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KATA PENGANTAR

Tuntutan pembelajaran berbasis kompetensi menjadi sangat penting dalam meningkatkan kualitas
Sumber Daya Manusia (SDM) yang kompeten, sesuai dengan tuntutan kebutuhan pasar kerja.
Selaras dengan tuntutan tersebut, maka dibutuhkan mekanisme pelatihan yang lebih praktis,
aplikatif, serta dapat menarik dilaksanakan sehingga memotivasi para peserta dalam melaksanakan
pelatihan yang diberikan. Seiring dengan mudahnya teknologi digunakan, maka materi pelatihan
dapat disajikan dengan berbagai media pembelajaran sehingga dapat diakses secara offline dan
online.

Penyusunan Materi Pelatihan Berbasis Kompetensi merupakan hasil identifikasi silabus, capaian unit
kompetensi, kriteria capaian yang lalu dituangkan ke dalam pokok pembahasan sebagaimana
ditentukan dalam pedoman penyusunan materi pelatihan berbasis kompetensi. Materi pelatihan
berbasis kompetensi diformulasikan menjadi 2 (dua) buku, yakni buku Materi dan buku Asesmen
(penilaian) yang tidak terpisahkan dalam penggunaannya. Materi pelatihan ini menjadi salah satu
bahan pengajaran kepada peserta pelatihan agar pelaksanaan pelatihan dapat dilakukan secara
efektif dan efesien.

Berdasarkan uraian di atas, peran Pendidikan dan Pelatihan (diklat) sangat strategis dalam rangka
menghasilkan Instruktur Pelatihan yang kreatif, inovatif, kompeten, dan profesional. Modul ini berisi
pengetahuan dasar untuk memperluas‘'wawasan, dan diharapkan dengan berpedoman pada bahan
ajar tersebut, para peserta dan Pengajar Diklat Dasar Instruktur mempunyai kesamaan pemahaman
terhadap seluruh kompetensi. Dengan membaca modul ini sebelumnya, diharapkan peserta diklat
mendapatkan wawasan dalam proses pembelajaran di kelas dengan Pengajar/Widyaiswara.
Akhirnya, kepada semua pihak yang telah membantu dalam penulisan bahan ajar ini, disampaikan
terima kasih yang sebesar-besarnya. Semoga modul ini bermanfaat dalam mendukung kelancaran
pelaksanaan tugas bagi Instruktur Pelatihan.

Jakarta, April 2022
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PETUNJUK PENGGUNAAN
MODUL

Peserta dapat menggunakan modul yang terbaru dengan
cara membaca teks, melihat video, mengunduh peraturan
perundang-undangan dan materi lainnya yang ferkait dengan
pembahasan materi didalam modul ini.

Adapun fungsi tools bottom yang terdapat pada modul ini antara

lain :

Next dan previous

_ Menuju home atau keluar dari modul

Klik disini

Melihat/mendownload peraturan
perundang-undangan

Lihat disini/
download disini

A) (A

Melihat materi yang telah disisipkan

AT
A

Melihat/mendownload materi
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TUJUAN
PEMBELAJARAN

Tujuan Instruksional Umum

Setelah mengikuti pelatihan ini peserta kompeten melakukan
komunikasi di tempat kerja dengan ftepat sesuai Standar

Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI).

Tujuan Instruksional Khusus
Setelah mengikuti pelatihan ini, peserta kompeten :

1. Mengidentifikasi bahaya di tempat pelatihan

2. Potensi bahaya yang dihadapi oleh peserta pelatihan
berkebutuhan khusus diidentifikasi

3. Mengimplementasikan keselamatan dan kesehatan kerja
peserta pelatihan.

4. Memonitor implementasi K3 di Lembaga Pelafihan
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-Materi yang akan
dipelajari dalam

Pengantar Teori

Unit Kompetensi

Implementasi
Unit Kompetensi

Untuk memulai, silahkan klik
materi yang akan dipelajari
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Komunikasi Nilai Nilai di Tempat Kerja

1. Definisi

Menurut Anwar Arifin (1988:17), komunikasi
merupakan suatu konsep yang multi makna.
Salah satu dari makna komunikasi dapat
dibedakan berdasarkan komunikasi sebagai

proses sosial. Pengetahuan dan kemampuan

komunikasi adalah dasar untuk kualitas

kepemimpinan. Selain itu, komunikasi juga

merupakan hal yang utama untuk hubungan
interpersonal yang mempengaruhi
perkembangan informasi. Hal yang lain
komunikasi berperan dalam proses bisnis yang
mencakup perencanaan, pengambilan
keputusan, pemikiran strategis, pengetahuan

teknis, dan menilai suatu proses atau produk

Overlapping of Interest

A Frame of Frame of B
reference reference

Menurut Wilbur Schramm (1973), suatu proses atau kegiatan komunikasi akan
berjalan dengan baik apabila terdapat overlaping of interest (pertautan minat
dan kepentingan) diantara sumber dan penerima pesan. Pada Gambar 1.1
menunjukkan overlapping of interest dimana A dan B merupakan para pelaku
komunikasi, M merupakan message/pesan, dan frame of reference menunjukkan
tingkat pendidikan, pengetahuan, dan latar belakang budaya.

Untuk terjadinya overlapping of interest perlu ada persamaan (relatif tingkat yang
relatif) dalam hal kerangka referensi (frame of reference) dari kedua pelaku

komunikasi (sumber, penerima).

2 ¢
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Komunikasi jika dipandang dari arti yang lebih luas, tidak hanya diartikan sebagai

pertukaran berita dan pesan sagja, -tetapi sebagai kegiatan individu dan

kelompok mengenai pertukaran data, fakta, dan ide sehingga fungsi komunikasi

| dalam tiap sistem sosial, antara lain:.

Fungsi Informasi

Komunikasi  sebagai  fungsi  informasi
merupakan pengumpulan, penyimpanan,
pemrosesan, penyebaran berita, dataq,
gambar, fakta dan pesan, opini dan
komentar yang dibutuhkan agar orang
dapat mengerti dan bereaksi secara jelas
terhadap kondisi internasional, lingkungan,
dan orang lain, dan agar dapat
mengambil keputusan yang tepat.

Fungsi Sosialisasi

Komunikasi  sebagai  fungsi  sosilisasi
merupakan penyediaan  sumber ilmu
pengetahuan yang memungkinkan orang
bersikap dan bertindak sebagai anggota
masyarakat yang efektif yang
menyebabkan ia sadar akan  fungsi
sosialnya sehingga ia dapat aktif di dalam
masyarakat

Fungsi Motivasi

Komunikasi  sebagai  fungsi  motivasi
merupakan  penjelasan  tujuan  setiap
masyarakat jangka pendek maupun
jongka  panjang, mendorong orang

menentukan pilihannya dan keinginan-
nya, mendorong kegiatan individu dan
kelompok berdasarkan tujuan ber- sama
yang akan dikejar

Pendidikan
Komunikasi  sebagai  fungsi  motivasi
merupakan  penjelasan  tujuan  setiap
masyarakat  jangka pendek maupun
jangka  panjang, mendorong  orang

menentukan pilihannya dan keinginan-
nya, mendorong kegiatan individu dan
kelompok berdasarkan fujuan ber- sama
yang akan dikejar

é

Perdebatan dan Diskusi

Komunikasi sebagai fungsi perdebatan dan
diskusi merupakan penyediaan dan saling
menukar fakta yang di- perlukan untuk
memungkinkan persetujuan atau
menyelesaikan perbedaan pendapat
mengenai masalah publik, menyediakan
bukti-bukti yang relevan yang diperlukan
untuk kepentingan umum dan agar
masyarakat lebih melibatkan diri dalam
masalah  yang menyangkut  kegiatan
bersama di fingkat intfernasional, nasional,
dan lokal.

