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mengenai buku ini

Jika Anda sedang tidak berkomunikasi, Anda sedang tidak
mengelola.

Hampir semua orang mampu berkomunikasi dengan baik.
Namun, Anda mungkin tidak merasa memiliki keterampilan
yang Anda gunakan. Artinya, Anda mungkin mengalami
kesulitan dalam mengembangkan keterampilan tersebut
atau menerapkannya dari situasi satu ke situasi yang lain.
Anda mungkin tidak punya masalah dalam bercakap-cakap
dengan para staf restoran, di pusat pelatihan kesehatan,
atau di pub. Namun, menempatkan keterampilan bercakap
tersebut dalam wawancara, presentasi, laporan, dan per-

temuan formal adalah masalah lain.
Apa itu komunikasi? Kebanyakan orang berpendapat

bahwa komunikasi adalah memberikan informasi. Bukan.
Kominikasi adalah sesuatu yang menyangkut pertukaran
pendapat atau perasaan. Para iltnuwan berpendapat bahwa
bahasa-sejenisnya, bahasa percakapan, gerakan tubuh,
bahasa isyarat-tumbuh pertama kali dari perawatan
(grooming). Simpanse dan primata lain merawat satu sama
Iain untuk membuktikan dan membina hubungan dalam
kelompok. Sebagaiman-a kelompok semakin membesar, dan
hubungan antarkelompok menjadi semakin rumit, tidak ada

cukup waktu untuk melakukan semua perawatan tersebut
seperti yang diperlukan. Oleh karena itu, diciptakanlah sesu-

atu untuk mengatasinya, yaitu bahasa. Simpanse mencari
kutu satu sama lain, manusia menciptakan percakapan.

Pendapat tentang komunikasi membantu untuk memaha-
mi mengapa komunikasi sering kali salah. Anda tidak dapat
berkomunikasi dan membayangkan suatu pekerjaan secara

bersamaan. Komunikasi, seperti halnya perawatan (groom-
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ing), adalah sebuah aktivitas yang berkesinambungan. Kita
perlu melakukannya secara rutin. Percakapan di tempat
kerja tidak hanya tentang fakta dan tafsiran, tetapi ter-
masuk juga berelasi.

Ada perbedaan antara manusia dan primata, tentu saja.
Manusia berkomunikasi, tidak hanya untuk merawat, tetapi
juga untuk persuasi. Dan alat pertukaran persuasi tersebut
adalah ide atau gagasan. Ide membuat sbmua menjadi
mungkin. Anda tidak dapat melaksanakan pekerjaan Anda
secara efektif kecuali Anda dapat mengungkapkan atau
mengekspresikan ide dan membujuk orang lain untuk
mendengarkan ide-ide Anda. Anda akan melakukan peker-
jaan Anda lebih baik apabila Anda dapat mendorong orang
lain untuk menuangkan ide mereka.

Buku ini membantu Anda berkomunikasi untuk menda-
patkan hasil. Buku ini juga akan membantu Anda untuk
mengekspresikan ide Anda dan menggali ide-ide orang lain.
Dimulai dengan percakapan, dan menyampaikan tahap demi
tahap'melalui variasi percakapan yang lebih kompleks yang
Anda gunakan dalam pekerjaan,"'seperti dalam wawancara,
presentasi, dan dokumen tertulis.

Saya menggunakan model (contoh) untuk membantu
meningkatkan pemahaman. Model menyederhanakan reali-
tas; model yang tepat sangatlah membantu. Dengan kata
lain, ketika kehidupan menjadi rumit, ketika orang bertin-
dak seenaknyr dan percakapan menjadi memanas, model
membantu manusia untuk melihat dengan jelas dan ber-
tindak lebih rasional. Model dalam buku ini membantu saya;
saya harap model juga akan membantu Anda.

Saya ingin Anda menggunakan buku ini sebagai pintu ger-
bang untuk mempelajari dan mengembangkan keterampilan
Anda. Terakhir, saya menawarkan beberapa saran untuk
perkembangan lebih lanjut.
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"Hadapilah kenyataan bahwasanya kita harus berkomuni-
kasi." Berapa kali Anda mendengar-atau mengucapkan-
kata-kata tersebut yang membuat Anda sengsara?

Kemampuan berbicara terbukti sangat penting. Pola kerja
menjadi lebih fleksibel dan lebih mudah diprediksi. Struktur
dan kontrol generasi orang tua kita telah membuka jalan
untuk mengembangkan manajemen dan kerja sama, me-

ngembangkan hubungan dan'cara berrnitra, serta untuk
mempelajari keahlian manajemen dan berbisnis. Manajer-
manajer sekarang perlu untuk berkomunikasi secara efektif
dengan jaringan orang yang lebih luas daripada sebelumnya
dan dengan lebih cepat; informasi pasar yang sekarang ada,

besok sudah ada di tempat sampah.
Komunikasi mengingatkan pada masalah terbesar dalam

organisasi. Dari survei ke survei, para manajer mendata
bahwa kegagalan dalam berkomunikasi adalah masalah ter-
penting dalam perusahaan mereka.

Komunikasi, tentu saja, dapat tetap efektif. IJsaha-usaha
MD untuk mengomunikasikan perubahan proglram terbaru
perusahaan dapat saja gagal pada hambatan yang pertama,
tetapi rumor PHK menyebar dengan cepat seperbi api.
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Seandainya saja komunikasi formal dapat mencapai separuh
dari kesuksesan gosip dan obrolan!

apa itu komunikasi? 
:

Saya sering melontarkan pertanyaan ini pada awal pelatihan
dan seminar. Banyak orang yang mengartikan komunikasi
sebagai meneruskan dan menerima informasi. Akan tetapi,
jika dipikir lebih lanjut, komunikasi mungkin saja meng-
hasilkan kata pertukaran. Kata pertukaran ini mungkin
lebih memuaskan, tetapi tetap mengasumsikan bahwa ko-
munikasi adalah menggerakkan sesuatu: menyampaikan,
atau mengirim, atau mengantar, barang komoditi yang di-
sebut "inforrnasi".

Kenyataannya,kata tersebut mempunyai akar makna yang
berbeda. Komunikasi berasal dari bahasa Latin 'communid,
yang berarti'common' (umum), atau 'berbagi' (shared). Kata
komunikasi termasuk dalam kelompok kata communion
(<elompok orang yang hidup bersama), communism (paham
atau ideologi yang hendak menghapus hak milik perseorang-
an dan menggantikannya dengan hak milik bersama yang
dikontrol oleh negara), dan community (paguyuban). Sampai
Anda berbagi informasi dengan orang lain, Anda belum ber-
komunikasi atau mengomunikasikannya. Sampai mereka
memahami seperti cara Anda memahaminya, Anda belum
membagi informasi tersebut dengan mereka.

Komunikasi adalah proses menciptakan pengertian ber-
bagi.

bagaimana orang-orang memahami
Pengertian atau definisi lain: komunikasi adalah memper-
lihatkan cara orang berpikir.

Masing-masing orang akan berbeda dalam memandang
suatu masalah. Seseorang mungkin mengenali kata-kata dan



proses komunikasi.w 3

gambar secara langsung; bagi orang lain, mungkin saja kata-
kata dan gambar itu dalam bahasa asing (keduanya dalam
bahasa Belanda, atau dalam bahasa Yunani). Setiap masalah
komunikasi adalah masalah pemahaman.

Pemahaman adalah pengenalan. "Ah!" Anda mengatakan-
nya jika Anda memahami sesuatu. "Ya saya tahul." Orang-
orang juga akan mengatakan itu untuk mendeskripsikan
bahwa mereka memahami sesuatu. Anda mungkin mempu-
nyai perspektif yang berbeda dengan kolega dalam meman-

dang sebuah masalah. Anda berdua mungkin saja mengala-
mi salah paham karena memandang masalah dari sudut pan-

dang yang berbeda. Jika Anda tidak sependapat dengan

orang lain, Anda dapat mengatakan bahwa Anda melihat
masalah tersebut dari sudut pandang yang lain.

Orang memahami informasi yang mereka kenal. Saya tahu
bahwa kendaraan yang mendekati saya itu adalah sebuah

bus karena saya sebelumnya sudah pernah melihatnya. Saya

tahu sebuah nada karena saya pernah mendengarnya-atau
bernada seperti ini-sebelum.nya. Saya tahu saya sedang

makan ayam pedas karena saya mengenali rasanya. Sama

halnya dengan saya akan memahami apa yang Anda katakan
kepada saya jika hal itu cocok dengan pola mental yang saya

miliki.
Selanjutnya, pemahaman adalah mencocokkan apa yang

Anda lihat ke dalam pola mental Anda. Jika Anda ingin
berkomunikasi dengan baik, Anda harus memperjelas pola

pikir Anda. Bagaimana Anda dapat melakukan hal itu? Anda
dapat menggoreskan sebuah gambar atau pola di sebuah ker-
tas. Anda meminta orang lain untuk membayangkan sebuah
pola dan mencocokkan informasi yang Anda miliki dengan
pola itu. Sangatlah membantu jika Anda menyederhanakan
informasi tersebut, sehingga bentuk pola pikir Anda terlihat
dengan jelas.
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mengatur informasi

Kesuksesan Anda sebagai manajer bergantung pada kemam-
puan Anda mengatur informasi.
' Kita berpikir bahwa informasi adalah sebuah bahan'yang
menjadi'potongan-potongan'. Potongan-potongan tersebut
ada di 'luar sana': Anda dapat melihatnya, mengukurnya,
dan menghitungnya. Pemahaman adalah proses 'mencetak'
informasi dalam pikiran. Kita membayangkan pikiran kita
seperti sebuah hard disk komputer yang rnempunyai kapa-
sitas tertentu, jumlah ruang tertentu, yang tersedia untuk
informasi masukan. Jika terlalu banyak input, Anda akan
menderita kelebihan muatan'. Jika kelebihan informasi ter-
jadi, sistem akan mengalami kerusakan.

Sekarang, banyak orang yang mengetahui bahwa sebe-
na.rnya bukanlah dengan cara seperti ini informasi berjalan.
Setiap kali orang berkomunikasi, informasi menjadi berlainan
maksudnya. Seperti itulah informasi. Anak-anak mempunyai
permaihan yang sangat menyenangkan yaitu mengubah
informasi menjadi sebuah ceritrii. Chinese Whispers dan
Charades, keduanya adalah perrnainan yang memanfaatkan
kapasitas manusia agar menjadi salah pengertian satu sama
lain.

Pada kenyataannya, inforrnasi adalah apa yang Anda cip-
takan di dalam kepala Anda dan Anda memahaminya.
Informasi tidak pernah berada di 'luar sana'; informasi
selalu dan hanya ada di kepala. Informasi adalah bentuk
dari pikiran Anda. Bentuk dari informasi tersebut secara
konstan berrrbah, berkembang, seiring dengan yang Anda
pikirkan. Informasi bersifat dinamis. Setiap kali Anda
berkomunikasi, informasi berpindah dengan sendirinya
seperti Anda menyaringnya melalui pola mental di dalam
pikiran Anda. Komunikasi adalah sebuah permainan
Chinese Whispers.
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Dalam dunia kerja, orang-orang berusaha untuk memper-
Iakukan informasi sebagai 'bahan' dan berusaha untuk
mengarsipnya, memprosesnya, menyatukannya, merekam-
nya, dan menyimpannya-meskipun mungkin mereka tidak
memahaminya. Informasi diharapkan dapat dikontrol, stabil,
dan dapat diatur.

Akan tetapi, rencana tersebut pasti mengalami kegagalan.
Informasi tidak pernah dapat dikontrol, diatuf, dan diketahui.
Informasi bukanlah barang komoditi; informasi adalah energL.

Informasi adalah makanan untuk pikiran dan merupakan
sumber organisasi yang vital. Sebarkanlah informasi dan
orzrng akan menemukan sesuatu untuk bertahan hidup.
Rumor, desas-desus, skandal, gosip, selentingan-semuanya
adalah ' junk food yang digunakan orang untuk tetap bertahan
hidup ketika mereka mulai kekurangan sesuatu yang nyata.

Ketika Anda melihat informasi sebagai energi daripada
bahan', Anda dapat mengaturnya dengan carayattgberbeda.
Sekarang yang terpenting bukanlah berapa banyak infor-
masi yang Anda komunikasikan, tetapi bagaimana bentuk-
nya. Dan bentuk dari informasi tersebut adalah arti dart
informasi itu sendiri.

Komunikasi bukanlah sekadar pengalihan sekumpulan
informasi, tetapi komunikasi adalah menciptakan atti dari
informasi tersebut dan membagikannya. Jika orang lain
tidak memahami maksud Anda, berarti tujuan Anda ber-
komunikasi gagal.

Pikirkanlah sebuah gelas yang berisi 500/o arr. Apa arti
informa'si ini? Apakah setengah dari gelas tersebut kosong?

Ataukah separuh gelas yang berisi? Arti dari informasi yang
Anda berikan mendiktekan informasi yang Anda komuni
kasikan.

Komunikasi adalah menciptakan arbi berbagi. Jadi,
bagaimana kita menciptakan arti? Yaitu dengan mengubah
informasi menjadi ide.
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ide: alat peftukaran komunikasi
Komunikasi adalah proses menciptakan dan membagi ide.
Komunikasi yang efektif bergantung bukan hanya pada
akurasi kenyataan, tetapi pada kekayaan ide Anda. Tentu
saja, keseluruhan proses komunikasi dapat digambarkan
dengan menciptakan ide yang dibagikan.

Apa yang saya maksud dengan sebuah ide? Ide adalah
sesuatu yang spesifik. Ide adalah sesuatu yang Anda kata-
kan (atau tulis) mengenai sesuatu. Sebuah nama bukanlah
ide. Frase-frase berikut ini adalah nama, bukan ide:

ffi analisis keuntungan;
ffi pasar Asia;
.:\$ direktur operasional.

Untuk mengubahnya menjadi ide, Anda harrrs mengatakan
sesuatu tentang frase ini, contohnya:

t Analisis keuntungan menunjukkan perbaikan dalam
penjualan tahun lalu.

NN Pasar Asia menjadi tidak stdUit.
ffi Sekarang, Bill Freeman adalah direktur operasional.

Kita telah menciptakan sebuah kalimat. Jadi, sebuah ide
adalah segala macam pemikiran yang diekspresikan melalui
kalimat.

Ide tidak harrrs selalu baru. Ketika Anda mengatakan,
"Saya mempunyai ide," biasanya yang Anda maksud adalah
belum ada orang yang mempunyai ide seperti itu sebelum-
nya. Tentu saja, kebanyakan ide tidak semuanya barrr.
Setiap kali orang mengemukakan sebuah kalimat, mereka
mengemukakan ide.

Ide adalah alat perbukaran komunikasi. Ketika orang
berkomunikasi, mereka bertukar ide. Seperti mata uang, ide
menjadi lembar uang kertas yang semakin besar atau
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semakin kecil nilainya-ada ide-ide besar dan ada ide-ide

kecil. Ide kecil dapat digabungkan ke dalam unit yang lebih
besar, dengan membuat ringkasannya. Seperti mata uang,

ide juga mempunyai nilai yang berubah-ubah-beberapa ide

menjadi lebih bernilai karena yang lainnya mulai kehilangan

nilai. Nilai sebuah ide berada dalam arti ide tersebut. Ide

dinilai berbeda dengan kenyataan. Kualitas dari sebuah

kenyataan dinilai oleh seberapa akurat kenyataan tersebut,

sedangkan kualitas sebuah ide dinilai oleh seberapa berarti-
nya ide tersebut.

Komunikasi dikatakan gagal apabila seseorang tidak
memahami sebuah ide. Orang tersebut mungkin tidak me-

lihat nilainya, mungkin juga karena terlalu banyak ide, atau

mungkin karena ide tersebut kehilangan fakta dan tafsiran-
nya. Anda mungkin akan mengisyaratkan sebuah ide jika
Anda tidak yakin dengan penerimaan orang lain terhadap

ide Anda tersebut. Suara Anda mungkin mengemukakan
suatu ide, tetapi ekspresi Anda memperlihatkan hal lain'

Komunikasi yang paling efektif membuat ide terlihat
secara eksplisit (terbuka). T.ujuan Anda berkomunikasi
adalah menciptakan dan membagi ide.

percakapan: inti dari komunikasi
Percakapan adalah sarana tempat kita bertukar ide' Per-

cakapan adalah hal terpenting dari komunikasi yang Anda

mitiki. Percakapan bersifat fleksibel dan dinamis. organisasi
Anda----organisasi apa saja-pada intinya adalah jaringan

percakapan. Kenyataannya memang demikian' Tanpa

adanya percakapan yang efektif, tidak mungkin terjadi per-

tukaran.
Percakapan adalah cara kita menciptakan arbi berbagi'

Berbagai macam cara berkomunikasi
tasi, dokumen tertulis-adalah variasi dari gaya komunikasi.
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Jika Anda ingin berkomunikasi dengan lebih baik, niulailah
dengan mengembangkan percakapan Anda.

'',+



bagaimana kinerja percakaPan

Percakapan adalah alat manajemen Anda yang utama. Ini
mengenai bagaimana Anda merencanakan hidup Anda dan
mengatur pekerjaan Anda. Bagaimana Anda membangun
hubungan dengan kolega dan pelanggan Anda. Bagaimana
cara Anda memahami perasaan orang lain, apa yang mereka
pikirkan, dan apa yang mereka lakukan. Percakapan adalah
cara' Anda mempengaruhi dan dipengaruhi orang lain.
Percakapan adalah juga mengdnai cara Anda memecahkan
masalah, bekerja sama dengan orang lain, dan menciptakan
kesempatan baru.

Mungkin memang benar apa yang dikatakan pepatah,

bahwa percakapan adalah dytng art (kesenian yang sudah

sekarat). Penelitian di Inggris telah menunjukkan bahwa
enam dari sepuluh orang ingin supaya mampu bercakap-
cakap dengan lebih baik.

Saya tidak dapat mempercayainya. Di banyak organisasi
yang saya kunjungi sebagai konsultan, orang-orang merasa
putus asa dan tidak puas dengan percakapan yang mereka
ciptakan. Seorang manajer menceritakan dilema tersebut
kepada saya baru-baru ini.' "Jika kita tidak mempelajari
kembali bagaimana cara berbicara dengan orang lain,"
katanya, "organisasi ini tidak akan bertahan lama."
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apa itu percakapan

Percakapan adalah tarian verbal (verbal dance). Kata per-
cakapan berasal dari bahasa Latin 'bergerak dengan' (to
move around with). Seperti layaknya sebuah tarian, per-
cakapan mempunyai aturan dan gerakan standar. Orang
diperbolehkan untuk bergerak bersama-sama dengan lebih
harmonis tanpa menginjak kaki orang lain atiu keluar dari
jalur. Setiap jenis percakapan mempunyai kebiasaan yang
berbeda. Beberapa percakapan dapat dimengerti secara
implisit; sedangkan yang lain-misalnya dalam presentasi
atau pertemuan-harus dilakukan secara mendetail dan di-
ulang beberapa kali.

Sebuah percakapan adalah perpaduan antara pembicaraan
dan pendengaran yang bersifat dinamis. Anda mungkin
berpikir bahwa percakapan terjadi karena orang berbicara
satu sama lain. Akan tetapi tidak hanya itu, percakapan ter-
jadi juga karena mereka mendengarkan satu sama lain.
Tanpa'mendengarkan, tidak ada percakapan. Kedua aktivi-
tas ini terjadi secara bersamaan:' Di dalam sebuah perca-
kapan, masing-masing parbisipan adalah sebagai pembicara
dan pendengar.

Kualitas percakapan lebih bergantung pada kualitas si
pendengar daripada kualitas si pembicara. Mendengarkan
adalah cara Anda mengetahui apa maksud orang lain dan
bagaimana pola pikir mereka. Hanya dengan mendengarkan,
Anda menemukan dasar-dasar umum, pemahaman berbagi
yang Anda berdua cari.

Jika Anda ingin mengembangkan percakapan, Anda dapat
memulainya dari kemampuan Anda mendengarkan. Mende-
ngarkan atau menyimak (Iistening) adalah kegiatan yang
lebih dari sekadar berbicara (speaking) dan mendengar
(hearing). Seorang pendengar mengontrol sikap pembicara
dengan caranya mendengarkan-dengan menjaga kontak
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mata, dengan posisi tubuh, dengan menggelengkan atau
menganggukkan kepala, dengan membuat catahan', dan seba-

gainya. Anda memperlihatkan kualitas Anda mendengarkan
ketika Anda berbicara. Jika Anda memberikan pendapat

karena orang lain tampaknya tidak relevan, mereka mulai
ragu apakah Anda mendengarkan dengan sungguh-sungguh.
Jika Anda menginterupsi, hal ini memperlihatkan bahwa

Anda tidak ingin mendengarkan.

keseimbangan pembelaan dan penyelidikan

Peter Senge, penulis The Fifth Discipline, menggu-
nakan kata 'pembelaan' (advocacy) dan 'penyelidikan'
(inquiry) untuk mendeskripsikan ungkapan berbicara
dan mendengarkan. Berbicara (talking) pada prinsip-
nya adalah cara Anda membela sudut pandang Anda.

Mendengarkan (/istening) adalah proses menyelidiki
sudut pandang orang lain.

Pembelaan tanpa penyelidikan dapat memperluas
konflik. Konflik dapat menjdidi semakin parah karena
sang manajer menghindari terjadinya percakapan dan
tetap berbahan di belakang meja-jika mereka cukup
beruntung memilikinya.

Akan tetapi, percakapan yang benar-benar penye-

Iidikan jusa tidak memuaskan. Jika Anda hanya kon-

sentrasi untuk mendengarkan orang lain berbicara,
Anda berisiko mendapatkan hasil yang tidak jelas-
atau tidak mendapat hasil sama sekali. Tentu saja,

beberapa manajer menggunakan keahlian mereka
untuk menyelidiki-mendengarkan, mengajukan per-

tanyaan, dan selalu mencari tahu sudut pandang orang
lain-sebagai cara untuk menghindari pengambilan
keputusan yang sulit.
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Percakapan terbaik adalah yang seimbang antara
pembelaan dan penyelidikan. Keduanya adalah perpa-
duan yang baik arttara berbicara dan mendengarkan,
menyatakan pandangan-pandangan dan mengajukan
pertanyaan-pertanyaan.

mengapa percakapan berjalan tidak
semestinya
Setiap orang dapat berpikir bahwa percakapan yang terjadi
selama ini berjalan tidak semestinya. Cara mengatasi hal
tersebut memang sulit. Percakapan berjalan dengan sendiri-
nya dan terjadi begitu cepat. Hanya segelintir orang yang
telah dilatih bagaimana menggunakan seni percakapan yang
efektif. Percakapan adalah keterampilan hidup, dan-seper-
ti kebanyakan keterampilan hidup yang lain-salah satunya
Anda harapkan untuk diterapkan.

Alasan'mengapa percakapan gagal' dapat digolongkan ke
dalam empat kategori berikut:

,N\ konteks;

",(,ffi hubungan;
m strrrktur;
.111\ sikap.

Semuanya merupakan empat dimensi percakapan. Dengan
melihat empat alasan tersebut, kita dapat memahami lebih
jelas bagaimana sesungguhnya kinerja percakapan, mengapa
percakapan tidak berjalan dengan semestinya, dan bagai-
mana cara mulai mengembangkan percakapan.
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menempatkan percakapan dalam konteks
semua percakapan mempunyai konteks. Percakapan terjadi
karena suatu alasan. Kebanyakanbentuk percakapan adalah

bagian dari proses pengembangan hubungan. Tidak ada per-

cakapan yang terjadi karena kekosongan informasi'
Banyak percakapan yang gagal karena salah satu atau

kedua pernbicara mengabaikan konteks. Jika Anda tidzik

menyadari mengapa percakapan terj adi, masing-masing dari

Anda akan segera mengalami salah pengertian'

Masalahnya mungkin sederhana, bahwa percakapan terse-

but tidak pernah terjadi. Salah satu dari keluhan yang paling

banyak ditujukan kepada manajer adalah bahwa mereka

tidak pernah ada untuk diajak berbicara: 'Saya belum pernah

bertemu dengannya'; 'Dia sama sekali tidak punya garnbaran

tentang apa yang saya lakukan'; 'Dia menolak untuk men-

d.engarkan'. Problem nyata lain yang merusak konteks per-

cakapan adalah:

'ffii,' tidak adanya waktu yang cukup untuk percakapan;

sffi percakapan terjadi tidak pada waktu yang tepat;
M berbicara di tempat yang tidak nyaman, sibuk, atau

bising;
l!ffi kurangnya privasi.

Hal yang kurang tampak tetapi penting adalah asumsi-

asumsi yang kita masukkan ke dalam percakapan' Jika Anda

terus mernbiarkan asumsi-asumsi ini mencampuri perca-

kapan, kesalahpahaman dan konflik dapat timbul dengan

cepat. Contohnya, Anda mungkin saja berasumsi bahwa:

K: Anda berdua mengetahui apa yang sedang Anda
bicarakan;

..'\.--]l{ Anda perlu untuk menyetujui;
iN Anda tahu bagaimana orang lain memandang situasi

tersebut;
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Anda sehar-usnya tidak membiarkan perasaan Anda
terlihat;
Menyalahkan orang lain karena masalah tersebut;
Anda dapat saja jujur tanpa tedeng aling-aling;
Anda perlu untuk memecahkan masalah orang lain;
Anda benar dan mereka salah.

Mungkin ada asumsi yang lebih dalam lagi selain asumsi ini:
tentang inti permasalahan, tentang bisnis yang Anda geluti
sekarang, dan tentang peran Anda sebagai manajer.
Semakin Anda berpikir tentang asumsi yang mendasari per-
cakapan, semakin terlihat jelas asumsi itu!

Asumsi-asumsi ini berasal dari model mental (mental mo-
dels) Anda: tentang apa yang benar, atau tentang apa yang
Anda-atau orang lain-seharusnya lakukan. Contohnya,
Anda mungkin menggunakan 'model mental'bahwa Anda
memasuki dunia bisnis untuk memperoleh keuntungan;
bahwa wanita mempunyai sifat yang berbeda dengan kaum
pria dalam gaya manajemen; atau karakter seseor€mg diten-
tukan oleh sekumpulan karateristik nasional. Sepanjang
waktu, jutaan model mental selalu membentuk dan meng-
arahkan pikiran manusia. Tidaklah mungkin berpikir tanpa
model mental. Berpikir adalah proses pengembangan dan
pengubahan model mental.

Namun demikian, sering kali terjadi bahwa percakapan
menjadi konflik di antara model-model mental tersebut.
Untuk meraih hasil yang berguna dan produktif, Anda men-
coba menggunakan model mental Anda sendiri untuk menga-
lahkan orang lain. Ini adalah percakapan yang berlawanan
(adversarial conversation), dan menjadi salah satu alasan
yang terpenting dan sangat mematikan mengapa percakapan
berjalan tidak semestinya. (Anda dapat menemukan per-
cakapan yang berlawanan ini di Bab 3.)
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faktor-faktor kunci: konteks
$# Sasaran. Apakah Anda berdua mengetahui mengapa saat

ini Anda sedang bercakap-cakap?
$# Waktu. Apakah ini waktu yang tepat untuk bercakap-

cakap? Apa latar belakang di balik pembicaraan ini?
Apakah ini bagian dari proses yang lebih besar?

.N Te,mpat. Apakah Anda bercakap-cakap di tempat yang
nyaman, tenang, dan bebas dari gangguan?

:+s *,r-rt. Apakah Anda berdua memahami asumsi yang
Anda mulai bicarakan? Apakah Anda perlu mengetahui
lebih banyak sebelum melanjutkannya?

membina hubungan
Suatu hubungan menentukan batasan-batasan dan potensi
percakapan kita. Tentu saja, cara kita berbincang-bincang
dengan orang lain atau dengan teman sangatlah berbeda.
Suatu bentuk hubungan yang sulit mengharuskan kita
berbicara dengan menggunakan kode. Percakapan adalah
cara untuk membentuk, menetapkan, atau mengubah suatu
hubungan.

Hubungan tidaklah pasti atau permanen. Hubungan ber-
sifat kompleks dan dinamis. Hubungan mengoperasikan
beberapa dimensi yang meliputi:

W status;
W kekuatan;
N\l peran;
i-\i! kegemaran.

Faktor-faktor di atas membantu untuk menentukan batas
teritori percakapan. Anda memasuki percakapan dalam teri-
tori Anda sendiri. Bagian dari percakapan adalah definisi
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dari teritori dan negosiasi tentang apakah orang lain dapat
memasuki percakapan tersebut. Anda harus meminta izin
terlebih dahulu untuk memasuki teritori orang lain; Anda
juga melakukan hal yang sama ketika mengajak atau meno-
lak mereka untuk memasuki teritori Anda.

status

Status adalah kedudukan yang Anda akui pada diri orang
Iain dikaitkan dengan Anda. Status biasanya diukur dalam
skala yang sederhana (beberapa orang mengatakan penye-

derhanaan). Anda melihat diri Anda sendiri tinggi atau ren-
dah dalam status di dalam hubungan Anda dengan orang
Iain.

Orang memberi status kepada orang lain. Status adalah
bukti derajat penghargaan, keakraban, atau penolakan ter-
hadap orang lain. Status seseorang diberikan oleh ling-
kungan sekitarnya

Statps mengatur percakapan. Jika Anda merasa mempu-
nyai status lebih rendah daripada orang lain, Anda mungkin
setuju terhadap apa yang dikatakan orang tersebut meski-
pun itu menindas ide Anda. Namun, jika Anda merasa mem-
punyai status lebih tinggi daripada orang lain, Anda mung-
kin memotong perkataan orang tersebut, merendahkannya,
menginterupsi, atau bahkan mengabaikannya. Tentu saja,

sikap seperbi ini adalah cara untuk menentukan atau meng-

ubah status seseorang dalam suatu hubungan.
Status selalu mempunyai risiko. Status sepenuhnya dicip-

takan oleh persepsi orang lain. Status dapat dihancurkan
atau dikurangi seketika.

kekuatan

Kekuatan adalah kendali manusia untuk mendesak satu
sama lain. Jika Anda dapat mempengaruhi atau mengen-
dalikan sikap seseorang dengan segala cara, berarti Anda
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mempunyai kekuatan atas mereka. John French dan
Bertram Raven, pada era 1950-an, mengidentifikasi lima
kekuatan dasar, yaitu:

W kekuatan hadiah-kemampuan untuk memberikan
penghargaan atas perilaku;

N kekuatan paksaan-kemampuan untuk menghukum
orang lain;

= kekuatan legitimasi-diberikan oleh hukum atau
Undang-Undang;

lri; kekuatan rekomendasi-karisma' yang menyebabkan
orang lain meniru atau mengidolakan seseorang;

'::i,, kekuatan keahlian-berasal dari level tertentu dari
pengetahuan atau keahlian.

