanan dengan sikap menghargai

b. mencatat pesanan pelanggan

c. mencatat kebutuhan pelanggan

d. menegaskan kembali kebutuhan pelanggan

e. mewujudkan kebutuhan pelanggan

9) Berikut ini adalah sikap terhadap rekan kerja yang harus dikembangkan dalam lingkungan kerja, kecuali ….

a. bersikap baik dan bersahabat

b. menghindarkan ucapan/kata-kata yang tidak sopan

c. menghindarkan sikap yang bernada bermusuhan

d. menjauhi sikap berprasangka buruk

e. selalu mencari kelemahan/kekurangan teman sekerja

B.  Bentuk Soal Uraian

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini!

a) Jelaskan pengaruh pelayanan terhadap peningkatan usaha!

b) Sebutkan perbedaan antara pelanggan internal dengan pelanggan perantara!

c) Jelaskan secara ringkas pelayanan prima berdasarkan konsep A3!

d) Berikan contoh melayani pelanggan dengan sikap menghargai!

e) Sebutkan tipe-tipe pelanggan yang anda ketahui!

C.  Skala Sikap

Berilah tanda ceklist (v) pada kolom S jika Anda setuju atau kolom TS jika tidak setuju dengan disertai alasan!

	No.
	Pernyataan
	S
	TS
	Alasan

	1.

2.

3.

4.

5.
	Pelanggan adalah raja oleh karenanya harus selalu dihormati.

Pelayan tidak perlu melayani pelanggan yang angkuh.

Sikap yang perlu dihindari dalam melayani pelanggan adalah bersikap apriori.

Pelanggan yang bermaksud jahat tidak perlu dilayani.

Pelanggan lebih mengutamakan mutu produk dari pada mutu pelayanan.
	
	
	


f.  Kunci Jawaban

A.  Pilihan Ganda

1. a



6. d

2. b



7. d

3. c



8. a

4. a


9. e                              

5. a

B.  Uraian

1. Pelayanan sangat besar pengaruhnya terhadap peningkatan usaha, karena dengan pelayanan yang baik atau prima akan semakin banyak pelanggan yang datang di perusahaan sehingga akan meningkatkan omzet atau usaha perusahaan.

2. Pelanggan internal adalah pelanggan yang ada di dalam perusahaan, sedangkan pelanggan perantara berada diluar perusahaan.

3. Pelayanan prima berdasarkan konsep A3, artinya pelayanan prima yang dilaksanakan dengan memberikan Attention (perhatian) kepada pelanggan, memberikan Attitude (sikap) yang sopan dan ramah, dan Action (tindakan) yaitu dengan memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan.

4. Salah satu contoh melayani pelanggan dengan sikap menghargai, yaitu dengan menyapa pelanggan yang baru datang dengan sikap dan tutur bahasa yang baik, ramah, sopan dan bersahabat.

5. Berbagai tipe pelanggan yang dapat kita jumpai, yaitu:

a. pelanggan tipe piknis, bersifat ramah, suka berbicara, tenang dan 

    suka humor.

b. pelanggan tipe leptosom, bersifat sombong, sok intelek, dan sok 

    idealis.

c. pelanggan tipe atletis, berpenampilan tenang dan jarang humor
Kegiatan Belajar 3.  Memelihara Standar Presentasi Pribadi
a.  Tujuan Kegiatan Pemelajaran
Setelah selesai mempelajari modul ini peserta diklat diharapkan mampu:

· Memahami pentingnya grooming dalam penampilan prima

· Memahami arti kepribadian

· Memahami cara mengetahui kekuatan pribadi

· Memahami cara mengevaluasi dan memanfaatkan kekuatan pribadi

· Memahami cara membangkitkan kekuatan pribadi

· Memahami tata krama yang baik secara umum

· Memahami arti bahasa tubuh dalam lingkungan kerja

· Memahami cara membangkitkan komunikasi non verbal

· Memahami tata krama dalam jamuan bisnis (table manner)

b.  Uraian Materi

1. Pentingnya Grooming Dalam Penampilan Prima

Penampilan diri (grooming) sangat penting dalam kehidupan sehari-hari. Apalagi bagi tenaga pelayan, seperti sales, pedagang, atau penjual tentu saja harus berpenampilan yang serasi dan menarik.

Secara harfiah, grooming artinya penampilan diri seseorang. Grooming dalam penampilan prima adalah penampilan diri tenaga pelayanan pada waktu bekerja memberikan pelayanan kepada kolega dan pelanggan.

Setiap orang tentu saja ingin selalu tampil serasi dan menarik agar disukai oleh orang lain. Penampilan menarik mencerminkan kepribadian orangnya. Orang yang berpenampilan menarik akan dinilai sebagai orang yang berkepribadian baik. Sebaliknya, orang yang kurang memperhatikan penampilannya dinilai sebagai orang yang berkepribadian kurang menarik.

Penampilan yang menarik akan memberikan kesan yang positif bagi orang lain. Oleh karena itu, penampilan diri perlu diperhatikan agar sedapat mungkin selaras dengan nilai-nilai keindahan dan tata krama yang berlaku dalam kehidupan masyarakat.

Berikut ini akan diuraikan tentang prinsip-prinsip yang perlu diperhatikan dalam penampilan serasi.

a.  Tata cara bersolek dan berhias

Cara bersolek dan menggunakan perhiasan perlu sekali diperhatikan agar penampilan kita menarik dan tidak terkesan norak atau seronok. Apabila bersolek hendaknya tidak terlalu berlebihan. Perlu dihindari penggunaan kosmetik secara berlebihan. Bersolek untuk pergi ke tempat kerja, ke sekolah atau ke pesta tentu saja tidak sama. Bersolek untuk pergi ke tempat kerja atau ke sekolah hendaknya sekedarnya saja.

Dalam hal menggunakan perhiasan pun hendaknya tidak berlebihan agar tidak menimbulkan kesan seolah-olah kita menjadi etalase berjalan. Perhiasan, seperti anting-anting, kalung, gelang, cincin, tas, arloji, dan ikat pinggang hendaknya tidak berlebihan. Apalagi jika memakai perhiasan emas berlebihan tentu saja akan memancing timbulnya tindak kejahatan.

b.  Tata cara berbusana yang baik

Well groomed adalah istilah bahasa Inggris yang digunakan untuk menggambarkan orang berbusana resmi dengan baik dan menarik. Berbusana yang baik dan resmi itu berarti penampilan yang rapi, sopan, luwes, serasi dan menarik (personal apperance) sesuai dengan etiket dan tata krama pergaulan.

Setiap bangsa/negara mempunyai corak dan jenis pakaian resmi yang berbeda-beda, dan khususnya di Indonesia setiap daerah pun mempunyai jenis dan corak pakaian resmi yang berbeda-beda. Dalam hal ini yang harus diperhatikan adalah bahwa busana atau pakaian yang kita kenakan hendaknya disesuaikan dengan situasi dan kondisi yang sedang kita hadapi. Busana untuk pesta tentu saja berbeda dengan busana yang kita kenakan untuk kerja/dinas dan lain-lain.

Adapun jenis-jenis pakaian resmi menurut tata cara berbusana internasional, adalah:

Pakaian lengkap 

Pakaian lengkap terdiri atas pantaloon, jas, dan dasi. Pada pagi hari hendaknya tidak memakai warna hitam, tetapi warna light colour. Pada waktu upacara kenegaraan sebaiknya berpakaian jas resmi dan lengkap.

Pakaian resmi (black tie)

Pakaian resmi (black tie) terdiri dari celana hitam, kemeja putih, dasi kupu-kupu hitam, kaos kaki hitam dan sepatu hitam. Di Amerika Serikat dan negara-negara barat untuk beberapa musim  dipakai black tie dan untuk musim terentu diwajibkan warna lainnya. Di Indonesia masalah pakaian resmi sangat fleksibel, sehingga tidak harus berjas resmi.

Dark suit

Pakaian dark suit dianggap pakaian resmi untuk budaya berbusana bangsa Indonesia. Pakaian jenis ini dapat digunakan untuk pakaian sehari-hari. Pada acara resmi kenegaraan di Indonesia banyak para pejabat kita yang memakai kemeja batik, yang penting sopan dan menarik.

c.  Ukuran ketampanan dan kecantikan

Ketampanan seorang pria lebih ditentukan oleh sifat kepribadian yang penuh wibawa, tanggung jawab, percaya diri, siap sedia melindungi, kejantanan, sikap sportif atau kesatria, kepekaan rasa, dan sikap rela berkorban. Mungkin kita perlu mencamkan baik-baik prinsip pembentukan kepribadian berikut ini: “Hati sombong adalah pangkal sifat-sifat yang tidak terpuji, sedangkan rendah hati adalah pangkal sifat-sifat yang anggun dan menarik”.

Kecantikan seorang wanita tidak ditentukan oleh parasnya yang cantik dan bukan pula karena tubuhnya yang molek. Kecantikan seorang wanita itu sangat ditentukan oleh sifat-sifat kepribadiannya yang baik dan menarik, antara lain jujur, setia, ramah, halus tutur bahasanya, sesual, feminim, percaya diri, mandiri, dan keibuan. Itulah sebabnya muncul ungkapan “Wanita yang cantik adalah cantik hatinya, bukan cantik parasnya”.

Dengan demikian, ketampanan ataupun kecantikan tidak menjadi jaminan seseorang laki-laki atau perempuan tampil menarik. Bahkan tanpa bersolek atau berhias pun, orang akan tampil menarik jika ia memiliki sifat-sifat pribadi yang baik.

2.  Arti Dan Pembentukan Kepribadian

Kepribadian seseorang selain dibentuk oleh faktor dalam (pembawaan), tetapi juga faktor dari luar (lingkungan). Namun pada dasarnya kepribadian itu merupakan gambaran sikap dan peri laku manusia secara umum yang tercermin dari ucapan dan perbuatannya.

Berikut ini akan diuraikan tentang pengertian kepribadian dan proses pembentukan kepribadian seseorang.

a.  Arti kepribadian

Secara umum kepribadian adalah semua corak kebiasaan manusia yang terhimpun dalam dirinya dan digunakan untuk bereaksi serta menyesuaikan diri terhadap segala rangsangan, baik yang datang dari luar maupun dari dalam. Corak kebiasaan itu merupakan kesatuan fungsional yang khas pada diri seseorang. Perkembangan kepribadian itu bersifat khas, unik dan dinamis. Artinya, selama individu masih tetap hidup, belajar dan bertambah pengetahuan, pengalaman serta keterampilannya maka ia akan semakin matang dan mantap kepribadiannya.

Allport (seorang ahli Psikologi) menyebutkan, kepribadian adalah organisasi yang dinamis dari system psikofisik yang unik (khas) pada diri individu yang turut menentukan cara-cara penyesuaian diri dengan lingkungannya.

Sigmund Freud (sarjana Psikologi Jerman), menyebutkan bahwa kepribadian (jiwa) dibentuk oleh tiga kekuatan, yaitu id (each), super ego (uber ich), dan ego (ich). 

Id (nafsu/keinginan) berisi dorongan-dorongan primitif yang belum dipengaruhi oleh kebudayaan atau hasil belajar, seperti dorongan seks, amarah, agresi dan yang bersifat traumatic. Id ini berada di alam ketidak sadaran, sehinggan kemunculannya sukar untuk dikendalikan.

Superego (akal sehat) berisikan dorongan-dorongan untuk berbuat baik sebagai hasil belajar terhadap kebudayaan. Superego ini sebagai filter yang menyaring dan mengawasi dorongan-dorongan yang berasal dari id.

Adapun ego (perilaku tindakan) adalah system energi yang langsung berhubungan dengan dunia luar. Apabial ego lemah sehingga dikuasai oleh id maka individu itu akan mengalami psikopati, artinya terlalu dikuasai oleh dorongan promitif sehingga sering melanggar norma/aturan. Sebaliknya jika ego dapat dikuasai oleh superego maka individu itu akan mengalami neurusis, artinya tidak dapat menyalurkan dorongan primitifnya sehinggan hidupnya tertekan.

Dari uarian diatas dapat disimpulkan, bahwa kepribadian seseorang akan menjadi baik dan mantap apabila terdapat sinergi/kerja sama yang baik antara id (nafsu/keinginan), ego (perilaku/tindakan), dan superego (akal sehat).

b.  Proses pembentukan kepribadian

Kepribadian itu selalu berubah dan berkembang dari waktu kewaktu sejalan dengan fase-fase perkembangan kehidupan manusianya. Berikut ini akan diuraikan tentang proses pembentukan kepribadian seseorang.

Manusia selain makhluk individu juga makhluk sosial. Sebagai makhluk individu, manusia mempunyai kekhasan atau keunikan tersendiri yang berbeda dengan individu-individu lainnya, baik menyangkut bakat, minat, intelegensi, maupun sifat-sifat kemauan dan perasaannya. Sebagai makhluk sosial, manusia hidup dan bergaul dengan manusia-manusia lain dalam rangka memenuhi kebutuhan dab mempertahankan hidupnya di muka bumi. Kebutuhan sosial itu antara lain sosialisasi, komunikasi, interaksi sosial, organisasi sosial, dan sebagainya.

Pada mulanya individu melakukan proses sosialisasi terhadap lingkungan keluarganya. Hal-hal yang diperoleh di lingkungan keluarga akan dipelajari, dihayati, dan dipatuhinya. Sikap dan perilaku orang tua dan saudara-saudaranya akan dipelajarinya. Nilai dan norma yang diterapkan oleh orang tua akan ditanamkan dalam dirinya. Setelah agak besar ia mulai bergaul dengan teman-teman sebayanya. Ia mulai mengerti bahwa di dalam sekelompok permainan terdapat sejumlah nilai dan norma tertentu yang harus dipatuhinya.

Pada usia sekolah ia menemukan nilai dan norma baru yang berlaku di sekolah. Selanjutnya mulai mnegakui bahwa ia mempunyai peranan dan status dalam berhubungan sosial. Kelompok itu tidak hanya memberi kesempatan untuk memperoleh sesuatu bagi dirinya, akan tetapi juga memerlukan sumbangan pikirannya. Anak itu mulai belajar mengembangkan kecakapannya untuk memberikan sumbangan terhadap kelompoknya. Ternyata ia harus mengekang keinginan dan perasaannya demi kepentingan kelompoknya.