Memajukan Kebudayaan

Komunikasi sebagai fungsi memajukan
kebudayaan merupakan Penyebarluasan
hasil kebudayaan dan seni dengan maksud

melestarikan warisan masa lalu,
perkembangan  kebudayaan — dengan
memperuas horizon seseorang,

membangunkan imajinasi dan mendorong
kreativitas serta kebutuhan estetikanya

Integrasi
Komunikasi  sebagai  fungsi  integrasi
merupakan penyediaan bagi bangsa,
kelompok, dan individu kesempatan
memperolen  berbagai  pesan  yang

diperlukan mereka agar mereka dapat
saling kenal dan mengerti dan menghargai
kondisi, pandangan, dan keinginan orang
lain

Memajukan Kebudayaan

Komunikasi  sebagai  fungsi  hiburan
merupakan penyebarluasan sinyal, simbol,
suara, dan citra (image) dari drama, tari,
kesenian, kesusastraan, musik, komedi, olah
raga, permainan, dan sebagainya unfuk
rekreasi dan kesenangan kelompok dan
individu

E
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3. Cara Mengidentifikasi Nilai-nilai dan Peraturan di Perusahaan

Informasi  yang diperoleh untuk disampaikan atau menjadi  bahan
pengetahuan merupakan data yang dapat diperoleh dari berbagai sumber.
Konsep data, informasi dan pengetahuan merupakan satu kesatuan alur yang

didefinisikan secara linier seperti ditunjukkan pada gambar dibawah ini :

Apa bedanya ?

No Nama Peserta Jenis Kelamin Pendidikan Nilai Tes Keterangan

1 Dani Laki-laki SLTA 84 Lulus

2 Doni Laki-laki SLTA 74 Tidak Lulus

3 Denti Perempuan SMK 86 Lulus

4 Desi Perempuan SMK 92 Lulus

1,23, .. = 1,2,3,..adalah nomor = Nomor urut 2 atas nama
= Dani, Doni, Denti, ... urut peserta. Doni mendapatkan nilai tes
= Laki-laki, perempuan = Dani, Doni, Denti, dan Desi 74, karena batas kelulusan
= Dst... adalah nama-nama peserta 75 maka Doni tidak lulus.
yang mengikuti tes = Dst...
= Dst..

Pengertian data adalah sekumpulan teks, Informasi adalah hasil
angka, dan simbol yang bersumber dari (output) dari pengolahan
fakta namun belum mempunyai arti data baik secara linguistik
(Cambridge International). Secara harfiah maupun matematis.
data merupakan bahasa latin yaitu bentuk Dalam perkembangannya
jamak dari kata "datum". Datum berarti data diolah
"yang diberikan". Data diperoleh menggunakan bantuan
berdasarkan fakta-fakta baik secara komputer atau secara
pengukuran maupun pernyataan yang komputasi. Setelah data
tidak dapat diukur (laten). Untuk dapat diolah menjadi suatu

memberikan arti, data harus diolah atau informasi, barulah data

diproses untuk menghasilkan suatu informasi tersebut mempunyai arti
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Ketika seseorang mengingat suatu informasi dan dapat menarik suatu kesimpulan.

Dapat dikatakan orang tersebut telah memperoleh pengetahuan. Secara

fundamental pengetahuan dapat berupa: { Klik disini }

Data yang diperoleh dari berb 1. Memperoleh dan mengingat I sesorang
secara langsung atau melalui m serangkaian fakta. lan lain-lain
dapat berbagai bentuk. Berkaiti 2 Menggunakan informasi untuk  @an dapat
berupa nilai-nilai dan peraturan y memecahkan suatu

permasalahan. an dengan

ini antara lain ada yang disebut nilai, norma,
dan peraturan. Nilai adalah segala sesuatu
yang dianggap baik dan buruk di dalam
masyarakat. Norma adalah  seperangkat
aturan berupa perintah atau larangan yang
ditetapkan berdasarkan kesepakatan bersama.
1)  Mengumpulkan semua data dari berbagai
sumber yang dapat diakses yang
berkaitan dengan nilai dan peraturan.

2) Mengelompokkan data menjadi  dua

bagian  yaitu  kelompok nilai  dan
peraturan..

3) Menyusun data sefiap kelompok
berdasarkan tanggal keluar atau tanggal
penetapan.

4)  Memberikan inisial atau tanda pada setiap
data untuk keterangan yang diperlukan

misalnya apakah data tersebut nilai atau

peraturan tersebut masih berlaku atau
sudah dicabut.

Cara mengidentifikasi nilai-nilai dan
peraturan di perusahaan



n

Keluar

4. Prosedur Berkomunikasi

Tindakon komunikasi dapat 'ciiIdkLJk‘or:w
dengan berbagai macaom cara, baik
—secara verbal (dalam bentuk kata-kata
baik lisan dan/atau tulisan) ataupun
nonverbal (tidak dalom bentuk kata-kata,
misalnya gestur, sikap, tingkah laku,
gambar, dan berbagai bentuk tanda
: : ]oinnyo yang mengandung arti). Tindakan
.~ komunikasi juga dapat dilakukan secara
' langsung ataupun tidak  langsung.
'Berbicoro secara tatap muka, berbicara
melalui telepon, mengirim surat biasa atau
e-mail (electronic mail) atau fax kepada
seseorang, sekelompok orang atau

Organiast. <4 Komunikasi internal adalah suatu media

tindakan konr
yang fermast
adalah tin
dilakukan® m
tersebut bisa
kabar, majal

afau  orang

hubungan antar personal / departemen
dalam lingkungan dalam kaitan
pengelolaan kinerja dalam pengelolaan
kualitas produk/jasa serta pengelolaan
area lingkungan perusahaan.
Komunikasi eksternal adalah suatu

hubungan antara Pihak Perusahaan

$enyom_peik_‘ dengan pihak luar/eksternal seperti
ituju. Kontfraktor/Subkontraktor, Instansi
Berdasarkan- Pemerintah, atau Masyarakat sekitar

komunikasi di
dapat dibedc¢

v* | Klik disini

4

perusahaan yang saling memberikan
informasi terkait dengan pengelolaan

lingkungan di perusahaan.
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5. Struktur Organisasi

' Proses bisnis dalam suatu perusahaan atau lembaga akan lebih mudah diomati
untuk jalur dan proses komunikasi antar bagian jika digambarkan dalam suatu
| struktur organisasi. Struktur organisasi secara tradisional di suatu perusahaan sangat

sederhana seperti ditunjukkan pada

Management

Management Production Finance Marketing Sale &
Support

Struktur Organisasi Tradisional

Jenis Struktur Organisasi merupakan sebuah fungsi dasar bagi sebuah
manajemen untuk mencapai sebuah tujuc Dengan adanya sebuah sfruktur |
yang tfelah ditetapkan sebelumnya oleh s¢ organisasi sangat penting |
g s¢ D " znjalar didalam proses pengendalian |

Struktur organisasi menerangkan | )
it ing jakt dan pengawasan dari seorang |

sebuah kedudukan serta posisi . L
g jawC pimpinan kepada bawahannya. .

n
B Dalam menjalankan tugas dan g mer Tercapainya sebuah tujuan dari |
d

tanggung jawab, sefiap >erusal berdirinya suatu bisnis, dapat
anggota  didalam  organisasi melalui pengendalian dan
harus fterlihat dengan jelas, pengawasan secara rutin untuk
sehingga proses pekerjaan lebih melakukan evaluasi kinerja sesuai
efisien dan efektif sehingga saling dengan fugas dan fungsi dari
memberikan keuntungan. setiap anggota

2. Kejelasan dalam Jalur 4. Pengendalian dan

A Hubungan Pengawasan

) w .
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Jenis-jenis struktur organisasi yang lebih bervariasi sesuai dengan fungsinya masing-

masing antara lain:

struktur Orgchicﬂci Eimnmeianal

Struktur orgc Direktur dibawah ini

merupakan oleh sebuah

organisasi | | | | fungsional

Manajer Manajer Manajer Manajer Manajer

pemb(]gi(jn SDM Keuangan Produksi Pemasaran Purchasing ngngjemenl
Gambar Struktur Organisasi Fungsional