Percakapan sering kali gagal karena menjadi sebuah ajang
adu kekuatan. Orang belajar melihat dari sudut pandang
yang berbeda dari sebuah percakapan. Misalnya, jika Anda
memirunyai kekuatan hadiah untuk diberikan kepada orang
lain, Anda mungkin mencoba ulltuk mempengaruhi mereka
seperbi seorang ahli. Jika Anda kurang mempunyai karisma
atau kurang menghargai orang lain, Anda mungkin men-
coba untuk mendesak pemegang kekuasaan (authority)
dengan menampilkan kekuatan legitimasi atau kekuatan
paksaan.

Seduksi atau mengarahkan ke sesuatu yang menarik
(seduction) adalah cara lain manakala kekuatan atau
desakan dapat merusak percakapan. Seduksi berarti bahwa
Anda pada akhirrrya melakukan sesuatu yang sesungguh-
nya bukan maksud Anda. Orang lain telah menggunakan
kekuatannya untuk membujuk Anda mengalihkan arah
pembicaraan dari yang Anda inginkan. Percakapan yang
bersifat seduksi-seperti jenis seduksi lainnya-biasanya
terjadi karena itu merupakan sesuatu yang menyenangkan.
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Secara bertahap, Anda menghadapi diskusi penting dan
mengakhirinya tanpa meraih hasil seperti yang Andt
inginkan.

peran

Peran adalah perilaku yang diharapkan seseorang terhadap
orang lainnya. Peran formal ditentukan secara eksplisit di
dalam d.eskripsi kerja; peran informal ditentukan dari hasil
Anda bercakap-cakap.

Orang cenderung untuk bercakap-cakap dengan orang lain
sesuai perannya. Misalnya, jika orang lain mengetahui
bahwa Anda seorang akuntan, mereka cenderung bercakap-
cakap dengan Anda sebagaimana peran Anda. Jika mereka
tahu bahwa Anda seorang pengacara, atau mediator, atau
pelawak, mereka akan menyesuaikan percakapan sesuai
dengan peran masing-masing. Anda mungkin pernah
mendengar daftar peran Meredith Belbin. Ribuan manajer
menggunakan kuesioner Belbin untuk menentukan kategori
diri mereka sesuai dengan peran.berikut:

K kepalqlkoordinator;
Nffi ujung tombaly'pemimpin tim;
ffi perencana/inovator atau pemikir kreatif;
S pemantau-pengevaluasy'pemikir kritis;
W pekerja pabriVpelaksana;
N pekerja tim/pembentuk tim;
ffi bagian akhir/penguji akhir dan penjual;
Itl$ penelity'penyetidik sumber daya di luar tim;
ffi ahli.

Bahaya-bahaya terbentu dari analisis tersebut adalah bahwa
orang akan memberi label kepada diri mereka dengan

sebuah peran dan mulai memainkan peran mereka. Perca-

kapan akan dibatasi oleh peran persepsi orang tersebut.
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kegemaran
Percakapan dapat pula gagal karena si pembicara memtenci
satu sama lain. Akan tetapi, percakapan tersebut dapat juga

berjalan tidak semestinya karena satu sama lain saling
menyukai!

Perbedaan yang sederhana antara suka dan tidak suka
memang terlihat jelas. Anda dapat menemukan orang yang
menarik dengan berbagai cara'yang berbbda atau tidak
mengajak mereka bergabung dengan cara yang tidak dapat-
atau ingin-dijelaskan. Kesukaan dapat m€njadi sebuah
penyatuan emosi atau bahkan mengembangkan hubungan;
kebencian dapat menjadi sebuah perbikaian.

Keempat faktor tersebut mempengaruhi suatu hubungan
dalam percakapan. Percakapan yang sukses mencari teritori
berbagi: dasar pijakan di antara orang-orang. Akan tetapi,
orang melindungi teritori mereka sendiri dengan cermat, dan
ini mengakibatkan munculnya banyak aturan percakapan
yang membicarakan mengenai bagaimana mengajak dan
mengizinkan orang lain untuk rhemasuki teritori kita. Anda
mungkin mundur secara perlahan karena Anda tidak yakin
apakah akan diterima di teritori orang lain. Anda dapat saja
merasa terusik jika orang lain melanggar teritori Anda.

Kesuksesan percakapan juga bergantung pada cara Anda
memberi atau meminta izin dengan baik. Orang sering kali
meminta atau membeti izin dengan menggunakan kode.

Sering kali pula, orang bertindak reaktif terhadap gangguan
yang Anda buat karena memasuki teritori pribadi mereka.
Kesalahpahaman yang dihasilkan dari perselisihan kecil
dapat menghancurkan sebuah percakapan.
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faktor-faktor kunci: hubungan
pJN Stahrs. Adakah perbedaan status di antara mereka?

Mengapa demikian? Bagaimana perbedaan tersebut
mempengaruhi cara Anda berperilaku terhadap
orang lain? Bagaimana menurut Anda hal itu mem-
pengaruhi cara mereka berperilaku? J

$ilm Kekuatan. Dapatkah Anda melihat bahwa kekuatan
mempengarrrhi percakapan? Kekuatan yang seperti
apakah? Ke arah mana kekuatan itu? Bagaimana
Anda berdua saling mempengaruhi kekuatan hu-
bungan? Bagaimana Anda berdua mempenga-
ruhinya?

N Peran. Apa peran Anda dalam percakapan tersebut?
Pikirkanlah peran formal Anda (pekerjaan Anda,
atau posisi berdasarkan perjanjian) dan peran infor-
mal Anda. Bagaimana orang melihat Anda bertin-
dak dalam percakapan? Dapatkah Anda merasakan
peran Anda sendiri secara, natural dalam perca-
kapan?

:ll:\ Kegemaran. Bagaimana percakapan dipengaruhi
oleh perasaan Anda masing-masing. Apakah rasa
suka atau tidak suka membuahkan hasil yang pro-
duktif?

ffi Teritnn Sampai di mana batasan-batasan Anda?
Apakah Anda menemukan dasar-dasar umum? Di
mana Anda dapat mengizinkan orang lain untuk
memasuki teritori Anda? Di mana Anda dapat me-
minta izin untuk memasuki teritori mereka?
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mengatur struktur
Banyak percakapan yang sebenarnya sia-sia. Orang sering
kali terburu-buru. Mereka menyimpang dari poin ke poin.
Mereka mengulang perkataan mereka sendiri. Mereka ter-
belenggu pada sebuah alur. Beberapa percakapan terjadi
secara paralel, di mana masing-masing orang bercerita ten-
tang diri mereka sendiri atau membuat poin untuk mereka
sendiri tanpa masukan dari perkataan orang lain. Jika per-
cakapan adalah sebuah tarian verbal, orang sering kali me-
nemukan diri mereka sendiri mencoba untuk menarikan dua
tarian yang berbeda pada saat yang bersamaan, atau saling
bertukar pijakan.

Mengapa Anda harus khawatir terhadap struktur dalam
percakapan Anda? Karena percakapan sehar-usnya bersiiat
hidup dan fleksibel. Bukankah dengan terpaku pada struk-
tur membuat percakapan Anda terasa kaku dan tidak nya-
man?

Mungkin benar. Akan tetapi semua mahluk hidup mempu-
nyai struktur. Mereka tidak dapat tumbuh dan berkembang
dengan sehat kecuali mereka menyesuaikan diri dengan
prinsip struktur fundamental. Percakapan juga mempunyai
struktur yang prinsip. Anda dapat mengembangkan kualitas
percakapan Anda dengan mengenali struktur tersebut dan
menggunakannya walaupun terasa sulit.

Struktur percakapan berasal dari cara orang berpikir.
Berpikir merupakan dua tahap proses:

r,,$ Cara berpikir tingkat pertama adalah pemikiran yang
Anda lakukan ketika Anda melihat sebuah realitas. Hal
ini memungkinkan Anda untuk mengenali sesuatu
karena sesuai dengan model mental atau ide. Ide mem-
buat pengertian tentang realitas, dan hal ini meru-
pakan proses bagaimana cara berpikir tingkat pertama
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bekerja. Hasil dari cara berpikir tingkat pertama Anda
terjemahkan ke dalam bahasa. Anda menyebutnya
sebuah obj.k atau kejadian; Anda mengubah sebuah
proses fisika yang rumit menjadi persamaan; Anda
menyederhanakan struktur dengan menggambarkan
diagram; Anda membubuhkan pemandangan alam ke
sebuah peta.

#ri\ Cara berpikir tingkat kedua mtmanipulasi bahasa
yang Anda ciptakan untuk meraih hasil. Dengan mem-
beri nama kepada sesuatu, sebut saja, sebuah cangkir,
Anda dapat membiearakannya secara logis. Anda dapat
menilai keefektifannya sebagai sebuah cangkir, nilai-
nya bagi Anda, bagaimana Anda menggunakannya
atau bagaimana Anda mengembangkan desainnya.
Dengan memberinya label turun harga dalam pen-
jualan sebagai problem pemasaran, berarti Anda
mengeksplorasi konsekuensi dalam istilah pemasaran.

Semua percakapan mengikuti struktur sederhana ini. Anda
tidak dapat membicarakan sesu'atu sebelum menamainya.
Sebaliknya, bagaimana Anda menamai sesuatu menentukan
cara Anda membicarakannya. Kualitas cara berpikir tingkat
kedua Anda bergantung langsung pada kualitas cara berpikir
tingkat pertama.

Cara berpikir kita pada tingkat kedua memang bagus.
Setiap orang mempunyai banyak pengalaman dalam mema-
nipulasi bahasa. Oleh karena terlalu mahir dalam memani-
pulasi bahasa, kita membuat sebuah mesin untuk dapat
melakukannya: komputer adalah mesin manipulator bahasa
yang sangat cepat.

Harus kita akui bahwa kita tidak terlalu mahir dalam cara
berpikir tingkat pertama. Kita memberi nama sesuatu tanpa
berpikir terlebih dahulu. Cangkir tampak jelas sebuah
cangkir; siapa yang akan menamai selain daripada itu?
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Masalah pemasaran tampak jelas sebagai sebuah masalah
pemasaran-bukan? Akibatnya, kebanyakan percakapan

melengkapi cara berpikir tingkat pertama hanya dalam
beberapa saat saja. Orang-orang melompat ke tingkat kedua

untuk membuat penilaian. :

Misalnya saja cangkir tersebut diberi nama-secara
acak-sebuah piala misa, atau sebuah vas, atau sebuah tropi.
Cara berpikir tingkat kedua Anda tentang'objek tersebut
akan berubah secara radikal. Misalnya saja Anda memu-

tuskan bahwa masalah pemasaran mungkin sebuah masalah
produksi, sebuah masalah distribusi, atau sebuah masalah
personal. Cara berpikir tingkat kedua Anda akan membuat
Anda berpikir berbeda mengenai hal itu.

Percakapan yang efektif mempunyai cara berpikir tingkat
pertama dan tingkat kedua. Orang lebih menyukai persepsi

mereka sebagai jaminan. Akan tetapi, tidak ada jumlah ter-
tentu dari cara berpikir tingkat kedua yang akan mengom-
pensasikan kesalahan atau membatasi cara berpikir tingkat
pertaina. Pemikiran yang bagus memberi perhatian pada

kedua tingkat cara berpikir tersebut
Percakapan yang efektif mengatur struktur dengan cara:

''i,F memisahkan kedua tingkat cara berpikir tersebut;
N memeriksa bahwa Anda berdua mengetahui di tingkat

mana Anda berdua berada;
*,,,:z melontarkan pertanyaan yang sesuai dengan masing-

masing tingkat tersebut.
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Setiap tingkat percakapan mencakup perbanyaan-
pertanyaan kunci. Gunakanlah pertanyaan-pertanya-
an berikut untuk mengembangkan pemikiran Anda di
setiap tingkat.

Cara berpikir Cara berpikir
tingkat pertama tingkat kedua
s\ Apa yang ingin Anda #S Apa yang Anda pikir ten-

raih? tang hal ini?
.N\ Apa yang sedang Anda ffi Bagaimana Anda

lihat? mengevaluasi hal ini?
;N Apa artinya hal tersebut? ffi Apa yang dapat Anda
lll\ Apa yang dapat Anda lakukan?

lihat lagi tentangnya? ,E Kesempatan apa yang
nR Apa lagi sebutan ada di dalamnya?

untuknya? 'lfra Seberapa bermanfaatkah
#\\ Bagaimana orang Iain hal tersebut?

melihat hal tersebut? \w" Bagaimana Anda tertarik
$l\f Seperbi apakah hal ter- .,terhadap hal tersebut?

sebut? Bagaimana hal tersebut
sesuai dengan rencana
Anda?

= Apa yang akan Anda ker-
jakan?
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mengatur perilaku
Percakapan tidaklah semudah mengubah kata-kata. Ada
hal-hal lain yang r-nendukung bahasa yang Anda gunakan
dalam keseluruhan rangkaian komunikasi verbal: nada
bicara Anda; isyarat yang Anda gunakani cara Anda meng-
gerakkan mata Anda dan memegang badan Anda; posisi fisik
yang Anda gunakan dalam berhubungan dengan orang lain.
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Kebanyakan perilaku tersebut dilakukan ti"pt sadar'

Informasi yang Anda peroleh dari bahasa non-verbal orang

Iain lebih mempengaruhi respons Anda daripada kata-kata
yang mereka gunakan

Bahasa tubuh memberikan informasi. Anda kurang dapat

mengontrol perilaku non-verbal Anda sendiri daripada cara

Anda berbicara. Hal ini disebabkan karena Anda telah bela-
jar bahasa tubuh secara implisit, dengan'menyerap dan

meniru bahasa tubuh orang-orang di sekitar Anda. Bahasa

tubuh Anda kadang-kadang mengindikasikan bahwa Anda

tidak ingin orang lain mengetahui sesuatu tentang Anda'

Komunikasi non-verbal penting untuk beberapa alasan

berikut ini:

ffi Pesan komunikasi non-verbal-adalah cara yang paling

utama dalam mengekspresikan emosi atau tindakan
yang naluriah.

N Pesan non-verbal terlihat lebih dapat diandalkan dari-
'pada pesan verbal-mereka sulit berpura-pura'

lw Komunikasi non-verbal berarti bahwa sangatlah tidak
mungkin untuk tidak berkomunikasi-setiap perilaku
yang dihasilkan seseorang dalam hubungan dengan

orang lain mengomunikasikan sesuatu.

W Pesan non-verbal berhubungan erat dengan pesan ver-

bal-mereka mungkin menguatkan, mengatur, meng-
garisbawahi, menyangkal atau mengganti kata-kata
yang digunakan orang.

Percakapan sering kali berjalan tidak semestinya karena

orang salah dalam menginterpretasikan pesan non-verbal.

Terdapat empat alasan utama mengenai hal ini:

(N Pesan non-verbal bersifat ambigu. Tidak ada kamus
yang mengartikannya secara akurat. Arti pesan dapat



26 improve your communication skills

berubah-ubah sesuai dengan konteks, sesuai dengan
derajat intensitas yang mereka berikan, dan mungkin
karena mereka tidak merefleksikan perasaan mereka
secara konsisten. Beberapa orang menutup mata ter-
hadap apa yang Anda katakan; yang lain melakukan-
nya untuk menghindari perhatian Anda.
Pesan non-verbal bersifat terus-menerus. Anda dapat
saja berhenti berbicara tetapi Anda titlak dapat ber-
henti berperilaku! Bahasa dibatasi oleh struktur
sehingga Anda dapat bercerita jika ide dalam kepala
Anda selesai dan ketika si pembicara mulai untuk
menceritakan hal baru. Sementara itu, komunikasi
non-verbal tidak tersusun dengan carayarag sama.
Pesan non-verbal bersifat multi-saluran (multichannel).
Semuanya terjadi bersama-sama: mata, tangan, kaki,
posisi tubuh. Pesan non-verbal diinterpretasikan secara
holistik sebagai sebuah kesan. Kesan ini membuat
pesan non-verbal kuat tetapi tidak spesifik, sehingga
rhungkin Anda tidak dapat mengerti mengapa Anda
mendapat kesan seperti itul
Pesan non-verbal ditentukan oleh kultur. para peneliti
berpendapat bahwa sedikit saja pesan non-verbal yang
bersifat universal, misalnya, setiap orang seperbinya
tersen5rum jika mereka bahagia. Kebanyakan perilaku
non-verbal mencirikan sebuah kultur. Banyak hal yang
membingrrngkan dapat muncul karena salah mengin-
terpretasikan pesan non-verbal yang disebabkan per-
bedaan kultur.

Peneliti komunikasi non-verbal yang paling terkenar adalah
Albert Mehrabian pada tahun 1960-an. Dalam bukunya,
Silent Messages (1971), Mehrabian menyarankan agar orang
lebih baik menggunakan nada bicara dan ekspresi wajah
daripada menggunakan kata-kata. Ia bahkan memberi
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prosentase terhadap idenya tersebut. 'Total komunikasi"
ditentukan ole;h '7o/o komunikasi verbal, 380/o komunikasi
vokal, dan 55o/o ekspresi wajah'. Orang lain sulit untuk dapat

membuktikannya, dan merasa tertantang dengan pola pikir
Mehrabian. Meskipun demikian, ada pelajaran penting dari

teori Mehrabian yang patut dipelajari. Anda lebih banyak

menggunakan bahasa non-verbal daripada menggunakan

kata-kata. Jika perilaku non-verbal Anda berlawanan de-

ngan kata-kata yang Anda gunakan, orang lain mungkin
lebih percaya pada komunikasi non-verbal'

Komunikasi yang efektif mengatur perilaku mereka'

Mereka bekerja keras untuk menyesuaikan pesan non-verbal

mereka dengan kata-kata mereka. Aktor, tentu saja,

mengembangkan manajemen perilaku ke dalam seni' Anda

boleh saja merasa bahwa mencoba untuk mengatur perilaku

Anda sendiri dengan cara yang sama seperti para aktor

adalah tidak jujur: 'Bernain akting' adalah bagian yang

Anda rasa tidak perlu. Akan tetapi, setiap orang pasti akan

beraliting jika ia bercakap-cakap. Mengatur perilaku Anda

berarti mencoba berbingkah laklr secara pantas'

Hal yang paling penting dalam berkomunikasi adalah

mengatur kontak mata dan gerakan tubuh. Tindakan seder-

hana, seperti berdiri tegak atau menatap langsung pada si

pembicara selagi mereka berbicara, dapat membuat per-

ubahan dan perbedaan besar dalam komunikasi'

faktor-faktor kunci: mengatur perilaku

K Periksalah konteksnya. Jangan coba-coba untuk
menginterpretasikan pesan non-verbal dalam ke-

adaan terpisah dengan orang lain, atau terpisah da-

ri situasi yang lebih luas. Seseorang melipat tangan

karena tidak setuju dengan ide Anda, atau merasa

kedinginan.
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Carilah kelompok. Jika Anda memilih kelompok
pesan non-verbal yang tampaknya mengindikasikan
perasaan tertentu, Anda mungkin dapat memper-
cayai interpretasi Anda.
Sadarilah pengalam'n masa lalu. Anda dapat meng-
interpretasikan perilaku orang yang Anda kenal de-
ngan lebih akurat. Anda tentu saja memperhatikan
perubahan dari perilakunya. Anda tidak dapat
membandingkan perrrbahan perilaku dalam waktu
sesaat dengan perubahan yang cukup lama.
Periksalah persepsi Anda. Ajukanlah pertanyaan.
Pada saat ini Anda sedang menginterpretasikan pe-
rilaku yang Anda periksa, bukan membaca pikiran
orang. Periksalah apa yang sedang Anda amati dan
pastikan bahwa interpretasi Anda akurat.
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Kesuksesan Anda sebagai manajer bergantung pada kemam-

puan Anda untuk menciptakan percakapan yang efektif dan

produktif. Bab ini membahas tujuh taktik yang sudah ter-

bukti dapat membantu Anda mengembangkan percakapan'

.$ri Perjelaslah tujuan Anda.
4.s 

'susunlah pemikiran Anda.
s Aturlah waktu Anda.

ffi"$l Temukanlah dasar pijakan umum.
ffi Jangan terpaku pada argumen Anda'
W Sering-seringlah menarik kesimpulan.
$ Gunakanlah visual-visual.

Anda tidak harus menerapkan ketujuh cara tersebut secara

bersamaan. Ambillah salah satu taktik dan laksanakan

dalam beberapa frari. (nnaa seharusnya mempunyai banyak
percakapan untuk mempraktikkannya!) Jika Anda merasa

telah menggabungkan keahlian tersebut ke dalam percakap-

an, lanjutkan ke langkah berikutnya.
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perjelaslah tujuan Anda
Lakukanlah mulai dari awal percakapan Anda seperti yang
Anda inginkan. Orang sering kali memulai percakapan
tanpa mengetahui sasarannya. Seseorang berbincang-bin_
cang dengan Anda di depan sebuah mesin kopi. Itu hanya
sebuah perbincangan, atau ada muatan lebih di dalamnya?
Bagaimana Anda mengetahui tujuan mereka? Hanya jika
orang tersebut memberi tahu Anda. Jika mereka meruncur-
kan pembicaraan menurrrt pikiran mereka sendiri, Anda
butuh waktu untuk mencoba menyatukan potongan-potong-
an tersebut dan sesungguhnya Anda kehilangan poin pen_
ting dari apa yang mereka katakan. Lebih buruk lagi, Anda
mungkin memulai percakapan tanpa mengetahui alasan_
nya. Anda mungkin sedang mengalami hal yang burrrk
dalam pikiran Anda, banyak hal yang ingin Anda katakan,
tetapi Anda tidak memfokuskan pada apa yang ingin Anda
raih.

Pikirkanlah sebuah percakapan sebagai sebuah perjaranan
yang Anda lakukan bersama. Hal itu berlangsung sangat
cepat dan meninggalkan jejak jika Anda berdua tidak jelas
melangkah ke arah mana. Anda akan melengkapi perjalanan
tersebut hanya jika Anda berdua tahu ke mana arah tujuan
Anda.

Hal yang sangat penting adalah bahwa Anda menyatakan
tujuan secara jelas pada awal percakapan. Berilah sebuah
headline. Jika Anda mengetahui poin utama Anda, nyata-
kanlah itu pada awal percakapan. Dengan cara itu, orang
lain dipersiapkan untuk mengerti ucapan Anda. Tentu saja,
Anda dapat memberikan sebuah headline dengan lebih
mudah jika Anda mengetahui sebelumnya.
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headline

Koran mengandalkan headline untuk menyebarluas-
kan pesan dengan cepat. Anda dapat melakukan hal
yang sama pada percakapan Anda.

Saya ingin bicara dengan Anda tentang ...
Saya melihat sebuah rencana dan saya mempunyai bebe-

rapa saran.
Saya tahu Anda khawatir tentang angka penjualan.
Saya mempunyai beberapa petunjuk yang mungkin dapat
membantu.
Saya mengadakan pertemuan ini untuk memutuskan
sesuatu tentang proyek x.

Tentu saja, Anda dapat memutuskan untuk mengubah tuju-
an di tengah-tengah percakapan Anda-seperti halnya Anda
memutuskan untuk mengubah haluan di tengah-tengah per-
jalanhn. Hal itu diperbolehkan selama Anda berdua menge-

tahui apa yang Anda lakukan."Tujuan yang terlalu spesifik
pada awal percakapan akan membatasi kesuksesan Anda
pada akhir percakapan. Ini adalah inti dari negosiasi, seba-

gai contoh: apa yang ingin Anda setujui dan apa yang tidak
dapat dinegosiasikan?

T\rjuan dibagi menjadi dua kategori:

t#o: mendalami suatu masalah;
N menemukan suatu solusi.

Ketika Anda berpikir tentang headline percakapan Anda,
Iontarkan pertanyaan apakah headline tersebut suatu
'masalah atau solusi'? Kemampuan membedakan dua jenis

tujuan tersebut merupakan keahlian percakapan yang
sangat penting. Anda dapat mengasumsikan bahwa semua



32 t imprcve your communication skills

percakapan mengenai suatu masalah bertujuan rrntrrt mene-
mukan solusi-khususnya jika orang lain telah memulai per-
cakapan tersebut. Akibatnya, Anda mungkin menemukan
diri Anda mencari solusi tanpa mendefinisikannya secara
akurat atau memahami masalahnya. Mungkin juga orang
lain tidak inginAnda menawarkan sebuah solusi, tetapi lebih
baik membicarakan masalahnya dengan mereka.

susunlah pemikiran Anda
Anda dapat mengembangkan percakapan dengan memberi-
kan strrrktur yang benar. Cara yang paling sederhana dalam
menJnrsun struktur percakapan adalah membaginya menjadi
dua.

Cara berpikir dapat dilihat sebagai proses dua tingkat.
Cara berpikir tingkat perbama (first-stage thinking) adalah
berpikir tentang masalah; dan cara berpikir tingkat kedua
(second- stage thinkind adalah berpikir tentang solusinya.

Banlak percakapan manajerial yang melompat ke cara
berpikir tingkat kedua tanpa menghabiskan cukup waktu di
tingkat pertama. Mereka mencari solusi dan hampir meng-
ab aikan perrnasalahannya.

Mengapa ada dorongan untuk mengabaikan perrnasalah-
annya? Mungkin karena masalah-masalah tersebut sangat
menakutkan. Untuk memahami masalah-mendalaminya,
memahaminya lebih lanjut, menantangnya, dan hidup ber-
dampingan dengannya untuk beberapa waktu-sangatlah
tidak nyaman. Orang tidak suka hidup dengan masalah yang
tidak terpecahkan. Lebih baik menangani masalah tersebut:
memisahkannya, memecahkannya, membuangnya jauh-
jauh.

Lawanlah godaan untuk segera memasuki cara berpikir
tingkat kedua. Berikanlah perhatian dan waktu secukupnya
pada caxa berpikir tingkat perbama-tingkat masalah.
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Kemudian, berikanlah perhatian dan waktu sedikit lagi.
Selanjutnya, pastikanlah bahwa Anda berdua berada di
tingkat dan waktu yang sama d.alam percakapan tersebut.

Hubungkanlah tingkat-tingkat percakapan Anda. Hubung-
an tersebut membantu Anda untuk mengarahkan perca-

kapan dengan nyaman. Pemegang kendali percakapan yang
terampil dapat mengarahkan percakapan dengan meng-
hubungkan:

ffi masa lampau dan masa sekarang;
ffill masalah dan solusi;
N cara berpikir tingkat pertama dan kedua;
ffi pertanyaan dan jawaban;
.N\ ide-ide negatif dan positif;
W; pendapat tentang apa yang benar, dengan spekulasi

mengenai konsekuensinya.

WASP: welcome; acquire; supply; part (sambutan'
masukan, suplai, bagian) 1!

Pada hari-hari pertama saya sebagai manajer, saya diperke-
nalkan pada model empat tingkat percakapan sederhana
(simple four-stage model of conversation)yang masih saya gu-

nakan hingga saat ini. Model tersebut memecah cara berpikir
dua tingkat yang telah ada menjadi empat langkah, yaitu:

:ffi Sambutan (cara berpikir tingkat pertama). Pada awal
percakapan, nyatakanlah terlebih dahulu tujuan Anda,
aturlah sllasana, dan bentuklah suatu hubungan:
'Mengapa kita membicarakan masalah ini? Mengapa
kita?'

\N Masukan (cara berpikir tingkat kedua). Tingkat kedua
adalah mengumpulkan informasi. Konsentrasilah pada

cara bagaimana Anda memperoleh data mengenai
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masalah yang ada dari berbagai sudut pandang. Untuk
Anda berdua, mendengarkan sangatlah pentinS. Anda
saling mendapatkan pengetahuan. Bagian percakapan
ini seharusnya didominasi oleh pertanyaan-per-
tanyaan.

,lN Suplai (cara berpikir tingkat kedua). Sekarang, pada
langkah ketiga, kita membuat ringkasan tentang apa
yang telah kita pelajari dan mulai bertiirdak berdasar-
kan informasi yang diperoleh. Kita mulai berpikir ten-
tang bagaimana kita maju ke depan: pilihan-pilihan
yang ada. Pada tingkat ini, berpikir untuk maju sa-
ngatlah penting untuk mengingatkan Anda sendiri
pada tujuan yang telah Anda tetapkan pada awal per-
cakapan.

W Bagran (cara berpikir tingkat kedua). Pada akhirnya,
Anda melaksanakan apa yang telah Anda setujui.
Secara eksplisit, Anda telah menetapkan hasil per-
cakapan Anda sendiri, yaitu tindakan dari hasil yang
diperoleh. Inti dari tingkat ini adalah bahwa Anda
secara eksplisit menyetujrii apa yang akan terjadi
selanjutnya. Apa yang akan terjadi? Siapa yang akan
mengerjakannya? Apakah ada batasan waktu? Siapa
yang akan memeriksa kemajuan tersebut?

Dari percakapan wawancara yang bersifat mendadak, WASP
memberikan kerangka yang sederhana bagi Anda untuk
memastikan bahwa percakapan tetap berada di jalur dan
membuahkan hasil yang praktis.

empat jenis percakapan

Model empat-tingkat percakapan yang sederhana ini dapat
menjadi lebih rumit. Pada contoh yang telah dikembangkan
berikut ini, Anda menciptakan empat percakapan untuk:
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hubungant
#, kemungkinan;
i kesempatan;
# tindakan.

Keempat percakapan ini dapat membentuk bagian dari
sebuah percakapan tunggal yang lebih besar. Namun, keem-
pat percakapan ini juga dapat diterapkan'secara terpisah
pada tahap-tahap yang berbeda dari sebuah proses atau ren-

cana.

percakapan untuk hubungan ('sambutan)

Anda melakukan percakapan untuk membina hubungan
demi menciptakan atau mengembangkan hubungan yang

Anda perlukan dalam meraih tujuan Anda. Ini adalah
sebuah eksplorasi.

s€buah percakapan untuk hubungan:
pefta nyaa n -pefta nyaa n "ku nci

Siapakah kita seben arny a?

Bagaimana kita menghubungkan hal tersebut?
Apa yang menghubungkan kita?
Bagaimana kita melihat sesuatu?
Apakah yang Anda lihat seperti yang saya lihat?
Apa yang saya lihat tetapi tidak dapat Anda lihat?
Dengan cata apa kita melihat persamaan atau per-

bedaan terhadap sesuatu?
Bagaimana kita saling memahami?
Di mana kita berdiri?
Dapatkah kita berdiri bersama-sama?