Dalam perkembangan selanjutnya, anak itu semakin tahu dan menyadari akan pentingnya menyesuaikan diri dengan nilai dan norma sosial yang berlaku di masyarakatnya. Ia berusaha berinteraksi dan berkomunikasi sosial yang sesuai dengan nilai dan norma yang berlaku. Dari pengalaman tersebut, ia mengetahui bahwa pelanggaran terhadap nilai dan norma sosial akan menimbulkan penderitaan, karena akan dimarahi olah orang lain, atau dikucilkan oleh teman-temannya.

Dengan demikian jelaslah bahwa manusia tidak akan sanggup hidup seorang diri tanpa lingkungan psikis atau rohaniahnya, walaupun secara biologis-fisiologis mungkin saja dapat mempertahankan dirinya pada tingkat kehidupan vegetatif. Hati nurani dan cita-cita pribadi tidak mungkin terbentuk dan berkembang tanpa pergaulan dengan manusia-manusia lainnya. Tanpa pergaulan sosial, pribadi manusia tidak akan dapat berkembang sebagai manusia seutuhnya atau manusia yang beradab. Dalam proses sosialisasi inilah manusia dapat merealisasikan segala potensinya dalam kehidupan masyarakat.

Dari uraian diatas, jelaslah bhwa kepribadian seseorang itu terbentuk sebagai hasil proses sosialisasi nilai-nilai dan norma-norma sosial dalam berhubungan sosial dengan lingkungan masyarakatnya. 

Menurut aliran konvergensi, kepribadian (jiwa atau perilaku) merupakan hasil perpaduan antara pembawaan (faktor internal) dengan pengalaman (faktor eksternal). Faktor internal atau pembawaan bersumber dari dalam diri individu yang bersangkutan, seperti kecerdasan, bakat, minat, kemauan, dan sebagainya. Faktor eksternal atau pengalaman bersumberdari hasil pergaulan, pendidikan, agama, dan pengaruh nilai-nilai dan norma sosial. Pelopor aliran konvergensi adalah William Stern (1871-1938) seorang tokoh Psikologi berkebangsaan Jerman.

Selain aliran konvergensi terdapat pula aliran nativisme dan empirisme. Menurut aliran nativisme, bahwa yang menentukan kepribadian seseorang adalah faktor pembawaan. Sedangkan aliran empirisme menegaskan bahwa yang menentukan kepribadian manusia adalah faktor pengalaman atau lingkungan hidupnya. Namun demikian ahli-ahli psikologi lainnya lebih cenderung sependapat dengan aliran konvergensi (yang merupakan perpaduan antara aliran nativisme dan empirisme).

Dari uraian diatas, jelas bahwa pengaruh lingkungan sangat kuat terhadap proses pembentukan kepribadian. Dan didasari oleh pemikiran tersebut, Jung menggolongkan tipe-tipe kepribadian ke dalam bermacam-macam tipe berdasrkan fungsi dan reaksinya.

Berdasarkan fungsinya, terdapat empat tipe kepribadian, yaitu:

a) Kepribadian rasional, adalah kepribadian yang dipengaruhi oleh akal sehat.

b) Kepribadian intuitif, yaitu kepribadian yang dipengaruhi oleh firasat atau perasaan kira-kira.

c) Kepribadian, emosional, yaitu kepribadian yang dipengaruhi oleh perasaan.

d) Kepribadian sensitive, yaitu kepribadian yang dipengaruhi oleh kekuatan panca indera sehingga cepat bereaksi.

Berdasarkan reaksinya terhadap lingkungan, terdapat tiga tipe kepribadian, yaitu:

a) Kepribadian ekstrovet, yaitu kepribadian yang bersifat terbuka, berorientasi ke dunia luar, sehingga sifatnya ramah, senang bergaul, dan mudah menyesuaikan diri.

b) Kepribadian introvet, yaitu kepribadian yang bersifat tertutup dan berorientasi kepada diri sendiri, sehingga sifatnya pendiam, jarang bergaul, suka menyendiri, dan sukar menyesuaiakan diri.

c) Kepribadian ambivert, yaitu kepribadian campuran yang tidak dapat digolongkan ke dalam kedua tipe tersebut diatas oleh karena sifatnya bervariasi.

3.  Cara Mengetahui Kekuatan Pribadi

Kekuatan pribadi artinya keunggulan atau kemampuan yang dimiliki seseorang. Kekuatan pribadi dapat pula disebut potensi diri. Unsur-unsur pembentukan kekuatan pribadi itu, antara lain bakat, minat, cita-cita, hobi, sifat-sifat, perasaan, kemauan, dan lain-lain.

Mengetahui kekuatan pribadi sangatlah penting bagi setiap orang. Dalam hal ini banyak cara yang dapat dipergunakan untuk mnetahui kekuatan pribadi. Salah satu cara adalah dengan memahami bakat yang dimiliki.

Berikut ini akan diuraikan tentang cara memahami bakat dan kemampuan, dan cara mengetahui minat pribadi.

a.  Cara memahami bakat dan kemampuan

Bakat adalah suatu kondisi atau energi jiwa pada seseorang yang jika dilatih secara khusus akan memungkinkan tercapainya suatu kecakapan tertentu. Misalnya, bakat bermain musik, bernyanyi, berbahasa, berdagang atau berwiraswasta. Seseorang yang berbakat musik, misalnya, jika dilatih secara baik dan kontinyu akan lebih cepat menguasai keterampilan bermain musik dari pada orang yang tidak berbakat musik. Orang yang mempunyai bakat berdagang biasanya akan pandai dalam berjual beli.

Bakat setiap orang berbeda-beda, dan dengan adanya perbedaan bakat inilah yang memunculkan berbagai jenis lapangan pekerjaan, keahlian, dan profesi dalam kehidupan masyarakat. Bakat berbeda dengan kemampuan. Bakat adalah kecakapan yang diperoleh sebagai hasil pembawaan atau keturunan. Sedangkan kemampuan adalah kecakapan yang diperoleh sebagai hasil belajar atau pengalaman, bukan merupakan pembawaan dan bukan pula keturunan.

Bakat berbeda pula dengan potensi diri. Potensi diri adalah semua kekuatan yang ada pada diri seseorang yang memungkinkan berkembangnya kecakapan-kecakapan tertentu. Daya atau kekuatan ini dibawa sejak lahir, dan makin berkembang setelah dilatih. Jadi, potensi ini lebih luas pengertiannya daripada bakat dan kemampuan. Potensi diri ini merupakan kecakapan yang dimiliki seseorang sebagai pembawaan dan hasil belajar terhadap lingkungannya.

Memahami bakat, kemampuan, atau potensi ini amat penting bagi seseorang khususnya bagi seorang pelajar sebagai salah satu upaya untuk lebih mengenal dan memahami dirinya. Dan dengan memahami bakat, kemampuan, atau potensi diri ini akan lebih menjamin keberhasilan seseorang dalam mengarungi samodera kehidupan dan meraih cita-citanya.

Salah satu cara untuk mengetahui bakat dan kemampuan diri, adalah dengan menjawab beberapa pertanyaan berikut ini.

· Apa hobi saya?

· Keterampilan apa yang paling saya sukai?

· Bagaimana prestasi akademis saya?

· Nilai apa yang paling tinggi?

· Kegiatan apa yang saya minati?

· Prestasi apa yang pernah saya capai?

· Jenis pekerjaan apa yang saya sukai?

· Apa saja sifat-sifat buruk yang saya miliki?

· Program pendidikan apa yang diminati?

· Apa kelebihan dan kekurangan saya?

     Dan lain-lain.

b.  Cara mengetahui minat pribadi

Pengertian minat sering dikacaukan dengan istilah keinginan. Padahal keduanya tidak sama pengertiannya. Minat biasanya hanya di dalam hati yang kadang-kadang tidak diwujudkan dalam bentuk tindakan. Keinginan lebih bersifat tindakan dan suka diucapkan kepada orang lain. Misalnya, keinginan menjadi pengusaha maka orang itu akan berusaha untuk mencapai cita-citanya tersebut. Namun, minat tidak selamanya ingin dicapai. Orang yang tidak berbakat di bidang teknik, misalnya, tetapi ia berminat menjadi insinyur. Orang yang tidak berbakat dibidang menyanyi, tetapi ia berminat mengikuti lomba menyanyi, dan lain-lain.

Minat adalah kecenderungan atau perhatian terhadap sesuatu hal yang disertai oleh perasaan dan pikiran. Perasaan dan pikiran inilah yang mendorong munculnya minat seseorang. Misalnya, orang yang banyak tahu tentang dunia perfilman maka ia akan berminat menjadi pemain film, orang yang banyak tahu tentang karya tukis maka ia akan berminat mengikuti lomba karya tulis, dan lain-lain.

Berdasarkan obyeknya, minat terdiri dari beberapa macam, yaitu:

· Minat terhadap mata pelajaran

· Minat terhadap jurusan

· Minat terhadap kesenian

· Minat terhadap pekerjaan

· Minat terhadap ilmu pengetahuan

· Minat terhadap olah raga

· Minat terhadap keterampilan

· Minat terhadap kegiatan tertentu

     Dan lian-lain.

Setiap orang berhak menentukan pilihan pekerjaan atau profesi yang diminatinya. Apabila kita berminat terhadap sesuatu pekerjaan atau profesi tertentu, sebaiknya sejak dari awal telah mempersiapkan diri, agar minat tersebut dapat direalisasikan dalam kehidupannya.

4.  Cara Mengevaluasi Dan Memanfaatkan Kekuatan Pribadi

Perlu disadari bahwa setiap orang berbeda bakat dan kemampuannya. Ada orang yang berkemampuan tinggi, tetapi ada pula yang berkemampuan sedang dan rendah. Ada individu-individu yang berkepribadian rasional, tetapi ada pula yang berkepribadian intuitif, ekstrover, dan emosional. Perbedaan kepribadian tersebut sering kali menjadi indikasi sumber konflik.

Dalam hal ini setiap orang perlu mengetahui kekuatan pribadi disamping kelemahannya. Dengan mengetahui kekuatan pribadi maka kita akan dapat memanfaatkan dan meningkatkannya dalam rangka menunjang karier pekerjaan dan kehidupan lainnya. Demikian pula mengetahui kelemahan pribadi sangatlah penting agar kita dapat memperbaiki dan meningkatkannya.

Suatu metode yang dapat digunakan untuk mengetahui tipe-tipe pribadi adalah metode enneagram. Ennea (bahasa Yunani) artinya sembilan, yang merupakan penjabaran dari 9 tipe energi alami yang masing-masing menyimpan watak dan karakter seseorang. Kesembilan tipe tersebut dapat membedakan cara seseorang dalam nenentukan pilihan, bersikap, berperilaku, dan mengembangkan sifat-sifat asli dirinya dalam kehidupan sehari-hari.

Berdasarkan bukti sejarah menunjukkan bahwa enneagram telah dikenal dalam peradaban masyarakat di kawasan Asia Tengah sejak tahun 2.500 Sebelum Masehi. Para ahli psikolog Mesopotamia, sudah menggunakan prinsip-prinsip enneagram untuk mengetahui masalah perbedaan karakter manusia. Dengan menggunakan enneagram mereka berusaha memahami perbedaan watak masing-masing orang serta mengelola perbedaan tersebut agar semua potensi yang dimiliki para anggota dapat dimanfaatkan secara optimal.

Dalam perkembangan selanjutnya, metode enneagram digunakan dalam program rekruitmen dan pelatihan pada lembaga pengembangan sumber daya manusia di beberapa perusahaan bisnis, seperti Amerika, Jepang, dan negara-negara di Eropa.

Simbol enneagram adalah berupa lingkaran dengan sembilan titik geometris yang memiliki sembilan tipe dasar kepribadian manusia serta hubungan antar pribadi yang kompleks. Kesembilan tipe dasar kepribadian itu adalah sebagai berikut.

a) Tipe pekerja, yaitu kepribadian orang yang selalu mengejar kesempurnaan hidup. Pribadi dengan tipe ini biasanya memperhatikan segala sesuatu secara mendetail. Orang ini tidak mudah menyerah, walaupun harus menanggung beban sangat berat. Namun karena ia menuntuk setiap orang juga seperti dirinya, sehingga cenderung mencari-cari kesalahan orang lain.

b) Tipe penolong, yaitu orang-orang yang memiliki kepribadian amat bersahabat, penuh perhatian, dan rela melayani sesamanya. Orang ini selalu berusaha keras untuk berbuat baik kepada orang lain. Namun jika ia dikecewakan atau dikritik karena terlalu mencampuri urusan orang lain ia akan marah. Alam bawah sadarnya selalu dihantui oleh rasa ketakutan terbuang dari lingkungannya. Oleh karena itu, ia akan selalu berusaha agar hidupnya menjadi berarti bagi orang lain. 

c) Tipe motivator, yaitu tipe kepribadian yang sangat terobsesi dengan prinsip-prinsip efisiensi. Orang tipe ini cenderung menetapkan target yang tinggi dengan bekerja efisien guna mencapai sukses. Kalau perlu, ia tidak segan-segan mengesampingkan kepentingan keluarga, bahkan kesehatannya. Sering kali tindakannya menimbulkan dampak terhadap lingkungan kerjanya. Sebab ia menuntut kadar komitmen yang sama terhadap para bawahannya. Padahal dengan tuntutannya yang terkadang menyiksa orang-orang disekitarnya, mereka justru sering menderita strees.

d) Tipe individualis, yaitu tipe orang yang selalu menempatkan keunikan diri, kreativitas, dan emosi diri pada tingkat yang paling tinggi. Ia melihat dirinya sebagai insane yang berbeda dengan orang lain. Orang ini tidak senang pada hal-hal yang bersifat biasa-biasasaja. Ia terobsesi bekerja dengan caranya sendiri yang unik, sehingga lebih suka menutup pintu untuk kerja sama dengan orang lain. Orang seperti ini kalau diberi kebebasan akan cenderung terisolasi dari lingkungan sekitarnya. 