Strukiur Oraanicaci Nivicionnal

Struktur Direktur vah ini,

merupc 1pokkan

[ |
berdgs( Wakil Direktur wakil Direktur n |eTOk
Divisi Komponen Divisi Perangkat

geogra sebuah

organis r, hal ini

dikaren| wanaeric Manajer Manajer Manajer Manajer Manajer Gpr”O
Display Battery Smartphone Tablet PC Laptap

diband

Gambar Struktur Organisasi Divisional

Struktur Organisasi Lini

Struktur organisasi lini seperti ditunjukkan pada Gambar 1.7, merupakan jenis

struktur Direktur 1 terjadi
PoCCl jok dari
pimMpin¢ . srendah
: | | | |
dihubul Kepala Kepala Kepala Kepala struktur
organis Bagian Bagian Bagian Bagian
Kepegawaian Produksi Pemasaran Keuangan

Gambar Struktur Organisasi Lini

— -

D .
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Struktur Organisasi Lini dan Staf

Struktur organisasi lini dan staf seperti ditunjukkan pada gambar dibawah ini

merupakan jenis struktur organisasi penggabungan antara beberapa kombinasi dari

struktur organisasi lini akan tetapi tugas pimpinan dibantu oleh beberapa staf. Setiap

staf pada striiktur ini memiliki fiinaci dalam memherikan caran maciikan, bantuan

pemikiran, Direktur Utama libutuhkan
oleh pimg kan pada
perusahac [ [ [ | tingginya
R Direktur Direktur Direktur Direaktur .
d|5|p|m m Pemasaran Keuangan Produksi Ad. Pers. g mosmg.
Sedangka yritas para
karyawan ’—k—‘ ’—‘—‘ ’—k—‘ ’—‘—‘ Jak saling
men - I| Fahar | | Weabke- | L b | Fahar | | Weabke- | [T | | o I
Project Manager
(PM)
Struk Quality Safety, Healt
Control and .
Struki (SHE) Environment 2NIs
SHE
strukd (5HE) ur
orgal | | upi
Staff Engineering Site Operational Site Administration
kekU' Manager Manager Manager (TUF
{SEM] {som) (sAM) L.
orgail | 18]}
. | | |
dlkOr Quality Engineering Logistic General Surveyor Administrasi Komersial Irus
Surveyor Supervisor
mens (as) (GSP)
I | |
Manitoring Drafter Gudang Supervisor Ass.
Surveyor
Struki |
Mandaor
Struki | 10,
meru W Jas
Mandor
khust | leh
Tukang .
sekel nite
: | -
biasc Laden lini
dan ¢

4

Gambar Struktur Organisasi Matriks
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Komunikasi Informasi Tugas, Proses dan Peristiwa

1. Cara Memilih Teknik Komunikasi

Komunikasi Informatif

Komunikasi  informatif adalah  suatu
pesan yang disampaikan kepada satu
orang atau lebih mengenai hal-hal baru
yang diketahuinya. Teknik komunikasi ini
berdompak kognitif hal ini  karena
komunikan hanya mengetahui sqja.
Seperti sering kali kita lihat dalam
penyampaian berita  dalam media
elektronik

Komunikasi Bersifat Perintah

Komunikasi ini adalah komunikasi instruktif
atau teknik komunikasi berupa perintah,
sangsi, ancaman, dan sebagainya yang
bersifat paksaan, sehingga komunikan

(orang yang dijadikan sasaran)
melakukannya dengan terpaksa. Teknik
komunikasi seperti ini biasanya

bersifat fear arousing, bersifat menakut-
nakuti atau menggambarkan resiko yang
buruk.

Komunikasi Hubungan Manusia

Hubungan manusia atau human relation
atau hubungan antar manusia, dalam
kaitannya dengan hal ini, hubungan
manusia  tidak  hanya dalam  hal
komunikasi saja, akan tetapi dalam
pelaksanaannya terkandung nilai-nilai
kemanusioan dan unsur-unsur kejiwaan
yang amat mendalam. Seperti halnya
mengubah sifat, perilaku, atau pendapat
seseorang. Apabila ditinjau dari sisi iimu
komunikasi, hubungan manusia termasuk
kedalam komunikasi interpersonal, hal ini
karena  komunikasi ini  berlangsung
antara dua orang atau lebih dan bersifat
dialogis.

Y,

Komunikasi Persuasif

Tujuan dari  komunikasi  persuasif
adalah untuk  mengubah sikap,
pendapat, ataupun perilaku
komunikan yang lebih menekan
pada sisi psikologis  komunikan.
Penekanan dalam hal ini
dimaksudkan  untuk  mengubah
pendapat, sikap, atau perilaku,
akan tetapi persuasi  dilakukan
dengan halus, luwes, yang

mengandung sifat-sifat  manusiawi
sehingga menimbulkan kesadaran
dan kerelaan yang disertai dengan
perasaan senang. Agar komunikasi
persuasif dapat mencapai tujuan
dan  sasarannya, maka  perlu
adanya perencanaan yang matang

dengan memnggunakan
komponen-komponen iImu
lrArAL 1~ H PP \r~lond lrAarnAa inil~4d A
1. Identifikasi  konteks komunikasi

yang akan dilakukan.

2. Tentukan tujuan komunikasi yang
ingin dicapai.

3. Tentukan teknis komunikasi yang
sesuai  dengan konteks dan
tujuan.

4. Pilih media komunikasi yang tepat
untuk mendapatkan hasil yang

optimal.
 Klik disini

.
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2. Cara Mengkomunikasikan 3. Cara Menyimak

Beberapa Topik Pembicaraan

Dalam melakukan komunikasi
dengan berbagai teknik seperti
dijelaskan di atas, tentu bagian
yang tidak kalah penting adalah
mengidentifikasi konteks komunikasi
terlebih dahulu yang di dalamnya
termasuk topik apa yang akan

dikomunikasikan.

Beberapa cara yang dapat

dilakukan dalam
mengkomunikasikan beberapa o

Salah satu efekfif fidaknya suatu
topik adalah:

pembicaraan adalah konsentrasinya
1. Tentukan topik pembicaraan _ ) )
antar pihak dalam menyimak topik
yang akan dikomunikasikan . _
yang dibicarakan. Untuk itu
sesuaqi prioritas.
beberapa cara  yang dapat
2. Buatlah outline subtopik yang . .
dilakukan dalam menyimak
akan menjadi urutan )
pembicaraan untuk mendapatkan
pembicaraan. .
manfaat yang optimal adalah:
3. Jika terdiri dari beberapa topik
1. Duduklah nyaman dan
pembicaraan, gabungkan topik
dengarkan dengan tenang
pembicaraan yang saling , _
lawan bicara kita.
berkaitan dan memiliki tujuan )
2. Buatlah catatan-catatan penting
yang sama. . , ,
dari poin yang disampaikan.
4. Komunikasikan topik ) ) )
3. Hindari memotong pembicaraan
pembicaraan secara sistematis )
lowan bicara - sebelum benar-
dan fidak bertele-tele. V4
benar selesai bicaranya.

) .



Home L]

Keluar

4. Cara Mengenali Sumber

Informasi

Dengan perkembangan teknologi

saat ini  sumber informasi pun

mengiringi perkembangan itu.
Dalam hal ini perlu sekali dikenali
yang
sehingga

berbagai sumber informasi

tepat dan terpercaya

menghindari  kesalahan  dalam

meneruskan informasi tersebut

kepada pihak lain.

Cara mengenali sumber informasi di
antaranya:
1. Identifikasi

informasi yang masuk, misalnya

media sumber

apakah bersumber secara
langsung dari orang melalui
mulut ke mulut atau melalui
perangkat digital.

2. Pastikan ketertelusuran sumber
informasi sehingga dapat

diketahui sumber utamanya.