N35
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'Percakapan untuk hubungan' bersifat sementara dan
kadang-kadang terasa janggal. Percakapan seperti ini sering
kali tergesa-gesa karena mungkin terasa membingungkan.
Pikirkanlah percakapan yang penuh taktik dengan orang
asing di sebuah pesta. Ini adalah contoh yang tepat untuk
percakapan demi sebuah hubungan. Sebuah percakapan
manajerial untuk membina hubungan seharusnya melalui
pertanyaan, "Apa yang Anda kerjakan? Di mana Anda ting-
gal?" Anda sedang menjelaskan hubungan Anda satu sama
lain.

percakapan untuk kemungkinan ('masukan)
'Percakapan untuk kemungkinan' berlanjut ke eksplorasi. Ini
mengembangkan cara berpikir tingkat pertama. percakapan
ini menjawab apa yang selama ini mungkinAnda lihat.

Percakapan untuk kemungkinan bukan mengenai apakah
Anda melakukan sesuatu atau apa yang Anda lakukan,
tetapi mengenai bagaimana mencari cara baru dalam me-
lihat s6buah masalah.

Terdapat beberapa cara untuk rhelakukan hal ini.

ffi Lihatlah hal tersebut dari sudut pandang yang baru.
ffi Mintalah interpretasi yang berbeda terhadap apa yang

sedang terjadi.,ffi Cobalah untuk membedakan apa yang Anda lihat dan
apa yang Anda pikirkan mengenai hal tersebut.

%t:t, Mintalah pendapat bagaimana orang lain melihat hal
tersebut.

S.=i Pecahlah masalah tersebut menjadi beberapa bagian.
'i::X Pisahkanlah satu bagian dari masalah tersebut dan

amatilah baik-baik.
ffi Hubungkanlah masalah tersebut dengan jaringan ide

yang lebih luas.
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ru Bertanyalah mengenai seperbi apa masalah tersebut.
Seperti apakah masalahnya, atau bagaimana perasaan

Anda?

Percakapan untuk kemungkinan merupakan sumber

kreativitas yang potensial, pemecahan suatu masalah adalah
model (contoh) yang bagus. Akan tetapi, percakapan seperbi

ini dapat juga tidak nyarnan, karena memperluas sudut pan-

dang dapat menciptakan konflik.

sebuah percakapan untuk kemungkinan:
peftanyaan-peftanyaan kunci

Apa masalahnya?
Apa yang kita coba lakukan?
Apa masalah yang sebenarnya?
Apa yang sebenarnya kita coba lakukan?
Apakah hal ini merupakan suatu masalah?
B'agaimana kita melihat tersebut dari sudut pandang
yang berbeda?
Dapatkah kita menginterpretasikannya secara ber-
beda?
Bagaimana kita dapat melakukan hal tersebut?
Bagaimana orang lain melihat hal tersebut dari sudut
pandang mereka?
Apa yang membuat hal tersebut berbeda dari sebelum-
nya?
Pernahkah kita melakukan sesuatu seperti ini
sebelumnya?
Dapatkah kita membuatnya lebih sederhana?
Dapatkah kita melihatnya dalam perpecahan?
Seperbi apakah masalah tersebut?
Bagaimana perasaan Anda?
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Aturlah percakapan dengan hati-hati. Buatlah percakapan
yang sejelas mungkin dan bukan merupakan sebuah
keputusan. Doronglah orang lain untuk memberi masukan
ide kepada Anda. Jagalah untuk tidak menilai atau mengkri-
tik. Tantanglah atau selidikilah apa yang dikatakan orang
lain. Tentu saja, aturlah emosi Anda dalam percakapan ini.
Kenalilah perasaan orang lain dan jagalah hal itu untuk
mendorong mereka.

percakapan untuk kesempatan ('suplai)
'Percakapan untuk kesempatan' membawa kita pada cara
berpikir tingkat kedua. Ini sebenarnya merupakan sebuah
percakapan mengenai perencanaan. Banyak ide yang tidak
menjadi kenyataan karena orang tidak menggunakan kesem-
patan yang ada. Percakapan untuk kesempatan dirancang
untuk membuka sebuah jalan. Anda memilih apa yang Anda
lakukan. Anda menafsir apa yang Anda butuhkan untuk
mewujudkan hal tersebut terjadi-sumber, dukungan, dan
keterainpilan. Percakapan untuk kesempatan ini lebih ter-
fokus daripada percakapan unttrk kemungkinan. Dalam
memilih di antara beberapa nilai kemungkinan, Anda mene-
mukan tujuan umum.

sebuah percakapan untuk kesempatan:
peftanyaan-peftanyaan kunci

Di mana kita dapat bertindak?
Apa yang dapat kita lakukan?
Kemungkinan manakah yang kita bangun?
Kemungkinan manakah yang sesuai?
Target apakah yang kita tetapkan?
Di mana terdapat halangan-halangan yang potensial?
Bagaimana kita mengetahui bahwa kita telah sukses?
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Jembatan dari kemungkinan meniadik."u-pitt, memang

dapat diukur. Di bagian inilah Anda dapat menetapkan tar-
get, kejadian penting, halangan, dan ukuran kesuksesan.

Ketika Anda telah meraih suatu tujuan, bagaimana Anda
akan dapat menilai?

Ingatlah kembali tujuan utama Anda. Apakah telah ber-

ubah? Percakapan untuk kesempatan terasa lebih menarik
dengan menempatkan tujuan pada masa depan, ketika Anda

mencapai sesuatu yang Anda inginkan. Seperti apakah ben-

tuk masa depan dan bagaimana rasanya? Apa yang terjadi
pada masa depan? Bagaimana Anda merencanakan cara

untuk menuju ke sana? Kebanyakan orang merencanakan
dengan memulai dari tempat mereka berdiri dan meramal-
kan tindakan selanjutnya untuk mencapai tujuan yang

diinginkan. Dengan 'rencana awal' dari masa depan yang

dibayangkan, Anda dapat menemukan kesempatan baru.

Percakapan untuk tindakan ('bagian)

Periakapan ini adalah bagian di mana Anda menyetujui apa

yang Anda lakukan, siapa yang akan melakukannya, dan
kapan hal tersebut akan terjadi. Menerjemahkan kesem-

patan ke dalam tindakan lebih dari sekadar persetujuan atau

kesepakatan. Anda perlu untuk membuat sebuah janji,

sebuah komitmen untuk bertindak.
Para manajer sering memperhatikan bahwa membuat

seseorzmg'bertindak atau menerapkan' adalah aspek tersulit
dalam mengelola orang. "Pernahkah Anda memperhatikan,'
baru-baru ini salah satu direktur berkata kepada saya,

"bagaimana orang tampaknya sering tidak melakukan apa

yang telah mereka setujui?" Menindaklanjuti tindakan yang

telah disetujui memang dapat membuang waktu. Sebuah

percakapan untuk tindakan adalah tingkat pertama dalam
mengatasi masalah. Satu hal yang juga penting adalah

merekam perjanjian dari hasil percakapan untuk tindakan'
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sebuah percakapan untuk tindakan:
peftanyaan-peftanyaan kunci
Sebuah percakapan untuk tindakan bersifat dinamis
antara permintaan dan perjanjian. Hal tersebut me-
merlukan bentuk yang spesifik:
% Anda meminta orang lain untuk melakukan sesuatu

pada saat itu juga. Buatlah sejelas mungkin bahwa
hal tersebut adalah sebuah perrnintaan, bukan pe-
rintah. Perintah mungkin menghasilkan sesuatu
pada saat itu juga, tetapi tidak berdasarkan pada
komitmen.

M Orang lain dapat saja mempunyai empat kemung-
kinan jawaban untuk permintaan tersebut.
- Mereka dapat menerimanya.

- Mereka dapat menolaknya.
- Mereka mungkin berjanji untuk melaksanakannya

. atau menolaknya dengan pemberitahuan lebih
lanjut ('Saya akan memberi tahu Anda pada x).

- Mereka dapat membuat penawaran ('Saya tidak
dapat melakukan hal itu, tetapi saya dapat
melakukan x).

S= Percakapan tersebut menghasilkan sebuah janji
('Saya akan melakukan x untuk Anda pada jam y).

Model percakapan empat-tingkat tersebut-juga dalam for-
mat 'WASP yang sederhana, atau dalam format yang lebih
rumit dari 'hubungan-kemungkinan-kesempatan-tindak-
a1'-akzll melengkapi percakapan yang Anda ciptakan seba-
gai manajer. Beberapa percakapan Anda akan meliputi
keempat tingkat tersebut; beberapa yang lain akan mengon-
sentrasikan pada satu tingkat lebih daripada yang lain.
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Percakapan-percakapan ini akan benar-benar efektif jika
Anda mempertahankan urutan keutuhannya. Kesuksesan

setiap percakapan bergantung pada kesuksesan percakapan

sebelumnya. Jika percakapan Anda terhenti dan terdiam,
penggunaan kode akan diberlakukan dalam hal ini. Sebagai

contoh, aspek-aspek yang menyebabkan terhentinya sebuah

percakapan untuk hubungan dapat menjadi konflik, agenda

tersembunyi, atau "pertikaian pribadi". Kemungkinan yang

tidak dimanfaatkan akan kehilangan kesempatan. Janj i-j anj i
yang tidak dipenuhi juga akan menciptakan masalah baru
nantinya.

mengatur waktu Anda
Percakapan memerlukan waktu, dan waktu adalah satu-

satunya sumber yang tidak dapat diperbarui. Sangatlah
penting memanfaatkan waktu sebaik-baiknya, untuk dan

dalam percakapan.

Mengatur waktu untuk Per..@kaPan
Periksalah seberapa banyak waktu yang Anda miliki'
Janganlah Anda berasumsi tidak mempunyai waktu. Ber-

sikaplah realistis. Jika perlu, buatlah janji untuk ber-

bincang-bincang pada waktu lain. Pastikan bahwa Anda
berdua dapat bertemu dengan mudah.

Mengatur waktu dalam Percakapan
Kebanyakan percakapan dimulai dari nilai yang berbeda'

Pada umunurya, sebuah percakapan yang efektif dapat di-
mulai dengan perlahan-lahan dan semakin lama semakin
cepat. Akan tetapi, tidak ada aturan yang pasti dalam hal ini.

Anda mengetahui bahwa percakapan akan berlangsung
sangat cepat jika setiap orang saling menginterupsi pem-

bicaraan mereka, ketika percakapan pararel dimulai, ketika
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orang berhenti mendengarkan satu sama lain, dan ketika
orang mulai menunjukkan tanda-tanda tidak nyaman. I
Percakapan dapat menjadi sangat cepat karena:

ii:::.: kita hanya memikirkan solusi;
''i!l perasaan mengambil alih;
S kita memaksakan'kepentingan kelompok' (setiap orang

mulai berpikir untuk memaksa kelompok lain);
W kita terlampau menikmati diri kita sendiri;

'N asumsi-asumsi bukan merupakan tantangan lagi; o

W orangberhenti bertanya;
ilir.\:\ debat argumentasi memanas.

Sebaliknya, Anda mengetahui bahwa percakapan menjadi
melambat jika seseorang mulai mendominasi percakapan,
ketika tidak ada pertanyaata, ketika orang banyak berhenti,
ketika tingkat energi dalam percakapan memru.n, atau keti-
ka orang memperlihatkan tanda-tanda khawatir. Percakap-
an mulai melambat karena:

percakapan menjadi pusat mhsalah;
Wz terlampau banyak analisis;
SS orang-orang lebih banyak berbicara tentang masa lalu

daripada masa depan;
S,,,, semakin banyak pertanyaan yang diajukan;
'h)); orang-orang mengulang pembicaraan mereka sendiri;
ffi percakapan melebar;
siLI orang ragu-ragu untuk mengatakan sesuatu.

Cobalah untuk lebih peka melihat bagaimana percakapan
berlangsung, seberapa cepat percakapan tersebut seharus-
nya terjadi. Berikut ini ada beberapa taktik untuk memban-
tu Anda mengendalikan percakapan.

Jika Anda merasa bahwa percakapan Anda semakin cepat,
cobalah beberapa langkah berikut ini.
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N Refleksikan apa yang dikatakan orang lain daripada
mengulanginya langsung.

. Buatlah ringkasan tentang komentar mereka sebelum
Anda melangkah memasuki komentar Anda sendiri.

sY:j Ajukanlah pertanyaan terbuka (pertanyaan yang tidak
dapat dijawab dengan hanya menjawab 'Ya' atau
'Tidak'saja).

Jika Anda merasa bahwa percakapan semakin melambat,
cobalah beberapa langkah berikut ini.

-ia Doronglah supaya bergerak: 'Apa yang akan kita
Iakukan?' 'Apa yang Anda ingin lakukan?' Berilah
tanda bahwa Anda menunggu suatu tindakan, bukan
kata-kata.

ffiiX Ringkaslah dan hubungkan poin yang diperoleh dalam
percakapan bersama-sama, sehingga Anda dapat mem-
bawa satu tingkat cara berpikir ke dalam kesimpulan

. dan melangkah ke topik berikutnya.
7N Carilah implikasi dari apa yang dikatakan orang lain:

'Apa maksud dari ...?' 'Bagaimana hal tersebut mem-
pengaruhi rencana Anda?' 'Lantas tindakan apa yang
paling mungkin dilakukan?'.

N Mintalah ide-ide baru dan tawarkanlah beberapa ide
Anda sendiri.

Temukan dasar pijakan umum
Percakapan merupakan cata untuk menemukan dasar
pijakan umum. Anda sering kali memulai dari teritori milik
Anda sendiri dan menggunakan percakapan untuk mene-

mukan batasan dan cara agar Anda dapat memasuki teritori
dasar orang lain.

Perhatikanlah bagaimaraa cara Anda meminta izin untuk
memasuki teritori orang lain atau memberi izin kepada
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orang lain. Jika Anda meminta izin untuk memasuki teritori
baru, Anda harus:

:= membuat komentar secara tentatif;
:=l mengekspresikan diri Anda dengan kata-kata yang

halus: "Mungkin lebih baik kita ...', 'Saya pikir ...',
'Mungkin saja kita dapat ...';

,lii: beristirahat sejenak sebelum berbicara; J

:::irl bersikap rendah hati;
i:i\\ meminta izin secara eksplisit: Apakah Anda keberatan

jika saya menyebutk&r ...', 'Bolehkah saya bicara blak-
blakan mengenai ...'.

Janganlah meneruskan percakapan sampai orang lain mem-
beri izin kepada Anda. Perkataan memberi izin kadang-
kadang juga eksplisit: 'Silakan mengatakan apa yang Anda
inginkan'; 'Saya sangat senang dengan pendapat jujur Anda';
'Saya tidak keberatan jika Anda membicarakan hal tersebut'.
Tanda Jain memberi izin dapat juga melalui bahasa tubuh
atau sikap, seperti mengangg'uk, tersen5rum, membungkuk.

Dengan berbicara, menolak dapat juga disampaikan secara
eksplisit-'Saya lebih suka jika kita tidak membicarakan-
nya'-atau menggunakan kode. Orang tersebut mungkin
menghindari pertanyaan Anda, mengalihkan pembicaraan,
atau menjawab pertanyaan Anda dengan mengajukan per-
tanyaan lain. Sikap non-verbal mereka ini memberi tanda
kepada Anda tentang perasaan mereka. seperti melipat ta-
ngan mereka, duduk menyandar di kursi, menjadi sedikit
tegantg, menghindari kontak mata.

jangan terpaku pada argumen
Salah satu cara yang efektif untuk mengembangkan per-
cakapan Anda adalah dengan mengusahakan untuk tidak
terpaku pada pengembangan argumen Anda.
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Kebanyakan orang lebih pandai berbicara daripada

mendengarkan. Di sekolah, kita belajar keterampilan ber-

debat; mengambil alih posisi, menahannya, mempertahan-
kannya, meyakinkan orang lain, dan menyerang dari ber-

bagai sudut.
Akibatnya, percakapan menjadi semacam ajang pertikai-

an. Selain mencari dasar pijakan umum, orang memperta-
hankan pendapat mereka dan melindunginya seakan-akan

orang lain menyerang mereka. Percakapan yang bersifat per-

tikaian seperbi sebuah pertandingan baku-hantam antara

kompetisi pendapat.
Pendapat adalah ide kemungkinan. Ide-ide tersebut adalah

asumsi mengenai apa yang seharusnya benar, bukan kesim-

pulan mengenai apa yang benar dalam suasana terbentu'
Pendapat dapat meliputi:

%l cerita (mengenai apa yang terjadi, apa yang mungkin
terjadi, mengapa hai itu terjadi);

4Lo'penjelasan (tentang mengapa sesuatu terjadi tidak
semestinya, mengapa hal"itu gagal);

Nl alasan pembenaran tentang apa yang telah terjadi;
ffi gosip (mungkin untuk membuat seseorang merasa

lebih baik dengan mengolok-olok orang larn);

W generalisasi (untuk menyelamatkan gangguan pikiran);
fil membuat salah (untuk menetapkan kekuatan terhadap

orang lain).

Pendapat sering kali mempersalahkan kenyataan' Ketika
Anda mendengar seseorang-mungkin diri Anda sendiri-
mengatakan bahwa sesuatu 'benar adanya', Anda mungkin
saj a yakin terhadapnYa.

Percakapan yang bersifat pertikaian menyebabkan kebe-

naran tak pernah muncul ke permukaan. Kenyataannya,
memperbahankan pendapat menghentikan Anda bereksplo-
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rasi dan menemukan ide baru. Kualitas percakapan pun
secara drastis akan semakin memburuk; orang menjadi ter-
lalu sibuk mempertahankan diri, terlalu takut, dan terlalu
Ielah bertikai untuk memperbaiki percakapan.

Iadder of inference
Ladder of Inference adalah model yang berdampak luar biasa
yang membantu Anda untuk tidak terpaku pada argumen
Anda. Model yang dikembangkan oleh Chris Argyris ini
mengambarkan cara orang bercakap-cakap sebagai suatu
jalinan. Bagian dasar dari jalinan tersebut disebut observasi;
dan bagian puncaknya adalah tindakan.

ffi Dari observasi Anda, langkah pertama dalam menem-
patkan posisi terendah adalah dengan menyeleksi data.
(Anda memilih apa yang Anda lihat.)

ffi Pada langkah kedua, Anda menilai arti dari data yang
sama.

N Phda langkah ketiga, Anda menggeneralisasikan arti,
arti tersebut ke dalam asufri i-asumsi.

N Pada langkah keempat, Anda menggabungkan model
mental (atau keyakinan) dengan asumsi-asumsi ter-
sebut.

'N Anda bertindak sesuai dengan dasar model mental
Anda.

Anda memegang kendali atas tur-un atau naiknya jalinan ini.
Lebih baik Anda terrrs naik daripada melangkah turun. pada
kenyataannya, Anda dapat melalui semua langkah dalam
hitungan detik. 'Loncatan untuk tidak mengindahkan
langkah-langkah tersebut' membuat Anda bergerak dengan
lebih cepat, tetapi hal itu dapat membatasi.jalannya per-
cakapan. Lebih mengkhawatirkan lagi, model mental Anda
membantu untuk menyeleksi data dari observasi yang akan



tujuh cara untuk mengembangkan percakapan *N 47

datang, sehingga jauh lebih membatasi percakapan Anda. Ini
adalah 'lingkaran refleksif; atau disebut juga mindset @en-
tuk atau kecenderungan pikiran).

Dalam sebuah percakapan, Ladder of Inference memberi
Anda lebih banyak pilihan arah. Hal ini membantu Anda
memperlambat pemikiran, dan memungkinkan Anda untuk:

ffi menjadi lebih peka dalam berpikir;
Nfi membuat pikiran Anda bersedia menerima pemikiran

orang lain;
ffi mengajukan pertanyaan tentang pemikiran mereka.

Semua hal tersebut memungkinkan Anda untuk mencegah
sebuah pertikaian dalam percakapan dengan menurunkan
keyakinan pribadi, asumsi, dan pendapat pribadi, kemudian
menaikkan arti berbagi dan keyakinan.

Kunci dafi Ladder of Inference adalah mengajukan per-
tanypan. Cara ini akan membantu Anda menemukan per-
bedaan pada cara orang berpikir, apa yang mereka miliki
secara umum, dan bagaimana mereka dapat meraih penger-
tiah berbagi.

Makna data apa yang yang tersirat dari apa yang Anda
katakan?
Apakah kita setuju dengan data tersebut?
Apakah kita setuju dengan apa yang mereka maksud?
Dapatkah Anda memberikan penjelasan atas alasan
Anda?
Kapankah Anda mengatakan (apa yang telah Anda
katakan), apa maksud Anda (sinonim dari arti yang
saya berikan)?

Sebagai contoh, jika seseorang menganjurkan tindakan ter-
tentu, Anda dapat menurunkan jalinan dengan menanyakan:
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lflli 'Mengapa Anda berpikir cara tersebut dapat berhasil?'
Apa yang membuat rencana ini begitu cemerlang?'

lll Asumsi apa yang membuat Anda yakin bahwa hal itu
akan berhasil?' 'Perrrahkah Anda menyadari bahwa ...?'

W 'Bagaimana hal ini akan mempengaruhi ...?' Apakah
hal ini berarti bahwa ...?'

N"N 'Dapatkah Anda memberi contoh?''Pengaruh apa yang
Anda lihat dalam kasus ini?'

Lebih hebatnya Lagi, Ladder of Inference dapat membantu
Anda menawarkan pemikiran Anda sendiri untuk diperiksa
oleh orang lain. Jika Anda mengusulkan sebuah rencana tin-
dakan, Anda dapat mengatakan:

'Dapatkah Anda melihat adanya kesalahan dalam
pemikiran saya?'
'Maukah Anda melihat hal ini secara berbeda?'
'$agaimana Anda menggabungkannYa?'

= 'Akankah hal ini terlihat berbeda jika dipandang dari
suasana yang berbeda pula?' 'Menurut Anda, apakah
asumsi saya valid?'

= Apakah saya melupakan sesuatu?'

Keindahan dari model ini adalah bahwa Anda dan partisipan
lain dalam percakapan tidak memerlukan pelatihan yang

khusus untuk menggunakannya. Anda dapat menggunakan-
nya sewaktu-waktu sebagai sebuah cara yang praktis untuk
mencegah percakapan yang mulai memasuki ajang argumen-
tasi.

sering-seringlah membuat ringkasan
Barangkali keterampilan yang paling penting dari per-

cakapan adalah membuat ringkasan.
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NN Ringkasan memberi kesempatan kepada Anda untuk
menetapkan tujuan, mengembalikannya, dan memas-
tikan bahwa Anda telah mencapainya.

+ Ringkasan membantu Anda untuk rnenyusun pe-
mikiran Anda.

r:,,,. Ringkasan membantu Anda mencari dasar pijakan
umum di antara Anda berdua.

fu Ringkasan membantu Anda mencegah terjadinya per-
gulatan perrnenungan dalam berpikir.

Ringkasan sederhana sangat berguna sebagai kunci pokok
untuk memutar percakapan. Pada awal percakapan, buatlah
ringkasan tentang hal terlpenting atau tujuan Anda. Ketika
Anda ingin melangkah dari satu tingkat ke tingkat selanjut-
nya, buatlah ringkasan yang disetujui oleh partisipan lain.
Pada akhir percakapan, buatlah ringkasan tentang apa yang
telah Anda raih dan tindakan yang perlu dilakukan oleh
Anda berdua selanjutnya.

Membuat ringkasan berarbi menginterpretasikan kembali
ide orang lain ke dalam bahasd'Anda sendiri. Itu termasuk
juga mengenali gagasan penting mereka, menghargai posisi
mereka pada waktu mengatakannya, dan:' memahami ke-
yakinan yang menginformasikan posisi mereka. Mengenali
apa yang mereka katakan bukan berarti bahwa Anda
menyetujuinya, tetapi hal tersebut mengimplikasikan
bahwa Anda memperhitungkan juga gagasan mereka.
Menghargai perasaan orang lain juga bukan berarti bahwa
Anda merasakan hal yang sama, tetapi memperlihatkan
bahwa Anda menghormati apa yang mereka rasakan.
Memahami keyakinan mereka juga bukan berarti bahwa
Anda berbagi dengan mereka, tetapi Anda menyadari bahwa
hal tersebut penting. Penyelesaian masalah menjadi lebih
mudah jika ketiga taktik dasar membuat ringkasan tersebut
digunakan
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Tentu saja, ringkasan yang dibuat harus asli dan harus
juga ditunjang oleh kata-kata yang menggambarkan bahwa
Anda mengenali, menghargai, dan memahami hal tersebut.
Semua rangkaian kata juga akan terlihat asli jika Anda
betul-betul mengenali, menghargai dan-paling tidak-me-
mahaminya.

gunakanlah visual
Disebutkan bahwa orang dapat mengingat 2Oo/o dati apa yang

mereka dengar, dan lebih dari 800/o dari apa yang mereka
lihat. Jika komunikasi adalah proses bagaimana membuat
pikiran Anda terlihat, percakapan Anda akan memperoleh
keuntungan dari cara Anda memperlihatkan ide Anda.

Terdapat banyak cara untuk mencapai gambaran visual
Anda dalam percakapan. Salah satu cara yang paling jelas

adalah dengan menuliskan percakapan di atas secarik kertas.
Cara visual lain yang kurang jelas antara lain bahasa isyarat
dan ekspresi wajah Anda. Cara visual lain yang kurang
jelas-tetapi juga berpengarrrh-adalah menggunakan gam-

bar-gambar, yaitu gambara4/kesan (image) yang dapat dicip-

takan oleh siapa pun di dalam benak masing-masing.

mencatat ide Anda di atas secarik keftas

Berdasarkan pengalaman saya, percakapan selalu lebih
menguntungkan jika ada catatannya. Pola dan gambar serta
diagram dan catatan kaki yang Anda tulis di secarik kertas
membantu Anda dalam mendengarkan, membuat ringkasan,
dan menjaga konsentrasi Anda. Lebih kreatif lagi, hal ter-
sebut dapat pula menjadi fokus pada percakapan Anda.

Dengan membuat pola pikir Anda lebih terlihat, Anda dapat
memastikan bahwa Anda benar-benar paham.

Mencatat ide di atas secarik kertas juga membantu per-

cakapan agar semakin demokratis. Dengan menuliskan di
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secarik kertas, ide menjadi milik umum. Semua yang terlibat
dalam percakapan dapat melihatnya, menambahkannya,
mengomentarinya, dan menggabungkannya.

Tentu saja, sangat dibutuhkan teknik yang cukup fleksibel
untuk mengikuti percakapan di mana pun berada, yaitu
sebuah teknik yang dapat mengakomodasi ide Anda selagi
Anda memusatkan diri pada tujuan. Akan lebih baik jika
teknik tersebut dapat membantu Anda untuk mengem-
bangkan ide-ide baru.

Untungnya, teknik semacam itu ada dan disebut pemetaan
pikiran (mindmap). Pemetaan pikiran adalah cara berpikir
tingkat pertama yang sangat kuat. Dengan menekankan
pada hubungan antar-ide, teknik-teknik itu memberi dorong-
an kepada Anda untuk berpikir lebih kreatif dan efisien.

Untuk membuat pemetaan pikiran:

llffi T\rangkan imajinasi visual dari tujuan Anda di tengah-
.tengah kertas.

1.r4. T\rliskanlah semua yang terlintas di pikiran Anda yang
berhubungan dengan ide pokok Anda.

'ri,z T\rliskanlah satu kata dalam HURUF BESAR yang
dipertebal di tengah-tengah kertas.

Vta tU"-tU. utama akan cenderung menarik ke pusat peta;
poin penting akan menampilkan bagian tepinya.

Nll Setiap garis harus menghubungkan paling tidak satu
dari garis lain.

'1:./.tl Gunakanlah displai visual, seperti warna, pola, penon-
jolan bagian penting.

:.:.4. Identifikasikanlah kelompok-kelompok ide yang telah
Anda buat. Berikanlah sebuah headline untuk setiap
kelompok dan susunlah berdasarkan nomor.

Pemetaan pikiran merupakan alat percakapan yang multi-
fungsi. Pemetaan pikiran dapat membantu Anda di segala

,rrl4 5t
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situasi setiap kali Anda merasa perlu untuk merekam,
mengumpulkan, mengorganisasi, atau menghasilkan ide.
Pemetaan pikiran mendorong Anda untuk mendengarkan
dengan hati-hati, sehingga Anda dapat menghubungkan
makna. Pemetaan pikiran membantu Anda konsentrasi ter-
hadap apa yang Anda katakan, daripada menulis; dan
pemetaan pikiran menyimpan informasi rumit yang ditulis di
secarik kerbas.

Cobalah memulai pemetaan pikiran dalam percakapan
sederhana. Rekamlah sebuah percakapan telepon dalam
pemetaan pikiran dan lihatlah seberapa baik Anda menggu-
nakan teknik tersebut. Teruskanlah latihan Anda dengan
percakapan tatap muka (percakapan langsung) dan ajaklah
orang lain untuk melihat dan memberi kontribusi pada peta
pikiran Anda tersebut.

Variasi dalam pemetaan pikiran adalah dengan menggu-
nakan catatan tempel kecil untuk merekam ide. Dengan
menuangkan sebuah ide ke dalam catatan kecil, Anda dapat
mengrimpulkan dan menempelkan catatan-catatan tersebut
di dinding atau papan pengumutnan dan menggabungkan-
nya untuk menemukan hubungan logis di antara ide-ide
tersebut. Teknik ini sangat berguna dalam sesi brainstotm-
ing atau percakapan yang mencari pemecahan masalah.

gunakanlah metafor
Metafor adalah penggambaran ide-ide dalam bentuk yang
konkret. Metafor berarti'mengirimkan' atau'memindahkan'.
Sebuah metafor membawa maksud (arti) Anda dari suatu hal
ke suatu hal yang lain. Metafor membantu pendengar Anda
untuk melihat sesuatu dengan cara baru, dengan menggam-
barkannya sebagai sesuatu yang lain. Metafor menggunakan
imajinasi untuk mendorong dan mengembangkan ide-ide
Anda.
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Metafor membawa maksud (arti) Anda menjadi hidup
dalam pikiran si pendengar. Metafor mempersempit fokus si
pendengar sehingga perhatian mereka tertuju kepada si
pembicara. Metafor mengontrol perasaan mereka. Metafor
dapat membangun komitmen Anda terhadap ide-ide orang
lain dan membantu Anda untuk mengingatkan ide-ide ter-
sebut.