e) Tipe pemikir, yaitu tipe orang yang rasional, biasanya pintar, berpikir analitis dan tegas dalam mengambil keputusan, akan tetapi miskin dalam pergaulan. Jangankan meluangkan waktu untuk bertukar pikiran dan perasaan dengan orang lain, perhatiannya hanya pada bidangnya saja serta terlalu ambisius dalam mengejar ilmu. Sayangnya meskipun intelektualitasnya tidak diragukan akan tetapi malas bekerja.

f) Tipe loyalitas, yaitu tipe pribadi yang bisa dipercaya, jujur, dan bertindak tegas sesuai hukum atau norma yang berlaku. Pembawaannya cenderung sangat hati-hati dan selalu cemas. Perasaan ini terbawa terus dalam pekerjaan dan lingkungannya. Biasanya ia dihantui oleh rasa ketakutan dan kecemasan agar tidak berbuat kesalahan. Apabila kecemasan itu tidak terkontrol, ia tidak akan mampu membuat keputusan atau bertindak sesuai perasaan dan pikiran sehatnya.

g) Tipe antusiastis, yaitu tipe pribadi yang selalu bersikap optimistis akan masa depannya meskipun dalam kondisi buruk sekalipun. Orang ini akan berusaha menghindari strees. Namun jika situasi semakin memburuk dengan mudah ia berubah, banting stir untuk memilih pekerjaan lain yang dianggap lebih baik. Meskipun hidupnya tidak selalu berhasil, ia susah memerima kegagalan atau penderitaan. Orang seperti ini harus dilatih untuk menerima kegagalan, sehingga mereka tidak akan jatuh ke dalam obsesi keberhasilan terus menerus.

h) Tipe pemimpin, yaitu tipe orang yang memiliki kekuatan atau kemampuan yang tinggi untuk mempengaruhi orang lain, akan tetapi cenderung kejam terhadap dunia sekitarnya. Orang ini tidak mau kompromi dengan apa yang telah diyakininya. Apabila memegang kekuasaan bisa berbahaya, karena cenderung bersifat otoriter. Ia terobsesi oleh suatu prinsip keadilan, sehingga akan membanggakan dirinya sebagai orang yang menguasai rasa keadilan. Berpegang pada kebenaran yang diyakininya, ia akan berjuang untuk memperbaiki ketidak adilan di lingkungannya. Di lain sisi, kegigihannya menenamkan keadilan kepada pihak lain menutup telinganya sendiri untuk mendengarkan pendapat orang lain yang berbeda, sehingga sering terjerat dalam banyak konflik.

i) Tipe cinta damai, yaitu tipe orang yang tidak menyukai persaingan. Oleh karena itu, ia akan selalu berusaha agar lingkungannya menjadi tenang dan damai. Namun, karena selalu menghindari konflik maka sikapnya menjadi datar terhadap siapapun. Ia tidak mampu mengutarakan pendapatnya secara jelas dan transparan. Akibatnya orang lain sering tidak dapat menangkap maksudnya. Dengan pembawaannya yang terlalu rendah hati, ia merasa dirinya tidak begitu berarti dan tidak penting bagi orang lain. Hal ini cenderung membuatnya mengharapkan orang lain untuk memotivasi dirinya. 

Dengan menggunakan metode enneagram kita akan dapat menyadari bahwa masing-masing karakter memiliki kelebuhan (enegri positif) dan kelemahan (energi negatif). Namun, tidak berarti enneagram merupakan perangkat untuk menilai apakan tipe yang satu lebih baik dibandingkan dengan tipe yang lain. Sebaliknya dengan mengetahui dengan mengetahui kelebihan atau kelemahan diri justru akan membantu orang memahami karakter sendiri.

Dalam hal ini enneagram memberi gambaran yang lebih jelas bahwa sebagai manusia kita berbeda dengan orang lain. Jangan coba-coba mengubah atau mengharuskan orang lain bertindak sesuai dengan keinginan kita. Kalau dipaksa pasti akan muncul ketegangan atau konflik.

5. Cara membangkitkan kekuatan pribadi

Setiap orang ingin memiliki kepribadian yang baik, kuat dan menarik. Oleh karena itu, kepribadian perlu terus dibina dan dikembangkan. Selalu berpenampilan serasi dan menarik adalah salah satu cara untuk membangun kepribadian yang menarik.

Untuk dapat tampil serasi dan menarik di tempat kerja, berikut ini disajikan langkah-langkah dan latihan yang dapat ditempuh oleh mereka yang bekerja sebagai tenaga penjualan atau pelayan.

a) Menghindari gaya bicara yang negatif

b) Berani bertanggung jawab

c) Mengembangkan dinamika pribadi

d) Mengembangka kemampuan menggunakan bahasa verbal dan non-verbal

e) Mengembangkan pengetahuan

f) Bersikap fleksibel terhadap berbagai perubahan.

Langkah-langkah tersebut dapat dipergunakan untuk membangkitkan kekuatan pribadi, sehingga kita memiliki kepribadian yang menarik dan disenangi banyak orang.

6.  Tata Krama Yang Baik Secara Umum

Tata krama adalah kebiasaan sopan santun yang disepakati dalam lingkungan pergaulan masyarakat setempat. Istilah tata krama terdiri dari kata tata dan krama. Tata artinya adat, aturan, norma, atau peraturan. Krama artinya sopan-santun, kelakuan, tindakan, atau perbuatan. Jadi, secara etimologis tata krama berarti adat sopan-santun atau kebiasaan sopan-santun.

Tata krama atau adat sopan-santun sering pula disebut etiket telah menjadi bagian dari norma kehidupan manusia. Tata krama telah menjadi persyaratan dalam kehidupan sehari-hari di masyarakat.

Hubungan komunikasi antar manusia melahirkanpergaulan. Dalam bergaul faktor perhatian sangat menentukan. Pergaulan biasanya diawali oleh suatu perkenalan. Dalam pergaulan orang perlu mengenal tata  cara dalam pembicaraan secara tatap muka, dan pembicaraan dengan sarana komunikasi, misalnya telepon, atau surat.

Pada umumnya ruang lingkup tata krama meliputi hal-hal berikut ini.

a) Tata krama berkenalan

b) Tata krama bertamu

c) Tata krama berbicara

d) Tatakrama makan

e) Tata krama dalam menggunakan sarana umum, dan lain-lain.

Dalam hubungannya dengan tata krama, yang perlu kita sadari adalah bahwa dalam kehidupan sehari-hari ada tata krama yang harus diikuti dan dilaksanakan. Dengan menerapkan tata krama dalam kehidupan sehari-hari, maka hidup kita akan tenteram, damai dan aman.

7.  Arti Bahasa Tubuh Dalam Lingkungan Kerja

Perilaku non- verbal mempunyai peranan penting dalam berkomunikasi dengan orang lain. Dalam suatu komunikasi, biasanya kita lebih cenderung mengungkapkan pikiran dan perasaan dengan kata-kata. Namun sebenarnya banyak hal yang dapat dilakukan dengan bahasa tubuh. Tingkah laku non verbal merupakan bagian yang penting dalam berkomunikasi dengan orang lain, karena informasi atau pesan ada yang disampaikan atau diperoleh melalui bahasa tubuh.

Komunikator dapat menjadikan dirinya sensitive terhadap isyarat-isyarat non-verbal dari komunikan. Tiga bentuk bahasa tubuh yang cukup berpengaruh dalam proses komunikasi non-verbal, yaitu kinetik, paralinguistic, dan proksemik.

a.  Kinetik

Kinetik adalah perilaku tubuh yang meliputi gerak badan, gerak tangan, ekspresi wajah, gerak mata, dan lain-lain. Kinetik juga menyangkut cirri-ciri fisik, seperti keadaan jasmani, tinggi badan, berat badan, bentuk badan, dan penampilan tubuh secara umum. Dalam hal ini pikiran dan perasaan banyak yang ditampilkan dalam bahaa tubuh bentuk kinetik.

Mata, kontak mata secara langsung, menghindari kontak mata secara langsung, mata kebawah, mata menatap ke suatu benda, mata menyipit, dan mata berair atau tangisan.

Mulut, senyuman, bibir rapat, bibir digigit-gigit, dan mulut terbuka tanpa bicata (melongo).

Ekspresi wajah, kontak mata yang disertai senyuman, mata berkerut disertai mulut tertutup rapat, mata dan mulut tampak kaku.

Kepala, kepala dalam posisi tegak, kepala mengangguk-angguk, kepala menggeleng-geleng, kepala mengangguk dan kaki menghentak, memegang kepala dengan kaku, kepala menunduk.

Bahu, bahu busung kedepan, bahu tampak lemas/membungkuk dan melengkung, sikap mengangkat bahu.

Kaki dan mulut, kaki dan mulut dalam keadaan santai, kaki menyilang dan berulang-ulang dalam posisi duduk, kaki dibuka dan ditutup secara berulang-ulang dalam posisi duduk.

Keseluruhan tubuh, penggung berayun-ayun dan tangan bertopang pada sandaran kursi, punggung bersandar dan tangan bertopang pada sandaran kursi dan tidak menatap lawan bicara, duduk santai dan menatap kemuka.

b.  Paralinguistik

Paralinguistik dapat memperkaya informasi tentang keadaan emosi, pikiran, dan sikap seseorang atau dapat pula menunjukkan bagaimana suatu penbicaraan disampaikan.

Beberapa isyarat vokal dalam paralinguistic, meliputi tingkat bunyi suara dan kelancara dalam bicara.

Tingkat bunyi suara, berbisik atau suara kecil tidak terdengar, pertukaran yang tidak teratur dalam bunyi suara, dan suara rendah.

Kelancaran dalam bicara, kegagapan atau keraguan dalam bicara, ratapan atau berkata dengan keluhan, sikap diam dan tidak mau bicara.

c.  Prosemik

Prosemik erat hubungannya dengan pengaruh keadaan diri dan lingkungannya. Dalam komunikasi, prosemik meliputi penggunaan ruangan, pengaturan mebeler, pengaturan tempat duduk, serta jarak antara komunikator dan komunikan.

Jarak, sikap duduk yang menjauhkan diri (menunjukkan tempat telah dilanggar, terjadi keguncangan jiwa, atau tempat duduk yang kurang nyaman), sikap yang mendekatkan diri (menunjukkan keinginan mencapai hubungan interpersonal yang lebih baik dan lebih intim).

Posisi dalam ruangan, selalu ingin duduk dibelakan atau disamping suatu benda tertentu dalam ruangan, menunjukkan keinginan untuk mencari perlindungan, bersembunyi, atau sikap mengasingkan diri.

8.  Cara Membangkitkan Komunikasi Non-Verbal

Dalam kenyataannya, bahwa antara pesan dan bahasa tubuh adalah sama dan sebangun atau kongruen. Tubuh dan suara adalah merupakan kurir yang membawakan pesan Anda. Dengan menggunakan ekspresi wajah, gerak tubuh, suara, dan postue secara efektif, Anda dapat menyampaikan pesan kongruen yang akan memperkuat komunikasi.

Pesan kongruen adalah pesan yang memiliki perkataan, ekspresi wajah, gerak tubuh, dan postur yang selaras. Wajah Anda mengatakan hal yang sama dengan perkataan atau pikiran Anda.

Untuk membangkitkan komunikasi non-verbal dan pesan yang kongruen dapat dilakukan melalui bahas tubuh sebagai berikut.

a.  Kontak mata

Kontak mata yang sering dilakukan ketika berbicara akan membangun dan membina jalinan tingkat tinggi dalam komunikasi. Pandanglah lawan bicara, tetapi tidak lebih dari tiga detik. Pandangan yang lebih dari tiga detik sering diartikan sebagai tatapan kebencian atau kesukaan. Jangan memandang ke atas wajah lawan bicara. Sebab sikap seperti itu menunjukkan ketidak siapan dalam hubungan interpersonal.

b.  Ekspresi wajah

wajah Anda sebenarnya merupakan alat komunikasi yang sangat kuat. Pesan non-verbal yang dilakukan melalui alis yang terangkat, sunggingan senyum, dahi berkerut, anggukan kepala, mata melebar, dan mulut terbuka adalah setara dengan ribuan kaata atau kalimat. Oleh karena itu, gunakanlah wajah Anda secara efektif untuk menyampaikan perasaan dan pikiran.

c.  Nada suara

Kongruensi wajah-suara menjadi alat yang sama ampuhnya dengan ekspresi wajah. Nada, volume, dan kecepatan suara adalah bumbu komunikasi, yaitu memberi cita rasa pada wajah dan gerak tubuh, sehingga irama komunikasi menjadi indah, menarik, dan menyenangkan.

Dengan demikian nada, perubahan, dan kualitas suara dapat dimanfaatkan untuk menyatakan kegembiraan, kekecewaan, keraguan, kepastian, ketidak pastian, serta pikiran dan perasaan lainnya. Misalnya, suara lirih biasanya menandakan suatu hal yang penting atau rahasia, suara lantang menandakan semangat, kemarahan, atau perhatian. Variasi suara bahkan mempengaruhi informasi atau pesan yang biasa sekalipun.

d.  Gerak tubuh

Gerak tubuh yang meliputi gerak tangan dan gerak lengan yang alami dan terarah akan memberi penekanan pada pesan Anda. Pastikan Anda menggerakkan lengan dan tangan diluar garis vertical yang dibentuk oleh kerangka tubuh. Bayangkan dua garis vertical yang ditarik dari bahu Anda ke lantai. Biasanya gerak tubuh terjadi diantara dua garis tersebut. Gerak tubuh diluar kedua garis ini mengirimkan pesan ajakan secara inklusif. Gunakan telapak tangan terbuka ketika berbicara pada seseorang. Gerakan ini mengajak orang itu berpartisipasi. Gerakan tangan yang direncanakan dan terarah dapat menunjukkan ide secara visual. Perhatikan contoh berikut ini!

“Ini adalah sila kedua Pancasila,” seraya Anda mengangkat dua jari.