3. Pilihkan sumber informasi yang

resmi dan dapat dipercaya
unfuk mendapatkan substansi
kebutuhan informasi yang
dibutuhkan

4

5. Cara Memilih, Mengurutkan, dan

Melaporkan Informasi

Pada penjelasan sebelumnya telah

divuraikan bahwa tindakan komunikasi

dapat dilakukan dengan  berbagai
macam cara, baik secara verbal (dalam
bentuk kata-kata baik

tulisan) ataupun nonverbal (tidak dalam

lisan dan/atau

bentuk kata-kata, misalnya gestura, sikap,

tingkah laku, gambar, dan berbagai

bentuk tanda lainnya yang mengandung

arti). Berikut ini contoh komunikasi secara

tulisan di lembaga pelatihan dalom
bentuk promosi penyebaran program
pelatihan dan dalam kegiatan

pembelajaran

Contoh Komunikasi Tulisan Melalui Pamplet

PENDAFTARAN

Setiap Hari Senin s.d. Sabtu | 02.00s.d. 16.00
@ SMS/WA: 085264661919 [Oih)

PAKET PELATIHAN
MENGACU PADA STANDAR KOMPETENSI KERIA NASIONAL INDOMESIA [SKKNI)

Komputer Dasar
(Rp. 500 b — Sampai Bisa)

Komputer Professianal * Kpmputer Internet
{Rp. 300 rh - Sampai Bisa) {Rp. 500 rb— Sampai Bisa)

MATERI/UNIT KOMPETENSI

nggnakan perangiat T Fan apikas | 1 B0 ¥ peranghat
nnnnn pengalah kata tinghat kamputer.
Tanjut (s, Word).

we e
RFFIF
EE

£

[

ngalah kata tingkat dasar nengalsh angka tingkat | 4. Mengope
5. Ward). 0

fikasi Computi
ingiat lanjut | 6 Menggunakan aplikasi media

(N Powernoint) osial

5. Mengaperasikan splkasi 7. Membuat Website/Blog

EXREFE

Lembaga Pelatihan Kerja (LPK) Cerdas Kamputer
iole, % iading Blck AL Na. 3 Serang Banten
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Komunikasi bentuk tulisan dalam pembelajaran misalnya dituangkan dalam suatu

lembar kerja (jobsheet), seperti contoh berikut :

Cover:

JOBSHEET

(Menyisipkan Tabel ke Dalam Dokumen)

1.630PR00.004.2

Menggunakan Perangkat Lunak Pengolah Kata Tingkat Dasar

Lembar Pengesahan:

Jobsheet Program Pelatihan Operator Komputer
Kejuruan/Departemen TIK

LPK Cerdas Komputer

Serang, 3 Januari 2021

LPK CERDAS KOMPUTER

menuju masyarakot cerdas teknologi

Alamat; Kemp. Kelapa Gading Biok AL. No. 3, Kel. Banjar Agung, Kec. Cipacok, Serang Banten

Dibuat oleh:
Instruktur,

0ih salihadin

Mengetahui:
Kepala/Manajer,

LP LAW
""" .

E. Peralatan dan bahan

1)  Personal Komputer
2)  Aplikasi Ms. Office
3)  Printer

4)  Tinta Printer

5]  Kertas Ad

F. Petunjuk Kegiatan Praktek

Isi jobsheet.

A. Unit Kompetensi:
Menggunakan Perangkat Lunak Pengolah Kata Tingkat Dasar
(1.630PR00.004.2)

B. Judul Jobsheet:
Menyisipkan Tabel ke Dalam Dokumen

C. Tujuan:
Setelah mengerjakan jobsheet ini peserta pelatihan diharapkan
kompeten menyisipkan tabel ke dalam dokumen pada aplikasi Ms. Office
sesual prosedur pengoperasian aplikasi Ms. Office Word.

D. Landasan Teori:
Cara menyisipkan tabel ke dalam dokumen:

@ Word Help - 0 x
@0 WD N BN B
tableis - 9 Search
Insert a table

A

Menurut menu help pacla aplikasi Ms. Office Word, terdapat 3
cara dalam menyisipkan tabel ke dalsm dokumen, yaitu:

1. Memilih melalui galeri dengan format toble yang sudah
disiapkan dalam bentuk tempiate.

Menggunakan menu tabel yang dapat ditentukan secara
spesifik berapa jumiah baris dan kolom yang diinginkan.
Menggunakan kotak didlog insert table.

Hari/Tanggal
Judul Jobsheet

Dafar periksa [checklist] penilaian:

Observasi Penilaian Proses dan Hasil Kerja Peserta Pelatihan

CHECKLIST

tabel ke dalam

1. Instrumen Pengukuran Proses

Untuk menda
bentuk lisan

mengurutkan

y =

sistematis.

ASPEK YANG PENCAPAIAN ('}
o DINILAI KRITERIA ¥A_| TiDAK
1)  Bacalah landasan teori sampai dapat difahami secara lengkap. 1 | Posisiduduk | Duduk di depan komputer dengan
N . . prinsip erganimis
2)  Terapkan konsep K3 dalam mengerjakan jobsheet ini. T T Fersnan Menyalaken komputer dengan
3)  Ikutilah langkah kerja di bawah secara berututan. menyalakan terlebih dahulu memeriksa koneksi
komputer sumber tegangan listrik dengan
perangkat komputer.
3 | Pembuatan = Folder dibuat dengan format
G. langkah Kerja folder penulisan  nama  folder:
Jobsheet-Nama Anda.
= Folder dibuat di Drive G
1)  Pastikan anda telah duduk dengan memperhatikan prinsip DUM:,;E,‘“:E 1o
ergonomis 4 | Pembuatanfile | = File dibuat di dalam folder
2)  Pastikan komputer telah dinyalakan Jabsheet-Nama Anda.
3)  Buka fitur pengelolaan folder dan file (File Explorer atau Window ® Namz file dibuat dengan format
penulisan LAT-jobshest.docx.
Explorer)
4)  Buatlah folder di Drive ¢/ Documents dengan nama: Jobsheet- Catatan/Komentar:
Nama Anda
5)  Buatlah file Ms. Word pada folder di atas dengan nama: LAT-
i
6) ope . . . .
11 1. ldentifikasi pihak yang akan menjadi lawan -
AK
komunikasi. —
2. Pilinhlah bentuk komunikasi yang tepat, efektif, dan
efisien.
8)

3. Urutkan informasi yang akan disampaikan secara

4. Laporkan informasi yang sudah disusun dan

diverifikasi kepada pihak yang relevan.

baik dalam

ira memilin,

yaitu :

—-_A
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Komunikasi Dalam Diskusi Kelompok

1. Cara Mendiskusikan Tanggapan dalam Kelompok

Komunikasi dapat berlangsung secara perorangan dan dapat juga terjadi di

dalam suatu kelompok, baik kelompok dalam konteks pembelajaran ataupun

dalam konteks tertentu di lingkungan masyarakat.

Adapun cara untuk mendiskusikan tanggapan dalam kelompok, antara lain:

1. Buatlah poin penting dalam bentuk catatan tanggapan yang akan
disampaikan dalam kelompok.

2. Pastikan tanggapan yang akan disampaikan sesuai dengan topik yang
sedang dibahas.

3. Sampaikan tanggapan pada sesi yang telah ditetapkan moderator atau

pada saat dipersilakan oleh pimpinan diskusi dalam kelompok.

2. Cara Membuat Kontribusi yang Membangun

Masukan yang diberikan kepada pihak lain baik dalam lingkungan
perusahaan, pendidikan dan/atau lingkungan masyarakat sebagai bagian
dari konteks komunikasi perlu memberikan kontribusi yang membangun.
Berkenaan  dengan  proses  produksi  ditempat  kerja = misalnya
mengkomunikasikan masukan untuk memperbaiki kualitas suatu produk.
Adapun cara membuat kontribusi yang membangun antara lain:

1. Cermati situasi dan kondisi proses bisnis yang sedang berjalan.

2. Carilah kesenjangan antara kondisi terkini dengan harapan ke depan

sesuai dengan tujuan organisasi/perusahaan.
3. Usulkan masukan yang membangun disertai dengan data yang lengkap

dan akurat.