Jika Anda ingin menemukan sebuah metafor untuk mem-
buat pikiran Anda semakin kreatif dan percakapan Anda
semakin menarik, Anda dapat memulainya dengan menjadi
pendengar yang baik dalam percakapan yang Anda ciptakan.
Anda akan menemukan bahwa Anda telah menggunakan
banyak metafor tanpa Anda menyadarinya. Jika Anda masih
saja mencari metafor, ajukanlah beberapa pertanyaan
berikut ini kepada diri Anda sendiri.

-\\Y Apakah masalah yang sebenarnya?
W Jika ini adalah situasi yang berbeda-sebuah per-

'mainan cricket, medieval castle, misi ke planet Mars,
taman kanak-kanak-balaimana saya dapat me-
nanganinya?

N\ Bagaimana orang lain dengan peran yang berbeda
mengatasi persoalan tersebut, seperti seorang tukang
kebun, politisi, insinyur, penata busana, aktor?

= Bagaimana rasanya situasi tersebut?
S# Jika masalah ini menyangkut binatang, apakah spe-

siesnya?
ffi Bagaimana saya dapat mendeskripsikan apa yang

sedang terjadi seandainya hal tersebut menyangkut
tubuh manusia?

Periksalah jawaban Anda dan kembangkan imajinasi yang
ada di dalam pikiran Anda. Anda harus tenang dan senang
hati melakukannya. Percakapan tersebut perlu diperlambat
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dan merefleksikan kemajuan-kemajuannya. Menemukan
metafor adalah cara berpikir tingkat pertama, karena
metafor adalah alat untuk membantu Anda melihat realitas
dengan cara baru.

Anda akan mengetahui kapan Anda berhasil mencapai
metafor yang produktif. Percakapan tersebut akan memanas
(itulah metafor!). Anda akan merasakan suntikan energi
secara tiba-tiba dan bersifat menyenangkan'secepat Anda
menyadari bahwa Anda sedang memikirkan cara yang benar-
benar baru.



keterampilan penyelidikan

Keterampilan penyelidikan (skill of enquiry) juga merupakan
keterampilan mendengarkan. Kualitas percakapan Anda
juga bergantung pada kualitas Anda mendengarkan.

Hanya dengan menyelidiki ide-ide orang lain, dapatkah
Anda merespons dengan jujur? Hanya dengan mengungkap
model mental dan keyakinan yang tersembunyi di balik ide-
ide rhereka, dapatkah Anda menjelajahi pandangan dalam
pikiran mereka? Hanya dengan'mengetahui bagaimana cara
mereka berpikir, dapatkah Anda mulai membujuk mereka
untuk mengikuti cara berpikir Anda?

Cara bertanya atau menyelidik atau meminta keterangan
yang benar-benar terampil membantu orang lain untuk
berpikir lebih baik. Mendengarkan-dengan sungguh-sung-

Buh, mendalam, penuh perhatian-dapat membebaskan
pemikiran mereka.

Saya telah membuat ringkasan mengenai keterampilan
penyelidikan ke dalam enam pokok bahasan, yaitu:

W memberi perhatian;
fl{lli memperlakukan pembicara sederajat dengan Anda;
lW mempertahankan kenyamanan berbicara;
ffi mengasah keberanian;
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ffi melontarkan pertanyaan yang berkualitas;
-N membatasi pemberian informasi.

Mempunyai keterampilan-keterampilan ini akan membantu
Anda menghargai orang lain dan memberi ruang gerak bagi
mereka untuk mengembangkan ide-ide mereka sendiri-
untuk memperjelas pola pikir mereka.

memberi perhatian
Memberi perhatian berarti konsentrasi pada apa yang
dikatakan oleh orang lain. Kedengarannya memang mudah.
Bagaimana mungkin Anda dapat mendengarkan tanpa mem-
beri perhatian?

Tentu saja, hal ini sering kali terjadi. Anda berpikir bahwa
Anda sedang mendengarkan, tetapi kenyataannya tidak.
Anda memotong pembicaraan orang lain. Anda menginterup-
si. Anda menguap, mengeluh, mendengkur, tertawa, atau
batuk. Anda menyela dengan pikiran, cerita, atau teori Anda
sendiri. Anda melihat jam atau mernandang sekitar ruangan.
Anda memikirkan pertemuan, atau laporan, atau janji
makan berikutnya. Anda mengerutkan dahi, memainkan
jari, menghancurkan klip kertas, dan memandang agenda
Anda. Anda memberikan nasihat. Anda memberikan nasihat
lebih banyak lagi.

Anda memikirkan pikiran Anda sendiri ketika Anda
seharusnya mengosongkannya. Benar-benar mendengarkan
berarti mematikan pikiran Anda dan mempersilakan pemi-
kiran orang lain memasukinya.

Ketika Anda mendengarkan pembicaraan orang lain, Anda
akan mendengar banyak hal. Jika Anda memberikan perha-
tian yang selayaknya, pembicaraan orang lain akan terlihat
semakin berisi dan mudah dipahami. Kurang perhatian akan
membuat pembicaraan tersebut terlihat bimbang, aneh, dan
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menggambarkan keragu-raguan pemikiran mereka. Kurang
perhatian akan membuat orang lain terlihat lebih bodoh.

Jika saya pikir secara mendalam, kita mempunyai dua
model mental tentang mendengarkan. Kita menahan kedua
model itu seakan-akan kita takut kehilangannya. Kedua
model itu lebih merrrsak kualitas mendengarkan daripada
hal lainnya.

Model mental yang pertama adalah bahwa orang mende-
ngarkan agar dapat menanggapi kembali. Ini kelihatannya
ide yang cukup beralasan, tetapi salah. Jika orang mende-
ngarkan dengan tujuan agar dapat mengeluarkan ide dari
kepala mereka, mereka tidak mendengarkan dengan sung-
guh-sungguh pada apa yang dipikirkan orang lain. Mereka
tidak memberi perhatian.

Model mental yang kedua adalah bahwa orang meniawab
agar dapat menceritakan kepada orang lain apa yang sedang
dipikirkan Pada kenyataannya, model ini mengimplikasikan
bahwa orang hanya berbicara kepada orang lain karena
mereka menghendaki ide mereka dipahami. Model ini juga

kelirrr.
Mendengarkan yang baik berarti membantu orang lain

untuk menemukan ide mereka sendiri. Pikiran yang me-

ngandung masalah mungkin juga berisi solusi. Solusi terse-
but tampaknya tebih baik karena keluar dari pikiran mereka
sendiri. Memberi perhatian berarti membantu orang lain
untuk memperjelas pemikiran mereka

Tentu saja, orang lain tersebut juga memerlukan nasihat.
Akan tetapi, jangan berasumsi bahwa hal ini adalah
masalahnya. T\-rnggulah sampai mereka menanyakan sesu-

atu. Jika perlu, tanyakanlah apa yang mereka inginkan dari
Anda. Jangan terburu-buru. Berikanlah kesempatan kepada
mereka untuk menemukan ide-ide mereka sendiri terlebih
dulu. Dalam hal ini, memberi perhatian mungkin akan mem-
perlambat percakapan Anda dan membuatnya lebih nyaman.
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Perhaluslah tempo Anda sendiri sehingga orang lain juga
mengikuti Anda. Lalu, tunggulah beberapa saat.

Mendengarkan. Mendengarkan. Lalu mendengarkan lagi.
Jika mereka tidak dapat meneruskan pembicaraan mereka,
tanyakanlah, 'Apa lagi yang Anda pikir tentang hal ini? Apa
lagi yang dapat Anda pikirkan? Apa lagi yang terlintas dalam
benak Anda?'Undangan untuk berbicara lebih banyak dapat
menyegarkan kembali pikiran. J

menginterupsi

Menginterupsi adalah gejala yang paling jelas bahwa Anda
kurang memperhatikan. Hal ini sangat tidak menyenangkan.
Sisi buruk dalam diri kita terlihat memaksakan dengan
menyela pembicaraan orang lain. Diam sepertinya menjadi
sesuatu yang mengerikan.

Kebanyakan orang menginterupsi karena mereka mem-
buat asumsi. Berikut ini terdapat beberapa contoh mengin-
terupsi. Jika Anda ingin menginterupsi seseorang dalam
sebuah pembicaraan, tanyakanlah kepada diri Anda sendiri
bagian yang mana dari contoh berikut ini yang akan Anda
terapkan.

':l,E Ide saya lebih baik dari ide mereka.
li1ft Jawabannya lebih penting daripada masalahnya.
liix Saya harus menjelaskan ide saya segera, dan jika saya

tidak menginterupsi, saya akan kehilangan kesem-
patan tersebut (atau lupa).

W Saya tahu apa yang akan mereka katakan.
N\ Mereka tidak perlu menyelesaikan kalimat tersebut

karena saya akan mengembangkan sendiri tulisan
saya.

$lil Mereka tidak dapat mengembangkan ide ini lebih jauh,
maka saya akan mengembangkannya untuk mereka.
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r.# Saya lebih penting daripada mereka.
N Lebih penting bagi saya untuk terlihat mempunyai ide

daripada membiarkan mereka menyelesaikan kalimat
mereka.

$ Menginterupsi akan menghemat waktu.

Misalkan demikian, asumsi-asumsi ini diperlihatkan untuk
preasumsi, kesombongan, dan kebodohan.'Anda biasanya
salah jika mengasumsikan bahwa Anda tahu apa yang akan
dikatakan orang lain. Jika Anda mengizinkan mereka untuk
meneruskan pembicaraan mereka, mereka akan memun-

culkan topik-topik pembicaraan yang lebih menarik, lebih
berwaruta, dan lebih pribadi.

menampilkan ketenangan

Jika Anda berhenti menginterupsi, percakapan akan terasa
lebih tenang. Banyak jeda. Orang lain akan berhenti
berbicara dan Anda tidak akan mengisi kekosongan tersebut.

Jeda bicara seperbi perempatan jalan. Percakapan sampai
pada sebuah persimpangan jalan. Anda mempunyai banyak
pilihan ke mana Anda akan melangkah lagi. Anda sendiri
juga mempunyai kesempatan untuk memilih jalan tersebut.
Jika Anda terbarik untuk membujuk, Anda dapat mengambil
kesempatan untuk melakukannya. Akan tetapi, jika Anda
mengajukan pertanyaan, Anda memberi kesempatan kepada
orang lain untuk mempergunakan pilihan mereka.

Terdapat dua macam jeda dalam percakapan. Pertama,
adalah jeda yang berisi; dan kedua, adalah jeda yang benar-

benar kosong. Pelajarilah perbedaan arrtara keduanya.
Beberapa jeda dalam percakapan dipenuhi oleh pikiran-

pikiran. Kadang-kadang, si pembicara memang sengaja
berhenti. Mereka akan melanjutkan secara perlahan-lahan,
atau dengan tiba-tiba. Mereka melihat hal lain, mungkin

'( ss
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melihat jarak yang lebih jauh. Mereka sibuk untuk sebuah
kesenangan sesaat. Anda tidak dilibatkan. Akan tetapi,
mereka ingin agar A-nda tetap berada di persimpangan ke-
tika mereka kembali. Itu merrrpakan suatu kehormatan bagi
Anda karena mereka percaya bahwa Anda bersedia me-
nunggu. Jadi tunggulah.

Jeda percakapan lain adalah kekosongan. Tidak ada yang
terjadi. Si pembicara tidak berhenti denlan tiba-tiba;
walaupun kelihatannya mereka mulai menjauh. Anda berdiri
di persimpangan bersama-sama, dan tidak satu pun dari
Anda berdua beranjak pergi. Energi percakapan seakan-akan
turun begitu saja. Mata si pembicara tidak terfokus sama
sekali. Jika mereka merasa nyaman dalam percakapan ter-
sebut, mereka mungkin memfokuskan diri pada Anda seba-
gai tanda bagi Anda untuk meneruskan percakapan.

T\rnggulah jeda tersebut. Jika jeda tersebut kelihatan
kosong, si pembicara akan mengatakan hal itu sebentar lagi.
'Saya tidak mempunyai bahan pembicaraan lagi rupanya.'
'Saya r'asa cukup."Lalu. Di sinilah kita. Sekarang saya sulit
untuk bicara.' Cobalah untuk ''tnelontarkan pertanyaan,
'Dapatkah Anda memikirkan cara lain?'Terrrskanlah untuk
menggerakkan percakapan tersebut dengan melontarkan
pertanyaan yang lebih spesifik. Pada saat Anda melakukan-
nya, Anda telah menutup semua kemungkinan yang dapat
Anda ambil bersama-sama. Anda sedang mengarahkan jalan
mana yang akan ditempuh. Pastikanlah bahwa Anda
melakukan hal itu pada saat orang tersebut siap dan rela
Anda mengambil alih kendali percakapan.

perlihatkan bahwa Anda menaruh perhatian

Wajah Anda akan memperlihatkan apakah Anda menaruh
perhatian kepada orang lain. Khususnya, mata Anda akan
mengatakan kualitas Anda mendengarkan.
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Dengan bersikap seakan-akan Anda tertarik, Anda akan
terlihat lebih menarik. Disiplinkan diri Anda untuk meng-
gunakan ekspresi yang memperlihatkan kepada orang lain
bahwa mereka penting bagi Anda, bahwa Anda tertarik
pada apa yang mereka katakan, dan Anda tidak dalam
keadaan terburu-buru. Cobalah untuk tidak mengerutkan
dahi atau menarik urat wajah Anda. Juga ingatlah bahwa
seulas senJnlm yang terlihat kaku mempei"lihatkan wajah
kemarahan. Pada akhirnya, wajah Anda tidak akan mem-

perlihatkan bahwa Anda tertarik, kecuali jika Anda

memang benar-benar tertarik.
Jagalah kontak mata dengan orang yang sedang berbicara.

Mungkin pembicara sering mengalihkan pandangannya, itu-
lah yang dilakukan orang ketika mereka sedang berpikir'
Akan sangat membantu apabila Anda berada dalam posisi

yang membuat mereka mudah untuk melakukarlnya. Misal-
nya, duduk dalam sudut 60 derajat memberi ruang bagi mata
orang lain untuk mengalihkan pandangannya. Akan tetapi,
Anda harus tetap memandangnya, dan terus memandangnya.

Mungkin juga penglihatan yzihg bersifat atentif seperti itu
sebenarnya membantu si pembicara. Pada beberapa kultur,
terus-menerus menatap adalah pertanda bahwa Anda tidak
menghormati. Anda perlu lebih sensitif terhadap kemung-

kinan individual atau perbedaan kultur ini dan sesuaikanlah
gerakan mata Anda. Pada umumnya, orang cukup memper-

hatikan orang-orang yang mereka ajak bicara. Si pembicara

akan menilai kualitas perhatian Anda melalui mata Anda-
mungkin tanpa disadari-dan kualitas pemikiran mereka
akan berkembang.

memperlakukan pembicara sederajat
dengan Anda
Anda akan dapat melontarkan pertanyaan dengan baik jika
Anda memperlakukan si pembicara sederajat dengan Anda.

ry'6L
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Pada saat Anda memperlakukan si pembicara tidak sedera-
jat dengan Anda, kebingungan akan mewarnai percakapan
Anda. Jika Anda menempatkan status Anda lebih tinggi dari-
pada mereka, Anda akan mematahkan semangat mereka
untuk berpikir dengan baik. Namun, jika Anda menem-
patkan diri mereka lebih tinggi daripada Anda sendiri, Anda
akan mulai menahan diri dan hal ini mengacaukan perha-
tian Anda pada apa yang mereka katakan.

Meninggikan diri sendiri adalah musuh yang terbesar di
dalam sebuah percakapan. Penyimpangan dalam percakapan
ini berasal dari cara orang diperlakukan sebagai anak-
anak-dan bagaimana orang dewasa memperlakukan anak-
anak. Kadang-kadang anak-anak harus diperlakukan seperti
anak-anak. Penting bagi orang dewasa untuk:

-i.it memutuskan sesuatu bagi mereka;
.N.\ mengarahkan mereka;
tS mengatakan apa yang harus dilakukan;
'/:/,4. rnengasumsikan bahwa orang dewasa lebih tahu dari-

pada mereka;
N\\ mengkhawatirkan mereka;
t\--\ menjaga mereka;
?.1"t mengontrol mereka;
S=-: memikirkan sesuatu untuk mereka.

Ada kecenderungan bahwa sikap meninggikan diri sendiri
tersebut dibawa ketika melakukan percakapan dengan orang
dewasa. Selagi Anda berpikir bahwa Anda lebih tahu dari-
pada orang lain, atau menyediakan jawaban bagi mereka,
atau menyarankan bahwa pemikiran mereka tidak berkuali-
tas, maka Anda merendahkan mereka. Hal ini menjadi tidak
mudah dipahami, sikap meninggikan diri sendiri sering kali
ditutupi dengan bentuk perhatian dan sifat mendukung.
Akan tetapi, itu menghentikan orang berpikir tentang diri
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mereka sendiri dan akan memperlambat cara berpikir me-
reka serta membuat mereka kurang pandai. Anda tidak
dapat merendahkan orang lain dan menaruh perhatian
penuh kepada mereka dalam waktu yang bersamaan.

Perlakukanlah orang lain sederajat dengan Anda sehingga
Anda tidak akan dapat merendahkan mereka. Jika Anda
tidak menghargai ide orang lain, janganlah menciptakan per-
cakapan dengan mereka. Akan tetapi, jika Anda mengingin-
kan ide-ide yang lebih baik, jika Anda menginginkan hasil
yang lebih baik dan mengembangkan hubungan kerja, beri-
lah respek kepada orang lain dan hargailah ide-ide mereka.

mempeftahankan kenyamanan berbicara
Pemikiran yang baik muncul dalam lingkungan yang santai.
Mempertahankan kenyamanan berbicara membuat Anda
dapat bertanya lebih dalam dan menemukan banyak ide.

Kebanyakan orang tidak terbiasa dengan suasana nyaman
tersdbut dan mungkin banyak memperdebatkannya. Mereka
selalu terburu-buru karena pekerjaan telah menanti. Banyak
organisasi yang menghilangkan suasana nyaman ini dari
tempat kerja mereka. Suasana nyaman disamakan dengan
kemalasan. Jika Anda tidak bekerja dengan cepat, dikejar
deadline, dan men5rusun 50 tugas pada saat yang bersamaan,
Anda tidak akan menerima gaji. Urgensi (ha1 yang mende-
sak) sudah lama dipupuk. Diasumsikan bahwa pemikiran
yang terbaik muncul dalam iklim seperti itu.

Ini salah. Urgensi Qaal yang mendesak) menghalangi orang
untuk dapat berpikir dengan baik. Mereka terlalu sibuk be-
kerja. Lagipula, bekerja adalah untuk memperoleh hasil,
bukan? Namun, tidak demikian jika orang harus berpikir
untuk mendapatkan hasil. Kadang kala, hasil yang terbaik
hanya muncul dengan tidak melakukan apa-apa, misalnya
dengan memperhatikan ide orang lain dengan pikiran yang
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jernih, nyzrman, dan tenteram. Ketika Anda merasa nyaman,
solusi dari suatu masalah akan terlihat seperti sebuah sulap.

Carilah waktu yang tepat untuk memulai percakapan. Jika
situasi dalam keadaan genting, tundalah percakapan. Jika
memang terpaksa harus ada sebuah percakapan, luangkan
waktu dan buatlah suasananya senyaman mungkin. Ber-
sikaplah realistis dengan waktu yang tersedia, dan pikirkan-
Iah bagaimana Anda menggunakan waktu tersebut dengan
baik. Jauhkanlah gangguan. T\rtup dan matikan telepon
Anda. Tingggalkan gedung tersebut. T\rtup pintunya. Berilah
keluasan. Hal yang tidak biasa di sini adalah, ketika Anda
menghilangkan sesuatu yang penting tersebut, Anda sebe-

narnya telah menciptakan waktu. Anda akan menemukan
bahwa diri Anda menggunakan waktu dengan berbeda pada
saat Anda merasa nyaman. Dan Anda akan meraih lebih
banyak lagi.

Membuat suasana nyaman dalam sebuah percakapan
merupakan keterampilan berperilaku. Buatlah diri Anda
*.ry.m..r mungkin. Bersandarlah, hirup napas dalam-
dalam, tersenyumlah, perlihatkhn semangat Anda, dan
aturlah ritme bicara Anda perlahan-Iahan.

mengasah keberanian
Untuk membebaskan ide orang lain keluar dari pikiran
mereka, Anda perlu melakukan lebih banyak daripada
sekadar memberi perhatian, memperlakukan orang lain
sederajat dengan Anda, dan membuat suasana nyaman.
Anda perlu mengasah keberanian mereka untuk mengelu-
arkan ide-ide mereka.

Jika tidak mempunyai keberanian, orang akan takut
untuk bicara dengan jujur dan terbuka. Renungkan kembali
pembahasan awal mengenai faktor-faktor yang mempe-
ngaruhi percakapan, yaitu konteks, hubungan, struktur,
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sikap. Orang lain mungkin muncul dalam percakapan dari
situasi yang hampir tidak Anda pahami. Mereka mungkin
dalam keadaan takut kepada Anda, kurang menghormati
Anda, atau curiga dengan motivasi Anda. Sikap Anda
mungkin menciptakan kesan menekan keberanian mereka
sejak awal percakapan.

Ingatlah bahwa pemikiran orang lain sebagian besar meru-
pakan hasil dari pengaruh yang Anda berikan kepada
mereka. Jadi, apabila Anda:

ffil menyarankan agar mereka mengubah subjek pem-
bicaraan;

W mencoba meyakinkan sudut pandang Anda kepada
mereka sebelum mendengarkan sudut pandang me-

reka;
.N membalas komentar pedas mereka;
.\lZ menantang keberanian mereka untuk berkompetisi

. 
dengan Anda.

Anda tidak mengasah keberanian mereka untuk mengem-
bangkan pemikiran mereka, Anda tidak melontarkan per-
tanyaan yang pantas.

Salah satu musuh terbesar dalam pengasahan keberanian
adalah tidak adanya semangat berkompetisi. Sangatlah
mudah menggeser ide pembicara secara perlahan-lahan
untuk mengedepankan ide Anda sendiri. Hal itu merupakan
tradisi dari pergulatan pemikiran yang tinggi nilainya di
dunia Barat.

Jika pembieara merasa bahwa Anda berkompetisi dengan
mereka dalam percakapan, mereka akan membatasi tidak
hanya apa yang mereka katakan tetapi juga semua pemikir-
an mereka yang akan membantu mereka untuk meme-

nangkan kompetisi tersebut. Sama saja dengan jika Anda
merasa bahwa pembicara mencoba berkompetisi dengan

Kb5



66 improve your communication skills

Anda, Anda tentu tidak akan membiarkan diri masuk ke
dalam kompetisi itu. Hal ini lebih sulit diraih. Ladder of
Inference (lihat di Bab 3) merupakan salah satu alat yang
dapat diandalkan untuk membantu Anda memasukkan
suasana yang jauh dari kompetisi ke dalam percakapan Anda
tersebut.

Daripada berkompetisi, sambutlah perbedaan pandangan
tersebut. Buat sebuah pengakuan bahwa Anda melihat sesu-
atu secara berbeda dan bahwa Anda setuju dengan perbeda-
an tersebut jika percakapan terus berlanjut.

lontarkan peftanyaan yang berkualitas
Bertanya adalah cara yang paling tepat untuk mengetahui
pikiran orang. Namun, pada kenyataannya, betapa sedikit
manajer yang melontarkan pertanyaan yang berkualitas.

Pertanyaan, tentu saja, dapat juga diisi dengan asumsi
atau dengan politik. Di beberapa percakapan, pertanyaan
yang paling penting malah jarang dilontarkan karena
melakukan hal itu akan terlihat,. seperti menantang pusat
otoritas. Mengajukan suatu pertanyaan kadang seperti mem-
perlihatkan ketidaktahuan yang tidak dapat diterima. Di
beberapa organisasi, mengajukan pertanyaan kepada me-
reka berarti 'belum melakukan apa-apa'. "Bertanya,' kata
Samuel Johnson pada suatu acara, "bukan tipe percakapan
antarpria."

Pertanyaan dapat juga digunakan dalam cara yang tidak
mengedepankan penyelidikan. Secara spesifik, para manajer
biasanya menggunakan pertanyaan untuk:

:|1Jk menggarisbawahi perbedaan antara ide mereka dan ide
orang lain;

W membuat orang lain kelihatan bodoh;
W mengkritik perubahan;
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= menemukan kesalahan;
A membuat diri mereka terlihat pandai;
N mengekspresikan pandangan mereka melalui kode;

W memojokkan seseorang;
z,(( menciptakan argumentasi.

Satu-satunya legitimasi penggunaan sebuah pertanyaan
adalah untuk menerapkan penyelidikan. Pi:rtanyaan mem-

bantu Anda untuk:

Itt

ffil\

mencari fakta;
memeriksa pemahaman Anda;
membantu orang lain untuk
mahaman mereka;
mengundang orang lain untuk
Anda;
meminta tindakan.

mengembangkan pe-

memeriksa pemikiran

Pert'anyaan yang paling baik akan membuka pikiran orang

lain. Pertanyaan yang tinggi kualitasnya adalah perbanyaan
yang membantu orang lain untuk berpikir lebih jauh, me-

ngembangkan ide, atau membuat pikiran mereka lebih ter-
lihat jelas oleh Anda berdua.

Anda harus menjadi lebih percaya diri dalam melontarkan
pertanyaan penting. Jika Anda ingin melontarkan pertanya-

an lengkap dalam percakapan Anda, Anda perlu memikirkan
mengapa itu dilontarkan, bagaimana Anda bertanya kepada

mereka, dan pertanyaan jenis apa yang dapat Anda gunakan.

Seluruh pertanyaan tersedia untuk membantu Anda
melakukan penyelidikan yang lebih menyeluruh. Secara spe-

sifik, ada enam jenis pertanyaan dapat dipergunakan, yaitu:

K Perbarryaan tertutup. Hanya dapat dijawab dengan'ya'
dan'tidak'.
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::u'\ Pertanyaan nspirnpin. Menempatkan jawaban di
mulut orang lain.

W Pertanyaan mengontrol. Membantu Anda untuk
mengambil alih kendali dalam percakapan.

W Pertanyaan menyelidik. Menggunakan pertanyaan
awal untuk mengembangkan pemikiran, ataumenggali
lebih dalam.

KV Pertanyaan terbuka. Tidak dapat dijawd'b dengan 'ya'
dan'tidak'.

'(, Pertanyaan refleksi. Menyatakan kembali komentar
terakhir dengan tidak ada lagi permintaan lanjutan.

Ingatlah juga mengenai Ladder of Inference dari Bab 3. Alat
berkekuatan besar ini dapat menyediakan pertanyaan-per-
tanyaan yang memungkinkan Anda untuk menyelidiki
pemikiran pembicara. Anda dapat juga menggunakannya
untuk mengajak mereka menyelami pikiran Anda.

Pertanyaan yang sangat berkualitas sebenarnya memberi
kebebasan pada pikiran orang lain. Pertanyaan-pertanyaan
ini mengganti asumsi yang rrienutup pikiran mereka
dengan asumsi lain yang membebaskan pikiran. Kuncinya
adalah mengidentifikasi asumsi yang mungkin membatasi
pikiran orang lain. Anda tidak harus menebak dengan
benar, mengajukan pertanyaan dapat memberi tahu Anda
apakah Anda telah mengidentifikasinya dengan tepat. Jika
tidak, pertanyaan tersebut mungkin membuka pikiran
pembicara.

Pertanyaan yang berkualitas merupakan pertanyaan
'Bagaimana jika' yang luas. Anda juga dapat mengajukan
pertanyaan dengan bentuk'Bagaimana jika asumsi ini tidak
benar?: atau dalam bentuk 'Bagaimana jika kebalikan dari
asumsi ini yang benar?'

Contoh dari jenis pertanyaan yang pertama, antara lain:
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ffi Bagaimana jika Anda menjadi kepala .t ".t.rtif 
besok?

SY Bagaimana jika saya bukan manajer Anda?
"l= Bagaimana jika Anda tidak dibatasi dalam meng-

gunakan peralatan tersebut?

Contoh dari jenis pertanyaan yang kedua, antara lain:

H Bagaimana jika anggaran Anda tidak dibatasi?
ffi Bagaimana jika pelanggan sebenarnya hanya berpusat

kepada kita?
ffil Bagaimana jika Anda mengetahui bahwa Anda adalah

orang penting di perusahaan Anda?

Sering kali orang dihalangi perkembangan pemikirannya
oleh dua asumsi mereka. Salah satu asumsi itu adalah
bahwa mereka tidak mampu berpikir dengan baik tentang
sesuatu, atau meraih sesuatu. Asumsi lainnya adalah bahwa
mereka tidak pantas untuk berpikir dengan baik dan me-

raihnya. Mengajukan pertanyaan yang baik dapat mem-
bantu Anda untuk mendorong''heberanian orang lain dalam
mengatasi penghalang tersebut dan menjadi pemikir yang

kompeten.

membatasi pemberian informasi
Informasi adalah kekuatan. Sebagai bagian dari pertanyaan,
sesekali Anda dapat menyarnpaikan informasi yang akan
memberikan kekuatan kepada pembicara untuk berpikir
lebih baik. Menahan informasi merupakan penyalahgunaan
kekuatan Anda terhadap mereka.

Namun masalahnya, memberikan informasi dapat meru-
sak dinamika mendengarkan dan mengajukan pertanyaan.
Beberapa tuntunan berikut ini akan membantu Anda dalam
membatasi konsumsi informasi yang Anda sampaikan:
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''l:jl Jangan menyela. Biarkanlah pembicara menyelesaikan
sebelum memberi informasi baru. Jangan memaksakan
informasi di tengah-tengah kalimat.

iil\ Batasilah intewensi Anda. Tanyakanlah kepada diri
Anda sendiri, kapan waktu yang tepat untuk
menawarkan inforrnasi tersebut.

iilN Saringlah informasi. Berikanlah informasi yang menu-
rut Anda akan mengembangkan pemikir'an pembicara.
Tahan diri untuk tidak menambahkan beberapa infor-
masi yang bukan merrrpakan pikiran pokok dari pola
pikir mereka.

l\ Jnnganlah memberi infomasi hanya untuk membang-
gakan diri. Anda mungkin cenderung memberi infor-
masi untuk memperlihatkan betapa ahlinya atau beta-
pa majunya Anda. Simpanlah dalam-dalam godaan itu.