Gerakkan satu tangan ke samping sambil berkata, “Di satu pihak,” dan gerakkan tangan yang lainnya ke arah yang berlawanan sambil berkata, “Di lain pihak”.

e.  Sosok (postur)

Dalam hal ini yang penting adalah cara kita membawa diri atau cara menegakkan tubuh dan bergerak. Perasaan dan pikiran kita sedapat mungkin muncul pada postur kita juga. Pada saat kita senang/gembira dan bersemangat, postur kita akan tegak dan kokoh. Pada saat kita murung/sedih dan tidak bersemangat, postur kita akan lemas dan lunglai.

9.  Tata Krama Dalam Jamuan Bisnis (Table Manner)

Pelanggan yang membeli produk kita tidak hanya orang-orang Indonesia saja, tetapi juga orang-orang bangsa asing. Untuk dapat melayani kebutuhan pelanggan asing itu tentu saja kita harus melaksanakan tata krama pergaulan internasional. Oleh karena itu kita harus mengetahui tata krama jamuan bisnis secara internasional.

Secara umum tata krama jamuan bisnis adalah sebagai berikut.

a. Konfirmasikan janji pertemuan, termasuk waktu dan tempat, sehari sebelumnya.

b. Usahakan datang 10 menit sebelum jamuan dimulai. Maksudnya agar mempunyai waktu untuk mempelajari suasana. Agar meyakinkan kita perlu merapikan penampilan. Penampilan yang menarik akan menimbulkan kesan yang baik di mata rekan bisnis.

c. Saat jamuan makan tiba kita mengambil tempat untuk duduk. Setelah berbasa basi sejenak, letakkan serbet di pangkuan. Apabila akan meninggalkan meja makan pada saat acara makan berlangsung, letakkan serbet pada kursi, bukan diatas meja.

d. Matikan alat-alat komunikasi, seperti hand pone atau ponsel. Maksudnya agar tidak mengganggu konsentrasi dalam jamuan bisnis.

e. Jangan meletakkan benda-benda pribadi diatas meja, seperti kunci mobil, kaca mata, dompet, atau tas. Sebab selain akan memenuhi meja juga merusak pemandangan.

f. Dahulukanlah penggunaan alat-alat makan, seperti sendok, pisau, dan garpu yang dimulai dari deretan yang paling luar disisi kiri dan kanan. Perlu diingat bahwa minuman biasanya diletakkan disisi kanan, sedangkan salad atau roti di sisi kiri Anda.

g. Kita perlu menjaga irama atau kecepatan makan. Jangan makan terlalu cepat atau terlalu bernafsu. Sebab hal itu akan menimbulkan kesan bahwa Anda kelaparan atau rakus. Sebaliknya jangan pula terlalu pelan, sehingga menimbulkan kesan lamban atau kurang bernafsu. Selesai makan, lipatlah serbet dan diletakkan di atas meja, di sisi kiri Anda.

h. Jangan bersendawa terlalu keras hingga terdengar. Hindari juga menguap tanpa menutup mulut. Sebab hal ini akan mengesankan bahwa Anda tidak tahu etiket.

i. Apabila ruangan makan ber-AC, kita harus menahan keinginan untuk merokok. Anda dapat merokok jika berada di ruangan yang tidak ber-AC. Janganlah membuang abu atau puntung rokok ke dalam gelas atau piring. Buanglah ke dalam asbak yang disediakan di meja.

j. Apabila Anda seorang wanita, jangan meninggalkan noda lipstik pada gelas. Janganlah mengoreksi rias wajah di hadapan rekan bisnis. Seandainya ingin bersolek lakukanlah di toilet.

   10. Tata Cara Percakapan Selama Jamuan Bisnis

Kegiatan makan bersama dengan rekan bisnis sudah menjadi bagian penting dalam dunia bisnis. Jamuan bisnis tidaklah semudah acara jamuan makan biasa. Tujuan dari jamuan bisnis adalah untuk mencapai kesepakatan bersama mengenai kegiatan bisnis yang akan dilakukan oleh kedua belah pihak.

Hal utama yang harus diperhatikan dalam tata krama jamuan bisnis, yaitu tata cara percakapan selama jamuan bisnis. Secara umum tata cara percakapan selama jamuan bisnis adalah sebagai berikut.

a. Lakukan basa basi sejenak sebelum acara makan dimulai. Cari tahu hobi, minat atau kegemaran kolega, sehingga Anda mudah membuka percakapan.

b. Janganlah membicarakan masalah yang sensitive, seperti masalah pribadi atau masalah politik yang dapat menimbulkan salah paham.

c. Apabila mengundang lebih dari satu rekan bisnis, pembicaraan jangan hanya terfokus pada satu orang. Libatkan rekan bisnis yang lain agar tidak ada yang merasa diabaikan.

d. Basa-basi jangan terlalu meluas, mulailah masuk pada permasalahan bisnis yang dibicarakan.

e. Berbicaralah secara teratur dan sopan setelah makan ditelan dan bibir sudah diusap bersih oleh serbet.

f. Pada waktu berbicara, sebaiknya mulut dibuka secukupnya, gigi hendaknya tidak tampak terkancing, karena hal ini akan membuat suara kurang terdengar.

g. Waktu berbicara hendaknya Anda mengambil jarak sesuai dengan orang yang Anda ajak bicara, dalam arti tidak terlalu dekat atau tidak terlalu jauh.

h. Aturlah irama atau kecepatan makan Anda secara baik, jangan terlalu cepat atau terlalu lamban. Sebab hal yang utama dalam jamuan bisnis bukan mengahbiskan hidanagan, melainkan mengutarakan maksud Anda mengundang atau diundang rekan bisnis.

c.  Rangkuman

Dari uraian materi pemelajaran diatas, dapat dibuat rangkuman sebagai berikut.

a) Penampilan diri (grooming) sangat penting dalam kehidupan sehari-hari, karena penampilan yang menarik akan memberikan kesan yang positif bagi orang lain. Penampilan diri perlu diperhatikan agar sedapat mungkin selaras dengan  nilai-nilai keindahan dan tata krama yang berlaku dalam kehidupan masyarakat.

b) Kepribadian pada dasarnya, merupakan gambaran sikap dan perilaku manusia secara umum yang tercermin dari ucapan dan perbuatannya. Kepribadian seseorang selain dibentuk oleh faktor dalam (pembawaan), juga faktor dari luar (lingkungan).

c) Kepribadian itu selalu berubah dan berkembang dari waktu ke waktu sejalan dengan fase-fase perkembangan kehidupan manusia. Dan yang harus disadari adalah bahwa kepribadian seseorang itu terbentuk sebagai hasil proses sosialisasi nilai-nilai dan morma-norma sosial dalam berhubungan sosial dengan lingkungan masyarakatnya.

d) Kekuatan pribadi adalah keunggulan atau kemampuan yang dimiliki seseorang. Mengetahui kekuatan pribadi sangatlah penting bagi setiap orang. Karena dengan memahami bakat, kemampuan, atau potensi diri akan lebih menjamin keberhasilan seseorang dalam mengarungi samodera kehidupan dan meraih cita-citanya.

e) Perlu disadari bahwa setiap orang berbeda bakat dan kemampuannya. Dan dalam hal ini setiap orang perlu mengetahui kekuatan pribadi disamping kelemahannya. 

f) Kepribadian perlu terus dibina dan dikembangkan. Selalu berpenampilan menarik adalah salah satu cara untuk membangun kepribadian yang menarik.

g) Tata krama adalah kebiasaan sopan santun yang disepakati dalam lingkungan pergaulan masyarakat setempat. Dalam pergaulan orang perlu mengenal tata cara dalam pembicaraan secara tatap muka, dan pembicaraan dengan sarana komunikasi, misalnya telepon, atau surat.

h) Bahasa tubuh atau perilkau non-verbal merupakan bagian yang penting dalam berkomunikasi dengan orang lain, karena informasi atau pesan ada yang disampaikan atau diperoleh melalui bahasa tubuh

i) Pesan kongruen adalah pesan yang memiliki perkataan, ekspresi wajah, gerak tubuh, dan postur yang selaras. Untuk membangkitkan komunikasi non-verbal dan pesan yang kongruen dapat dilakukan melalui bahasa tubuh, antara lain kontak mata, ekspresi wajah, nada suara, gerak tubuh, dan sosok (postur).

j) Di era global seperti sekarang ini, kita harus mengetahui tata cara jamuan bisnis secara internasional (Table-Manner). Karena pelanggan yang membeli produk kita tidak hanya orang-orang Indonesia saja, tetapi juga orang-orang bangsa asing.

k) Tujuan dari jamuan bisnis adalah untuk mencapai kesepakatan bersama mengenai kegiatan bisnis yang akan dilakukan oleh kedua belah pihak. Hal utama yang harus diperhatikan dalam tata krama jamuan bisnis, yaitu tata cara percakapan selama jamuan bisnis.
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d.  Tugas

1)  Portofolio

Tuliskan pentingnya grooming (penampilan serasi) dalam penampilan prima? Diskusikan bersama teman Anda! Buatlah resume dari hasil diskusi tersebut dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

2)  Performance

Rumuskan pengertian kepribadian menurut pendapat Anda sendiri! Kemukakan rumusan tersebut di depan kelas! Guru memberikan penilaian!

3)  Portofolio

Tunjukkan dengan contoh bahwa pembentukan kepribadian dipengaruhi oleh lingkungan! Diskusikan bersama teman Anda! Buatlah resume dari hasil diskusi tersebut dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

4)  Kinerja

Buatlah table bakat (akademis dan keterampilan) dan sifat kepribadian yang Anda miliki! Hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

5)  Portofolio

Anda tentu memiliki kekuatan pribadi yang unik (berbeda dengan orang lain). Tuliskan kekuatan dan kelemahan pribadi Anda! Bagaimanakah cara mengembangkannya? Tugas ini dikerjakan secara perorangan dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

6)  Performance

Anda mungkin pernah bertamu ke rumah saudara atau teman. Tuliskan tata krama yang dikembangkan tuan rumah! Kemukakan jawaban Anda di dalam kelas! Guru memberikan penilaian1

7)  Portofolio

Tuliskan manfaat penggunaan bahasa tubuh dalam berkomunikasi! Diskusikan bersama teman Anda! Buatlah resume dari hasil diskusi tersebut dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

e.  Tes Formatif

A. Bentuk Soal Pilihan Ganda
Pilihlah jawaban yang paling tepat dengan memberikan tanda silang (x) pada huruf a, b, c, d, atau e pada lembar jawab yang tersedia!

1)  Secara harfiah grooming artinya ….

a. penampilan diri

b. penampilan serasi

c. penampilan harmonis

d. penampilan prima

e. penampilan menarik

2)  Kepribadian yang bersifat tertutup dan berorientasi kepada diri sendiri ….

a. kepribadian emosional

b. kepribadian sensitif

c. kepribadian ekstrovet

d. kepribadian introvet

e. kepribadian ambivert

3)  Berikut ini adalah unsure-unsur kekuatan pribadi, kecuali ….

a. bakat

b. minat

c. cita-cita

d. perasaan

e. kekayaan

4)  Menurut metode enneagram tipe kepribadian seseorang yang terobsesi 


prinsip efisiensi adalah ….

a. tipe pekerja

b. tipe penolong

c. tipe motivator

d. tipe individualistis

e. tipe pemikir

5)  Berikut ini adalah cara menggunakan bahasa non-verbal yang cukup


mengesankan, kecuali ….

a. ekspresi wajah yang menyenangkan

b. cara berbusana yang serasi

c. gerakan tubuh yang menarik

d. tidak memalingkan muka ketika berbicara

e. memandang wajah lawan bicara

6)  Perilaku tubuh yang meliputi gerak badan, gerak tangan, ekspresi wajah, 


gerak mata disebut ….

a. kinetik

b. kinestetik

c. paralinguistik

d. prosemik

e. pantomimik

7)  Mata menyipit atau berkerut ketika berbicara menunjukkan ….

a. perhatian yang sungguh-sungguh

b. penolakan terhadap topik pembicaraan

c. kesedihan dan rasa kesal

d. sedang berpikir

e. kebingungan atau kekalutan

8)  Berbisik atau suara yang kecil dan tidak terdengar menunjukkan ….

a. kesukaran dalam membuka diri

b. kesulitan mengungkapkan topik yang sedabg dibicarakan

c. kelemahan diri

d. rasa malu-malu

e. rasa rendah diri

9)  Pada tata krama jamuan bisnis, setelah selesai makan serbet dilipat dan 


diletakkan di ….

a. sisi kanan

b. sisi kiri

c. depan

d. tengah

e. sembarang tempat

B.  Bentuk Soal Uraian

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan benar!

a. Jelaskan pentingnya grooming dalam penampilan prima!

b. Tuliskan tipe-tipe kepribadian menurut metode enneagram!

c. Berikan contoh cara membangkitkan kekuatan pribadi!

d. Sebutkan manfaat mempelajari bahasa tubuh!

e. Apa sebabnya dalam jamuan bisnis tidak boleh membicarakan masalah pribadi?

f. Jelaskan tata cara percakapan yang baik dalam jamuan bisnis!

C.  Skala Sikap

	No.
	Pernyataan
	S
	ST
	Alasan

	1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.
	Pelayanan yang baik selalu menerapkan prinsip-prinsip grooming.

Berpenampilan menarik merupakan kebutuhan hidup yang paling mendasar.

Kepribadian seseorang sangat dipengaruhi oleh lingkungan.

Mengevaluasi kekuatan pribadi tidak penting.

Kepribadian seseorang dapat dilihat (tercermin) dari penampilannya.

Bahasa tubuh tidak penting dalam komunikasi

Melanggar tata krama pergaulan tidak akan dihukum.

Pekerja tingkat bawah tidak perlu mempelajari tata cara jamuan bisnis.

Tata krama dalam jamuan bisnis tidak terlalu penting.
	