A) \m
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3. Cara Mengkomunikasikan Cita-cita

dan Tujuan

Pimpinan suatu organisasi/perusahaan tentu
memiliki harapan-harapan untuk
perkembangan di masa yang akan datang
dalam bentuk cita-cita dan tujuan. Hal ini
tentu perlu dikomunikasikan dengan seluruh
anggota/karyawan yang mendukung dan
beraktivitas di dalam organisasi/perusahaan
tersebut. Cara mengkomunikasikan cita-cita
dan tujuan dapat dilakukan sebagai berikut:

1. Tuliskan cita-cita dan tujuan dalam
dokumen dan dalam media yang lebih
besar sehingga mudah dilihat dan dibaca
semua anggota/karyawan.

2. Ingatkan selalu cita-cita dan  tujuan
dalam setiap momen kebersamaan
dalam lingkungan organisasi/perusahaan
disetiap kesempatan rapat atau kumpul-
kumpul.

3. Sertai cita-cita dan tujuan dengan
dukungan kegiatan-kegiatan yang konkrit
dan mudah  divkur untuk  melihat
kemajuan pencapaian cita-cita  dan
tujuan tersebut.

4. Pastikan cita-cita dan tujuan yang dibuat
mengandung substansi kebersamaan dan
kesejahteraan bersama dari pimpinan
puncak sampai pada anggota/karyawan

di tingkat paling bawah.

W,
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Komunikasi Dalam Merespon Pendapat Pihak Lain

1. Cara Memahami dan Menggambarkan Pandangan Orang Lain

Komunikasi akan memberikan manfaat yang besar ketfika pihak-pihak yang
berkomunikasi dapat saling merespon dan mendengarkan pendapat pihak lain.
Cara memahami dan menggambarkan pendapat orang lain dapat dilakukan
dengan cara sebagai berikut:

1. Pelqjari topik yang akan dikomunikasikan secara seksama.

2. Hormati pandangan orang lain terhadap topik yang sedang dibicarakan

melalui sikap menyimak dengan baik.
3. Terima pendapat orang lain jika secara fakta dan data memiliki rasionalisasi

yang jelas terhadap topik yang sedang dibicarakan.

2. Cara Mendengarkan Pendapat Orang Lain

Hal yang sangat penting untuk optimalisasi komunikasi di tempat kerja

dengan mendengarkan pendapat orang lain tanpa melihat kastanisasi.

Pendapat dari atasan, sesama, dan bawahan harus menjadi masukan untuk

kebaikan dan perkembangan organisasi/perusahaan. Dengan demikian cara

mendengarkan pendapat orang lain dapat dilakukan dengan cara:

1. Dengarkan dan fokus terhadap apa yang disampaikan, bukan siapa yang
menyampaikan.

2. Korelasikan pendapat orang lain dengan topik yang sedang di bahas.

3. Tuliskan poin penting dari pendapat yang disampaikan orang lain yang
mendukung solusi dari permasalahan topik yang sedang dibahas.

4. Klarifikasi kepada pihak yang memberi pendapat, jika terdapat masukan

yang belum jelas.

L) \zA
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Komunikasi Dalam Menanggapi Keluhan

Pelanggan

1. Cara Menangani Keluhan

Komunikasi akan memberikan manfaat yang besar ketfika pihak-pihak yang
berkomunikasi dapat saling merespon dan mendengarkan pendapat pihak lain.
Cara memahami dan menggambarkan pendapat orang lain dapat dilakukan
dengan cara sebagai berikut:

1. Pelagjari topik yang akan dikomunikasikan secara seksama.

2. Hormati pandangan orang lain terhadap topik yang sedang dibicarakan

melalui sikap menyimak dengan baik.
3. Terima pendapat orang lain jika secara fakta dan data memiliki rasionalisasi

yang jelas terhadap topik yang sedang dibicarakan.

2. Cara Mengambil Tanggung Jawab dalam Memecahkan Masalah

Hal yang sangat penting untuk optimalisasi komunikasi di tempat kerja

dengan mendengarkan pendapat orang lain tanpa melihat kastanisasi.

Pendapat dari atasan, sesama, dan bawahan harus menjadi masukan untuk

kebaikan dan perkembangan organisasi/perusahaan. Dengan demikian cara

mendengarkan pendapat orang lain dapat dilakukan dengan cara:

1. Dengarkan dan fokus terhadap apa yang disampaikan, bukan siapa yang
menyampaikan.

2. Korelasikan pendapat orang lain dengan topik yang sedang di bahas.

3. Tuliskan poin penting dari pendapat yang disampaikan orang lain yang
mendukung solusi dari permasalahan topik yang sedang dibahas.

4. Klarifikasi kepada pihak yang memberi pendapat, jika terdapat masukan

yang belum jelas.

A) \4
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3. Cara Membuktikan dan

Menyetujui Sifat dan Rincian Keluhan

Beberapa hal mengenai cara

membuktikan dan menyetujui sifat dan

rincian keluhan adalah:

1.

Kenali sifat-sifat pelanggan secara
seksama.

Korelasikan keluhan pelanggan dengan
kesempatan-kesempatan peluang
perbaikan.

Arahkan sifat keluhan pelanggan
terhadap hal-hal yang mendorong

komunikasi yang lebih efekfif.

4. Cara Mengambil Tindakan

Menangani Keluhan

Beberapa hal mengenai cara mengambil

tindakan dalam menangani keluhan adalah:

1.
2.

Y,

Tanggapi dengan cepat.

Dengarkan dengan baik mengenai
keluhannya.

Ajukan pernyaan dengan sopan untuk
mengklarifikasi keluhan yang belum
dipahami.

Mintalah maaf atas segala ketidaksesuaian
yang terjadi.

Diskusikan dengan baik dan jika diperlukan
tanyakan solusi terbaik yang diharapkan

oleh pelanggan.

—
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5. Cara Menggunakan Teknik-teknik Mengubah Keluhan Menjadi

Kesempatan

Pelanggan mengeluh bukan tanpa sebab. Kebanyakan juga mereka mengeluh
bukan dengan maksud menjatuhkan perusahaan. Tetapi mereka benar-benar
merasa fidak puas akan sesuatu, sekecil apapun itu. Dan yang penting bagi
pelanggan pada saat ini adalah: bagaimana penyedia produk atau jasa
mengatasi keluhan mereka. Harvard Business Review menyatakan bahwa
pelanggan yang mengeluh di media sosial dan mendapat tanggapan positif
dari perusahaan, malahan akan menjadi pelanggan loyal ke depannya.
Dibandingkan dengan pelanggan yang fidak pernah mengeluh sama sekali,
baik di media sosial atau di plaform manapun. Karena itu, menangani keluhan
pelanggan justru bisa menjadi kesempatan bagi pemilik usaha untuk menaikkan
imej brand. Selain itu, ini juga bisa dijadikan untuk memperbaiki bisnis, entah itu
dari segi sistem atau proses. Dengan info yang berharga dari pelanggan, justru
bisa menjadi kesempatan untuk mengerti kebutuhan pelanggan dan

mengembangkan bisnis ke depan.

) .
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Berdasarkan tipe pelanggan, ini dia cara yang bisa dilakukan pemilik usaha

dan tim custumer support untuk mengatasi keluhan mereka:

Pelanggan yang Pasif

Pelanggan yang pasif biasanya akan diam saja walaupun mereka sebenarnya
memiliki ketidakpuasaan. Ini bisa jadi karena mereka fidok mau terlihat
menyebalkan, atau mereka pikir perusahaan tidak akan ambil pusing. Bisa juga
karena mereka tidak mau repot. Resiko yang didapat dari pelanggan pasif
adalah mereka tidak akan loyal dan tidak akan lanjut menggunakan produk
atau servis yang ditawarkan. Intinya, mereka akan pergi begitu saja. Jadi pemilik
usaha tidak tau apa yang salah. Cara untuk memancing opini dari pelanggan

pasif adalah dengan cara menghubungi secara pribadi. Lewat e-mail

Pelanggan yang Agresif

Berbeda 180 dergjat dari pelanggan pasif.
Pelanggan agresif sebisa  mungkin  akan
menyuarakan  kekecewaan mereka. Tipe
pelanggan semacam ini  biasanya  fidak
menerima alasan yang mengada-ada atau
jawaban yang terlalu diplomatis, tapi tanpa
solusi. Resiko yang bisa didapat dari pelanggan
agresif adalah situasi yang memanas. Karena
itu, pihak customer support harus dalam
keadaan tenang menghadapi pelanggan
agresif. Ungkapkan rasa terima kasih, karena
keluhan mereka bisa menjadi kritik membangun
ke depannya. Lalu berikan solusi terbaik yang
mereka butuhkan. Tetap ftenang, sopan, dan
sabar, serta mendengarkan keluhan mereka
adalah cara yang terbaik. Usahakan untuk

tidak semakin memperpanas suasana.