Mengajukan pertanyaan kepada pembicara juga merupakan
sesuatu yang harus Anda lakukan dengan cermat. Anda
perlu mengajukan pertanyaan tersebut pada waktu yang
tepat, dan untuk alasan yang tepat. Bertanya pada waktu
yang kurang tepat dapat menutup pikiran pembicara dan
menolak Anda di semua keberadaan ide mereka.

Mengikuti nasihat ini dapat diartikan Anda harrrs mende-
ngarkan tanpa pemahaman penuh terhadap apa yang
dikatakan pembicara. Bahkan, Anda mungkin tidak mema-
hami semua yang dikatakan untuk beberapa saat. Ingatlah
bahwa penyelidikan tersebut adalah mengenai membantu
orang lain untuk memperjelas pemikiran mereka. Jika meng-
ajukan pertanyaan hanya membantu Anda saja-dan bukan
pembicara-Anda seharusnya menunda pertanyaan itu.
Dalam mengajukan pertanyaan, yang lebih penting adalah
membiarkan pembicara menjalankan pemikiran mereka dari-
pada memahami apa yang mereka katakan. Ini mungkin ter-
lihat janggal. Akan tetapi, jika Anda membiarkan pembicara
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melakukan hal tersebut daripada Anda berusaha menerima
informasi mereka secara lengkap, mereka mungkin akan
dapat meringkaskan id.e-ide mereka untuk Anda secara jelas

dan lebih baik ketika mereka selesai berbicara.
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Kemampuan persuasi dan mempengaruhi orang lain sudah

lama hilang di antara para manajer. Orang meminta orang

lain untuk melakukan sesuatu dan mengharapkan mereka
untuk melakukannya juga sudah lama luntur. Sekarang,
yang harus Anda lakukan adalah'menjual ide-ide Anda'.

Kunci persuasi yang efektif adalah mempunyai ide yang

kuat'dan menyampaikannya kepada mereka dengan baik.
Ide adalah alat pertukaran dalam komunikasi. Informasi
saja tidak akan pernah mempengaruhi seseorang untuk
bertindak. Hanya idelah yang mempunyai kekuatan untuk
mempengaruhi.

Seperbi dikatakan pada masa lalu ini adalah retorika.
Sejak zart:rat). dahulu kala, seni retorika telah diajarkan
orang, bagaimana menggabungkan dan menyampaikan ide

mereka. Sedikit saja orang-paling tidak di Eropa-yang
sekarang mempelajari retorika secara sistematis. Tentu saja,

dengan menerapkan beberapa prinsip sederhana, Anda
dapat mengembangkan kualitas persuasi Anda.

karakter, logika, dan hasrat
Aristoteles, sebagai bapak retorika, mengklaim bahwa mem-

bujuk dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu melalui bukti



74 II improve your communication skills

yang dibawa untuk mendukung sebuah kasus dan melalui
apa yang dia sebut sebagai bujukan atau persuasi yang'artis-
tik'.

Bukti dapat bempa dokumen atau saksi mata. Anda dapat
menggunakan selebaran dan para ahli untuk memberikan
bukti langsung dari sebuah kasus. Persuasi 'artistik'meng-
gabungkan tiga ciri utama di dalam diri Anda, sebagai se-
orang pembujuk, yaitu:

N\ karakter atau reputasi Anda;
fu)) kualitas logika Anda;
W hasrat yang Anda bawa dalam argumen Anda.

Anda dapat mengatakan bahwa persuasi yang efektif berarbi
berkomunikasi sesuai dengan hati, kepala, dan jiwa Anda.

karakter
Karakter (atau moral alami) adalah singkatan dari integritas
dan otoritas yang Anda sampaikan ke pendengar. Mengapa
pendengar Anda harus percaya pada apa yang Anda
katakan? Apa kualifikasi Anda sehingga mengatakan hal
tersebut? Di bidang apa keahlian dan keterampilan khusus
Anda? Berdasarkan pengalaman Anda, bagaimana reputasi
Anda mendukung semua ini? Nilai apa yang dapat Anda
tambahkan dalam argumentasi ini. Karakter Anda mencip-
takan kepercayaan yang dapat membangun argumentasi
Anda.

logika

Logika (orang Yunani mengatakan logos) adalah sistem kerja
pikiran yang rasional. Penalaran adalah metode di mana
Anda menggabungkan ide-ide. Logika terbagi ke dalam dua
bentuk:
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Logrka yang bersifat deduktif, menggabungkan ide-ide
dalam satu kejadian. Urutan kejadian ini dimulai de-

ngan sebuah ide, menambahkan ide kedua yang
mengikuti ide pertama, dan menggambarkan sebuah

kesimpulan yang merupakan ide ketiga. Contoh klasik
dari logika yang bersifat deduktif adalah: 'Socrates

adalah seorang pria. Semua pria dapat mati. Jadi,
Socrates dapat mati'. Contoh umum: 'Ahda mengamati
bahwa investasi dalam perusahaan-perusahaan tum-
buh dengan cepat. Perusahaan A mempunyai pertum-
buhan yang cepat. Jadi, Anda seharusnya menginves-
tasikan uang Anda di perusahaan A.'
Loglka yang bersifat indulfif, menggabungkan ide-ide
dalam sebuah piramid. Piramid tersebut mengelom-
pokkan ide-ide secara bersama-sama, kemudian me-

ringkasnya menjadi sebuah ide yang mempunyai
kekuatan. Contohnya adalah:

"Kita telah menemukan tiga perusahaan yang meme-

nuhi kriteria Anda untuk berinvestasi:
1. Perusahaan A memenuhi kriteria.
2. Perusahaan B memenuhi kriteria.
3. Perusahaan C memenuhi kriteria.'

Hasrat
Hasrat (atau pathos) adalah komitmen dan perasaan yang
Anda bawa ke subjek Anda. Apabila Anda tidak dilengkapi
dengan ide tersebut, Anda tidak dapat mengharapkan orang
lain seperti itu juga. Banyak kultur organisasi yang tidak
mempercayai adanya hasrat, walaupun banyak orang yang
bekerja berdasarkan hasrat positif yang mereka miliki dalam
dunia kerja mereka. Untuk memperlihatkan hasrat, tidak
mungkin dengan 'sesuatu yang telah dilaksanakan'. Akan
tetapi, tanpa hasrat, tidak ada yang diraih. Investor besar,
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artis, dan wiraswastawan tidak saja dibedakan dengan ta-
Ienta mereka, tetapi juga dengan keyakinan yang membawa
mereka meraih sesuatu, meskipun sering melawan aturan
yang ada.

Anda tidak dapat mengubah hasrat. Apabila Anda ingin
membujuk seseorang dengan kekuatan ide, Anda harus
merasakan kekuatannya dalam jiwa Anda. Ini mungkin
tidak mudah. Lagipula, tidak semua ide mengAndung hasrat.
Akan tetapi, jika Anda ingin melakukan sebuah pekerjaan
yang baik, jika Anda ingin memberikan kontribusi Anda, jika
Anda peduli pada masa depan organisasi Anda, berarti has-
rat memang har-us ada.

Ketiga kualitas ini-karakter, alasan, dan hasrat-harus
ada jika Anda ingin membujuk seseorang. Proses untuk
membujuk mereka terdiri atas lima elemen, yaitu:

':,iz mengidentifikasi ide yang terpenting;
\\sN menJ tsun ide Anda secara logis;
ffi mengembangkan gaya bahasa yang Anda gunakan;
,iilll mengingat ide-ide Anda;

= menyampaikan ide-ide Anda dengan menggunakan
kata-kata, tanda visual, dan sikap non-verbal.

apa ide terbesarnya?
Apabila Anda ingin membujuk seseorang, Anda harus mem-
punyai sebuah pesan. Apa yang ingin Anda katakan? Apa ide
terbesarnya? Anda harus mengetahui ide apa yang ingin
Anda promosikan" Sebuah ide yang mempunyai kekuatan
lebih dapat membujuk pendengar Anda daripada kumpulan
ide yang tidak mempunyai kekuatan, karena ide yang kuat
lebih mudah untuk diingat. Kita bekerja di dunia yang penuh
dengan informasi dan sangat kekurangan ide. Tanpa adanya
ide yang mengarahkan, Anda tidak akan pernah dapat mem-
bujuk seseorang untuk percaya atau melakukan sesuatu.
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Mulailah dengan mengumpulkan ide. Arahkanlah percakap-

an imajinatif dalam pikiran Anda dan catatlah beberapa kata
yang ingin Anda sampaikan. Ambillah ide yang terlintas
dalam pikiran Anda dan simpanlah ke dalam note book atau di
sebuah fr1e. Luangkanlah waktu sebanyak-banyaknya untuk
aktivitas ini sebelum percakapan dilangsr-rngkan.

Setelah mengambil dan menyimpan beberapa ide, ajukan
tiga perbanyaan yang fundamental berikut: '

l ,Apa tujuan saya?' Apa yang ingin saya capai? Kejadian
seperti apa yang saya inginkan?

ffi 'Siapa yang saya ajak bicara?'Mengapa saya bicara de-

ngan orang ini tentang tujuan saya ini? Apa yang tetah
mereka ketahui? Apa lagi yang mereka ingin ketahui?
Saya ingin mereka melakukan apa? Ide macam apa
yang akan saya gunakan untuk meyakinkan mereka?

= TIal terpenting apa yang hanrs saya katakan kepada
meneka?' Jika saya hanya mempunyai beberapa saat

'bersama mereka, apa yang akan saya katakan untuk
meyakinkan mereka-al,att paling tidak, membujuk
mereka untuk tetap mendengarkan saya?

Pikirkanlah dengan baik tentang ketiga pertanyaan di atas.

Bayangkanlah Anda hanya mempunyai beberapa detik
untuk menyampaikan pesan Anda. Apa yang akan Anda
katakan?

Cobalah menciptakan sebuah kalimat. Ingatlah bahwa
Anda tidak dapat mengekspresikan ide tanpa menJnrsun

sebuah kalimat. Jadi, ide ini harus baru di telinga pendengar

Anda. Setelah itu, tidak ada poin untuk membujuk mereka
lagi karena mereka sudah mengetahui dan menyetujui hal
itu!

Oleh karena Anda telah men5nrsun pesan yang akan Anda
sampaikan, Anda harus menyadari apakah pesan itu pantas,
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baik untuk tujuan Anda dan untuk pendengar Anda. Apakah
kalimat itu mengekspresikan apa yang ingin Anda raih?
Apakah bahasa yang Anda gunakan mudah ditangkap oleh
pendengar? Apakah cukup sederhana? Hal ini akan menjadi
masalah ketika seorang manajer spesialis teknik mencoba
untuk membujuk orang yang lebih senior yang pengalaman-
nya lebih luas. Jargon dan detail digunakan sebagai pesan
kunci ketika manajer tersebut sedang rirenyampaikan
pesannya.

Sekarang, ujilah pesan Anda. Jika Anda menyampaikan-
nya kepada pendengar Anda, akankah mereka melontarkan
pertanyaan? Jika ya, pertanyaan apa yang kira-kira mereka
lontarkan? Jika pesan Anda sudah cukup jelas, hal itu akan
memprovokasi salah satu dart pertanyaan berikut ini.

1SS 'Mengapa?'
i\\ ,Bagaimana?,

'ffi 'Ir * mana?'

Apabila Anda tidak dapat membayangkan mereka melon-
tarkan pertanyaan-pertanyaan tersebut, mungkin mereka
tidak tertarik pada pesan Anda. Jadi, cobalah dengan pesan
yang lain. Jika Anda dapat membayangkan mereka meng-
ajukan lebih dari satu pertanyaan-pertanyaan tersebut,
cobalah untuk menyederhanakan pesan Anda.

Sekarang, mulailah membawa pendengar Anda ke tempat
di mana mereka dapat menerima pesan tersebut. Anda harus
'membawa mereka ke dalam pola pikir Anda'. Ini berarti
Anda mulai dari tempat pendengar berdiri dan bimbinglah
perlahan-lahan ke tempat di mana Anda ingin mereka ber-
ada. Jika Anda sedang berdiri di tempat yang sama dengan
pendengar Anda, ada kesempatan besar Anda akan melihat
sesuatu dengan cara yang sama. Membujuk mereka akan
menjadi lebih mudah.
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Orang hanya akan terbujuk dengan ide yang menarik bagi
mereka. Pendengar Anda hanya akan tertarik pada pesan
Anda karena pesan tersebut menjawab beberapa kebutuhan
atau pertanyaan yang ada di daiam pikiran mereka. Selan-
jutnya, sebuah elemen penting dalam penyampaian pesan
Anda menunjukkan bahwa pesan tersebut berhubungan de-
ngan kebutuhan atau pertanyaan mereka.

Berikut ini adalah empat poin struktur yang akan mem-
bawa pendengar Anda masuk ke poin di mana mereka dapat
menerima pesan Anda. Saya mengingatnya dengan menggu-
nakan kata SPQR (Situation, Problem, Question, Response).

situasi (situation)
Ceritakan secara singkat apa yang telah mereka ketahui.
Buatlah pernyataan yang Anda pun tahu bahwa mereka akan
menyetujuinya. Hal ini menggambarkan bahwa Anda berada
di bawah teritori mereka. Artinya, Anda memahami situasi
mereka dan dapat menerima sudut pandang mereka. Cobalah
menentukan situasi apa yang diharapkan pendengar. Pikir-
kanlah hal ini seperti'Pada zarnar' dahulu kala ...'Sebuah
pembuka, sebuah pernyataan pembukaan yang mempersiap-
kan mereka menghadapi apa yang muncul selanjutnya.

masalah (problem)

Sekarang, identifikasikanlah sebuah Masalah yanag muncul
bersamaan dengan Situasi. Pendengar mungkin mengetahui
Masalah tersebut; mungkin juga tidak. Akan tetapi, seharas-
nya rnereka tahu masalahnya! Dengan kata lain, Masalah
tersebut seharusnya menjadi masalah meteka, bukan hanya
Anda.

Masalah, tentu saja, datang dalam banyak bentuk dan
ukuran. Penting bagi Anda untuk mengidentifikasikan
sebuah Masalah yang akan dikenali pendengar. Masalah itu



80 ls improve your communication skills 
.t.

harus berhubungan dengan Situasi yang teiah
tukan; apakah Masalah tersebut menyebabkan
tiran atau menciptakan sebuah tantangan?

apa masalahnya

Situasi Masalah
Stabil, disetujui Sesuatu yang salah terjadi
status quo Sesuatu yang salah dapat saja

terjadi
Sesuatu berubah
Sesuatu dapat berubah
Sesuatu hal yang baru telah muncul
Seseorang mempunyai sebuah sudut
pandang yang berbeda
Kita tidak tahu apa yang kita
lakukan
Banyak hal yang dapat kita
lakukan 

:,.,

Masalah dapat bersifat positif atau negatif. Anda mungkin
ingin memberi tanda kepada pendengar Anda bahwa ada

kesempatan yang muncul bersamaan dengan Situasi.

peftanyaan (guestion)
Suatu Masalah menyebabkan pendengar mengajukan
Pertanyaan (atau akan melakukan hal itu, jika mereka awas

terhadapnya). Sekali lagi, pendengar mungkin atau tidak
mungkin menanyakan sesuatu. Jika memang ada per-

tanyaan, lebih baik Anda menuntun mereka agar Anda

mampu menjawab pertanyaan mereka. Jika tidak ada, Anda
harus berhati-hati menuntun mereka ke Perbanyaan bijak-
sana berikut ini.

Anda ten-
kekhawa-



apa peftanyaannya?

Situasi Masalah
Stabil, disetujui Sesuatu yang
status quo salah terjadi

Sesuatu yang salah
dapat saja terjadi
Sesuatu berrrbah

Pertanyaan
Apa yang kita
lakukan?
Bagaimana kita
menghentikannya?
Bagaiinana kita
memperbaikinya?
Bagaim'ana kita
mempersiapkannya?
Apa yang dapat kita
Iakukan?
Siapa yang benar?

Apa yang kita
lakukan? Atau
Bagaimana kita
memilihnya?
Pelajaran manakah
yang kita ambil?

Sesuatu dapat
berrrbah
Sesuatu yang baru
telah muncul
Seseorang mempunyai
sudut pandang yang
berbeda
Kita tidak tahu apa
yang kita lakukan

Ada banyak hal""
yang dapat
kita lakukan

keterampilbn pefisuasi

respons (response)

Respons atau jawaban Anda terhadap Pertanyaan tersebut
adalah pesan Anda. Dengan kata lain, pesan seharusnya
muncul secara alami sebagai jawaban yang logis dan kuat
untuk menjawab Pertanyaan yang muncul di pikiran pen-
dengar sehubungan dengan Masalah tersebut!

Ini adalah cerita klasik yang sangat terkenal sebagai
sebuah metode konsultasi manajemen yang digunakan di
proposal mereka. T\rjuan Anda menggunakannya adalah
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untuk membimbing pendengar ke tempat di mana Anda
ingin mereka menjadi seperbi yang Anda inginkan: untuk
mempersiapkan mereka terhadap pesan Anda dan ide yang
mendukungnya. TI^ik tersebut membawa pendengar Anda ke
tahap empat dengan cepat. Jangan mengisi cerita tersebut
dengan banyak detail. Jika Anda menggunakan teknik
SPQR, ingatlah tiga kunci pokok berikut:

1. SPQR seharusnya lebih mengingatkan pendengar dari-
pada membujuk mereka. Setelah Anda menerima
pesan, Anda seharusnya menyertakan ide yang akan
Anda buktikan.

2. Pikirkanlah SPQR sebagai sebuah cerita. Biarkanlah
mengalir. Jagalah agar pendengar tetap tertarik.

3. Sesuaikan tingkatan-tingkatan cerita tersebut dengan
kebutuhan pendengar. Pastikanlah bahwa mereka
setuju dengan tahap pertama dari tiga tahap tersebut

lanpa kesulitan. Pastikan juga bahwa Anda meng-
arahkan kebutuhan, nilai, dan prioritas mereka.
Letakkan segala sesuatu sebagaimana mestinya.

menyusun ide-ide Anda
Logika adalah metode yang merupakan gabungan ide yang
Anda buat menjadi sebuah struktur yang koheren. Logika
membuat struktur ide Anda menjadi persuasif. Jadi, Anda
harus mempunyai beberapa ide kunci yang mendukung
pesan yang telah Anda pilih. Idealnya, mereka menjawab
pertanyaan seperti yang Anda bayangkan bahwa mereka
akan menjawabnya ketika Anda men)nlsun pesan Anda
tersebut.
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menemukan ide-ide kunci Anda

Jika pesan Anda memprovokasi lde kunci Anda adalah:
pendengar untuk menany akan:
'Mengapa?'

'Bagaimana?'

'Yang mana?'

Alasan, akibat, atau
sebab
Metode, cara melakukan
sesuatu, prosedur
Yakni: setiap item dari
dafbar

Terdapat dua cara men)msun ide Anda dengan logis. Ide-
ide dapat disusun secara deduktif, di kasus tertentu, dan
secara induktif, dalam piramid.

berargumentasi secara deduktif
Logika deduktif nenganut hukum silogisme, yakni menarik
kesimpulan yang terdiri atas premis umum, khusus, dan ke-
simpulan. Berargrrmentasi secara deduktif:

s\Z membuat sebuah pernyataan;
-\Y membuat pernyataan kedua yang berhubungan dengan

pernyataan pertama-dengan memberi komentar sub-
jek dari pernyataan yang pertama, atau pada apa yang
telah Anda katakan mengenai subjek;

W menetapkan implikasi dari kedua pernyataan secara
simultan. Kesimpulan ini adalah pesan Anda.

berargumentasi secara induktif
Logika induktif dimulai dengan menetapkan sebuah ide kuat
dan kemudian mengirimkan kelompok ide lain yang meru-
pakan ringkasan dari ide kuat juga. Logika semacam ini di-
sebut pengelompokan dan peringkasan.
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Logika induktif menciptakan piramid ide. Anda dapat
menguji struktur logika tersebut dengan mengajukan per-
tanyaan apakah ide berada di dalam salah satu kelompok
yang mempakan jawaban pertanyaan yang memprovokasi.
(Anda telah melakukannya ketika Anda sedang menJnrsun
pesan). Pertanyaan tersebut merupakan salah satu dari tiga:
'Mengapa?','Bagaimana?' atau'Yang mana?'.

Dalam bisnis, logika induktif cenderung lebih mempunyai
kekuatan daripada logika deduktif. Ini karena logika deduk-
tif mempunyai dua risiko berikut:

Gambar 5.L Beberapa contoh tentang alasan deduktif
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1. Membutuhkan kesabaran dari pendengar di tiap
bagian. Jika Anda terlalu banyak menempatkan ide
dalam suatu kejadian, Anda mengulur-ulur waktu.

2. Anda menghancurkan argumentasi Anda sendiri.
Setiap tahap dalam kasus deduktif adalah sebagai
ajakan kepada pendengar untuk menyatakan ketidak-
setujuannya. Mereka hanya perlu mengatakan ketidak-
setujuan di salah satu tahap dari kesehiruhan kasus.

Logika induktif menghindari kedua hal yang mbmbahayakan
ini. Pertama, logika induktif tidaklah membuat pendengar
menjadi tidak sabar karena ide utama-pesan-terlihat pada
awal. Kedua, sebuah piramid hampir tidak mungkin ambruk
dibandingkan dengan merrJmsun ide satu per satu. Lebih
mudah untuk membangrrn kasus induktif daripada secara
deduktif karena Anda dapat melihat lebih jelas apakah ide
Anda yang lain mendukung pesan Anda. Pesan itu juga mem-
punyai kesempatan yang baik untuk bertahan meskipun
salah'satu dari ide pendukungnya dipindahkan. Piramid ide
memuaskan kebutuhan kita terhhdap jawaban sekarang dan
bukti kemudian. Piramid ide juga membuat Anda lebih kre-
atif dalam menggabungkan ide Anda dan menempatkan
sebuah pesan tepat di depan.

Logika deduktif hanya berguna untuk menentukan apakah
sesuatu itu benar. Logika induktif dapat membantu Anda
untuk menentukan apakah sesuatu itu patut dilakukan.
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Gambar 5.2 Beberapa contoh alasan induktif

mengekspresikan ide Anda
Anda tidak cukup hanya memiliki ide yang koheren dan di-
susun secara logis, tetapi Anda juga harus membuat ide itu
hidup di pikiran pendengar. Anda harus menggunakan kata-
kata untuk menciptakan gambaran dan perasaan yang akan
menstimulasi kepekaan mereka sebaik seperti otak mereka.

Rumah yang
disewakan
sedang tumbuh
dengan pesat di
hampir seluruh
daerah di Eropa

Rumah-rumah
yang disewakan
sedang tumbuh
pesat di Jerman

Rumah yang
disewakan
sedang tumbuh
pesat di
Skandinavia

Rumah yang
disewakan
sedang tumbuh
pesat di Prancis

Perubahan akan
meningkatkan
insentive bekerja

Perubahan pajak akan
membuat lnggris lebih
kompetitif

Perubahan
menarik investor
asing

Perubahan akan
mengurangi biaya
dalam melakukan
bisnis di lnggris
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Orang tidak mengingat kata-kata. Mereka hampir lupa
apa pun yang dikatakan orang lain. Akan tetapi, mereka
selalu mengingat kesan-khususnya kesan yang menye-

nangkan kepekaan impresi dan perasaan. Jadi, jika Anda
ingin agar ide Anda diingat, Anda rr-arus menanamkannya ke

dalam pikiran pendengar dengan beberapa bentuk non-ver-

bal. Jika Anda dapat menyenangkan imajinasi mereka
melalui rasa dan menstimulasi beberapa perasaan ke dalam
pikiran mereka, Anda dapat menanamkan ide yang menye-

nangkan tersebut ke dalam memori jangka panjang.

Memori = kesan * perasaan

Kata 'kesan', tentu saja, menyarankan sesuatu yang visual
dengan penuh kekuatan. Namun, Anda dapat menciptakan
impresimelalui salah satu dari pancaindra penglihatan, pen-

dengaran, peraba, penciuman, dan pengecap. Beberapa orang
perlu diyakinkan dengan gambar-gambar; sedangkan yang

lain'akan terbujuk apabila mereka mendengar kata-kata
yang keluar dari mulut mereka"sendiri. Sementara itu, yang

Iain lagi hanya akan mengingat dan belajar dengan menyen-

tuh; belajar dengan menyentuh merupakan 'sarana' bagi
orang yang memerlukan demonstrasi dan latihan.

Neuro -linguistic pro gramming O{LP) bekerj a berdasarkan
alat sensor dasar manusia untuk menerima informasi.
Beberapa orang berorientasi visual, beberapa lainnya ber-

orientasi auditorial, dan kelompok ketiga berorientasi pada

kinaestik (semuanya adalah 'sarana). Anda mungkin dapat
menduga gaya bahasa pendengar Anda melalui bahasa yang

mereka gunakan. Sebagai contoh, 'Saya tahu apa maksud
Anda', atau'Saya mendengar apa yang Anda katakan', atau
mungkin'Saya rasa, ini bukan ide yang baik'. NLP mencari
cara untuk mengembangkan kesadaran akan preferensi sen-

sor menjadi pendekatan sistematis untuk berkomunikasi.
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Namun demikian, walaupun tanpa pelatihan atau peng-
ajaran, Anda dapat menjadi lebih siap dalam merespons ide
melalui pancaindra Anda. Kapan pun Anda mencari cara
untuk membujuk seseorang dengan sebuah ide, pikirkanlah
bagaimana setiap pancaindra meresponsnya. Cobalah untuk
menciptakan impresi dari ide yang akan menarik bagi salah
satu dari pancaindra tersebut. Anda akan mendapati ide itu
secara ajaib menjadi lebih hidup.

contoh-contoh

Mungkin cara yang terbaik untuk menghidupkan ide adalah
dengan menawarkan sebuah contoh konkret. Temukanlah
sebuah contoh yang menunjukkan bagaimana ide dalam
praktiknya, ataw bagaimana ide menciptakan hasil yang
sesungguhnya-berguna atau malah menghancurkan.

Contoh-contoh dapat menjadi sangat persuasif. Ketika kita
mengetahui bahwa sesuatu memang terjadi untuk mende-
monstrasikan kevalidan sebuah ide, kita akan merekam ide
tersebut dengan serius. Banyak granajer yang terlihat lam-
ban dalam menggunakan contoh konkret. Mungkin mereka
merasa bahwa contoh yang sederhana akan membuat ide
mereka menjadi terlihat tidak penting, atau membicarakan-
nya dengan abstraksi yang terlihat lebih impresif. Mudah
untuk memperlambat dan membuat bingung pikiran pen-
dengar dengan membicarakan sesuatu secara abstrak; tetapi
satu saja contoh yang jelas akan menghidupkan ide Anda dan
membuatnya masuk ke dalam pikiran pendengar daripada
Anda menggunakan kata-kata yang bertele-tele.

cerita-cerita
Cerita merupakan jenis contoh yang khusus. Mereka menam-
bah muatan dari contoh tersebut dengan membuatnya ber-
sifat pribadi. Mereka juga mendapatkan keuntungan dari
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memberi kesenangan kepada pendengar, membuat mereka
tegang, dan melepaskan respons emosi dengan sebuah ke-
jutan. Macam-macam persuasi/bujukan dan penjelasan

akhir-akhir ini berkisar tentang gosip, anekdot, spekulasi,
'cerita perang', atau rumor.

Cerita berjalan dengan baik apabila cerita tersebut kon-

kret dan bersifat pribadi. Sampaikanlah cerita yang auten-

tik, yaitu cerita Anda sendiri. Mereka akan menilai karakter
dan hasrat Anda. Mereka juga akan dengan mudah meng-

ingatnya! Jika Anda ingin menyampaikan cerita orang lain,
katakanlah bahwa itu bukan milik Anda, ceritakan seper-

Iunya saja. Sebuah cerita akan membujuk pendengar Anda
jika cerita tersebut jelas. Tanpa sebuah topik, cerita tersebut
menjadi terputar balik; sebuah pengertian lain dari cerita

dapat mengganggu dan membuang waktu. Anda perlu untuk
memperjelasnya: 'dan topik dari cerita tersebut adalah ""

menggunakan metafor

Seperti yang dijelaskan dalam Bab 3, menggunakan metafor

adalah teknik untuk mengekspiesikan sesuatu kepada orang

lain. Metafor membuat Anda melihat sesuatu dari cara pan-

dang baru dengan memperlihatkan bagaimana hubungannya
satu sama lain. Metafor yang paling persuasif adalah yang

membuat daya tarik langsung pada pancaindra dan terhadap
pengalaman.

Metafor menciptakan makna. Metafor membakar ide

dalam pikiran pendengar Anda (itulah metafor!). Metafor
membantu mengingatkan ide dengan menciptakan gambar

(atau suara, rasa, atziu bau-bauan) yang dapat disimpan di
dalam pikiran mereka (Saya menggunakan metafor sebagai

sebuah lemari atau perpustakaan untuk menjelaskatl cata

kerja beberapa bagian pikiran.)
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mengingat ide-ide Anda
Memori memainkan peranan penting dalam seni retorika
sebelum disampaikan. Dengan tidak adanya catatan atau
panduan dari buku, mengingat ide dan segala sesuatu yang
berhubungan dengan ide tersebut merupakan keterampilan
utama. Keseluruhan sistem memori diciptakan untuk mem-
bantu orang menyimpan inforrnasi dan mengingatnya kem-
bali jika memerlukannya.

Baru-baru ini, memori hampir tidak kelihatan seperbi
sebuah keterampilan hidup-kecuali hanya untuk mengikuti
ujian. Kelihatannya, teknologi telah mengambil alih peran-
nya. Tidak ada yang perlu diingat, tidak pula membaca dan
menyimpan e-mail, memilih pesan (suara atau teks) di tele-
pon genggam, menghidupkan, menjelajah, dan men-down-
load...

Jika Anda tidak dapat mulai membujuk seseorang tanpa
setumpuk kerbas catatan dan tas yang penuh'dengan desain
rencana yang mengacu pada baharr persuasif, jangan pernah
memulai. Tak seorang pun akan terbujuk hanya dengan
melihat seseorang memberi gambaran dengan selembar
kertas.