	
	


f.  Kunci Jawaban

A.  Soal Pilihan Ganda

1). a


6). c

2). d


7). d

3). e


8). b

4). a


9). b

5). b

B.  Soal Uraian

a. Pentingnya grooming dalam penampilan prima, adalah agar dapat memberikan kesan yang positip bagi orang lain.

b. Tipe-tipe kepribadian menurut metode enneagram, terdiri dari: tipe pekerja, tipe penolong, tipe motivator, tipeindividualis, tipe pemikir, tipe loyalitas, tipe antusiastis, tipe pemimpin, dan tipe cinta damai

c. Salah satu contoh cara membangkitkan kekuatan pribadi, adalah selalu berusaha berpenampilan serasi dan menarik ditempat kerja.

d. Manfaat mempelajari bahasa tubuh, antara lain dapat lebih sensitive terhadap isyarat-isyarat non-verbal dari komunikan. Disamping itu bahasa tubuh dapat mewakili beribu-ribu kata atau kalimat.

e. Di dalam jamuan bisnis tidak boleh membicarakan masalah pribadi, karena hal ini dapat menimbulkan keslah pahaman antar sesama rekan bisnis.

f. Tata cara percakapan yang baik dalam jamuan bisnis, antara lain:

~ lakukan basa basi sejenak sebelum acara dimulai


~ tidak membicarakan masalah yang sensitive (pribadi dan politik)


~ basa basi jangan terlalu meluas


~ berbicara secara teratur dan sopan


~ pada waktu berbicara mulut dibuka secukupnya saja, dan lain-lain.
Kegiatan Belajar 4.  Bekerja Dalam Satu Tim
a.  Tujuan Kegiatan Pemelajaran

Setelah mempelajari modul ini, peserta diklat diharapkan mampu:

· Memahami prinsip-prinsip bekerja sama dalam tim

· Menguraikan manfaat dan tujuan bekerja dalam tim

· Menyadari, tujuan, tugas, dan tanggungjawab dalam tim

· Menentukan tahapan perkembangan dalam tim

· Membedakan karakter budaya dalam tim

· Menjelaskan bentuk-bentuk tanggung jawab masing-masing tim

· Memahami hubungan internal-vertikal dan hubungan internal-horizontal

· Memahami arti dan manfaat interpersonal relationship

· Menyebutkan cara pengembangan profesionalisme kerja

b.  Uraian Materi

1.  Prinsip-Prinsip Bekerjasama Dalam Tim

Dalam bekerja kita tidak seorang diri, tetapi bekerja dengan orang lain dalam satu tim. Oleh karena itu, kita perlu mempelajari prinsip-prinsip bekerjasama dalam satu tim. Bagaimanakah prinsip-prinsip bekerjasama dalam satu tim itu, akan diuraikan seperti berikut ini.

a.  Pengertian tim

Dilihat dari asal katanya tim (team) merupakan terjemahan dari kata Inggris, yaitu together, everyone, dan achieves, yang artinya bekerjasama. Maksudnya jika sesuatu pekerjaan dikerjakan dengan cara bekerjasama maka akan dapat mencapai hasil yang lebih baik. 

Tim merupakan bentuk khusus dari kelompok kerja yang berbeda dengan bentuk-bentuk kelompok kerja yang lainnya. Tim beranggotakan orang-orang profesional yang dikoordinasikan untuk bekrjasama dalam menangani suatu tugas atau pekerjaan tertentu.Dengan kata lain tim adalah sekelompok orang dengan berbagai latar belakang keahlian yang menjalin kerjasama untuk mencapai tujuan bersama.

b.  Ciri-ciri sebuah tim

Ciri-ciri sebuah tim adalah sebagai berikut.

· Setiap anggota tim mempunyai ciri dan identitas yang sama

· Setiap anggota tim mengetahui misi, tujuan dan sasaran yang ingin dicapainya

· Setiap anggota tim dibawah seorang pimpinan yang sama

· Setiap anggota tim merasakan dampak keberhasilan dan kegagalan

· Setiap anggoata tim saling bekerja sama dan berkolaborasi dalam melaksanakan tugas

· Tim terdiri dari berbagai macam orang dengan latar belakang keahlian berbeda-beda.

c.  Faktor-faktor pembentukan tim

Faktor-faktor yang mendasari pembentukan tim adalah sebagai berikut

· Pemikiran dua orang atau lebih cenderung lebih baik dari pada hasil pemikiran satu orang

· Konsep sinergi (1+1 > 2), yaitu bahwa hasil keseluruhan (tim) jauh lebih baik dari pada jumlah bagiannya

· Anggota timdapat saling mengenal dan saling percaya, sehingga mereka dapat saling membantu dan bekerja sama.

· Kerja sama tim dapat menyebabkan komunikasi terbina dengan baik

Tim atau kelompok kerja umumnya bermuara untuk mensukseskan tujuan suatu organisasi. Tim merupakan pengembanganm dari suatu manajemen strategi dalam suatu organisasi, institusi, atau perusahaan. Kelompok kerja ini merupakan unit yang fundamental dari suatu organisasi.

Orang pada umumnya setuju bahwa dalam lingkungan pekerjaan jarang terjadi bahwa suatu keberhasilan merupakan hasil dari prestasi satu orang. Keberhasilan itu merupakan hasil prestasi bersama seluruh anggota tim.

d.  Karakteristik sebuah tim

Tidak semua kumpulan orang dapat dikatakan suatu tim. Untuk menjadi suatu tim, kumpulan orang itu harus mempunyai karakteristik sebagai berikut.

· Ada kesepakatan terhadap misi tim

· Semua anggota mentaati peraturan yang berlaku

· Adanya pembagian tugas, tanggungjawab dan wewenang

· Dapat beradaptasi terhadap perubahan

Dengan demikian jelaslah bahw sekumpulan orang belum tentu merupakan suatu tim. Sebab orang-orang yang berada dalam suatu kelompok atau perkumpulan belum tentu dapat bekerja sama, mempunyai misi dan tujuan yang sama, serta dapat saling pengertian dan saling membantu.

e.  Prinsip-prinsip kerja sama tim

prinsip-prinsip yang perlu diperhatikan dalam membentuk suatu tim adalah sebagai berikut.

Identitas pribadi anggota tim

Sudah merupakan hal yang alami jika seseorang ingin tahu apakah mereka cocok berada di dalam suatu tim atau tidak. Faktor saling percaya antar anggota tim merupakan hal yang sangat penting. Oleh karena itu setiap anggota tim harus saling mengenal identitas dan karakter pribadi maisng-masing. Suatu tim tidak akan dapat berjalan secara efektif jika para anggotanya tidak merasa cocok satu sama lain.

Hubungan antar anggota tim

Agar setiap anggota tim dapat bekerja sama, mereka tentu saja harus saling mengenal, saling berhubungan, dan saling berkomunikasi. Untuk itu dibutuhkan waktu bagi anggoata tim yang berasal dari berbagai latar belakang pendidikan, politik, dan status sosial budaya yang berbeda-beda untuk saling mengenal dan bekerja sama.

2.  Manfaat Dan Tujuan Bekerja Dalam Tim

Bekerja dalam bentuk tim akan lebih efektif dari pada bekerja sendiri-sendiri. Untuk memahami apa saja manfaat dan tujuan bekerja dalam tim dapat diikuti uraian berikut ini.

a.  Fungsi dan manfaat bekerja dalam tim

Bekerja dalam tim memiliki banyak fungsi dan manfaat. Fungsi bekerja dalam tim antara lain dapat mengubah sikap, perilaku, dan nilai-nilai pribadi, serta dapat turut serta dalam mendisiplinkan  anggota lainnya. Anggota tim yang menyimpang dapat ditekan dan diluruskan dengan kewajiban untuk mematuhi dan melaksanakan aturan atau norma yang berlaku dalam tim. Selain itu tim dapat digunakan untuk pengambilan keputusan, merundingkan, dan bernegosiasi (bargaining). Anggota tim dengan latar belakang yang berbeda-beda mungkin mungkin saja membawa perspektif atau pengaruh positif terhadap proses pengambilan keputusan.

Tim tidak hanya penting dan bermanfaat pada organisasi saja, tetapi juga memberikan manfaat bagi individu para anggotanya. Tim dapat menyediakan kepuasan sosial bagi para anggotanya. Manfaat lain dari tim adalah meningkatkan komunikasi interpersonal diantara para anggotanya.

Secara lebih rinci manfaat bekerja dalam tim adalah sebagai berikut.

Manfaat bagi organisasi.

· Meningkatkan produktivitas kerja

· Meningkatkan kualitas kerja

· Meningkatkan mentalitas kerja

· Meningkatkan kemajuan organisasi

Manfaat bagi anggota

· Stress atau beban akibat pekerjaan akan berkurang

· Tanggung jawab atas pekerjaan dipikul bersama

· Memperoleh balas jasa dan penghargaan

· Sebagai media aktualisasi diri

· Dapat menyalurkan bakat dan kemampuannya
b.  Tujuan bekerja dalam tim

Pada dasarnya tujuan bekerja dalam tim didasarkan pada prinsip kesatuan tujuan, prinsip efisiens, dan prinsip efektivitas. Untuk lebih jelasnya dapat diikuti uraian berikut ini.

Kesatuan tujuan

Setiap anggota tim tentu saja mempunyai kesaman tujuan. Prinsip kesatuan tujuan ini mencakup kesamaan visi, misi dan sasaran program kerja tim. Apabila suatu prigram garapan atau proyek harus diselesaikan selama suatu periode waktu tertentu maka pola pelaksanaan kerja tim harus disesuaikan dengan prinsip kesatuan tujuan.

Efisensi

Suatu tim adalah efisien jika setiap anggota menyelesaikan tugas atau pekerjaan secara cepat, efisien, dan efektif. Suatu tim yang efisien adalah tim yang bekerja tanpa pemborosan dan kecerobohan, sehingga memberi kepuasan kerja.

Efektivitas

Tujuan bekerja dalam tim, antara lain untuk meningkatkan produktivitas dan efektivitas kerja. Suatu tim disebut efektif jika telah memiliki cirri-ciri sebagai berikut.

· Tujuan yang jelas dan operasional

· Keterampilan yang memadai

· Komitmen

· Saling percaya

· Komunikasi yang baik

· Kemampuan negosiasi

· Kepemimpinan yang tepat

3.  Menyadari Tujuan, Tugas Dan Tanggung Jawab Dalam Tim

Setiap anggota tim tentu saja harus menyadari tujua, tugas, dan tanggung jawabnya. Bagaimana menyadari tujuan, tugas, dan tanggung jawab dalam tim dapat dijelaskan sebagai berikut.

a.  Tugas dan tanggung jawab anggota tim

Secara umum tugas dan tanggung jawab anggota tim adalah sebagai berikut.

· Mewujudkan tujuan dan misi tim

· Memelihara kebersamaan dalam tim

· Mematuhi dan melaksanakan ketentuan atau norma yang berlaku dalam tim

· Merealisasikan tugas dan pekerjaan dengan sebaik-baiknya

· Menjaga nama baik dan kerahasiaan tim

· Menjamin kelancaran pelaksanaan tugas dan pekerjaan tim

· Mmemberikan kontribusi yang nyata dalam memajukan kerja sama tim

· Ikut berpartisipasi dalam pengambilan keputusan tim serta menerima dan melaksanakan keputusan tim dengan penuh keikhlasan dan rasa tanggung jawab.

b.  Tugas dan tanggung jawab pimpinan tim

Kepemimpinan pada dasrnya merupakan proses manajemen dalam rangka memberikan pengaruh, bimbingan, dan pengarahan terhadap kegiatan yang berhubungan dengan tugas dan tanggung jawabnya.

Secara umum tugas dan tanggung jawab pimpinan tim adalah sebagai berikut.

· Kreatif dan proaktif dalam memberikan dukungan terhadap kerja sama tim.

· Membimbing dan mengarahkan seluruh anggota dalam pelaksanaan kerja sama tim.

· Menanggapi dan menangani setiap permasalahan yang timbul sebagai dampak negatif dari kerja sama tim.

· Memikul seluruh tanggung jawab terhadap maju mundurnya kerja sama tim.

· Memberikan komando terhadap pelaksanaan tugas dan kegiatan tim.

c.  Tugas dan tanggung jawab terhadap anggota yang pasif

Dalam kerja tim, setiap anggota dituntut aktif dan kreatif dalam memberikan kontribusinya bagi kemajuan tim. Dalam kerja tim tidak ada istilah keberhasilan individu, melainkan keberhasilan tim. Setiap anggota tim diharapkan dapat mengerahkan segenap kemampuannya untuk tim.

Jika dalam suatu tim terdapat aanggota yang pasif, maka hal ini harus segera diatasi. Karena bagi sebuah teamwork, rekan kerja yang pasif akan memngganggu kerja sama tim. Mengeluarkan si pasif dari kelompok tentu saja bukan tindakan yang bijaksana. Akan tetapi membiarkan anggota dalam kepsifan juga bukan langkah yang sehat. Untuk mengatasi anggota yang pasif dapat dilkukan dengan langkah-langkah berikut ini.

· Pimpinan bertindak lebih tegas

· Pimpinan jangan ragu-ragu untu menegur anggota yang pasif

· Pimpinan harus tegas dalam pembagian tugas kerja

· Pimpinan jangan sering menghandel pekerjaan anggota yang pasif

· Pimpinan jangan putus asa dan terbawa arus untuk ikut-ikutan pasif

d.  Strategi pelaksanaan tugas dan tanggung jawab bekerja 

dalam tim

Pembentukan suatu tim tentu saja tidak dengan sendirinya akan dapat berjalan efektif sebagaimana yang diharapkan. Oleh karena itu diperlukan strategi untuk mengatasi berbagai kendala dan hambatan yang muncul.

Dalam hal ini King (seorang ahli manajemen) menganjurkan 10 strategi yang ia sebut Sepuluh Perintah Tim (Ten Team Commandment) untuk meningkatkan kineja suatu tim. Sepuluh perintah tim tersebut adalah sebagai berikut.

a) Saling ketergantungan

b) Perluasan tugas

c) Penjajaran (alignment)

d) Bahasa yang umum

e) Kepercayaan/respek

f) Kepemimpinan yang dibagi rata

g) Keterampilan pemecahan masalah

h) Keterampilan menangani konflik

i) Penilaian atau tindakan

j) Perayaan atas kesuksesan tim

4.  Tahapan Perkembangan Tim

Sebuah tim kerja yang berprestasi tidak terbentuk secara instant, melainkan melalui proses dan tahapan yang dimulai dari pembentukan rasa kekelompokan, fase pancaroba, fase pembentukan norma, sampai pada fase berprestasi.

Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas tentang tahapan atau fase-fase perkembangan suatu tim dapat diuraikan sebagai berikut.

a.  Tahap pembentukan rasa kekelompokan

Tahap pembentukan rasa kekelompokan merupakan tahap awal dalam proses kerja sama tim. Pada tahap ini setiap individu dalam kelompok melakukan berbagai penjajagan terhadap anggota lainnya mengenai hubungan antarpribadi yang dikehendaki kelompok. Pada tahap pertama inilah secara berangsur-angsur mulai diletakkan pola dasar perilaku tim, baik yang berkaitan dengan tugas tim maupun hubungan antarpribadi anggota tim.

Pada tahap ini tujuan tim masih belumjelas karena masih mencari-cari bentuk. Dalam kaitannya dengan hubungan antarpribadi, semua anggota mulai meraba-raba dan menjajagi situasi tim. Kondisi terakhir yang diharapkan terjadi pada fase ini adalah hilangnya kekuatan dalam hubungan antarpribadi. Semua anggota merasa bahwa mereka berada dalam satu kesatuan tim. Diluar mereka adalah orang-orang lain yang bukan termasuk anggota tim. Produk akhir dari fase forming ini diharapkan terbentuknya rasa kekelompokan diantara anggotanya.

b.  Tahap pancaroba

Pada fase kedua dari proses perkembangan tim adalah upaya memperjelas tujuan tim mulai tampak, dan partisipasi anggota mlai meningkat. Sadar atau tidak sadar, pada tahap ini anggota tim mulai mendeteksi kekuatan dan kelemahan masing-masing anggota tim melalui proses interaksi intensif. Fase ini ditandai oleh mulai terjadinya konflik satu sama lain, karena setiap anggota semakin menonjolkan rasa keakuannya maing-masing. Anggota yang merasa kuat mengeksploitir anggota lain yang terlihat lemah, atau bahkan ada anggota yang terlihat menentang timnya. Salah satu cirri penting pada fase ini adalah, dengan berbagai cara apapun anggotanya akan tetap saling mempengaruhi satu sama lain. Oleh karena itu pada tahap ini akan sangat rawan konflik dan ketegangan.

Dalam tahap pancaroba ini, semua anggota sudah mulai mengenal siapa dirinya dan siapa orang lain dalam kelompoknya. Mulai terlihat kekuatan dan kelemahan masing-masing anggota dan mulai diketahui siapa yang pantas diserahi tugas dan tanggung jawab sebagai pimpinan tim, siapa pemikir, siapa pelaksana dan lain sebagainya, sehingga peran masing-masing anggota mulai jelas.

Dalam perkembangan sebuah tim, fase pancaroba ini merupakan fase yang paling panjang perjalanan waktunya. Sebab di dalam fase inilah melalui berbagai bentuk konflik dan kerja sama muncul kesadaran dan pemahaman dari setiap anggota tim tentang adanya aspek-aspek kepribadian yang unik dalam hubungan interpersonal, seperti perbedaan persepsi, perbedaan cara berkomunikasi, perbedaan dalam gaya kepemimpinan, perbedaan wawasan dan sebaginya.

c.  Tahap pembentukan norma

Dalam fase ketiga ini meskipun konflik masih terjadi, tetapi anggota tim mulai melihat karakteristik kepribadian masing-masing secara lebih mendalam, sehingga dapat memahami mengapa terjadi perbedaan dan konflik. Setiap anggota tim mulai mengatur cara-cara berkomunikasi dengan orang-orang tertentu, cara membantu orang lain, dan cara memperlakukan orang lain dalam tim.

Setiap anggota mulai merasakan perlunya kesatuan pendapat mengenai perilaku yang boleh dan yang tidak boleh ditampilkan dalam pergaulan timnya, sehingga melahirkan nilai-nilai dan norma-norma kelompok. Kondisi akhir dari tahap pembentukan norma ini adalah terciptanya suasana kerja yang penuh keharmonisan dalam tim.

d.  Tahap berprestasi

Pada fase berprestasi ini, tim sudah memiliki suasana hubungan kerja yang harmonis antara anggota satu dengan yang lainnya. Norma kelompok telah disepakati. Demikian pula tujuan dan tugas tim serta peran masing-masing anggota sudah mulai jelas. Terwujud suatu keterbukaan dalam komunikasi, interaksi, dan kerja sama dengan mentolerir perbedaan pendapat.

Pada tahap inilah sebuah tim dapat berprestasi dan menjadi tim yang solid. Dalam hal ini tim mampu berbuat secara efektif dan produktif, sehingga tim menampilkan prestasi kerja yang optimal. Fungsi kepemimpinan sangat mewarnai kinerja tim, demikian pula kedewasaan anggota tim juga menentukan sejauh mana kemampuan bertahan sebuah tim dalam melewati tahapan kesulitan. 

5.  Karakter Budaya Dalam Tim

Setiap kelompok masyarakat dan setiap organisasi sosial atau perusahaan mempunyai karakteristik budaya yang berbeda-beda. Demikian pula pada setiap tim tentu saja mempunyai karakter budaya yang tidak sama. Namun secara umum terdapat lima karakter budaya tim, yaitu sebagai berikut.

a.  Tim yang berfungsi penuh

Suatu tim kerja yang berfungsi penuh adalah kelompok kerja yang memiliki kemampuan untuk menyelesaikan tugas dan mencapai tujuannya. Tim kerja memiliki pemahaman dan komitmen yang jelas untuk mencapai tujuannya. Etos kerja dari para anggotanya sangat tinggi.

b.  Tim yang menyenangkan

Suatu tim kerja yang menyenangkan adalah kelompok kerja yang dalam melaksanakan tgas dan pekerjaannya dilakukan secara baik dan harmonis. Kerja sama dalam tim ini sangat baik, kekeluargaan dan saling tolong menolong, sehingga menyenangkan bagi para anggotanya. Tim kerja ini sangat besar perhatiannya bagi kemajuan hidup masyarakat.

c.  Tim yang tidak berfungsi

Tim yang tidak berfungsi adalah suatu kelompok kerja yang tingkat produktivitas kerjanya sangat rendah. Tim seperti ini biasanya tidak berlangsung lama atau cenderung cepat bubar karena para anggotanya merasa tidak puas, baik dalam hubungan antarpribadi maupun dalam hubungan dengan tim. Pada tim ini kepemimpinan tidak berjalan sebagaimana mestinya.

d.  Tim yang kaku

Tim yang kaku adalah suatu kelompok kerja yang memiliki kemampuan menyelesaikan tugas dan prestasi cukup tinggi, akan tetpi fungsi sosialnya buruk. Tim seperti ini juga tidak dapat bertahan lama. Sebab para anggotanya cenderung tidak mau bekerja sama, karena menganggap dukungan dan iklim sosial dalam tim tidak kondusif.

e.  Tim yang sedang-sedang saja

Tim yang sedang-sedang saja adalah kelompok kerja yang dalam melaksanakan aktivitasnya berlangsung sedang-sedang saja. Tim ini dalam menyelesaikan tugasnya tidak dapat dikatakan gagal mutlak, tetapi tidak pula dianggap sukses karena penampilan atau kinerjanya hanya sedang-sedang saja. Keberlangsungan tim ini cenderung berumur pendek karena kurang berprestasi.

6.  Bentuk-Bentuk Tannggung Jawab Masing-Masing Tim

Pembentukan suatu tim kerja biasanya didasarkan pada bidang-bidang kegiatan atau garapan yang perlu segera ditangani secara baik dan profesional. Oleh karena itu, bentuk-bentuk tanggung jawab masing-masing tim berbeda-beda. Pada saat membentuk sebuah tim, manajer atau pimpinan perusahaan biasanya harus mempetimbangkan terlebih dahulu hal-hal berikut ini.

a) Tingkat kemampuan teknis yang dimiliki anggota-anggota tim yang potensial.

b) Tingkat kecakapan dalam hubungan antarpribadi yang dimiliki anggota-anggota tim yang potensial.

Pada saat memilih anggota atupun pimpinan tim maka harus mempertimbangkan empat criteria berikut.

a) Sifat-sifat kerpibadian

b) Sikap dan perilaku antarpribadi

c) Keterampilan berkomunikasi

d) Keterampilan administrasi dan manajemen

e) Pengetahuan dan pengalaman

Pemimpin tim sebaiknya memanfaatkan panduan berikut pada saat menentukan jenis tim atau kelompok yang akan dibentuk. Panduan atau pedoman tersebut adalah sebagai berikut.

· Apabila bertujuan untuk menyelidiki, menasehati, dan melaporkan hasil-hasil temuan kepada pihak manajemen maka bentuklah PANITIA.

· Apabila bertujuan memecahkan suatu masalah khusus dengan sengaja maka bentuklah GUGUS TUGAS.

· Apabila bertujuan memenuhi syarat proses memperbaiki kualitas, menekan pemborosan, atau memperbaiki produktivitas diseluruh jajaran departemen maka bentuklah KELOMPOK PENYEMPURNAAN PROSES.

· Apabila bertujuan menyediakan arahan dan sarana bagi para pegawai untuk memberikan kontribusi bagi aktivitas yang sedang berjalan yang ditujukan untuk meningkatkan kualitas dan produktivitas departemen, maka bentuklah KELOMPOK PENYEMPURNAAN DEPARTEMEN ATAU BAGIAN.

· Apabila bertujuan mengorganisasikan berbagai macam orang atau pegawai dengan berbagai macam keterampilan dan pengetahuan yang harus mencapai tujuan-tujuan bisnis dengan satu pendekatan terarah maka pertimbangkanlah untuk membentuk TIM.

Berdasarkan bentuk-bentuk tanggung jawabnya, tim menurut Johnson, Kantner, dan Kikora dapat diklasifikasikan ke dalam tiga jenis berikut ini.

Tim penyempurnaan departemen

Tim penyempurnaan departemen banyak dijumpai dalam organisasi pemerintahan dan organisasi sosial lainnya. Tim ini terdiri dari kumpulan orang-orang profesional yang bertugas menyempurnakan organisasi dan manajemen suatu departemen,atau bertugas khusus dalam suatu departemen dan sering disebut gugus kualitas (quality circle). Misalnya tim penyempurnaan departemen pendidikan, tim penyempurnaan departemen produksi, tim penyempurnaan departemen pemasaran, dan sebagainya.

Tim perbaikan proses

Timperbaikan proses adalah tim kerja yang bertugas untuk melakukan perbaikan terhadap keseluruhan proses kegiatan atau produk tertentu (departemen, instansi, atau perusahaan). Tim ini anggotanya terdiri dari personal tiap-tiap bidang atau bagian. Misalnya, tim perbaikan proses kualitas barang, tim perbaikan proses pelayanan kepada pelanggan, dan sebaginya.

Gugus tugas (task force)

Gugus tugas disebut juga tim proyek, yaitu tim kerja semntara yang dibentuk untuk suatu misi dan tujuan tertentu. Termasuk ke dalam kelompok kerja tim ini, antara lain tim proyek khusus atau tim pemecahan masalah. Gugus tugas terdiri dari kumpulan orang-orang yang kompeten dan sanggup memenuhi misi tertentu. Gugus tugas ini akan dibubarkan jika misinya telah tercapai.

7.  Hubungan Internal-Vertikal

Hubungan internal adalah hubungan kerja yang terjadi di dalam lingkungan organisasi atau perusahaan sendiri. Hubungan internal ini menyangkut hubungan kerja antara atasan dengan bawahan, atasan dengan atasan, dan bawahan dengan bawahan. Adapun hubungan internal-vertikal adalah hubungan kerja yang terjadi antara atasan atau pimpinan dengan bawahan atau karyawan.

Perhatikan hubungan kerja internal-vertikal berikut ini.
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Hubungan internal-vertikal satu arah
Hubungan internal-verikal ini perlu dibina terus menerus, oleh karena merupakan kekuatan atau faktor yang sangat penting di dalam suatu kerja sama tim. Dalam hal ini pimpinan perlu membina hubungan komunikasi yang harmonis dengan semua anggota tim. Dengan adanya hubungan langsung secara pribadi antara pimpinan dengan para anggota maka akan diperoleh informasi yang sangat penting bagi kemajuan kerja sama tim. Dalam hal ini pimpinan akan dapat mengetahui berbagai pendapat, saran, keluhan, keinginan, harapan, dan kebutuhan anggota tim.

Hubungan kerja internal-vertikal yang paling penting dalam suatu organisasi adalah terjalinnya komunikasi yang efektif antara pimpinan dengan bawahan (staf dan karyawan). Agar lebih jelas dibawah ini diuraikan hubungan internal-vertikal antara pimpinan dengan staf dan antara pimpinan denagn pegawai.

a.  Hubungan antara pimpinan dengan staf 

Hubungan internal-vertikal antara pimpinan dengan staf adalah sebagai berikut.

· Staf melayani pimpinan dalam semua tingkat manajemen

· Staf berperan membantu dan melayani pimpinan dalam pekerjaan sehari-hari.

· Staf berperan sebagi penasehat pimpinan dalam menemukan pemecahan suatu permasalahan pada situasi kerja yang sedang dihadapi.

· Staf berperan sebagai perantara atau penghubung antara pimpinan dengan karyawan.

b.  Hubungan internal-vertikal pimpinan dengan karyawan

Hubungan internal-vertikal pimpinan dengan pegawai atau karyawan adalah sebagai berikut.

· Arah aliran informasi berlangsung secara vertikal ke bawah dan ke atas, melalui rantai komando dalam struktur organisasi atau perusahaan

· Hubungan vertikal ke bawah dapat berupa perintah, pengarahan, petunjuk dan evaluasi.

· Hubungan vertikal ke atas dapat berupa laporan prestasi kerja, pendapat, saran, permohonan bantuan, keluhan dan lain-lain.

8.  Hubungan Internal-Horizontal

Hubungan internal-horizontal adalah hubungan yang berlangsung secara mendatar antarstaf atau antarkaryawan yang masing-masing mempunyai kedudukan yang setingkat atau selevel. Hubungan ini bersifat informative antarteman bekerja yang berkaitan dengan pelaksanaan tugas pekerjaan.