- .



|

Home

Keluar

Pelanggan dengan Pembelian dalam Jumlah Besar

Tipe pelanggan ini pasti akan mengharapkan pelayanan pelanggan
yang premium. Wajar saja, karena mereka sudah membuat fransaksi
dalam jumlah besar. Biasanya, pelanggan fipe ini akan mengajukan
keluhan dengan cara yang baik dan punya alasan kuat. Walau ada juga
yang bersikap agresif. Sama halnya dengan pelanggan agresif,
pelanggan dengan pembelian berjumlah besar cenderung fidak
menerima alasan yang bertele-tele. Mereka mengharapkan jawaban
atau solusi agar masalah bisa cepat terselesaikan. Cara mengatasinyaq,
tim customer support harus mendengarkan keluhan dan mengakui
bahwa problem memang ada. Pahami setiap detil dari masalah yang
muncul, lalu usahakan yang terbaik untuk bisa memberi solusi secepat

mungkin.

Pelanggan yang Hanya Mau Ambil Untung

Ada sgja tipe pelanggan yang hanya mencari-cari kesempatan dalam
kesempitan. Kalaupun memang benar terdapat masalah, tapi
pelanggan ini sebenarnya tidak mencari solusi atau jawaban. Mereka
baru puas kalau sudah mendapat gratfisan atau ganti rugi. Infinyq,
mengambil keuntungan dari celah sekecil apapun. Resiko yang bisa
didapat dari pelanggan semacam ini adalah merek bisa mendapat hal
yang tidak seharusnya menjadi hak mereka. Perusahaan pun bisa rugi.
Cara mengatasi pelanggan tipe ini adalah dengan tetap bersikap
tenang. Respon keluhan secara objektif. Jika pelanggan terus beralasan
bahwa solusi yang diberikan tidak baik, maka berikan data-data yang
akurat. Data ini yang akan membantu pemilik usaha dan tim customer

support untuk membantu solusi mereka

) .
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Pelanggan yang Mengeluh Terus-
Menerus

Tipe pelanggan yang terakhir ini tidak
akan pernah puas. Mereka akan terus
mengeluh  walau  diberikan  solusi
apapun. Tipe pelanggan seperti ini
kemungkinan besar akan tetap
mengeluh ke depannya. Bisa dengan
keluhan yang sama atau keluhan baru.
Namun, mereka fidak berniat mengambil
untung. Mereka akan menghargai usaha
dalam memberi solusi. Biasanya mereka
juga akan memberi tau orang lain
mengenai pengalaman positif mereka.
Cara mengatasi tipe pelanggan yang
terus-menerus mengeluh hanya ada
satu, yaitu sabar. Keadaan seperti ini bisa
membuat frustrasi. Tapi sebagai pemilik
usaha atau tfim customer support, sudah
menjadi kewajiban mengatasi keluhan
pelanggan. Maka dengarkan keluhan

dengan baik dan beri solusi dengan tulus

Y,
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Langkah Kerja Melakukan Komunikasi di

Tempat Kerja

Capaian Pembelajaran :

1.

5.

Ketepatan dalam mengkomunikasikan tentang nilai-nilai perusahaan/tempat
pelaksanaan pelatihan.
Ketepatan dalom mengkomunikasikan informasi tentang fugas, proses,

peristiwa atau kejadian.

. Keakfifan dalom melakukan partisipasi dalom  diskusi  kelompok untuk

mencapai hasil kerja yang tepat.
Kesopanan dalam menyampaikan pandangan kelompok terhadap orang
lain.

Kesungguhan dalam memberi tanggapan terhadap keluhan pelanggan.

Y

Mengkomunikasikan
tentang nilai-nilai
perusahaan/tempat
pelaksanaan pelatihan

Mengkomunikasikan
informasi tentang
tugas, proses, peristiwa
atau kejadian

Melakukan partisipasi
dalam diskusi kelompok
untuk mencapai hasil
kerja yang tepat

o o &

Memberi tanggapan
terhadap keluhan
pelanggan

Menyampaikan
pandangan kelompok
terhadap orang lain

o ¢
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1. Langkah Pertama

Mengkomunikasikan tentang nilai-nilai
perusahaan/tempat pelaksanaan
pelatihan, mencakup:

1.1° Identifikasi nilai-nilai dan
peraturan perusahaan sesudi jenjang
pelatihan dan tanggung jawabnya.
1.2 Komunikasikan nilai-nilai dan
peraturan secara terus menerus dan
bertahap untuk dijadikan budaya.
1.3 Tentukan cara untuk
berkomunikasi dengan atasan dan
bawahan bila ada kondisi abnormal

ditentukan sesuaqi situasi dan kondisi.

=

W

2. Langkah Kedua

Mengkomunikasikan informasi tentang
tugas, proses, peristiwa atau kejadian,
mencakup:

2.1 Pilih teknik komunikasi yang akan
digunakan.

2.2 Komunikasikan pengoperasian
ganda yang melibatkan beberapa topik.
2.3 Lakukan simak akfif tanpa
menginterupsi pembicara yang sdang
berbicara.

2.4 Kenali sumber informasi yang benar.
2.5 Pilih, urutkan dan laporkan informasi

dengan tepat

—
' —_—



|

Home

Keluar

3. Langkah Ketiga

Melakukan partisipasi dalam diskusi kelompok
untuk mencapai hasil kerja yang tepat,
mencakup:

3.1 Diskusikan tanggapan dalam kelompok.
3.2 Buatlah kontribusi yang membangun.
3.3 Komunikasikan cita-cita dan tujuan

dengan anggota kelompok.

4. Langkah Keempat

Menyampaikan pandangan kelompok terhadap
orang lain, mencakup:

4.1 Fahami dan gambarkan pandangan/
pendapat orang lain.

4.2 Dengarkan orang yang sedang

menyampaikan pendapat.

5. Langkah Kelima

Memberi tanggapan terhadap keluhan
pelanggan, mencakup:

5.1 Tangani keluhan secara bijaksana, sopan
dan ramah.

5.2 Ambil tanggung jawab untuk memecahkan
masalah.

5.3 Buktikan dan setujui oleh pelanggan sifat
dan rincian keluhan.

5.4 Ambil tindakan yang tepat untuk
memecahkan masalah.

5.5 Gunakan teknik untuk mengubah keluhan

menjadi kesempatan.

—
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Perilaku Kerja

Melakukan komunikasi di tempat kerja membutuhkan kompetensi perilaku:

1. Taat SOP dalam melakukan pekerjaan secara sistematis.

2. Teliti dalam melakukan setiap detail proses pekerjaan.

3.. Efektif, efisien dan kreatif dalam menyiapkan ide/gagasan yang akan
dikomunikasikan dengan pihak lain.

4. Komunikatif, percaya diri, dan sopan dalam berkomunikasi dengan pihak lain.

Indikator Perilaku

1. Melakukan tahapan pekerjaan sesuai
SOP yang ditetapkan.

2. Melakukan setfiap detail proses
pekerjaan dengan teliti sehingga tidak
ada yang terlewat.

3. Menunjukkan perilaku kerja efektif,
efisien dan kreatif dalam menyiapkan
ide/gagasan yang akan
dikomunikasikan dengan pihak Iain.

4.  Menunjukkan perilaku kerja komunikafif,
percaya diri, dan sopan dalam

berkomunikasi dengan pihak lain.

Indikator Perilaku

1. Daftar alat yang digunakan sesuadi
dengan kebutuhan.

2. Dokumen SOP melaksanakan
komunikasi di tempat kerja.

3. Formulir Daftar Periksa/Checklist

Observasi

) .