Carilah sebuah cara untuk membawa ide-ide tersebut
tidak hanya di atas kertas tetapi juga di dalam kepala Anda.
Buatlah beberapa catatan mental yang jelas untuk Anda
sendiri sehingga Anda dapat menemukan cara Anda dari
satu ide ke ide selanjutnya. Buatlah catatan di sebuah kartu
atau di telapak tangan Anda. Gambarkanlah sebuah peta
pikiran. Buatlah penuh warna. Jika Anda menggabungkan
sebuah piramid mental, gambarlah di selembar kertas dan
jangan lupa untuk membawanya. Buatlah beberapa arti yang
menggambarkan pikiran Anda sebagaimana Anda harus
menjelaskannya nanti: sebuah catatan kecil, sebuah flrp
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chart, atau white board. Ajaklah orang lain untui< bergabung

dengan Anda, doronglah mereka untuk berpikir mengenai

hal tersebut sebagai bayangan pikiran mereka.

menyampaikan ide dengan efektif
Menyampaikan berarti mendorong ide Anda dengan sikap
yang efektif. Bab 2 memperlihatkan bagaim4na komunikasi
non-verbal menjadi komponen penting dalam menciptakan
pemahaman. Ketika Anda berusaha membujuk, sikap Anda

akan menjadi hal yang paling berpengaruh. Jika Anda
mengatakan sesuatu tetapi tubuh Anda memperlihatkan hal
Iain, tak seorang pun akan percaya pada kata-kata Anda.

Pikirkanlah mengenai gaya penyampaian yang disukai
pendengar Anda. Apakah mereka merasa relaks, dengan
gaya percakapan informal atau lebih formal, penyampaian
dengan presentasi? Apakah mereka tertarik dengan gam-

baran Anda atau apakah mereka menginginkan penjelasan

yang. lebih detail? Akankah mereka melontarkan per-

tanyaan-pertanyaanl ,.,

Penyampaian menyangkut tiga jenis aktivitas. Pikirkanlah
mengenai cara yang penyampaian yang Anda gunakan:

rN mata;
W suara;
ffi tubuh.

kontak mata yang efektif
Orang berbicara lebih banyak menggunakan mata mereka
daripada menggunakan suara. Jagalah kontak mata Anda

dengan pendengar. Jika Anda berbicara dengan lebih dari
satu orang, tataplah mata mereka satu per satu. Fokus-

kanlah pada mata mereka, namun jangan mengamati mere-

ka. Ada dua situasi ketika Anda menghentikan kontak mata,
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yaitu ketika Anda berpikir mengenai kata-kata yang akan
Anda gunakan selanjutnya dan ketika Anda mencari catatan,
sebuah peta pikiran, atau beberapa objek perhatian umum.

menggunakan suara Anda
Suara Anda akan terdengar lebih persuasif jika tidak terlalu
tinggi, terlalu cepat, atau terlalu lirih. Aturla[ regulasi suara
Anda dan tariklah napas dalam-dalam ketika Anda ber-
bicara. Tariklah napas dalam-dalam dan perlahan-lahan.
Biarkan suara Anda keluar dari dalam tubuh daripada ke-
luar dari tenggorokan Anda. Perlambat ritme suara, karena
Anda lebih mudah mengeluarkan serentetan kata-kata ke-
tika Anda dalam keadaan berargumentasi atau gelisah me-
ngenai reaksi orang lain. Semakin Anda menggunakan suara
dari dalam tubuh dan semakin terrrkur suara Anda, suara
Anda semakin terdengar lebih meyakinkan.

bahasa tubuh yang persuasif

Wajah Anda, gerakan tangan, posisi kaki, dan postur tubuh
Anda akan men5rumbangkan efek ide Anda kepada pende-
ngar. Untuk memulainya, hindarilah mengerutkan dahi.
Jagalah gerakan otot wajah Anda dan cobalah untuk tetap
mempertahankan relaksasi otot wajah Anda. Gunakanlah
tangan untuk melukiskan gambar, untuk membantu Anda
menemukan kata-kata yang tepat, dan ekspresikanlah diri
Anda sepenuhnya.

Pembujuk yang profesional mengamati sikap pendengar
dan menirukannya. Jika Anda merasa relaks dengan orang
lain, certninan diri akan muncul secara alami. Anda menyi-
langkan kaki seperti halnya Anda menyilangkan tangan.
Cobalah untuk menyesuaikan postur dan gerakan Anda
secara terus-menerus terhadap orang y€rng mendengarkan
Anda. Anda dapat juga bertindak lebih jauh, yaitu mengambil
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alih kepemimpinan. Janganlah duduk bersandar dirn mem-

biarkan tubuh Anda mengendur ketika Anda sedang mem-

bujuk; majukan tubuh Anda, duduklah dengan tegak, dan

tampilkan diri Anda bersama dengan ide Anda tersebut'



ffi
wawancara ! menciptakan

percakapan formal

Setiap manajer melakukan wawancara. Mampu mencip-
takan sebuah stuktur wawancara dengan seseorang demi
meraih sebuah tujuan yang jelas merupakan keterampilan
manajerial yang fundamental.

Wawancara cenderung membuat orang grogi. Tidak hanya
yang diwawancarai yang menjadi khawatir dengan per-

tanyzian yang diajukan (atau diinterogasikan, atau didesak,
atau diperiksa ...), "i pewawaacara juga mengakui takut
pada prospek penyelenggaraan wawancara.

kapan sebuah wawancara bukanlah
sebuah wawancara?
Kata 'wawancara'berarbi 'mencari di antara kita', wawan-
cara adalah sebuah pertukaran pandangan. Semua per-

cakapan-yang diselenggarakan dengan baik-merupakan
sebuah pertukaran. Wawancara berbeda dengan percakapan

lain, karena:

diadakan karena alasan yang sangat spesifik;
tujuannya untuk memperoleh hasil tertentu;
susunannya lebih hati-hati dan dengan kesadaran
penuh;
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. biasanya harus mengatasi perihal yang sudah utuh;

.:\ ditentukan dan dipimpin oleh satu orang saja-si
pe.wawancara;

n'\= biasanya direkam.

Bab ini akan membahas empat jenis wawancara berikut ini:

ll.N penilaian (appraisal)t
W pendelegasian (delegation);
.Nt pembimbingan (coaching);
slffi konseling (counselling)

Setiap jenis wawancara akan menuntut beberapa keteram-
pilan dari Anda sebagai pewawancara. Semua keterampilan
bertanya dan persuasi yang sudah dipelajari dalam buku ini
akan muncul dalam beberapa poin.

mempersiapkan wawancara
Dalam mempersiapkan wawancara, Anda perlu memper-
hatikdn tiga perbanyaan O"*tnrt,,.,

N Apa tujuan saya?
(n Apa yang sayabutuhkan?
ffi Kapan dan di mana?

apa tujuan saya?
Apa yang ingin Anda peroleh dalam wawancara tersebut?
Anda harus memutuskan, karena Anda sedang mengadakan
wawancara. Apakah Anda ingin mendisiplinkan anggota staf
dengan memberinya sebuah kecelakaan, atau mempengar-uhi
tingkah laku mereka demi keselamatan? Apakah Anda se-
dang mencoba menghilangkan rutinitas yang membosankan
atau mengirimkan delegasi sebagai cara untuk mengem-
bangkan anggota tim Anda? Apakah Anda sedang meng-
adakan konseling atau pembimbingan?
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apa yang saya butuhkan?

Pikirkanlah informasi yang akan Anda butuhkan sebelum
dan selama wawancara. Pikirkan juga mengenai informasi
yang dibutuhkan oleh orang yang diwawancarai. Kunci apa

yang Anda butuhkan untuk mengatasinya? Dalam hal apa?

Pertanyaan apa yang perlu diajukan?
Anda mungkin juga membutuhkan peral4tan lain untuk

membantu Anda melakukan'wawancara: buku catatan kecil,
flip charts, file, contoh materi, atau sebuah mesin. Anda
mungkin membutuhkan seorang saksi untuk memastikan
bahwa wawancara tersebut diselenggarakan secara profe-

sional, terbuka, dan jujur.

kapan dan di mana?

Kapan Anda ingin melakukan wawancara? Untuk berapa
lama? Waktu pelaksanaan sama pentingnya dengan hari
yang Anda pilih. Jam-jam tertentu merupakan waktu sulit
untuk wawancara, misalnya setelah makan siang-atau sela-

ma makan siang! Ingatlah juga bahwa sebuah wawancara
yang berlangsung terlalu lama dapat menjadi tidak produk-
tif dan tidak efisien.

Kualitas sebuah wawancara akan sangat dipengaruhi oleh

Iokasi. Anda mungkin menilai bahwa kantor Anda terlalu
formal atau terlalu tertutup. Padahal, mewawancatai di tem-
pat yang ramai atau di pub dapat mengurangi privasi yang
seharusnya dimunculkan dalam wawancara. Anda dapat
memutuskan untuk menyelenggarakan beberapa bagian
'wawancara di tempat yang berbeda.

Pikirkan juga mengenai suasana yang Anda bentuk untuk
wawancara tersebut. Mendudukkan mereka di kursi yang
rendah, di belakang meja, menghadap jendela yang menyi-
laukan, tanpa ada tempat untuk menempatkan kopi, jelas

akan memberikan suasana yang tidak menyenangkan.
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menyusun struktur wawancara
Wawancara, seperti Iazirnnya percakapan lain, juga menggu-
nakan struktur. Pewawancara kadang-kadang mencoba
untuk memaksakan wawancara hanya demi memperoleh
hasil tanpa menyediakan cukup waktu untuk tahap awal.

Setiap wawancara dapat disusun menggunakan strrrktur
WASP yang telah dibahas di Bab 3. Struktur ini mem-
perkuat fakta bahwa kedua tingkat cara berpikir adalah
penting.

Nrl Welcome-sambutan (cara berpikir tingkat pertama).
Pada awal wawancara, tentukan tujuan Anda, tentu-
kanlah latar belakang dan hubungan Anda. 'Mengapa
kita membicarakan hal ini?' 'Mengapa kita?'Lakukan-
lah apa pun yang dapat membantu orang yang
diwawancarai relaks. Pastikanlah bahwa orang yang
diwawancarai memahami peraturan yang Anda ten-
tukan, dan menyetujuinya.

L I Acquir*masukan (cara .berpikir tingkat pertama).
Tahap kedua ini adalah mengumpulkan informasi.
Berkonsentrasilah untuk memperoleh data sebanyak
mungkin mengenai suatu masalah, dari sudut pandang
orang yang diwawancarai. Kewajiban Anda adalah
mendengarkan. Ajukanlah pertanyaan untuk tetap
menjaga agar wawancara berjalan sesuai jalur atau
doronglah orang yang diwawancarai agar tidak me-
nyimpang dari jalur tersebut. Hati-hatilah untuk tidak
menilai atau mengimplikasikan sesuatu karena Anda
adalah pemegang keputusan.

., Supply--+uplai (cara berpikir tingkat kedua). Seka-
ranl.g, pada tahap ketiga, wawancara bergerak maju
dari pengumpulan informasi ke pemecahan masalah.
Review lagi pilihan-pilihan untuk mengambil tindakan.
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Hal ini sangatlah penting untuk mengingatkan Anda
pada tujuan yang telah Anda tetapkan pada awal
wawancara.

lttt Part-bagian (cara berpikir tingkat kedua). Akhirnya,
buatlah suatu keputusan. Anda dan orang yang
diwawancarai melakukan apa yang telah Anda setujui.
Secara eksplisit, tetapkan hasil wawaltcara tersebut,
yaitu tindakan dari hasil yang diperoleh. Inti dari
tahap ini bahwa Anda secara eksplisit menyetujui apa
yang akan terjadi selanjutnya. Apa yang akan terjadi?
Siapa yang akan mengerjakannya? Apakah ada
batasan waktu? Siapa yang akan memeriksa ke-
majuannya?

Apa yang terjadi setelah wawancara? Pada banyak kasus,
Anda perlu waktu untuk berpikir dengan tepat dan membuat
keputusan. Tentu saja, keputusan tersebut mungkin tidak
sepenuhnya pantas untuk diputuskal-2f,a11 diberitahukan
kepada orang yang diwawancarai tentang apa yang telah
Anda putuskan-walaupun pada akhir wawancara itu
sendiri. Orang yang diwawancarai mungkin juga mem-
butuhkan waktu untuk merefleksikan wawancara itu.
Namun demikian, Anda harus mengatakan kepada orang
yang diwawancarai tentang apa yang Anda harapkan untuk
memasuki tahap selanjutnya dan pastikanlah bahwa mereka
menyetujuinya.

Tiga hal lain yang patut diingat pada akhir wawancara
adalah:

thllti Segeralah membuat catatan. Tidak ada peraturan
umum tentang apakah harus membuat catatant selama
wawancara, kecuali bahwa pencatatan tidak boleh
mengganggu pendengaran Anda terhadap kata-kata
orang yang diwawancarai.
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Pastikanlah bahwa Anda meneruskan aktivitas yang
telah Anda setujui pada akhir wawancara dan pastikan
juga bahwa itu akan ditindaklanjuti oleh orang yang
diwawancarai.
Pikirkanlah kinerja Anda sebagai pewawancara. Apa
yang pantas dikenakan? Apakah dapat lebih baik lagi?
Di atas semua itu, apakah Anda meraih tujuan yang
Anda tetapkan sendiri? Untuk beberapa iaat, memerik-
sa kembali kinerja Anda tentunya akan membantu
Anda pada wawancara selanjutnya.

jenis-jenis wawancara
Berikut ini adalah beberapa seleksi wawancara umum yang
Anda lakukan sebagai manajer. setiap wawancara dianarisis
dalam struktur WASP. Wawancara apa pun yang Anda
selenggarakan, gunakanlah semua keterampilan yang telah
kita pelajari di Bab 4, yaitu:

*-K memberi perhatian; ,.,

S memperlakukan orang yang diwawancara sederajat
dengan Anda;

.Ni= menjaga kenyamanan;
S mengasah keberanian;
t;!i! mengajukan pertanyaan yang berkualitas;
Ni: membatasi pemberian informasi;
M memberi umpan-balik yang positif.

penilaian

Wawancara yang meminta penilaian tentang suatu kondisi
adalah salah satu wawancara penting yang harus Anda
lakukan sebagai manajer. Merupakan hal penting juga
bahwa Anda dan pemangku jabatan Qob holder) mempersi-
apkan wawancara tersebut dengan sempurna.
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mempersiapkan wawancara i

Anda seharusnya mempelajari deskripsi kerja Qob desctip-

trbn) pemangku jabatan dan kinerja standar yang telah Anda
tentukan. Jika target sudah ditentukan dan direview secara

teratur, pikirkanlah hal tersebut dengan hati-hati. Berikut
ini adalah pertanyaan kunci yang layak untuk diajukan.

,.$ Hasil apakah yang telah diraih oleh pemangku jabatan?

N Di manakah pemangku jabatan memenuhi harapan
atau menunjukkan kemajuan nYata?

llth Hasil manakah yang belum diraih? Dapatkah Anda
memberi j awaban mengaPa?

Pastikanlah bahwa Anda memberi tahu pemangku jabatan

mengenai apa yang sedang Anda lakukan untuk memper-

siapkan dan mengajak mereka agar mempersiapkan diri de-

ngan cara yang sama. Sejak awal, mintalah mereka untuk
memperhatikan kinerja mereka selama masa penilaian, dan
untuk membuat catatan tentang kesuksesan, kegagalan, dan
semua yang berhubungan dengan masa penilaian.

Inti dari penilaian yang berhasil adalah persamaan antara
dua set ide, ide Anda dan ide pemangku jabatan. Anda ber-

tujuan untuk mendalami pemahaman berbagi, sebuah per-

setujua4/kesepakatan mengenai kinerja pemangku jabatan

dan potensi untuk masa depan.

mengadakan wawancara

Janganlah mengacaukan penilaian pada awal tahap wawan-

cara dengan menciptakan percakapan pertikaian. Bersiaplah
dengan Ladder of Inference (lihat Bab 3) untuk membawa

semua kontroversi potensial ke dalam sebuah uji fakta dan
perasaan yang cermat.
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sambutan 
i

Reviewlah standar, target, dan deskripsi kerja serta segala l

aspek yang menyangkut kinerja yang telah Anda lihat ber-
dua. Hubungkanlah aspek-aspek itu. Lalu, buatlah per-
bandingan dan bicarakan apa yang telah diraih dan apa yang
belum diraih. Lekatkanlah pada fakta yang telah diketahui
dan pastikanlah bahwa Anda menyetujuinya.

Pertanyaan yang Anda ajukan kepada pemangku jabatan
dapat meliputi:

!,llt Bagaimana menurut Anda kelangsungan pekerjaan
Anda sejak perbincangan kita terakhir?

:,.: Apa yang Anda rasakan telah Anda lakukan dengan
paling baik?

$rll Di mana Anda menemukan masalah yang sebenarnya?
ffi Apakah deskripsi kerja tersebut relevan?

masukan
Bukalah wawancara dengan menanyakan kepada pemangku
jabatan tentang pandangan merelta dan tahanlah pandangan
Anda sendiri. Kajilah alasan yang masuk akal untuk penca-
paian hasil dan kegagalannya. Bukalah wawancara dengan
mengikutsertakan kompetensi, keterampilan, pelatihan, dan
keadaan eksternal lainnya.

Pertanyaan pada tahap ini dapat meliputi:

lN''r,i Apa poin kekuatan Anda?
W2 Di mana Anda dapat mengembangkannya?
,l\ Masalah tertentu apakah yang Anda miliki? Bagai-

mana Anda dapat mengatasinya dengan cara yang
berbeda?

Lebih baik Anda mencari kemungkinan-kemungkinan dari-
pada men5rusun penilaian-penilaian. Sebagai contoh, dari-
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pada Anda mengatakan, 'Anda termasuk orang yang agresif
terhadap pelanggan Anda', lebih baik Anda mengatakan,
'Beberapa pelanggan kita tampaknya menilai bahwa peri-

Iaku Anda agresif. Bagaimana menurut Anda?' Gunakanlah
perilaku sebagai dasar komentar Anda. Lalu, berilah bukti.
Bersiaplah untuk menerima bukti dari sudut pandang

pemangku jabatan.

suplai

Tahap ini adalah bagian pemecahan masalah dari sebuah

wawancara. Buatlah analisis atas apa yang telah Anda temu-
kan, dan fokuskan pada kemungkinan tindakan, ubahlah,
dan kembangkanlah. Perluaslah alternatif yang ada. Carilah
persetujuan pada apa yang telah Anda lakukan. Anda dapat
mencari cara-cava baru yang mengarah ke target, standar
kinerja, atau bahkan amandemen terhadap deskripsi kerja.

Pertanyaan pada tahap ini meliputi:

TE' Apa yang dapat kita lakukan untuk melaksanakan
target dan standar kita? '',

.N Apakah kita perlu menulis kembali deskripsi kerjanya?
l/ltll Bagaimana cararrya mengembangkan pekerjaan ter-

sebut? Apakah Anda mempunyai ide?

bagian

Anda dan pemangku jabatan mengonfirnasikan kesepa-

katan dan bagian tugas Anda dalam pengerbian bahwa tin-
dakan ini direkam dan akan dimonitor.

Lihatlah kembali elemen inti dari sebuah percakapan

untuk tindakan di Bab 3. Ingatlah bahwa Anda akan mem-
peroleh komitmen lebih banyak lagi dari pemangku jabatan
jika Anda membuat perrnintaan dan mengajak mereka untuk
memberi respons yang baik.
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Jangan melengkapi segala macam formulir selama wawan-
cara karena itu akan memakan waktu dan mengganggu
Anda dari urusan pokok Anda. Carilah waktu lain untuk
mengisinya dengan cerrnat, setelah wawancara selesai. Anda
memerlukan waktu untuk menggabungkan pemikiran Anda
dan meringkasnya ke dalam pikiran. Tentu saja, Anda seti-
daknya memperlihatkan formulir yang telah lengkap kepada
pemangku jabatan dan melibatkan mereka,dalam setiap
per-ubahan.

Pastikan bahwa Anda melaksanakan tindakan yang telah
Anda sepakati dalam wawancara sebelumnya, yaitu dukung-
an, perubahan prosedur, pendelegasian, atau pelatihan. Jika
tidak, berarbi Anda memperlemah otoritas dan kredibilitas
Anda atas proses penilaian itu sendiri. Pada lain waktu, Anda
juga akan menemukan kesulitan untuk menimbulkan rasa
hormat dan kepercayaan yang mendasari keseluruhan sistem.

mengatasi kinerja Vang buruk
Kadang kala Anda harus mengatasi kinerja yang buruk.
Setiap orang dapat berkinerja di .bawah rata-rata. Biasanya
beberapa kinerja yang tidak layak dapat ditoleransi, tetapi
kegagalan yang serius dan berkepanjangan membutuhkan
tindakan. Menghindari masalah ini tidak akan ada hasilnya.

Apa yang Anda lihat sebagai kinerja buruk bukan semata-
mata kesalahan pemangku jabatan. Pada kenyataannya,
tidaklah bijaksana memikirkan kesalahan siapa atau
menyalahkan seseorang jika Anda telah mendeteksi adanya
kinerja yang burrrk. Tentu saja, hal tersebut disebabkan oleh
adanya kesalahan penyelenggaraan. Namun, kondisi kinerja
yang buruk sepertinya lebih kompleks. Seorang manajer
yang efektif akan melihat lebih dalam dan tidak langsung
membuat kesimpulan.

Pertama, ciptakanlah sebuah jurang kesenjangan. Standar
apakah yang tidak dipenuhi? Apakah jurang kesenjangan
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tersebut cukup berarti, dan cukup konsisten, untuk menun-
tut tindakan?

Sekarang, buatlah alasan-alasan yang masuk akal untuk
menj awab kesenj angan dalam pencapaian tersebut. Terdap at
tiga alasan mengapa pemangku jabatan dapat berkinerja
buruk.

"{.: Kondisi domestik. Mereka mungkin.kurang mampu
atau menderita kekurangstabilan emosi, berutang
kepada saudara, atau mempunyai masalah pribadi.

i.:'* Manajemen yang buruk. Pekerjaan tidak dijelaskan
secara gamblang. Perencanaan yang buruk. Pekerjaan
tersebut diubah sehingga tidak mungkin bagi pemang-

ku jabatan untuk melakukannya. Kurangnya sumber

daya. Tidak ada disiplin. Kondisi fisik tidak memenuhi
standar. Anda mungkin buruk dalam mengelola peker-
j aan tersebut-barangkali seperti manaj er lain.

N-'\ Orgnnisasi lnrr"ng sehat. Pemangku jabatan mungkin
. tidak gembira berada dalam tim, atau sebaliknya, tim
tidak menerima si pemangku jabatan. Jadi, dapat di-
sebut'pertikaian kepribadian', ataw pelecehan terhadap
keadilan yang sesungguhnYa.

Setelah menciptakan jurang kesenjangan dan alasannya,

Anda dan pemangku jabatan harus bekerja sama dan menu-

tup jurang kesenjangan tersebut. Di manakah kesempatan

untuk meraih sesuatu? Bagaimana cara Anda untuk mem-

bantunya? Pikirkanlah bagian pemecahan masalah dari
wawancara tersebut. Carilah tindakan yang disetujui oleh
pemangku jabatan. Jika mereka bersikap berbeda, mereka
harus memutuskan apa yang harus dilakukan. Mereka
mungkin membuat pengembangan yang substansial dalam
tahap. Jelaskanlah bahwa Anda bersedia membantu.

Catatlah persetujuan Anda dan jangan lupa untuk melak-
sanakannya.

105
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pendelegasian

Pendelegasian adalah memilih dan memberikan otoritas
kepada seseorang untuk melaksanakan suatu pekerjaan
yang tidak dapat Anda lakukan. Pendelegasian tidak hanya
'mengatasi pekerjaan'. Anda memberinya sebuah tanggung
jawab, yaitu tugas yang harus dilaksanakan, dan Anda
mengalihkan otoritas, yaitu kekuasaan untuk membuat
keputusan lain dan berbanggung jawab untuk bertindak.
Pendelegasian yang sukses melibatkan tanggung jawab yang
selaras dengan otoritas. Seseorang yang terbiasa mengelola
akan mengetahui bagaimana sulitnya hal ini dilaksanakan.

persiapan untuk wawancara: menentukarl apa yang akan
didelegasikan

Reviewlah tujuan Anda. Sekarang, pilahlah aktivitas yang
dapat Anda limpahkan dan mereka yang harus Anda pilih
untuk bertanggung j awab. T\-rgas-tugas untuk pendelegasian
melipuli:

W tugas-tugas rutin;
NN tugas-tugas yang menyita waktu-penelitian, ujian,

administrasi, atau aktivitas koordinasi;
sK tugas yang lengkap yang dapat dilimpahkan, seperti

satu blok pekerjaan;
W tugas-tugas komunikasi-surat, materi promosi, pang-

gilan telepon.

T\rgas-tugas delegasi mungkin melelahkan bagi Anda tetapi
merupakan tantangan bagi orang lain. Janganlah mendele-
gasikan:

.:li, tugas-tugas yang melebihi keterampilan dan pengala-
man orang yang dipilih;
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N strategi, kebijaksanaan, kepercayaan diri; dan masalah
keamanan;

= tugas-tugas yang meliputi disiplin posisi orang terse-
but.

Setelah memutuskan apa yang didelegasikan, ajukanlah per-

tanyaan-pertanyaan berikut:

NW Keterampilan, pengalaman, keahlian, dan kualifikasi
apakah yang diperlukan untuk tugas tersebut?

l,il; Siapa yang mempunyai keterampilan yang sesuai
untuk tugas ini?

NW Pelatihan atau dorongan apa yang akan diperlukan?

Carilah minat seseorang dalam bekerja yang sudah mereka
lakukan, atau telah menunjukkan beberapa bakat dalam
kondisi yang tidak biasa (membela orang lain, menyelesaikan
sebuah krisis). Carilah kemampuan yang teruji di mana saja,

baik dalam bidang kerjanya maupun mungkin di luar peker-
jaannya.

mengadakan wawancara

Seperti wawancara-wawancara lain, Anda dapat men5 rsun
rvawancara yang paling mungkin memberikan kesempatan
sukses bagi Anda sendiri.

:i: Sa:rrbutan. Jelaskanlah tujuan dari wawancara terse-
but. Mulailah dengan membuat permintaan. 'Saya perlu
mendiskusikan kemungkinan pengiriman x sebagai de-

legasi.' Jelaskan tugas yang harus dilakukan, dan
mengapa Anda mempunyai pendapat bahwa orang yang
diwawancarai merupakan orang yang tepat untuk
melakukan tugas tersebut. Jelaskan bahwa posisi mere-
ka merrrpakan posisi yang terbuka, mereka sebaiknya
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merasa tidak harus menerima sampai mereka memaha-
mi dengan baik perbanyaan yang Anda ajukan.
Masukan. Mintalah agar si pemangku jabatan menjaja-
ki pengertian mereka terhadap persoalan tersebut dan
bagaimana mereka melihat diri mereka sendiri sehu-
bungan dengan hal tersebut. Apakah sesuai dengan
tanggung jawab yang harrrs mereka emban? Dapatkah
mereka melihat hal ini sebagai kesempatan untuk
menumbuhkan dan mengembangkan keterampilan
mereka? Periksalah juga, kinerja standar mereka.
Apakah mereka pantas dan layak? Akankah diperlukan
pelatihan?
Suplai. Jajakilah bersama si pemangku jabatan kesem-
patan dengan mengambil tugas baru tersebut. Ini
merupakan bagian pemecahan masalah lagi, dengan
melihat pada komposisi baru dan bagaimana hal terse-
but berjalan, bagaimana Anda membantu, dan bagai-
mana orang yang diwawancarai tersebut merasa lebih
memiliki tugas tersebut daripada tugas mereka sendiri.
Bagran. Sekarang, buatlah permintaan Anda menjadi
formal. Berilah batasan waktu atau deadline, demikian
juga syarat-syarat pencapaiannya, seperti standar atau
target yang harus dicapai, bagaimana Anda akan me-
monitor kemajuan dan memeriksa kesuksesannya.

Jelaskanlah secara gamblang kepada delegasi bahwa mereka
mempunyai empat kemungkinan respons.

N\ Mereka dapat menerima permintaan tersebut dan
membuat sebuah komitmen: 'Saya berjanji bahwa saya
akan melakukan x sampai batas waktu y.'

llll Mereka dapat menolaknya. Mereka bebas mengatakan
'Tidak', sementara mereka menyadari konsekuensi dari
penolakan tersebut.
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Mereka dapat memutuskan untuk memikirkan dan
memberi jawabannya kemudian. 'Saya akan kembali
menghadap Anda jarn z, dan saya akan memberitahu-
kan keputusan saya.'
Mereka dapat membuat sebuah penawaran. 'Saya agak
keberatan melakukan .:g tetapi, saya berjanji bahwa
saya akan melakukan w (ata.u beberapa bagian dari x)
pada waktu y.'

Wawancara ini seharusnya menghasilkan sebuah komitmen
yang jelas untuk dilaksanakan oleh delegasi, untuk tugas
yang dimaksudkan bagi delegasi, untuk bagian dari tugas
tersebut, untuk tugas lain, atau untuk penolakan.

Dalam menerima tanggung jawab delegasi baru, delegasi
tersebut harus memahami dengan baik tiga batasan dalam
tindakan mereka.

ffi ftrjuan. Lingkup tujuan dari tugas tersebut, tatget
yang spesifik, syarat pencapaian, dan batasan waktu
harus dibuat secara eksplisit.

ii-i: Kebijakan. 'Peraturan dan regrrlasi'. T\rgas ini harus
dilaksanakan secara legal, kontraktual, atau sesuai
dengan kebijakan yang berlaku di perusahaan.

N\I Batasan otoritas. Hal ini sangatlah penting. Delegasi
harus mengetahui dengan jelas di mana batasan otori-
tas mereka dan sampai di mana berakhir-mulai dari
kekuatan apa yang membuat mereka dapat merekrut
atau menggunakan staf, otoritas keuangan mereka,
sumber daya yang tersedia bagi mereka, akses mereka
untuk mendapatkan informasi, sampai kekuasaan
mereka dalam mengambil keputusan tanpa adanya
orang yang seharusnya lebih berkuasa daripada dele-
gasi itu.
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Akhirnya, Anda sebagai manajer harus membuat si pene-
rima delegasi menjadi lebih percaya diri dalam melaksana-
kan tugas yang Anda berikan. Anda dapat:

= memberikan dorongan yang Anda atau mereka butuh-
kan;

= menyediakan pelatihan-pelatihan yang mereka butuh-
kan; J

!ilJt bersedia memberikan konsultasi atau saran;
N memberikan pengetahuan umum kepada penerima

delegasi.

pelatihan

Pelatihan adalah pengembangan kinerja. T\rjuan pelatihan
adalah membantu orang yang dilatih untuk berpikir bagi diri
mereka sendiri, menumbuhkan kewaspadaan, dan melatih
bertanggung jawab. Menumbuhkan kewaspadaan adalah
tahap pertama dalam pelatihan dan melihat:

N apa yang sedang terjadi;
'"'/W, 

SaSaf an-SaSaf annya;
$ dinamika dan hubungan antara orang yang dilatih dan

orang lain;
Nr-N persoalan organisasi yang lebih luas;
$*li perasaan-perasaan orang yang dilatih itu sendiri;

ketakutan, emosi, hasrat, intuisi, dan kemampuan.