Hubungan ini dapat berlangsung secara satu arah atau dua arah. Hubungan satu arah, misalnya A dan B bekerja selevel sebagai karyawan suatu pabrik. A menyampaikan perintah pimpinannya kepada B untuk mengirimkan barang ke luar kota. Diantara A dan B tidak terjadi hubungan instruksi secara timbal balik, karena itu hubungannya disebut hubungan satu arah. Apabila hubungan antrkaryawan berlangsung secara timbal balik maka hubungannya disebut hubungan dua arah.

Untuk lebih jelasnya dapat diperhatikan bagan hubungan internal-horizontal berikut ini.

Hubungan internal-horizontal satu arah:
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Hubungan internal-horizontal dua arah:
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Hubungan internal-horizontal satu arah dan dua arah

Hubungan kerja yang bersifat internal-horizontal, antara lain hubungan kerja antarpegawai dan hubungan kerja antarstaf.

Hubungan kerja antarpegawai, mempunyai ciri-ciri sebagai berikut:

· Hubungannya berlangsung secara satu arah dan dua arah

· Hubungannya tidak bersifat instruktif

· Hubungannya bersifat informative dan koordinatif

· Merupakan hubungan kerja dalam tim, yang harus memperhatikan kerja sama dan saling pengertian.

Hubungan kerja antarstaf, mempunyai ciri-ciri sebagai berikut:

· Hubungan kerja bersifat hubungan koordinatif

· Hubungan kerja berlangsung secara dua arah atau secara timbal balik

· Hubungannya bersifat hubungan kerja dalam tim, yang masing-masing staf harus bekerja sama, saling pengertian, dan saling percaya.

Berfungsi tidaknya hubungan internal-horizontal ini, dapat diketahui dan dirasakan dari ada tidaknya hubungan yang akrab dan harmonis di antara para pegawai dalam satu tim kerja. Dalam hal ini peranan pimpinan sangat penting dalam menciptakan hubungan kerja sama yang erat di antara para pegawainya.

9.  Arti Dan Manfaat Interpersonal Relationship

Bagaimana arti dan manfaat interpersonal relationship, serta komponen-komponen interpersonal relationship dapat diikuti uraian berikut ini.

a.  Arti Interpersonal Relationship
Interpersonal relationship (hubungan antar kepegawaian) adalah salah satu hubungan komunikasi antarpribadi yang terjadi di lingkungan pekerjaan atau kepegawaian. Hubungan kepegawaian ini merupakan faktor yang sangat penting dalam nenunjang kelancaran pelaksanaan tugas dan pekerjaan masing-masing pegawai. Oleh karena itu hal ini perlu dibina dan ditingkatkan.

Kegiatan-kegiatan yang dapat dikembangkan dalam rangka membina hubungan kepegawaian adalah sebagai berikut.

· Mengadakan program pengembangan pegawai

· Mengadakan program perbaikan gaji dan upah pegawai

· Mengadakan program penempatan pegawai sesuai dengan bidang keahlian masing-masing

· Mengadakan program hiburan dan rekreasi

· Mengadakan anjangsana ke rumah-rumah pegawai tertentu

· Mengadakan suggestion plan, yaitu program yang memberi kesempatan pegawai untuk mengajukan saran-saran kepada pimpinan

· Mengadakan exit interview, yaitu kegiatan wawancara untuk para pegawai yang akan keluar

· Mengadakan program pemberian hadiah

· Mengadakan program konseling, yaitu bimbingan dan pengarahan kepada pegawai yang bermasalah.

b.  Manfaat Interpersonal Relationship

Secara umum manfaat dari terbinanya hubungan kepegawaian adalah sebagai berikut.

· Untuk mendapatkan saling pengertian antara pimpinan dengan semua pegawai yang ada.

· Mendapatkan data yang lengkap tentang sikap dan perilaku kerja para pegawai.

· Menciptakan hubungan kerja sama dan kemitraan yang sehat dan harmonis diantara para pegawai.

· Menciptakan rasa aman kepada para pegawai

· Menanamkan rasa kebersamaan dan loyalitas kepada para pegawai

· Menanamkan rasa tanggung jawab kepada para pegawai

c.  Komponen-komponen Interpersonal Relationship

Setiap pegawai sudah barang tentu mempunyai tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda sesuai dengan bidang keahliannya masing-masing. Secara structural hubungan antarkepegawaian itu dapat bersifat internal-vertikal maupun internal-horizontal.

Dibawah ini disajikan komponen-komponen interpersonal relationship dengan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing.

Top manager (manajer umum, administrator, kepala kantor dan sebagainya)

· Menentukan seluruh perencanaan, memerangkan tujuan yang akan dicapai, memberikan tentang keadaan dan kebutuhan kantor.

· Menempatkan orang yang cakap dalam kedudukan tertentu dengan memberikan gaji/upah yang layak sesuai dengan hasil kerja yang dicapai.

· Melaksanakan pengawasan, menyerahkan tanggung jawab dan kekuasaan kepada bawahan.

· Memelihara dan mengembangkan system organisasi secara terpadu.

· Menguasai dan menghayati tugas pokok masing-masing.

Middle manager (manajer, kepala departemen, kabag, dan sebagainya)

Middle manager mempunyai tugas dan tanggung jawab sebagai berikut.

· Menterjemahkan tujuan dari kebijaksanaan menjadi rencana atau program kerja, serta mengamati apakah rencana tersebut telah dilaksanakan.

· Melakukan pembagian tugas kepada tingkat atau jabatan yang paling bawah.

· Menentukan prosedur khusus bagi tiap-tiap tugas.

· Menentukan batas waktu bagi pelaksanaan suatu pekerjaan.

· Menentukan alat-alat pengawasan yang sesuai.

Lower manager (kasubag, kasi, supervisor, mandor, dan sebagainya)

Lower manager atau manajer tingkat bawah, mempunyai tugas dan tanggung jawab sebagai berikut.

· Memimpin dan mengawasi pelaksanaan pekerjaan.

· Bertanggung jawab langsung terhadap mutu dan hasil pekerjaan.

· Menjaga kualitas produk dari pekerjaan yang dihasilkan.

  10.  Cara Pengembangan Profesionalisme Kerja

Setiap perusahaan tentu saja membutuhkan tenaga kerja yang profesional. Oleh karena itu setiap pekerja perlu meningkatkan profesionalismenya. Untuk mengetahui bagaimana cara mengembangkan profesionalisme kerja, dapat diikuti uraian berikut ini.

a.  Pengertian Profesionalisme

Istilah profesionalisme berasal dari akar kata profesi atau profesional, artinya bidang pekerjaan yang dilandasi keahlian tertentu. Jadi, orang yang profesional adalah orang yang ahli di bidang pekerjaannya. Orang-orang yang bekerja menjadi guru, dosen, dokter, bidan, tentara, polisi dan sejenisnya umumnya disebut sebagai para pekerja yang profesional. Sebab mereka memiliki keahlian atau keterampilan di bidang pekerjaannya masing-masing.

Di era global sekarang ini kebutuhan terhadap tenaga kerja yang berkualitas sangat mendesak untuk mengantisipasi pasar bebas dan persaingan di bidang ekonomi. Dalam kenyataannya dunia kerja mengahadapi kesulitan untuk memperoleh tenaga kerja yang profesional. Oleh karena itu, salah satu unsure yang fundamental pada setiap perusahaan bisnis adalah pengembangan profesionalisme kerja di kalangan para pegawai.

Dalam perkembangan sekarang ini semua bidang pekerjaan memerlukan memerlukan tenaga kerja yang profesional atau tenaga kerja yang berkeahlian di bidangnya. Oleh karena itu, setiap setiap jenis pekerjaan dalam bidang dan profesi apapun menuntut tenaga kerja yang profesional.

b.  Cara Pengembangan Profesionalisme Kerja

Dalam rangka mengembangkan profesionalisme kerja tentu saja diperlukan proses pendidikan, pelatihan dan pembelajaran bagi para pegawai. Berdasarkan kategori pegawai, pelatihan dapat berupa program orientasi pegawai baru, pelatihan umum secara ekstensif, pelatihan job spesifik, praktik standar secara bertahap, pelatihan peralatan, dan prosedur operasi. 

Pihak yang memberikan pelatihan di tuntut mengembangkan seluruh fungsi lembaga, khususnya dalam:

· Analisiis kebutuhan dan penetapan program pelatihan.

· Pengembangan kemampuan pengelola, pengajar, dan peserta pelatihan.

· Pengembangan teknik dan metode pelatihan

· Pengembangan sarana dan prasarana.

· Komunikasi dan pembinaan terhadap pegawai.

Adapun cara pengembangan profesionalisme kerja dapat dilakukan dengan kegiatan-kegiatan berikut ini.

· Menyelenggarakan kegiatan penataran dan pelatiahan terhadap para pekerja, yang dilaksankan secara bertahap dan berkesinambungan.

· Memberikan kesempatan kepada para pekerja untuk melanjutkan pendidikannya ke tingkat yang lebih tinggi.

· Mengirim atau menyekolahkan para pekerja pilihan keluar negeri.

· Menyelenggarakan kegiatan seminar, loka karya, atau workshop yang berkaitan dengan peningkatan kualitas tenaga kerja.

· Menyediakan fasilitas dan bantuan dana kepada para pekerja yang berprestasi untuk meningkatkan keahlian di bidangnya.

Mengembangkan profesionalisme tidak hanya tanggung jawab instansi atau perusahaan tempat kita bekerja saja, melainkan juga tanggung jawab para pekerja itu sendiri. Oleh karena itu setiap pekerja, pegawai, atau karyawan perlu meningkatkan profesionalismenya agar dapat mengikuti perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi.

Cara yang dapat ditempuh oleh para pekerja dalam mengembangkan profesionalisme adalah sebagai berikut.

· Proaktif dalam mengikuti pendidikan, pelatihan, dan penataran yang diselenggarakan oleh perusahaan atau instansi tempat kita bekerja.

· Dengan kesadaran sendiri berupaya meningkatkan pengetahuan dan keterampilan melalui belajar sendiri.

· Berupaya memanfaatkan media pembelajaran, seperti buku, surat kabar, majalah, radio, televisi dan internet untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan pribadi.

· Aktif dan kreatif berdiskusi dengan teman sekerja dalam rangaka meningkatkan keahlian atau keterampilan kerja.

· Proaktif dalam mengikuti kegiatan-kegiatan di masyarakat yang berkenaan dengan pengembangan profesionalisme.

[image: image3.wmf]
c.  Rangkuman

Dari uraian materi pemelajaran  diatas, maka dapat dibuat rangkumannya seperti berikut ini.

a) Penegrtian tim secara umum adalah sekelompok orang dengan berbagai latar belakang keahlian yang menjalin kerja sama untuk mencapai tujuan bersama.

b) Salah satu diantara cirri-ciri sebuah tim adalah bahwa tim terdiri dari berbagai macam orang dengan latar belakang keahlian yang berbeda-beda.

c) Salah satu dari faktor-faktor yang mendasari pembentukan tim adalah bahwa pemikiran dua orang atau lebih akan cenderung lebih baik dari pada halis pemikiran satu orang.

d) Bekerja dalam tim akan memberikan manfaat, baik bagi organisasi maupun bagi individu para anggotanya. Manfaat bagi organisasi antara lain dapat meningkatkan produktivitas kerja, dan manfaat bagi anggota antara lain dapat mengurangi stress akibat beban pekerjaan

e) Tujuan utama bekerja dalam tim adalah agar terdapat kesatuan tujuan diantara para anggota,untuk mewujudkan efisiensi, dan efektivitas dalam bekerja.

f) Setiap anggota tim harus menyadari akan tujuan, tugas dan tanggung jawabnya sesuai dengan porsinya masing-masing.

g) Sebuah tim kerja yang berprestasi tidak dapat terbentuk secara instant, melainkan melalui proses dan tahapan yang dimulai dari tahap pembentukan rasa kekelompokan, tahap pancaroba, tahap pembentukan norma, sampai pada tahap berprestasi.

h) Beberapa karakter budaya yang terdapat pada tim, antara lain tim yang berfungsi penuh, tim yang menyenangkan, tim yang tidak berfungsi, tim yang kaku, dan tim yang sedang-sedang saja.

i) Bentuk-bentuk tim menurut tanggung jawabnya, antara lain bentuk panitia, gugus tugas, kelompok penyempurnaan proses, kelompok penyempurnaan departemen, dan tim.

j) Hubungan-hubungan yang terdapat di dalam internal organisasi, antara lain hubungan internal-vertikal dan hubungan internal horizontal. Hubungan tersebut harus tetap terjaga keharmonisannya agar tujuan organisasi atau tim dapat tercapai dengan efektif dan efisien.

k) Hubungan kepegawaian (interpersonal relationship) dalam suatu organisasi atau perusahaan harus selalu dibina dan ditingkatkan, agar diperoleh saling pengertian antara pimpinan dengan semua pegawai yang ada dalam rangka menunjang kelancaran pelaksanaan tugas dan pekerjaan masing-masing pegawai.

l) Di era global sekarang ini kebutuhan terhadap tenaga kerja yang berkualitas sangat mendesak untuk mengantisipasi pasar bebas dan persaingan di bidang ekonomi. Oleh karena itu setiap organisasi atau perusahaan perlu meningkatkan dan mengembangkan profesionalisme bagi para pekerja atau pegawainya.

m) Salah satu cara yang dapat ditempuh untuk mengembangkan profesionalisme kerja, adalah dengan menyelenggarakan kegiatan penataran dan pelatihan terhadap para pekerja yang dilaksanakan secara bertahap dan berkesinambungan.

d.  Tugas

1)  Portofolio

Tulislah prinsip-prinsip yang harus dikembangkan dalam kerja sama tim? Diskusikan bersama teman Anda! Buatlah resume hasil diskusi tersebut  dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

2)  Proyek

Kunjungilah kantor desa atau perusahaan bisnis yang ada di daerah tempat tinggal Anda! Tanyakan tim apa saja yang dibentuk di sana! Tuliskan tujuan dan manfaat dibentuknya tim-tim tersebut! Hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

3)  Portofolio

Buatlah rangkuman materi pelajaran tentang tahap-tahap perkembangan tim! Tugas ini dikerjakan secara perorangan dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

4)  Proyek

Kunjungilah kantor desa, instansi pemerintah, atau perusahaan bisnis! Catatlah tugas dan pekerjaan tiap-tiap tim berdasarkan hierarki yang ada dalam organisasi tersebut! Tugas ini dikerjakan secara berkelompok dan hasilnya serahkan kepada guru untuk dinilai!