Menu

N

Materi 1 telah selesai,
silahkan kembali ke home
dengan mengklik kotak di
sudut atas untuk melihat
materi berikutnya.
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KODE UNIT : N.78SPS02.061.1
JUDUL UNIT : Melakukan Komunikasi di Tempat Kerja
UNIT . Unit kompetensi ini berhubungan dengan pengetahuan, keterampilan,

dan sikap kerja dalam berkomunikasi di tempat kerja.

ELEMEN KOMPETENSI KRITERIA UNJUK KERJA

1. Mengkomunikasikan 1.1 Nilai-nilai perusahan yang dianut serta peraturan perusahaan
tentang nilai-nilai diidentifikasi sesuai jenjang pelatihan dan tanggung jawabnya.
perusahaan/temp 1.2 Nilai-nilai dan peraturan dikomunikasi kan secara terus menerus
af pe]oksonoon dan bertahap untuk dijadikan budaya.
pelatihan

1.3 Cara untuk berkomunikasi dengan atasan dan bawahan bila ada
kondisi abnormal ditentukan sesuai situasi dan kondisi.

2. Mengkomunikasikan 2.1 Teknik komunikasi yang akan digunakan misalnya telepon, secara

informasi tentang langsung, laporan fertulis, sketsa-sketsa dan sebagainya dipilin
tugas, proses, secara tepat.
Eeejgsgi\gg afau 2.2 Pengoperasian ganda yang melibatkan beberapa topik/ area

dikomunikasikan pada pihak terkait.

2.3 Simak akfif dilakukan tanpa menginterupsi pembicara yang
sedang berbicara.

2.4 Sumber-sumber informasi yang benar dikenali.

2.5 Informasi dipilih dan diurutkan dengan tepat, dan dilaporkan
secara lisan dan tertulis bila perlu.

3. Melakukan 3.1 Tanggapan-tanggapan didiskusikan dengan orang-orang dalam
partisipasi dalam kelompok.
diskusi kelompok
untuk mencapai
hasil kerja yang

3.2 Kontribusi yang membangun dibuat berkenaan dengan proses
produksi terkait.

tepat 3.3 Cita-cita dan tujuan dikomunikasikan dengan anggota kelompok.
4. Menyampaikan 4.1 Pandangan, pendapat orang lain dimengerti dan digambarkan
pandangan dengan akurat

kelomqu terhadap 45 Orang yang sedang menyampaikan pendapatnya didengar
orang lain dengan baik.

5. Memberi tanggapan 5.1 Keluhan-keluhan ditangani secara bijaksana, sopan dan ramah.
terhadap keluhan
pelanggan 5.2 Tanggung jawab diambil untuk memecahkan masalah keluahan
tersebut.

5.3 Sifat dan rincian keluhan dibuktikan dan disetujui oleh pelanggan.

5.4 Tindakan yang tepat diambil unfuk memecahkan keluhan demi
kepuasan pelanggan.

5.5 Teknik-teknik digunakan untuk mengubah keluhan menjadi
kesempatan untuk mendemonstrasikan pelayanan yang
berkualitas finggi.

-
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B. BATASAN VARIABEL
1. Konteks variabel
1.1 Unit ini merupakan kompetensi yang
berhubungan dengan pengetahuan,
keterampilan dan sikap kerja dalam
berkomunikasi ditempat kerja.
1.2 Melakukan komunikasi di tempat kerja
meliputi:
1.2.1 Menyiapkan ide/gagasan;
1.2.2 Melakukan Pembicaraan;
1.2.3 Berpartisipasi dalam diskusi

kelompok;
1.2.4 Memberi tanggapan.

2. Peralatan dan perlengkapan
2.1 Peralatan
2.1.1 Sarana atau media komunkasi
2.2 Perlengkapan
2.2.1 Alat tulis kantor (ATK)

3. Peraturan yang diperlukan
3.1 Peraturan/ketentuan dari otoritas
kepelatihan dalam organisasi
3.2 Menerapkan prinsip keterbukaan
dalam peningkatan pelayanan
3.3 Standar Operasional Prosedur (SOP)
dari lembaga pelatihan yang

disepakati

4. Norma dan standar
4.1 Norma (Tidak ada.)
4.2 Standar (Tidak ada.)

,
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C. PANDUAN PENILAIAN

1. Konteks penilaian
1.1. Penilaian dilakukan pada aspek pengetahuan, keterampilan, dan
sikap kerja yang dicapai dalam melaksanakan unit kompetensi ini.
1.2 Penilaian dapat dilakukan dengan kombinasi metode: wawancara,
studi kasus, tertulis, observasi dan atau skenario.
1.3 Penilaian dapat dilaksanakan di salah satu atau kombinasi dari
workshop, kelas, dan/atau tempat kerja.
2. Persyaratan kompetensi
(tidak ada)
3. Pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan
3.1 Pengetahuan
3.1.1 Komunikasi efekfif
3.1.2 Jenis-jenis Komunikasi
3.1.3 Prosedur melakukan komunikasi
3.1.4 Struktur organisasi
3.2 Keterampilan
3.2.1 Melakukan komunikasi secara jelas dan efisien
3.2.2 Mengunakan teknik komunikasi dengan tepat
3.2.3 Menangani keluhan pelanggan
4. Sikap kerja yang diperlukan
4.1 Efektif, efisien dan kreaftif dalam menyiapkan ide/gagasan
4.2 Komunikatif, percaya diri dan sopan dalam berkomunikasi
5. Aspek krifis
5.1 Ketepatan dalam menyiapkan ide/gagasan
5.2 Ketepatan menyampaikan ide/gagasan
5.3 Mendengarkan secara aktif untuk mendapatkan informasi baik verbal

maupun non verbal

- .
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DAFTAR IKON

lkon yang terdapat dalam modul ini memiliki arti antara lain :

Pemeriksaan
lkon ini memiliki arti anda diminta untuk mencari atau menemui

seseorang untuk mendapatkan informasi

Aktivitas
Icon ini memiliki arti anda diminta untuk menuliskan/ mencatat,
melengkapi latihan/ aktivitas (bermain peran, presentasi) dan

mencatatkan dalam lembar kerja pada buku ini sesuai instruksi

Referensi material/manual

Icon ini memiliki arti Anda harus melihat pada aturan atau kebijakan
yang berlaku dan prosedur-prosedur atau materi pelatihan/ sumber
informasi lain untuk dapat melengkapi latihan/ aktivitas ini.

Berpikir
Ambil waktu untuk Anda dapat berpikir/ menganalisa informasi dan

catat gagasan-gagasan yang Anda miliki.

Komunikasi/ Diskusi
Berbicara/ berdiskusi lah dengan rekan anda untuk gagasan yang

anda miliki.

Membaca
Pilinlah bacaan yang dibutuhkan sesuai dengan kebutuhan

materi pelatihan

Video/Youtube
Pilihlah Video/Youtube yang dibutuhkan
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Mengkomunikasikan tentang nilai-nilai

D e S k r I p S I perusahaan/tempat pelaksanaan pelatinan

1.1

Video/Youtube

a. Pastikan Anda telah menyiapkan perangkat berupa laptop atau mobile
phone yang terkoneksi ke internet.

b. Tonton, amati, dan pelajari tayangan yang ada pada tautan berikut:
https://www.youtube.com/watchev=bzgwBO xbwg.

c. Diskusikan dengan teman Anda dan catat hal penting yang dapat
dijadikan pelajaran

Membaca

a. Pastikan  Anda telah membaca dan mempelajari materi pada
pengantar teori dalam buku ini terutama pada bagian E.1 mengenai
komunikasi nilai-nilai di tempat kerja.

b. Buatlah catatan mandiri mengenai point-point penting dari hasil
membaca dan mempelajari.

1.2
)
3
1.3

Akfivitas

Skenario akfivitas:

Pada suatu waktu Anda sebagai praktisi di bidang pelatihan diminta oleh
kolega Anda yang memiliki kepedulian terhadap peningkatan kualitas
sumber daya manusia melalui jalur pelatihan. Anda diminta untuk
mendirikan dan mengelola sebuah lembaga pelatihan di bidang
Komputer dan Menjahit.