Menumbuhkan tanggung jawab adalah tahap kedua dari pe-
latihan dan melibatkan cara berpikir tingkat kedua: memikir-
kan apa yang harus dilakukan. Jadi, pada tahap ini pelatihan
mendorong orang yang dilatih untuk berpikir mengenai:

t::t.:, ide-ide untuk tindakan;
:,.::: kesempatan terhadap perubahan atau pertumbuhan;
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,i+:= keputusan apa yang harus dilakukan dan bagaimana
melakukannya;

i I mengambil tindakan.

Inti dari peran pelatih di sini adalah mengajukan pertanya-
an. Menginstruksikan akan cenderung untuk menghasilkan
sebuah respons yang minimal: tindakan dilaksanakan, tetapi
hanya sedikit. Mengajukan sebuah perbanyaan berfokus
pada perhatian, meningkatkan kewaspadaan, dan memberi
dorongan kepada orang yang dilatih untuk mengambil tang-
gung jawab tersebut. Melontarkan pertanyaan juga mem-
bantu sang pelatih. Daripada mengejar dengan mengajukan
serentetan perintah, sang pelatih dapat menggunakan per-
tanyaan untuk mengikuti jalan pikiran orang yang dilatih,
ketertarikan atau antusias mereka, reaksi emosi mereka-
dan mengadaptasi pelatihan dengan sesuai.

Pertanyaan yang paling efektif adalah pertanyaan yang
dapat memberi dorongan kepada orang yang dilatih untuk
berpikir bagi dirinya sendiri. Pertanyaan yang mengacu pada
kesadaran orang yang dilatih aiau pertanyaan yang bersifat
menurrrt kemauan orang lain tidak akan membantu.
Pertanyaan yang terbaik untuk pelatihan adalah pertanyaan
terbuka, tidak menilai, dan tidak spesifik. Gunakanlah per-
tanyaan 'W': 'What-Apa? W-here-Di mana? When-Kapan?
Who-Siapa? How many-Berapa banyak? How much-Berapa
banyak?'. Hindarilah pertanyaan'Why-Men gapa?' dan'How-
Bagaimana?'. Dua perbanyaan terakhir itu cenderung ber-
muatan penilaian, analisis, atau kritik: semua bentuk per-
tanyaan tersebut ternasuk dalam cara berpikir tingkat
kedua. Jika perlu, 'Why-Mengapa?' diubah menjadi Apa
alasan untuk' dan 'How-Bagaimana?' Iebih baik diganti de-
ngan Apa tahap yang ...?'.

Selama pada tahap cara berpikir tingkat kedua, per-
tanyaan yang sama dapat diajukan untuk memfokuskan
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pada apakah orang yang dilatih akan menindaklanjuti,
bagaimana, kapan, dimana, dan seterusnya.

Ladder of Inference merupakan alat yang sangat berguna
dalam proses ini. Memindahkan kepercayaan atau asumsi
pada observasi yang spesifik akan memberi dorongan kewas-
padaan yang lebih luas; menuntun melalui makna, nilai, dan
kepercayaan akan memperkuat motivasi dan mengasah
tanggung jawab untuk kemudian hari.

mengadakan wawancara

Terdapat empat bagian dari proses pelatihan. Pada tahap ini,
struktur wawancara WASP berganti menjadi GROW:

Ctoal setting-Menetapkan tujuan: untuk sesi dan
untuk pengembangan orang yang dilatih;
Reality analysis-Analisis realita, untuk menjajaki
situasi kesulitan dan kesempatan terbentu;

rr[{ Qptions-Pilihan-pilihan, untuk tindakan lebih lanjut;
oN What to do-Apa yang h"tq: dilakukan: sebuah kepu-

tusan yang sulit untuk tindakan, When-Kapan, dan
Whom-Siapa.

Menetapkan tujuan

T\rgas awal ini adalah memutuskan tujuan dari pelatihan
tersebut: menetapkan tujuan Anda, baik untuk sesi pelatih-
an itu sendiri ataupun untuk masalah kinerja yang sedang

dilatih.
Pikirkanlah tujuan orang yang dilatih sebagai pernyataan

awal'Bagaimana untuk.. .'. Buatlah sebanyak mungkin'FIow
to' dari tujuan awal Anda. Ini membantu Anda menjajaki
nilai-nilai pada orang yang dilatih, aspirasi tertinggi mereka,
dan ambisi jangka panjang mereka.

Sekarang, kategorikan berbagai pernyataan'Bagaimana
untuk'. Beberapa akan menjadi 'tujuan akhir'; dan beberapa
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Iainnya lagi akan menjadi 'tujuan kinerja', tingkat kinerja
yang dapat diukur yang mungkin membawa Anda pada
tujuan akhir atau membuktikan bahwa Anda mencapainya.
Kesemuanya akan terlihat: tetapi Anda hanya akan memilih
satu atau dua pelatihan terbaru. T\rjuan terbaik untuk
memilih, untuk tujuan-tujuan praktis, adalah mereka yang
membuat tekanan kreatif (creative tension) antara tujuan
dan realita. ......Ini merupakan tekanan kreatif yang akan
memberikan energi untuk bergerak. T\rjuan manakah yang
menyenangkan bagi kebanyakan orang yang dilatih?
Manakah yang paling menghasilkan komitmen?

memeriksa realita

Tekanan kreatif bergantung pada kejelasan persepsi realita
seperti kejelasan tujuannya. Lihatlah realita yang ada di
hadapan Anda. Bersikaplah objektif; hindarilah membuat
penilaian. Daripada menggambarkan kinerja yang telah lalu,
misalnya, 'buruk' atau 'tidak pantas', fokuskanlah pada
r"p.k spesifik yang memerlukan pengembangan. T\rntunlah
orang yang dilatih ke Ladder tif Inference dan tawarkanlah
kepastian, hasil obserwasi yang dapai diukur:

lis* Apa yang telah Anda coba selama ini?'
W: 'Hasil apa yang telah diperoleh?'
ffi 'Berapa banyak kinerja di bawah target yang Anda

hasilkan?'
\.i 'Sumber daya apakah yang Anda perlukan iagi?'

= 'Kapan Anda terakhir memeriksa situasinya?'
!\1fi 'Di mana sebenarnya letak kesulitannya?'

Ingatlah bahwa realita yang terbaik dan tertentu adalah
realita itu sendiri. Ikutilah kemana kesadaran orang yang
dilatih membawa Anda dan (dengan lembut) selidikilah
respons emosi mereka.
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$ui Apa yang Anda rasakan ketika Anda mencoba ...?'
N 'Emosi apa yang muncul ketika Anda membicara- |

kan...?'
ffi 'Adakah sesuatu yang membuat Anda takut?'
ffi Apakah menurut Anda bahwa Anda dapat mencegah

diri Anda sendiri dari pencapaian yang lebih?'

pilihan-pilihan tindakan J

Tahap ini adalah bagian paling kreatif dari proses pelatihan.
T\rjuan Anda adalah menemukan sebanyak mungkin pilihan
tindakan dalam rangka memilih sesuatu yang spesifik,
'tahap selanjutnya' yang realistis.

'Musuh utama orang adalah pikirannya sendiri' dapat
menjadi sebuah pemeriksa yang kuat:

\N 'Hal ini tidak dapat dilakukan.'
,N\tr 'Kita tidak dapat melakukan hal seperbi itu.'
llL 'Mereka tidak akan pernah menyetujuinya.'
:tttk 'Ini akan terlalu mahal.i
%'Semuanya terlalu berisiko/riierusaly'rumit/radikal.'

= 'Saya tidak mempunyai waktu.'
<i=: 'Hal itu sudah pernah dicoba-dan lihatlah apa yang

terjadi.'

Anda dapat mengubah keberatan-keberatan di atas dengan
pertanyaan'Bagaimana jika':

.N 'Bagaimana jika saya tidak dapat melakukannya?'
:s 'Bagaimana jika batasan tersebut tidak ada?'

= 'Bagaimana jika kita tidak dapat membuat mereka
setuju?'

"'#j 'Bagaimana jika kita mendapatkan anggaran?'
llrll'Bagaimana jika kita meminimalkan risiko/kerusakan

,1,
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'Bagaimana jika sumber daya-sumber daya tersebut
kita alokasikan kembali?'
'Bagaimana jika kita coba Lagi?'

Jagalah agar pilihan-pilihan Anda tetap terbuka:

Apa lagi yang dapat Anda lakukan?
Dapatkan Anda melakukannya dengan cara yang
berbeda?
Apakah ada cara lain untuk memenuhi target atau
sasaran tersebut?

Periksalah biaya dan keuntungan dari tindakan itu dengan
saksama: buatlah daftar mengenai aspek positif, aspek
negatif, dan aspek menariknya. Janganlah membatasi diri
Anda pada satu pilihan saja: mungkin Anda dapat menam-
bahkan dua atau lebih pilihan sebagai rencana tindakan
yang realistis, atau buatlah jadwal untuk pilihan-pilihan itu
dalam waktu segera dan jangkl.waktu yang lebih lama.

apa yang harus dilakukan
Bagian dari proses pelatihan ini adalah mengenai penggam-
baran sebuah rencana tindakan yang lebih terinci:

Apa yang akan Anda kerjakan?'
'Kapan Anda akan melaksanakannya?'
Apakah tindakan ini (atau tindakan yang meng-
ikutinya) akan membuat Anda meraih sasran Anda?'
'Batasan apa yang Anda miliki untuk mengatasainya?'
'Siapa lagi yang akan terlibat?'
'Dorongan apa yang Anda butuhkan? Di mana Anda
akan mendapatkannya?'
Apa konsekuensi lain dari tindakan ini, dan bagaimana
Anda menghadapinya?'
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Penting juga bagi pelatih untuk mengajukan sebuah per-
tanyaan terakhir:

i\\ Apa yang dapat saya lakukan untuk membantu?'

Merupakan ide yang cemerlang untuk mendokumentasikan
rencana tindakan yang disetujui, dan menandatanganinya,
untuk mengonfirmasikan bahwa orang yang dilatih sepakat
untuk melaksanakannya. Buatlah sebuah review untuk
memantau kemajuannya.

konseling

Seperti halnya pelatihan, konseling mengarahkan seseorang
untuk membantu diri mereka sendiri. Berbeda dengan pela-
tihan, konseling tidak membantu untuk mengembangkan
keterampilan mereka, tetapi lebih membantu memecahkan
situasi yang dilihat orang sebagai sebuah masalah.

Konseling tidak memberi nasihat. Sebagai seorang kon-
selor, peran Anda adalah me4yediakan perspektif yang
berbeda dari ide yang dicobakan. Peserta harus menemukan
solusi mereka sendiri dan berlatih untuk bertanggung jawab
terhadap solusi mereka itu. Konselor atau peserta tidak
mengetahui jawabannya pada awal wawancara konsultasi.
Jawabannya keluar dari wawancara itu sendiri.

Konseling selalu berdasar pada asumsi bahwa peserta
mempunyai keterampilan, pengetahuan dan-lebih dalam
lagi-keinginan untuk menemukan solusi. Hal tersebut juga
mengasumsikan bahwa keterampilan-keterampilan dan
kualitas terhadang di berbagai hal. Halangan tersebut
mungkin tidak lebih dari keyakinanbahwa peserta konseling
tidak mengetahui apa yang harus dilakukan.
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keterampilan konseling
Keterampilan konseling tidak seperti keterampilan yang
Anda gunakan setiap hari, ketika orang menceritakan
masalahnya kepada Anda. Perbedaannya adalah Anda harus
bersikap profesional; dengan kata lain, sejujurnya, secara
konsisten, dan tanpa prasangka. Kontribusi Anda seharus-
nya disampaikan dengan baik dan sesuai dengan situasinya.

Konseling lebih dari wawancara manajerial apa pun, kare-
na konseling lebih memerlukan keterampilan mendengar-
kan. Anda juga tidak diperkenankan untuk melakukan apa
pun kecuali mendengarkan. Selain mendengarkan, ada dua
keterampilan lain yang juga harus dimiliki:

ffi merefleksikan;
ffi, mengonfrontasi.

Jika digunakan dengan baik, keterampilan tersebut akan
membantu Anda membuat sebuah wawancara menjadi lebih
produktif.

merefleksikan

Konselor menggunakan refleksi dalam tiga cara utama.
Mereka merefleksikan:

apa yang sepertinya dirasakan oleh orang itu;
kata-kata mereka, isi dari perkataan mereka;
implikasi dari isi perkataan.

Ketiganya adalah sebuah alat konseling yang penting yang
masing-masing patut dilihat secara terpisah.

merefleksikan perasaan Hal ini mungkin yang paling ber-

BUra, dan teknik ini sepertinya digunakan lebih dulu dalam
sesi konseling. Merefleksikan perasaan dapat menjernihkan
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masalah yang sedang did.iskusikan dan membantu pem-

bicara mengetahui bahwa pendengar telah benar-benar
paham. Hal ini sering kali lebih dibutuhkan daripada hanya
sekadar beberapa kata:

"\).,: 'Anda sepertinya marah.'
'Anda kelihatan bingung.'

ittltlt'Barangkali Anda bingung.'

merefleksikan kata-kata pembicara Hal ini sangat sederhana

dan merupakan teknik yang efektif, mendorong Anda untuk
membantu peserta tanpa 'meninggalkan jejak' risiko dari
diskusi. Pada awal sesi, merefleksikan kata-kata pembicara

dapat 'membuka masalah', dan pada lain waktu, hal itu
dapat membantu Anda memecahkan sebuah 'penghalang'.

Konselor mendengarkan dengan seksama kata-kata yang

terucap secara emosional. Kata-kata tersebut memberikan
penekanan yang sangat penting, atau suara pembicara

melemah atau menjadi tak terdengar. Mengulangi kata-kata
tersebut mempunyai efek yang hdbat.

merefteksikan isi Tt^ik ini mengulangi apa yang dikatakan
peserta konseling kepada Anda: 'Anda mengatakan bahwa
Anda tidak cukup tertantang.'KaLa tersebut biasanya meng-

hasilkan sebuah elaborasi poin yang telah dibuat dan mem-

buka jalan ke tahap berikutnya. Barangkali peserta konse-

ling tidak dapat membuat diri mereka mengatakan hal itu,
tetapi mereka akan berbicara lebih banyak mengenai sub-
jeknya jika Anda melegitimasikannya kepada mereka.

mengonfrontasi

Gunakanlah teknik ini dengan sangat hati-hati. Konfrontasi
berisi pertanyaan untuk mengetahui hal yang konkret secara

detail untuk mendorong sebuah pernyataan atau ekpresi
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perasaan yang tidak nampak. Konfrontasi juga melibatkan
poin kontradiksi yang mudah dilihat: antara apa yang
sedang dikatakan peserta dengan apa yang telah mereka
katakan sebelumnya; antara apa yang sedang mereka
katakan dan cara mereka mengatakannya; anttara kata-kata
dan bahasa tubuh. Ingatlah bahwa Anda sedang meng-
adakan konfrontasi persepsi untuk menyingkirkan kemung-
kinan baru. Anda tidak sedang mengadaltan konfrontasi
untuk mengkritik atau merendahkan peserta konseling.

mengadakan wawancara

Empat tahap dalam konseling sarna dengan tahap-tahap
dalam pelatihan. Perbedaan pokoknya terletak pada pene-

kanan masalahnya. Pelatihan merupakan cara untuk men-
capai tujuan dan pengembangan di beberapa hal; inti konsel-
ing adalah menyingkirkan halangan atau kesulitan dan
untuk bergerak maju.

sambutan

Anda perlu membentuk hubungan yang positif di antara kon-
selor dan peserba konseling. Peserta akan merasa mudah di-
serang dan Anda dapat membuat mereka melakukannya
dengan mudah-untuk menumbuhkan kepercayaan dan
respek yang mereka butuhkan-merupakan suatu hal yang
esensial. Tanyakan "Apa masalahnya?' (seperti yang dilihat
peserta konseling),'Di mana letak'penghalan gny a?'

masukan

Beberapa aspek masalah ini mungkin 'dikubur': karena
peserta tidak mau mengangkatnya ke perrnukaan (karena
ketakutan dan konsekuensi) atau karena mereka tidak
berani melakukannya. Bantulah mereka untuk melangkah
dan periksalah kemungkinan-kemungkinan situasi dengan
menanyakan pertanyaan seperti:
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'Mengapa Anda berpikir Anda merasakan hal tersebut?'
'Respons apakah yang mungkin Anda terima jika Anda
mengatakan hal ini kepada x?'
'Siapa lagi yang telah berkontribusi pada masalah ini?'
'Bagaimana menurut Anda hal ini muncul?'
Apa yang menjadi penyebab masalah ini?'

Anda dapat membuat wawancara menjadi lebih kreatif
dalam tahap ini dengan meminta peserta untuk berpikir ten-
tang masalahnya jika dipandang dari cara yang berbeda.

'Seperti apakah masalah ini?'
Jika masalahnya adalah Anda, bagaimana perasaan
Anda?'
'Dapatkah Anda mengekspresikan masalah ini dengan
cara lain?'

Dalam beberapa situasi, Anda dapat membantu peserta kon-
seling untuk menyampaikan masalah dengan cara yang
radikal. Mereka barangkali melihat masalah sebagai beban
yang harus mereka tanggung atau sebuah halangan yang
harus mereka atasi. Tahap kunci dalam pengambilalihan
masalah adalah melihatnya sebagai sebuah tujuan di mana
mereka dapat membuatnya menjadi sebuah tanggung jawab.

Ajaklah peserta untuk mencoba membentuk masalah seba-
gai pernyataan 'How to-Bagaimana'. Idenya adalah dengan
mengekspresikan masalah sebagai sebuah tujuan: sebuah
cara untuk maju yang mungkin ingin dilakukan peserta kon-
seling. Sebuah pernyataan 'How to-Bagaimana' juga meng-
implikasikan kemungkinan ganda dari pergerakan tersebut:
jika Anda menanyakan "how to-bagaimana'untuk meraih
sasaran, respons yang terlintas adalah'ya, Anda mungkin ...
atau Anda mungkin ...' dan seterusnya.

Mengubah halangan menjadi sebuah tujuan adalah inti
dari proses konseling. Anda harus menggunakan semua
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keterampilan Anda dan sensitivitas Anda untuk mengatur
hal ini sebagai bagian yang penting daiam proses konseling.
Peserta konseling dapat dengan mudah merasa terbekan
dalam mengambil alih sebuah masalah ketika mereka tidak
mempunyai keinginan untuk melakukartnya.

penyediaan

Sekarang Anda harus menyediakan kemun$kinan tindakan
lanjutan dan menyadari konsekuensinya. Peserta konseling
harrrs bergerak dari emosi mereka ke sikap yang lebih di-
sadari tanpa ada tekanan dari Anda. Mereka harus memvi-
sualisasikan variasi hasil dan bagaimana perasaan mereka
terhadap hasil itu. Mereka harus dapat memilih tindakan
lanjutan.

bagian

Pada tahap akhir wawancara konseling ini, Anda tidak
sedang membuat perrnintaan-melebihi permintaan seder-
hana di mana keputusan dibuat oleh peserta konseling.
Sekarang, mereka dapat melihat situasi mereka dengan lebih
jelas dan telah menilai berbagai pilihan, mereka ingin mem-
buat sebuah gerakan. Mungkin sebuah gerakan kecil; mung-
kin juga merupakan perunulaan rencana. (Banyak masalah
yang penuh dengan tekanan sepertinya tidak diselesaikan
pada permulaan sebuah rencana.)

Jika Anda membantu seseorang untuk membuat rencana
yang jelas dan memotivasi mereka untuk melakukannya,
berarti konseling Anda dapat dikatakan sukses. Anda dapat
jugr menggrrnakan tahap wawancara ini untuk meng-
arahkan peserta merefl eksikan keterampilan, pengetahuan,
pengalaman, dan kualitas pribadi mereka yang seperbinya
membantu mereka.



membuat sebuah presentasi

Pikirkanlah sebuah presentasi sebagai sebuah percakapan
formal. Berbicara dalam kelompok merupakan sebuah aktivi-
tas yang penuh tekanan. Kebanyakan orang menghabiskan
waktu berjam-jam untuk bercakap-cakap. Namun demikian,
menjadi sesuatu yang aneh, ketika mereka harus berbicara
di hadapan sekelompok orang secara formal. Sekelompok
orarlg yang irrasional-dan mungkin yang tidak terlalu irra-
sional-memunculkan kepala'ielek mereka. Mintalah sese-

orang untuk membuat presentasi dan banyak orang yang
akan cepat-cepat menghindarinya.

apa yang paling Anda takutkan?
Penelitian terakhir di USA kepada masyarakatnya
mengenai hal yang paling menakutkan bagi mereka,
memperlihatkan hasil yang sangat menarik. Berikut
hasilnya:

tffi berbicara dalam kelompok;
A ketinggian;

= serangga dan kumbang;
:::ri masalah finansial;
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kedalaman air;
sakit;
kematian;
terbang;
kesendirian;

(Dari The Book of List, David Wallechinsky)

Salah satu penyebab utama dari kegelisahan ini adalah ka-
rena Anda menempatkan diri Anda dalam titik di mana Anda
berada saat itu. Para peserta presentasi akan menilai tidak
hanya dari ide-ide dan bukti yang Anda miliki, tetapi juga diri
Anda. Orang tidak akan mengingat laporan dan selebaran
dengan mudah, tetapi sebuah presentasi dapat membuat
suatu impresi yang sangat kuat. Jika presenter kelihatan
grogi, tidak berkompeten, atau apa yang dikatakannya tidak
tersampaikan dengan jelas, reputasi itu akan terus melekat-
paling tidak sampai pada presenta'3i berikutnya.

Anda, sebagai presenter, adalah inti dari semua itu.
Seorang presenter yang efektif menempatkan dirinya sebagai
pusat panggung. Seorang presenter yang tidak efektif men-
coba untuk menyembunyikan diri mereka di balik cahatant,
meja mimbar, slides, atau komputer grafis. Untuk menjadi
lebih efektif, Anda perlu mengontrol tiga elemen inti pada
saat presentasi, yaitu:

:ii.+ matefi;
::is peSefta;
1::::: diri Anda sendiri.

Apa pun yang arr.Lda presentasikan, Anda memerlukan semua
keterampilan persuasi yang dipelajari di Bab 5:
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menentukan ide besar Anda: yaitu pesan Anda;
membuat pesan Anda valid dengan menggunakan
SPQR (lihat Bab 5);
men5rusun ide-ide Anda secara koheren;
mengekspresikan ide-ide Anda dengan jelas;
mengingat ide-ide Anda;
menyampaikan dengan baik.

menempatkan diri Anda saat
presentasi berlangsu ng
Pikirkanlah sedikit banyak tentang kegelisahan yang Anda
alami. Apa yang terjadi di menit-menit dan jam-jam selama
Anda berdiri dan melakukan presentasi? Apa yang disam-
paikan oleh tubuh Anda?

Rasa grogi, keresahan tersebut diakibatkan oleh adrena-
lin. Adrenalin adalah hormon yang dikeluarkan oleh kelen-
jar adrenalin (dekat ginjal). Adrenalin menyebabkan pem-

bulrih darah arteri mengencang, yang membuat tekanan
darah Anda naik dan menstirntrlasi jantung. Mengapa mes-

timulasi jantung? Untuk memberi Anda energi ekstra.
Kapan Anda membutuhkan energi ekstra? Ketika Anda
dalam keadaan bahaya. Pelepasan adrenalin adalah sebuah
ekspresi respons yang berkembang melalui proses. Ketika
seekor harimau bertaring panjang menyudutkan Anda,
Anda perlu energi sebanyak mungkin, entah untuk membela
diri atau untuk lari. Sekarang, ketika harimau berbaring
panjang itu tidak ada lagi, horrnon yang sangat berguna ini
masih tetap ada untuk memberi energi ekstra bagi Anda
pada saat krisis.

Adrenalin mempunyai dua efek lain. Pertama, adrenalin
meningkatkan konsentrasi Anda-khususnya berguna keti-
ka membuat sebuah presentasi. Kedua, adrenalin juga men-
stimulasi pembuangan zat-zat yang tidak berguna. Ini dapat

IE
'i=
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menurunkan berat badan Anda, memberi Anda keuntungan
tanpa disadari ketika Anda berlari! Itulah mengapa Anda
selalu ingin buang air kecil sebelum presentasi.

Kegelisahan Anda mungkin terletak pada hubungan Anda
dengan peserta daripada mengenai 'apa yang harus Anda
katakan. Sebelum Anda memulai presentasi, Anda akan
mengalami salah satu atau lebih kondisi berikut ini:

''ffijri demofobia-takut akan orang;
//m laliofobia-takut berbicara;
,i katagelofobia-takutberbuat kebodohan.

Periksalah kondisi Anda terhadap daftar gejala-gejala adre-
nalin di bawah ini:

detak jantung menjadi lebih cepat;
napas pendek, terengah-engah;
otot mengencang di tenggorokan, lutut, dan tangan;
rriulut kering;
keluar keringat dingin; ''!

mata terbelalak;
tubuh berkeringat;
pandangan kabur;
mual.

Yang paling parah dari semua gejala tersebut dan yang pa-
ling membuat Anda menderita adalah, para peserta akan
melupakan hampir semua yang harus Anda ucapkan! Itu
adalah hal buruknya! Hal baiknya adalah bahwa Anda tidak
sendirian. Setiap presenter-atau setiap orang yang
tampil-selalu merasa grogi. Banyak aktor dan musisi yang
menceritakan hal yang menakutkan ini dan kenyataannya,
pengalaman mereka pun tidak dapat mengurangi kege-
lisahan ini.



membuat sebuah Presentasi .N' 127

a

Hal terbaiknya adalah rasa grogi tersebut membantu
Anda. Rasa grogi memberi tahu Anda mengenai presentasi

tersebut-dan mengenai Anda. Anda adalah media di mana
para peserta akan memahami ide-ide Anda' Anda memang
seharusnyamerasa grogi.Jika tidak, Anda tidak akan mem-

bawakan presentasi dengan serius dan Anda berisiko ke-

hilangan konsentrasi.

mem persiapkan presentasi
Tt'ik dalam presentasi tidak hanya menyingkirkan perasaan

gelisah, tetapi memanfaatkannya. Ketika Anda memahami
bahwa kegelisahan adalah hal yang natural, bahkan diper-
Iukan, itu menjadi lebih mudah diatasi.

Setiap orang takut pada apa yang tidak diketahui. Setiap
presentasi melibatkan sebuah elemen dari ketidakpastian,
karena itulah presentasi 'hidup'. Anda tidak dapat meren-

canakan moodpeserta saat itu. Anda tidak dapat memperki-
rakan siapa yang akan hadir. Anda juga tidak dapat meren-

".nrkrn 
perkembangan mendadak yang mempengaruhi

saran atau penjeladan yang Arrda berikan. Anda tidak dapat
merencanakan setiap pertanyaan yang harus Anda jawab.

Jadi, hal ini adalah kekuatan terbesar presentasi: Anda dan

peserta berada bersama-sama, dalam satu rrtangan, pada

waktu yang sama. Anda menghidupkan materi untuk mere-

ka, di sini, dan sekarang. Jika tidak ada kemungkinan yang

dapat terjadi, presentasi akan mati.
Tl^iknya adalah mengetahui apa kemungkinan yang dapat

terjadi itu. Jika Anda dapat mendukung kegelisahan Anda
dengan persiapan yang matang, Anda dapat meresapkan

energi kegelisahan tersebut ke dalam penampilan Anda.

Lakukanlah persiapan dengan baik, dan Anda akan siap

membawakan presentasi menj adi hidup.
Anda dapat mempersiapkan presentasi dalam tiga atea

berikut:
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materi;
peserta;
diri Anda sendiri.

Di setiap kasus, persiapan berarti mengambil alih kontrol.
Jika Anda tidak dapat menggerakkan elemen ketidakpastian
dalam tiga area ini, Anda akan siap menghadapi apa yang
tidak dapat dikontrol: hubungan yang hidup dln hanya ter-
jadi sekali antara Anda dan peserta.

menyusun materi
Mengontrol materi secara sistematis adalah hal terbaik yang
dapat dilakukan. Banyak presentasi yang gagal bukan kare-
na lemahnya presenter, tetapi karena burrrknya materi.
Peserta mencoba untuk memahami materinya, tetapi gagaL.
Anda harus ingat bahwa mereka hampir selalu lupa pada
apa yang Anda katakan. Mereka mungkin hanya mengingat
pada apa yang Anda perlihatkan, tetapi jika Anda membuat-
nya sesederhana mungkin. Oleh karena presentasi terdiri
atas lebih dari setengah lusin ide, janganlah berharap pe-
serta mengingatnya sendiri.

Oleh karena presentasi lebih dari sekadar komunikasi,
Anda ha s memperlihatkan bentuk pemikiran Anda.
Bentuk tersebut akan terlihat jelas jika Anda menyampai-
kannya dengan sederhana. Penyampaian secara detail tidak
membuat sesuatu lebih jelas; bahkan terlihat semakin rumit.
Jika Anda ingin memperlihatkan bentuk pemikiran Anda,
Anda harus mendesainnya. Men5rusun materi adalah proses
mendesain.

i\\\
:::.i\
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Gambar 7.1

menentukan tujuan Anda

Mengapa Anda membuat presentasi? Itu yang pertama, dan

yang paling penting, tanyakanlah itu kepada diri Anda

w 129

Bangunlah sebuah Pesan

Ciptakanlah sebuah struktur:
IIh SPQRr. Piramld

Tulislah dalam kartu

Berilah daya tarik

Mendesain daya tarik

Berlatihlah!
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sendiri dan harus dijawab. semua tentang presentasi-
materi yang Anda bawakan, urutannya, level detail yang
Anda susun, berapa lama presentasi berlangsung, peralatan
visual apa yang Anda gunakan-bergantung pada jawaban
atas pertanyaan Anda tadi.

Anda ingin peserta membawa apa setelah presentasi? yang
lebih penting lagi: Anda ingin mereka melakukan apa?
Tujuan Anda adalah menyampaikan kepada mereka sesuatu
yang perlu mereka ketahui untuk mengambil tindakan_dan
tidak lebih.