5)  Performance

Berikan contoh hubungan internal-vertikal dan hubungan internal-horizontal dalam suatu organisasi!Kemukakan jawaban Anda di dalam kelas! Guru memberikan penilaian!

6)  Performance

Bagaimanakah cara pengembangan profesionalisme kerja menurut pendapat Anda! Kemukakan jawaban Anda di dalam kelas! Guru memberikan penilaian!

e.  Tes Formatif

A.  Bentuk Soal Pilihan Ganda

Pilihlah jawaban yang paling tepat dengan memberi tanda silang (x) pada huruf a, b, c, d, atau e di lembar jawab yang tersedia.

1)  Sekelompok orang dengan berbagai latar belakang keahlian yang menjalin 


kerja sama untuk mencapai tujuan bersama disebut ….

a. Panitia

b. Kelompok

c. Departemen

d. Tim

e. perkumpulan

2)  Berikut ini adalah ciri-ciri sebuah tim, kecuali ….

a. Mempunyai cirri dan identitas yang sama

b. Menegttahui misi, tujuan, dan sasaran yang akan dicapai

c. Mempunyai pimpinan yang sama

d. Merasakan dampak keberhasilan dan kegagalan yang sama

e. Saling bersaing secara sehat dalam melaksanakan tugas bersama

3)  Berikut ini adalah karakteristik sebuah tim, kecuali ….

a. Ada kesepakatan terhadap misi tim

b. Bekerja satu arah terhadap atasan

c. Semua anggota mentaati peraturan yang berlaku

d. Adanya pembagian tugas, wewenang, dan tanggung jawab yang jelas

e. Dapat beradaptasi terhadap perubahan

4)  Manfaat kerja sama tim bagi anggota adalah ….

a. Meningkatkan kemampuan diri

b. Meningkatkan produktivitas kerja

c. Meningkatkan kualitas kerja

d. Meningkatkan mentalitas kerja

e. Meningkatkan kemajuan organisasi

5)  Berikut ini adalah tugas dan tanggung jawab anggota tim ….

a. Mempertahankan komitmen tim dengan penuh rasa tanggung jawab

b. Membimbing dan mengarahkan seluruh anggota dalam pelaksanaan kerja sama tim

c. Menanggapi dan menangani setiap permasalahan yang timbul sebagai dampak negatif dari kerja sama tim

d. Memberikan kontribusi yang nyata untuk memajukan kerja sama tim

e. Memberikan komando terhadap pelaksanaan tugas dan kegiatan tim

6)  Tahap awal dalam proses pembentukan tim adalah ….

a. Tahap pembentukan rasa kekelompokan

b. Tahap pancaroba

c. Tahap pembentukan norma

d. Tahap berprestasi

e. Tahap mempertahankan image

7)  Karakter budaya tim yang memiliki kemampuan menyelesaikan tugas dan 


 prestasi cukup tinggi adalah ….

a. Tim yang berfungsi penuh

b. Tim yang menyenangkan

c. Tim yang handal

d. Tim yang tangguh

e. Tim yang biasa-biasa saja

8)  Tim kerja sementara yang dibentuk untuk suatu misi dan tujuan tertentu


adalah ….

a. Gugus tugas

b. Panitia

c. Tim perbaikan proses

d. Timpenyempurnaan departemen

e. Tim khusus

B.  Bentuk Soal Uraian

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini!

a) Sebutkan ciri-ciri sebuah tim!

b) Apa manfaat bekerja dalam tim?

c) Tuliskan cara mengatasi anggota tim yang pasif!

d) Apakah yang dimaksud dengan interpersonal relationship?

e) Sebutkan komponen-komponen interpersonal relationship!

f) Berikan contoh pengembangan profesionalisme kerja oleh pekerja sendiri!

C.  Skala Sikap

Berilah tanda checklist (v) pada kolom S jika setuju atau kolom TS jika tidak setuju dengan disertai alasan!

	No.
	Pernyataan
	S
	TS
	Alasan

	1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.
	Pementukan tim dalam suatu organisasi tidak begitu penting

Bekerja dalam tim cenderung terjadi konflik

Pada dasarnya tim dan kelompok kerja sama saja

Hubungan internal-vertikal tidak begitu penting

Hubungan internal-horizontal sering kali tidak harmonis

Setiap pegawai bertanggung jawab atas keberhasilan timnya

Para pekerja di Indonesia pada umumnya tidak profesional
	
	
	


f.   Kunci Jawaban

A.  Soal Pilihan Ganda

1.  d


5.  d

2.  e


6.  c

3.  b


7.  a

4.  b


8.  a

B.  Soal Uraian

1.  Ciri-ciri sebuah tim, antara lain adalah:

a. setiap anggota tim mempunyai ciri dan identitas yang sama

b. setiap anggota tim mengetahui misi, tujuan dan sasaran yang ingin dicapai

c. setiap anggota tim dibawah seorang pimpinan yang sama

d. setiap anggota tim merasakan dampak keberhasilan dan kegagalan

2.  Manfaat bekerja dalam tim adalah:

Bagi organisasi: dapat meningkatkan produktivitas kerja, kualitas kerja, mentalitas kerja, dan kemajuan organisasi.

Bagi anggota: dapat mengurangi stress akibat beban pekerjaan,tanggung jawab atas pekerjaan dapat dipikul bersama, sebagai media aktualisasi diri.

3.  Cara mengatasi anggota tim yang pasif, yaitu:

Pemimpin bertindak lebih tegas, tidak ragu-ragu menegur anggota tim yang pasif, dan tidak sering menghandel pekerjaan anggota tim yang pasif.

4.  Interpersonal relationship adalah:

Merupakan salah satu hubungan komunikasi antarpribadi yang terjadi di lingkungan pekerjaan atau kepegawaian.

5.  Komponen-komponen interpersonal relationship adalah:

a. Top manager (manajer umum, administrator, kepala kantor dan sebagainya)

b. Middle manager (manajer, kepala departemen, kabag, dan sebagainya)

c. Lower manager (kasubag, kasi, supervisor, mandor dan sebagainya)

6.  Contoh pengembangan profesionalisme kerja oleh pekerja sendiri:

a. Proaktif dalam mengikuti pendidikan, latihan, dan penataran yang diselelnggarakan oleh perusahaan atau instansi yang bersangkutan.

b. Dengan kesadaran sendiri berupaya meningkatkan pengetahuan dan keterampilan melalui belajar sendiri.
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BAB. III

EVALUASI
A.  Lembar Soal (Tes Tertulis)

I.   Soal Bentuk Jawaban Singkat

Isilah titik-titik berikut ini dengan jawaban yang tepat!

a) Komunikasi yang berlangsung secara sefihak, dari pihak komunikator saja disebut komunikasi ….

b) Prosedur pengiriman informasi dalam komunikasi, disebit ….

c) Salah satu dari faktor-faktor komunikasi adalah context, artinya ….

d) Gaya bicara dengan pantomimik, artinya ….

e) Salah satu solusi mengatasi konflik adalah understanding, artinya ….

f) Dua unsur penting dalam pelayanan prima adalah ….dan ….

g) Total Quality Control (TQC) merupakan hasil pemikiran ….

h) Cara seseorang menampilkan dirinya secara harmonis sesuai dengan yang seharusnya dalam kehidupan sehari-hari, disebut ….

i) Mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan merupakan aspek pelayanan prima bedrasarkan ….

j) Istilah TQS merupakan kepanjangan atau singkatan dari ….

k) Well gromed adalah istilah bahasa Inggris yang digunakan untuk menggambarkan ….

l) Sarjana Psikologi dari Jerman, yang menyebutkan bahwa kepribadian atau jiwa dibentuk oleh tiga kekuatan (id, ego, dan superego) bernama ….

m) Suatu bentuk kepribadian yang dipengaruhi oleh firasat atau perasaan kira-kiran, disebut ….

n) Kepribadian yang bersifat terbuka, dan berorientasi ke dunia luar disebut kepribadian ….

o) Perilaku tubuh yang meliputi gerak badan, gerak tangan, ekspresi wajah, dan gerak mata disebut ….

p) Tim atau kelompok kerja umumnya bermuara untuk ….

q) Membimbing dan mengarahkan seluruh anggota dalam pelaksanaan kerja sama tim, merupakan tugas dan tanggung jawab ….

r) Dalam fase perkembangan sebuah tim, yang merupakan fase yang paling panjang perjalanan waktunya adalah ….

s) Salah satu karakter budaya tim yang dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya dilakukan secara baik dan harmonis, disebut ….

t) Kasubag, kasi, supervisor, dan mandor termasuk komponen interpersonal relationship pada tingkat ….

II.  Soal Bentuk Uraian

Jawablah pertanyaan-pertanyaan berikut ini dengan jawaban yang tepat!

a) Sebutkan lima unsur komunikasi!

b) Sebutkan lima jenis komunikasi menurut tujuannya!

c) Sebutkan empat faktor yang menyebabkan terjadinya konflik di tempat kerja!

d) Apa yang dimaksud dengan pelanngan? Sebutkan dua jenis pelanggan yang Anda ketahui!

e) Jelaskan konsep pelayanan prima berdasarkan A3!

f) Sebutkan lima cara dalam menangani keluhan pelanggan!

g) Jekaskan pendapat aliran konvergensi mengenai kepribadian!

h) Jelaskan secara singkat tentang tahapan perkembangan sebuah tim!

B.  Pedoman Penilaian

1. Petunjuk Umum

a) Evaluasi terdiri dari dua bentuk soal, yaitu soal isian/jawaban singkat, dan soal uraian. Kedua jenis soal tersebut harus dijawab semuanya.

b) Soal bentuk isian singkat sebanyak 20 butir soal (setiap soal dengan skor 1), jika betul semua memperoleh skor atau nilai 20 (dua puluh)

c) Soal bentuk uraian sebanyak 8 butir soal (setiap soal dengan skor 10), jika betul semua memperoleh skor atau nilai 80 (delapan puluh)

d) Total skor (nilai) adalah 100 (seratus)

2. Lembar Penilaian

	No.
	Nama Pesrta Diklat
	20
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	Total

100

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


KUNCI JAWABAN


 I.  Soal Jawaban Singkat

a. satu arah

b. transmits

c. perhubungan

d. cara bicara dengan menggunakan gerak anggota badan

e. memecahkan masalah bersama-sama

f.  pelayanan dan kualitas

g. Arman Feigenbaum
h. penampilan serasi

i.  konsep perhatian

j. Total Quality Service

k. berbusana resmi dengan baik dan menarik

l.  Sigmund Freud

m. kepribadian intuitif

n. kepribadian ekstrovet

0. kinetik

p. mensukseskan tujuan suatu organisasi

q. pemimpin tim

r. fase pancaroba

s. tim yang menyenangkan

t. Lower manager

II. Soal Bentuk Uraian

a) Lima unsur komunikasi, yaitu:

· Communicator (pengirim berita)

· Messages (berita atau pesan)

· Transmits (proses pengiriman berita)

· Communicate (penerima berita/pesan)

· Respone (reaksi atau tanggapan)

b)  Lima jenis komunikasi menurut tujuannya, yaitu:

· Komunikasi untuk memberi perintah

· Komunikasi untuk memberi nasehat atau ucapan selamat

· Komunikasi untuk memberi saran atau kritik

· Komunikasi untuk berpidato atau ceramah

· Komunikasi untuk rapat atau meeting

c)  Empat faktor yang menyebabkan konfik, adalah:

· Perbedaan kepribadian

· Perbedaan cara pandang

· Perbedaan tujuan dan kepentingan

· Perbedaan pemahaman

d)  Pengertian pelanggan

Pelanggan adalah orang-orang yang kegiatannya membeli dan menggunakan suatu produk, baik berupa barang maupun jasa.

Dua jenis pelanggan, yaitu pelanggan internal (internal costumer) adalah pengguna produk yang berada di dalam perusahaan, dan pelanggan eksternal (external costumer) adalah setiap orang yang menggunakan produk baik berupa barang maupun jasa.

e)  Konsep pelayanan prima berdasarkan A3, yaitu:

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dengan menggunakan pendekatan sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action). Ketiga pendekatan tersebut dilaksanakan secara komprehensip dan konsisten serta berkesinambungan.

f)  Lima cara dalam menangani keluhan pelanggan, yaitu:

· bersikap empati terhadap pelanggan yang kecewa

· kecepatan dalam menangani keluhan

· kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan keluhan

· kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan

· menerapkan konsep total quality service (TQC)

g)  Pendapat aliran konvergensi mengenai kepribadian, yaitu:

Kepribadian (jiwa atau perilaku) merupakan hasil perpaduan antara pembawaan (faktor internal) dengan pengalaman (faktor eksternal). Faktor internal atau pembawaan bersumber dari dalam individu yang bersangkutan, seperti, kecerdasan, bakat, minat, dan kemauan. Faktor eksternal atau pengalaman bersumber dari hasil pergaulan, pendidikan, agama, dan pengaruh nilai-nilai dan norma sosial.

h)  Perkembangan sebuah tim terdiri dari tahapan-tahapan, sebagai berikut:

· Tahap pembentukan rasa kekelompokan

· Tahap pancaroba

· Tahap pembentukan norma

· Tahap berprestasi
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BAB. IV

PENUTUP

Setelah menyelesaikan (mempelajari dan mengerjakan soal-soal serta tugas) pada modul ini, Anda dapat mengikuti uji kompetensi yang dilakukan oleh guru diklat atau pembimbing dan jika dinyatakan lulus dapat melanjutkan pada modul berikutnya (bekerja pada lingkungan sosial yang berbeda). Dalam rangka sertifikasi profesi, Anda dapat mengajukan untuk uji kompetensi yang dilakukan oleh Lembaga Sertifikasi Profesi (LSP) melalui prosedur yang berlaku.
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