Berdasarkan skenario di atas:

a. Bagaimana cara mengidentifikasi nilai-nilai dan peraturan yang akan
diterapkan pada lembaga yang Anda pimpin.

b. Prosedur komunikasi apa saja yang mungkin dapat diterapkan untuk
berkomunikasi dengan pihak lain.

c. Gambarkan struktur organisasi yang sesuai dengan lembaga Anda.

¢
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Element Kompetensi 2

. . Mengkomunikasikan informasi tentang tugas,
D e S k rl pS | proses, peristiwa atau kejadian

2.1 Video/Youtube
a. Pastikan Anda telah menyiapkan perangkat berupa laptop atau mobile
phone yang terkoneksi ke internet.
b. Tonton, amati, dan pelajari tayangan yang ada pada tautan berikut:
https://www.youtube.com/watchev=UOxrYub2ozc.
c. Diskusikan dengan teman Anda dan catat hal penting yang dapat
dijadikan pelajaran.

2.2 Membaca
a. Pastikan Anda telah membaca dan mempelajari materi pada pengantar
teori dalam buku ini terutoma pada bagian E.2 mengenai komunikasi
informasi tugas, proses dan peristiwa.

b. Buatlah catatan mandiri mengenai point-point penting dari  hasil
membaca dan mempelqjari.

2.3 Aktivitas 1

Skenario aktivitas:

Pada tugas ini Anda berperan sebagai pimpinan suatu lembaga pelatinan
pada bidang yang sesuai dengan latar belakang pendidikan dan pelatihan
yang Anda kuasai. Sehubungan dengan lembaga pelatihan yang Anda pimpin
masih baru, maka beberapa pekerjaan teknis untuk mendukung berjalannya
kegiatan pelatihan ada yang harus dikerjakan sendiri.

Berdasarkan skenario di atas:

a. Tentukan jenis teknik komunikasi apa, jika untuk mempromosikan paket
pelatihan menggunakan selebaran pamlet.

b. Buatlah outline dari topik yang akan disajikan dalam pamplet.

C. Buatlah contoh pamplet untuk mempromosikan paket pelatihan yang

tersedia di lembaga Anda.

2.4 Aktivitas 2

Skenario aktivitas:

Pada kegiatan pembelajaran ini Anda berperan sebagai pengajar/instruktur di
suatu lembaga pelatihan pada bidang yang sesuai dengan latar belakang
pendidikan dan pelatihan yang Anda kuasai. Sebagai salah satu persiapan
mengajar untuk kegiatan praktikum perlu disiopkan lembar kerja (jobsheet)
sebagai panduan peserta pelatihan melakukan praktikum secara bertahap dan
sistematis.

Berdasarkan skenario di atas:
a. Tetapkan satu materi praktik minimal 1 (satu) Kriteria Unjuk Kerja.
b. Buatlah jobsheet dari materi yang telah ditetapkan sebelumnya.

¢
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Melakukan partisipasi dalam diskusi kelompok

DeS krl pSI untuk mencapai hasil kerja yang tepat

3.1 Video/Youtube
a. Pastikan Anda telah menyiapkan perangkat berupa laptop atau
mobile phone yang terkoneksi ke internet.
b. Tonton, amati, dan pelajari tayangan yang ada pada tautan berikut:
https://www.youtube.com/watchev=cJkCXv8pCdo.
c. Diskusikan dengan teman Anda dan catat hal penting yang dapat
dijadikan pelajaran.

3.2 Membaca
a. Pastkan Anda telah membaca dan mempelajari materi pada
pengantar teori dalam buku ini terutama pada bagian E.3 mengenai

Q komunikasi dalam diskusi kelompok.
- b. Buatlah catatan mandiri mengenai point-point penting dari hasil

membaca dan mempelajari.

3.3 Komunikasi/Diskusi
Instruksi:

a. Buatlah beberapa kelompok dalam kelas pelatihan yang sedang
berjalan dengan jumlah anggota per kelompok disesuaikan dengan
kondisi dan sumber daya yang tersedia.

b. Diskusikan dalam kelompok untuk tema: “Kiat Sukses Membangun SDM
yang Unggul dan Kompeten”.

c. Lakukan presentasi untuk setiap kelompok.

Y, ¢
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Menyampaikan pandangan kelompok

Deskripsi

terhadap orang lain

4.1 Membaca
a.Pastikan Anda telah membaca dan mempelajari materi pada
pengantar teori dalam buku ini terutama pada bagian E.4
mengenai komunikasi dalam merespon pendapat pihak lain.

b.Buatlah catatan mandiri mengenai point-point penting dari

hasil membaca dan mempelagijari.

4.2 Aktivitas
Instruksi:
a. Buatlah beberapa kelompok dalam kelas pelatihan yang
y sedang berjalan dengan jumlah anggota per kelompok
disesuaikan dengan kondisi dan sumber daya yang tersedia.
b. Diskusikan dalam kelompok untuk tema: “Tips Menyampaikan
Pandangan Kelompok terhadap Orang Lain”.

c.Lakukan presentasi untuk setfiap kelompok.
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Memberi tanggapan terhadap keluhan

Deskripsi | .eanggan

5.1 Video/Youtube
a. Pastikan Anda telah menyiapkan perangkat berupa laptop atau mobile
phone yang terkoneksi ke internet.
b. Tonton, amati, dan pelajari tayangan yang ada pada tautan berikut:

https:/ /www.youtube.com/watch?v=mY-rT7FPOsY.

c. Diskusikan dengan teman Anda dan catat hal penting yang dapat

dijadikan pelajaran.

5.2 Membaca
a. Pastkan Anda telah membaca dan mempelajari materi pada
pengantar teori dalam buku ini terutama pada bagian E.5 mengenai
komunikasi dalam menanggapi keluhan pelanggan.
b. Buatlah catatan mandiri mengenai point-point penting dari  hasil

membaca dan mempelajari.

5.3 Referensi material/manual
Instruksi:
a. Pastikan Anda memiliki sumber daya digital untuk melakukan pencarian
informasi melalui internet.
b. Carilah minimal 2 referensi artikel atau tulisan yang menjelaskan
mengenai “Cara Menangani Keluhan Pelanggan secara Efektif”.
c. Buatlah resume dalam bentuk tuliskan dari hasil pencarian disertai

dengan referensi link URL-nya

¢
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Kamus Istilah

1. Nilai : Sebuah gagasan terkait dengan apa yang dianggap baik,
berfungsi, bermanfaat, indah, layak, dan juga menjadi keinginan

serta kehendak seluruh dari lapisan masyarakat dalam kehidupan

2.  Peraturan : Patokan yang dibuat untuk membatasi tingkah laku
seseorang dalam suatu lingkup/organisasi tertentu yang jika

melanggar akan mendapat sangsi/hukuman

3. Jobsheet : Salah satu jenis bahan aqjar berbentuk cetak berupa
lembaran-lembaran yang berisi tugas yang harus dikerjokan peserta
didik dan petunjuk atau langkah-langkah mengerjaokan tugas

tersebut untuk mencapai suatu tujuan pembelajaran
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Umpan Balik

Demikion modul melakukan komunikasi di tempat kerja ini
disusun sebagai bahan pembelajaran dan informasi bagi peserta
pendidikan dan pelatihan Instruktur Pelatihan Kerja dan atau

pemerhati khususnya di bidang ketenagakerjaan.

Semoga Bahan gjar ini dapat menjadi salah satu bahan/materi
pokok penyelenggaraan pendidikan dan pelatihan bagi peserta
pelatihan. Diharapkan setelah mengikuti pelatihnan dapat benar-
benar memahami dan menguasai materi sehingga dapat
membantu  dalam pelaksanaan tugas di lapangan secara
professional serta dapat menguasai tugas dan fungsi jabatan

fungsional instruktur di bidang pelatihan secara menyeluruh.

Demikian, Semoga modul melakukan komunikasi di tempat kerja

ini bermanfaat
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