Mengapa dengan presentasi? Anda dapat menulis laporan,
mengirim e-mail, menulis memo, menyebarkan poster, mem_
buat artikel di majalah organisasi, membuat ratusan leaflet,
membuat video, mengadakan beberapa kali pertemuan, atau
bahkan membuat CD ROM. Mengapa Anda bersusah payah
mengumpulkan orang dalam satu ruangan, menyewa ruang_
an, mempersiapkan peralatan, dan menempatkan diri Anda
pada pertunjukan presentasi?

Saya lercaya bahwa hanya ada satu alasan mengapa Anda
harus membuat presentasi. Kedengararulya memang agak
impresif, tetapi presentasi dimaksudkan untuk memberi
inspirasi bagi peserta. Kewajiban Anda adalah menghidup_
kan ide Anda dengan perasaan Anda, dengan komitmen
Anda, dan hasrat Anda sendiri. Itulah yang dicari para peser-
ta. Lalu jika Anda bersikap sepertinya Anda sendiri tidak
percaya pada apa yang Anda katakan, peserta juga tidak
akan mempercayainya.

Jadi, tujuan Anda haruslah memberi inspirasi bagi peser-
ta Anda. Jika Anda mempunyai tujuan lain, pilihlah metode
komunikasi lain. Jika Anda membuat pernyataan dan tidak
mencari atau mengharapkan respons, lebih baik Anda
menulisnya. Untuk mengajar dan memberi instruksi, Anda
perlu untuk mengadaptasi sebuah presentasi ke daram akti-
vitas yang lebih interaktif. Berdasarkan semua itu, iika Anda
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ingin mengirimkan informasi yang detail, sebuah presentasi
merupakan metode komunikasi terburuk yang Anda pilih.
Para peserta akan cepat melupakan semua detail tersebut.
Banyak presenter yang membuat kesalahan fundamental
dengan presentasi yang mengacaukan fakta dan figure, se-

ring menampilkan materi melalui OHP atau slide computer,
dan tidak didukung oleh print-outrnaten.

T\rlislah tujuan Anda dalam satu kalimat. Ini akan
membantu Anda untuk:

v menjernihkan pikiran Anda;
ffi memilih materi yang sesuai;
N memeriksa bagian akhir rencana yang masih

Anda tujukan dalam satu persoalan.

T\rlislah sebuah kalimat sederhana dengan dimulai:

T\rjuan dari presentasi ini adalah ...'

Pastikan bahwa kata-kata yang mengikuti 'adalah'
merupakan inspirasi yang sesuai.

menganalisis pesefta Anda

Presentasi Anda akan sukses jika peserta merasa bahwa
Anda berbicara langsung kepada mereka. Jika Anda dapat
mendemonstrasikan bahwa Anda mengimplementasikan
materi terhadap kebutuhan mereka, peserta akan lebih
mudah menerimanya.



132 "ra improve your communication skills

Jadi, pikirkanlah peserta Anda dengan baik:

N Berapabanyakyang akanhadir?
ffi Apa status sosial mereka?
#ffi Akankah mereka mau hadir?
lN Seberapa banyak mereka tahu tentang materi yang

akan disampaikan? Seberapa banyak lagi yang harus
mereka ketahui tentang materi itu? J

= Apa yang akan mereka harapkan? Apa sejarahnya,
konteksnya, rumornya, gosipnya?

= Bagaimana pesan dan materi Anda berhubungan de-
ngan peserta? Relevansi menentukan apa yang Anda
teliti, isi, dan hal penting. Hal tersebut juga akan mem-
bantu Anda untuk memutuskan di mana akan memu-
lai: poin masukan apa yang akan Anda peroleh.

N Apakah pesertanya masih muda atau tua? Apakah
mereka dominan gender tertentu atau campuran?

lil{ Apakah mereka spesialis teknik atau umum? Mereka
menginginkan perbedaan detail sesuai dengan level
mereka.

i:= Apa posisi mereka di dalam organisasi? Kelompok
pekerja yang berlainan mempunyai perbedaan keter-
tarikan dan cara pandang.

Pikirkanlah juga harapan peserta terhadap presentasi ter-
sebut. Mereka mungkin sering menemui banyak presentasi,
atau sangat jarang. Mereka mungkin juga mempunyai ha-
rapan tertentu terhadap Anda, sebagai presenter: mereka
mungkin telah mengenal Anda atau malah belum kenal
sama sekali; Anda mungkin mempunyai reputasi yang
beredar di antara mereka sebelum Anda bertemu dengan
mereka.



penuhi harapan pesefta atau lakukan lebih
dari itu
Peserta Anda mempunyai harapan tertentu, terhadap
Anda atau terhadap harapan mereka sendiri. Bagai-
mana Anda menghadapinya, atau melakukan lebih
dari harapan mereka itu? Tentu saja, Anda barangkali
ingin lebih mengejutkan harapan-harhpan mereka:
tetapi ini mungkin sedikit berisiko!

Harapan peserta terhadap Harapan peserta terhadap
Anda dirinya
Menentukan arah dan Dipimprn
rencana
Berkompeten Bekerja sesuai rencana

pembicara
Menguasai bahan Diberitahu apa yang harus

dikerjakan
(membuat calahan, melon-
tarkan pertanyaan, dsb.)

Percaya diri

membuat sebuah presentasi = 133

membangun sebuah pesan

Setelah Anda menJnlsun tujuan Anda dan mempunyai gam-

baran tentang siapa peserta Anda, Anda dapat mulai meren-
canakan materi. Mulailah dengan sebuah pesan yang jelas.

Ini mencakup semua karakteristik pesan yang dapat kita
Iihat di Bab 5. Pesan Anda hams:

i= dalam sebuah kalimat;

= mengekspresikan tujuan Anda;

".7,,r berisi satu ide;
rll tidak lebih dari 15 kata;

"lll menyerap perhatian peserta.
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Anda dapat menyampaikan pesan tersebut melalui slide ata.u
alat visual lain dan memperlihatkannya pada awal presen-
tasi. Akan tetapi, pesan yang efektif harrrs melekat di pikiran
mereka tanpa bantuan apa pun. Buatlah pesan Anda sejelas
mungkin.

menciptakan sebuah struktur
Setiap hal yang menyangkut presentasi dan dalam struktur
harrrs mendukung pesan Anda. Ingatlah untuk menjaga
sesederhana mungkin struktur presentasi Anda. Peserta
akan lupa sebagian besar apa yang telah Anda katakan ke-
pada mereka. Pastikan bahwa mereka mengingat pesan
Anda dan beberapa poin kuncinya.

merangkai sebuah pembukaan

Gunakanlah SPQR (lihat Bab 5) untuk memulai presentasi,
memimpin peserta dari tempat di mana mereka berada ke
tempat di mana Anda ingin mereka berada. Hal ini juga
membu'at Anda memaharni situasi mereka dan meyakinkan
mereka bahwa Anda ada untuk rtlembantu mereka. Meng-
gunakan SPQR akan meyakinkan mereka bahwa Anda telah
menempatkan diri Anda dalam sepatu mereka. Semakin
jelas suatu masalah di mata mereka, semakin sedikit waktu
yang diperlukan untuk menjelaskan SPQR.

SPQR juga membantu Anda menunjukkan karakter baik
Anda sendiri. Nilai dan kepercayaart Anda merrrpakan kre-
dibilitas Anda di mata peserta: ingatlah, mereka menilai
Anda sepanjang apa yang Anda katakan. Kualitas apa yang
Anda miliki dalam menyampaikan sebuah subjek? Peng-
alaman dan keterampilan apa yang Anda miliki? Bagaimana
Anda menambahkan nilai pada ide-ide dalam presentasi
Anda? Nilai dan kepercayaan Anda akan lebih mempunyai
kredibilitas lagi jika Anda dapat merangkainya ke dalam
sebuah cerita. SPQR memberi Anda struktur. Anda dapat
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memulai presentasi dengan menyampaikan sebuah cerita
pendek, pastikanlah bahwa peserta dapat menghubungkan
cerita tersebut. Cerita-cerita mempunyai daya lekat dalam
pikiran setelah argumentasi selesai diucapkan. Pilihlah ce-

rita yang menunjukkan nilai-nilai Anda dalam hubungannya
dengan materi Anda. Berhati-hatilah dalam menggenerali-
sasi perasaan. Hindarilah cerita seputar 'ibu kita dan pie
appld. Buatlah cerita tersebut asli dan releVan. Juga, jagalah

agar tetap jelas. Anda perlu banyak waktu untuk mene-
mukan ide-ide baru.

membangun sebuah Piramid

Gunakanlah sebuah struktur piramid untuk menggambar-
kan poin kunci Anda. Perlihatkan piramid tersebut secara

visual: melalui sebuah OHP atau slide PowetPoint, atau
sebuah flip chart Indikasikan bahwa poin-poin kunci ini
akan membentuk sesi dari presentasi.

Pengulangan adalah poin esensial dalam sebuah presentasi.

OIeh karena peserta tidak dapat membaca kembali atau
mengulang apa yang Anda katakan untuk mengingatkan diri
mereka sendiri, Anda perlu menyampaikan lagi hal-hal pen-

ting dari presentasi Anda. Hal-hal penting tersebut akan men-
jadi pesan Anda, struktur Anda, poin kunci Anda, dan semua

tindakan yang Anda sampaikan kepada mereka pada akhir
presentasi. Poin kunci bertujuan untuk membangun ingatan
peserta pada tidak lebih dari setengah lusin informasi.

Kebanyakan orang mengetahui prinsip katakan kepada
mereka (tell'em) yang terkenal:

"\'! Katakanlah kepada mereka apa yang akan Anda
katakan.

7/l Katakanlah kepada mereka.
rlN Katakanlah kepada mereka apa yang telah Anda

katakan.
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Teknik yang sangat berharga ini adalah harus sering Anda
terapkan dalam presentasi Anda. Buatlah pengulangan tiga
bagian ke dalam presentasi sebagai suatu keseluruhan:
katakanlah kepada mereka pada awal presentasi apa yang
dibahas dalam presentasi ini; dan katakanlah kepada me-
reka pada akhir presentasi apa yang telah dibahas. Juga
gunakanlah teknik ini di bagian tengah presentasi: buatlah
ringkasan pada awal dan pada akhir presentasi, sehingga
secara eksplisit Anda memimpin peserta ke dalam dan ke
Iuar sesi.

Jangan takut untuk mengulangi ide Anda. Jika Anda ingin
peserta mengingat ide Anda, Anda dapat mengulanginya
sesering mungkin.

Jika Anda merencanakan semua itu dengan baik, Anda
hampir menciptakan terlalu banyak materi. Sekarang Anda
harrrs memutuskan apa yang har-us Anda tinggalkan, dan
apa yang dapat Anda tinggalkan jika perlu. Bersikaplah de-
ngan tegas. Lekatkan dalam pikiran Anda bahwa peserta
akan m'elupakan sebagian besar perkataan Anda. Kembali-
lah ke piramid dan pastikan bahwa Anda mempunyai cukup
waktu untuk mengatasi setiap poin kunci. Singkirkanlah
detail yang akan memperlambat dan mengubah tujuan Anda.

membuka dan menutup presentasi

Setelah rangkaian isi presentasi siap, Anda perlu mendesain
sebuah pembukaan dan penutupan yang membantu Anda
terbang dan mendarat dengan aman. Anda perlu menam-
pilkan semua hal tersebut dengan'pilot otomatis'. Simpanlah
dalam memori Anda kata demi kata atau tulislah semuanya
secara lengkap.

Pembukaan presentasi Anda harus meliputi:

ffi memperkenalkan diri Anda sendiri-siapa Anda dan
mengapa Anda berada di sana;
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fi.N sapalah peserta Anda-ucapkanlah terima kasih atas
waktu mereka dan cobalah mencari tahu apa yang
mereka harapkan;

N sebuah pernyataan tujuan Anda atatJ,lebih baik, pesan
Anda;

tlll,, waktu yang diperlukan-waktu berakhir, istirahat, iika
perlu;

.+i peraturan dan regulasi-pencatatan, bagaimana Anda
mengambil perbanyaan;

'!/41 sarana penunj ang-keamanan, makanan, administrasi.

Setelah semua elemen tersebut Anda siapkan, Anda dapat
memutuskan dengan tepat bagaimana Anda men) rsunnya.
Anda dapat memutuskan untuk memulai dengan sesuatu
yang mengejutkan atau sesuatu yang tidak biasa: sampai-
kanlah sebuah cerita atau langsung dalam sebuah contoh,
kembangkan komentar tentang gedung atau keadaan pada
saat Anda bicara, atau melontarkan pertanyaan. Kadang-
kad'ang, berbincang.bincang sebentar dengan peserta sebe-

lum memulai presentasi merupakan ide yang bagus.
Penutupan presentasi adalah saat yang tidak dapat

dilupakan. Ap. pun yang terjadi, peserta akan selalu
mengingat hal ini! Penutupan adalah kesempatan terakhir
Anda untuk mengatakan kepada peserta apa yang telah
Anda katakan. Ringkaslah poin kunci Anda dan pesan Anda.
Seperti komposer musik yang sering kali mengakhiri musik
mereka dengan suara keras, Anda dapat mengakhiri presen-
tasi Anda 'dengan suara bentakan yang keras'. Buatlah
ajakan untuk bertindak. Bicarakan mengenai keuntungan
atau segi positif yang dapat diambil dari ide Anda, dan per-
lihatkan bagaimana mereka dapat-atau seharusnya-
melaksanakannya. Buatlah ajakan untuk bertindak yang
Iebih spesifik: Anda sebenarnya ingin peserta melakukan
apa?

rtv,j ISZ
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Berterimakasihlah kepada peserta atas perhatian mereka.
Anda dapat menuntun mereka memasuki sesi pertanyaan,
memberikan waktu untuk relaks setelah berkonsentrasi
penuh, dan mungkin Anda juga dapat mengatur sebuah ,per-

tanyaan yang direncanakan'kepada peserta agar situasi
tetap berjalan baik.

menuliskan ide Anda di kaftu J

T\rliskanlah ide Anda di kartu. Ini sangat berguna bagi sis-
tem memori Anda dan membantu Anda menghidupkan pre_
sentasi.

Presentasi yang paling baik diberikan tanpa catatan. Akan
tetapi, hanya sedikit orang yang memiliki rasa percaya diri
dan berpengalaman yang dapat menyampaikan presentasi
tanpa bantuan apa pun. Oleh karena itu, cahatan apa pun
yang Anda buat harus bertujuan untuk mendukung memori
Anda, bukan menggantikannya.

Jang4nlah menulis presentasi Anda semuanya secara
penuh, kecuali jika Anda adalah seorang aktor. Hanya aktor
yang dapat membuat kutipan naskah terdengar sangat
meyakinkan-dan tak seorang pun yang meminta Anda
untuk berakting. Gunakanlah kartu. Mengisi kartu-kartu itu
dengan tulisan atau membuat catatan di kartu merupakan
hal yang terbaik; gunakan bagian terbesar. Menggunakan
kartu mempunyai beberapa keuntungan:

ffi Kartu tidak bertumpuk seperti kertas-kartu tidak
menimbulkan suara.

illll Kartu lebih kompak.
ffiN Kartu memberi tangan Anda sesuatu untuk dipegang

saat presentasi.
"',1'fr Kartu dapat ditukar-tukar untuk menghindari ke-

hilangan kata-kata.
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N Kartu terlihat lebih profesional.
\\I Kartu memaksa Anda hanya menuliskan seperlunya

saja.

Hanya dengan menuliskan catatan singkat, kata-kata
pemicu, dan tanda saja pada kartu Anda, Anda memaksa diri
Anda sendiri untuk berpikir apa yang harus Anda katakan.
Hal ini akan membuat Anda terlihat lebih meyakinkan.
Jelasnya, peserba tebih bertoleransi pada keheningan pada

saat Anda berpikir sesuatu untuk dikatakan. Catatan di
kartu memberi petunjuk ke poin berikutnya, selain menjaga
Anda untuk tetap fokus pada materi.

T\rlislah catatan Anda lebih tebal, jika perlu gunakan pena

atau felt-tip. T\rlislah catatan pada satu sisi saja dan nomori-
lah karbu tersebut. Catatan Anda dapat meliputi:

4\\ apa yang harus Anda katakan;
sN apa yang seharusnya Anda katakan untuk mendorong

. ide utama;
''{tl apa yang dapat Anda kqtakan jika Anda mempunyai

waktu.

Tambahkanlah catatan mengenai waktu, sarana pendukung
visual, dan tanda untuk sikap Anda sendiri. Buatlah kartu
tersebut secara sederhana, enak dilihat. Persiapkanlah
kartu-kartu tersebut oleh Anda sendiri agar Anda menge-

tahui letak dan fungsinya.

berilah daya tarik
Presentasi yang menarik adalah presentasi yang membuat
ide menjadi hidup. Anda adalah media yang membuat peser-

ta memahami materi. Anda harus membuat presentasi ter-
sebut menjadi milik Anda sendiri dan memberi daya tarik
agar lebih hidup.
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Berpikirlah untuk mengembangkan daya tarik pada pre-
sentasi Anda. Pikirkan, olah, bermimpilah, jika perlu.
Carilah:

s imajinasi;'ffi contoh-contoh;
V.it analogi;
ful; cerita-eerita; J

Nffi gambar-gambar;
Dll) lelucon-lelucon (tetapi berhati-hatilah terhadap satu

hal ini).

T\rjuan hal di atas adalah menciptakan gambaran dalam
pikiran peserta Anda. Janganlah membiarkan slide Power-
Poin rnelakukannya untuk Anda. Juga, jangan masuk ke
dalam jebakan pikiran yang menempatkan teks di alat visu-
al yang membuat semuanya begitu visual. Peserta meng-
inginkan imajinasi: gambaran nyata, bukan kata-kata.

Gambaran yang paling kuat adalah gambaran yang dapat
menampilkan imajinasi dalam pikiran peserta melalui kata-
kata Anda. Ada cerita terkenal tentang seorang gadis kecil
yang mengatakan bahwa dia senang bermain radio, karena
gambar-gambarnya bagus'. Anda harus menciptakan gam-
baran-gambaran seperti itu dalam pikiran peserta Anda.

mendesain visual
Bekerja secara visual memerlukan waktu yang lebih lama
daripada bagian lain dalam perencanaan. Penting untuk
diingat bahwa semua sarana yang Anda gunakan adalah
untuk membantu Anda, bukan untuk menggantikan Anda.
Anda tidak hanya sekadar berbicara untuk menjelaskan
tampilan slide; slide ada di sana untuk menambah ilustrasi
pada ide Anda. Peserba ingin melihat Anda: bertemu dengan
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Anda, mengakses Anda, melontarkan pertanyaan kepada
Anda, mempelajari Anda. Mereka tidak mempunyai kesem-
patan untuk melakukannya jika Anda bersembunyi di balik
peralatan visual Anda.

Sekarang banyak peserta yang ingin ada tampilan gemer-

lap, slide komputer. Presenter merasa perlu untuk meng-
habiskan berhari-hari memenuhi rangkaian materi dengan
efek animasi. Jadi, harapan mereka tidak terpenuhi. Guna-
kanlah teknologi seperlunya saja-setelah itu tinggalkan,
kejutkanlah peserta Anda dengan hasrat Anda terhadap sub-
jek Anda.

Peralatan visual dapat mengganggu. Saat Anda menya-
lakan proyektor atau berpindah ke flip chart, perhatian
peserta akan beralih ke benda itu daripada ke diri Anda.
Semakin sedikit Anda menggunakan peralatan visual, akan
menghasilkan dampak yang lebih baik. Janganlah terjebak
pendapat bahwa setiap bagian presentasi seharusnya diser-
tai dengan slide. Anda harus dapat melakukannya tanpa
bantuan benda-benda ini kurang lebih 800/o dari keseluruhan
waktu presentasi

Hindarilah kelebihan informasi. Ini berarti:

il$ gunakanlah beberapa alat visual saja;
1rS perlihatkan hanya satu ide di setiap bagian;

Hapuslah semua detail dari gambar atau kertas yang tidak
perlu diketahui peserta. Prinsip penuntun bagi Anda antara
lain: buatlah grafik paling tidak dua kali dan sesederhana

mungkin, dan buatlah empat kali penebalan dalam laporan
Anda. Janganlah membuat selebaran atau tabel dalam slide.
Buatlah sesederhana mungkin.

Cobalah untuk tidak membubuhkan kata-kata dalam per-

atratan visual. Hal ini akan membuat informasi kabur. Apa?

Tidak ada kata-kata sama sekali? Ok: tidak ada kata-kata,
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jika Anda dapat mengaturnya. Kata-kata hanya untuk dide-
ngarkan. Sekali lagi, Anda akan melihat slideyangberisi ter-
lalu banyak teks, atau tabel rumit yang penuh dengan angka.
Beberapa presenter memfotokopikan halaman dari slide
yang mereka buat!

sebuah tuntunan gaya untuk penggunaan
peralatan visual

Nlll Jagalah agar slide terlihat konsisten dalam huruf
dan keselurrrhan desain.

ilN Janganlah hanya menggunakan warna hitam dan
putih. Gunakan warna putih jika.latar belakang-
nya berwarna.

:'=:\ Buatlah warna yang kontras sehingga terlihat
efektif.

:.::\i Tambahkan logo organisasi Anda.
*?;: Gunakan ikon, gambarkan figure dan 'clip ar.t'

' dengan hati-hati: semuanya telah terlihat klise.
NN Bulatkan angka-angka: rnisalnya 45.7o/o menjadi

460/o, dan seterusnya.
lffi Pilihlah data yang hanya mendukung argumen-

tasi Anda. Ingatlah bahwa Anda dapat dituduh
menjadi'ekonomikal dengan fakta-economical
with the truth' (walaupun tentu saja, itulah
seharusnya sebuah presentasi).

berlatih
Terdapat perbedaan antara memikirkan presentasi dan
melakukannya. Anda mungkin berpikir bahwa Anda tahu
apa yang akan dikatakan, tetapi sampai Anda mengatakan-
nya Anda tidak benar-benar tahu. Anda dapat menguji
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apakah Anda memahami apa yang Anda katakan, hapya
dengan mengucapkannya secara keras. Berlatih merupakan
pengujian yang nyata.

Berlatih juga dapat menguji waktu Anda. Waktu meru-
pakan salah satu hal yang fleksibetr.dalam presentasi. Waktu
dapat dihentikan, atau dipercepat dan-lebih sering---cepat
berlalu. Masalah yang paling sering saya temui pada pelatih
yang sedang berlatih memberi presentasi adalah kehabisan
waktu. Mereka terkejut ketika saya memberi tahu waktu
telah habis dan mereka belum selesai memperkenalkan diri!
Anda harus berlatih untuk melihat berapa lama waktu yang
dibutuhkan. Berhati-hatilah karena presentasi Anda
mungkin memakan waktu lebih lama dari antisipasi Anda:
mungkin 50olo lebih lama.

berlatih: tuntunan umum

:4tlt Berlatihlah dengan waktu yang sebenarnya: ja-
' ngan terlalu banyak lompat.
N# Berlatihlah dengan ter.nan Anda. Mintalah pen-

dapat mereka dan saran mereka untuk mening-
katkannya.

1,r.: Berlatihlah dengan catatan Anda. Biasakan
berbicara tanpa sering melihatnya.

N Berlatihlah menggunakan peralatan visual, pa-

ling tidak satu kali.
ffi Berlatihlah di dalam gedung yang digunakan

untuk presentasi. Jika tidak dapat, cobalah untuk
menghabiskan beberapa saat di sana untuk
menyatukan perasaan Anda dengan ruangan itu.

T\rjuan utama dari berlatih adalah memberi Anda kebebasan
dalam presentasi tersebut. Setelah Anda mengalami presen-
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tasi beberapa kali, Anda dapat berkonsentrasi pada elemen
penting dari presentasi tersebut; hubungan Anda dengan
peserta. Presenter yang kurang berlatih akan menghabiskan
banyak waktu memikirkan apa yang harus dikatakan.
Presenter yang berlatih dengan baik mengetahui apa yang
harus dikatakan dan dapat mengembangkannya sesuai de-
ngan permintaan saat itu.

Anda dapat berlatih lebih banyak. Jika berlatih membuat
Anda menjadi seorang otomaton (an automaton) Iatihan
tersebut menjadi tidak sesuai dengan tujuan awal. Hal ini
sepertinya terjadi setelah melakukan sejumlah pengulangan
presentasi yang sama. Setelah itu, presentasi mungkin men-
jadi benar-benar baru bagi peserta. Merieka belum pernah
mendengar cerita Anda atau argumentasi Anda sebelumnya.
Mereka akan berada dalam peristiwa ini untuk pertama kali.
Llbahiah materi Anda sedikit saja setiap kali Anda mela-
kukan presentasi. Pikirkanlah sebuah cerita baru atau
sebuah contoh baru.

Ande juga harus berlatih dengan segala peralatan yang
ingin Anda gunakan. Tidak ada-yang lebih membuat grogi
daripada menggunakan sebuah proyektor atau laptop yang
belum pernah Anda lihat sebelumnya. Berlatihlah juga
untuk meningkatkan pengg'unaan peralatan tersebut:

s Bicaralah tanpa dukungan. Janganlah menggunakan
visual sebagai sebuah salinan.

tL Janganlah berbicara pada visual. Peralatan itu tidak
dapat mendengar Anda. Hindarilah untuk membe-
Iakangi peserta.

-. Janganlah menghalangi lampu visual sehingga menu-
tupi cahaya.

4i.z Pastikanlah bahwa Anda dapat menempatkan per-
alatan tersebut dengan benar jika Anda merasa tidak
yakin.
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Jika Anda yakin, bersiaplah untuk membawakan pre-
sentasi tanpa menggunakan peralatan visual sama
sekali.

mengontrol pesefta
Banyak presenter yang sulit berkonsentrasi pada materi
ketika mereka menyapa peserta. Mereka tidak mempunyai
ide dari pesan tersebut yang dikirim oleh tubuhnya. Mereka
berpikir keras mengenai apa yang harus mereka katakan
dan mereka tidak mempunyai waktu untuk berpikir menge-
nai bagaimana mereka mengatakannya.

Anda sedang tampil. Seluruh tubuh Anda terlibat. Anda
harus berhati-hati dan mengontrol apa yang dilakukan
tubuh Anda, dan juga peserta Anda. Prinsip dasar akan
memastikan bahwa Anda menjaga peserta tetap di bawah
kontrol Anda.

kontak mata

Anda lebih banyak bicara dengan mata daripada dengan
suara. Mata Anda mengatakan kepada peserta bahwa Anda
peduli terhadap mereka, bahwa Anda percaya diri untuk
berbicara dengan mereka, bahwa Anda mengetahui apa yang
Anda katakan, dan bahwa Anda percaya terhadap apa yang
Anda katakan.

Tataplah mata peserta selama presentasi. Bayangkanlah
sebuah sinar mercusuar keluar dari mata Anda dan menatap
tajam mata peserta. Pastikanlah sinarnya masuk ke setiap
pasang mata di ruangan tersebut. Fokuskanlah beberapa
detik pada setiap mata mereka dan tataplah pendangan
mata mereka. Janganlah memandang melampaui mereka,
melewati mereka, atau di atas kepala mereka. Pilihlah
wajah-wajah yang terlihat bersahabat dan kembalilah pada
mereka lagi. Setelah beberapa saat, Anda mungkin telah
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mulai percaya diri untuk melihat kembali *rjah-*.jah yang
kurang bersahabat!

Libatkanlah semua peserta dengan mata Anda. Banyak
presenter yang terjebak dengan memfokuskan hanya pada
satu orang saja: manajer paling senior, pribadi terkuat, atau
orang yang sederhana yang disukai presenter.

Tetaplah untuk memegang kartu sehingga Anda dapat
melihat kartu tersebut dengan mudah dan kembali meman-
dang mata peserta dengan cepat.

wajah Anda

Ekspresi wajah Anda juga penting! Ingatlah untuk ter-
senJ rm. Animasikan wajah Anda dan ingatlah untuk mem-
buat semuanya lebih besar daripada hidup sehingga wajah
Anda dapat'dibaca' sampai di bagian belakang ruangan.

gerakan tubuh
Banyak presenter yang khawatir tentang seberapa banyak
atau sesedikit apa mereka menggerakkan tubuh. Hal ini sa-
ngat beralasan. Lengan dan tangan merupakan bagian tubuh
yang prominen dan dapat bergerak di luar kontrol.

Yang terpenting adalah menemukan gerakan tubuh sena-
tural mungkin. Jika Anda seorang yang senang mengge-
rakkan tangan dan lengan ketika berbicara, jangan coba-coba
memaksa tangan Anda untuk diam dengan kaku. Jika Anda
tidak norrnal dalam menggerakkan tubuh Anda, jangan
memaksa diri Anda ke gerakan balet. Gunakanlah tangan
Anda untuk menggambarkan sesuatu dan membantu Anda
mengeluarkan kata-kata. Jagalah supaya gerakan tangan
Anda selalu terbuka, menjauhi tubuh, dan masuk ruangan.
Jangan menyilangkan tangan Anda di punggung Anda atau
di depan kemaluan, dan jangan masukkan tangan Anda ke
dalam kantong. (Ide bagus untuk mengosongkan kantong
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Anda sebelum presentasi sehingga Anda tidak dapat me-
mainkan uang receh atau kunci.)

gerakan

Membuat gerakan bertujuan untuk menciptakrn k"h.ning-
an. Ini tidak berarti bahwa Anda hanya berdiam diri sepan-
jang presentasi. Bergerak dalam ruangan memperlihatkan
bahwa Anda sedang membuat ruang bagi diri Anda sendiri,
dan membantu memberikan energi antara Anda dan peserta
pada ruang tersebut. Akan tetapi ritme, pengulangan ge-
rakan, dapat mengganggu dan seperti seekor panter yang
panik di dalam kandang. Cobalah untuk tidak mengge-
rakkan kaki atau melipat kaki Anda rapat-rapat! Injakkan
kedua kaki di tanah sesering mungkin dan bergeraklah de-
ngan perlahan.

Kadang-kadang, duduk juga membantu Anda dalam pre-
sentasi. Anda dapat berlatih dengan sebuah kursi, atau
bagian belakang kursi, sebuah bangku, atau bahkan ping-
giran meja. Pastikan benda-benda tersebut stabil dan cukup
kuat untuk menahan berat Anda!

perhatikanlah diri Anda sendiri
Anda masih akan merasa gelisah pada saat presentasi
berlangsung. Ingatlah bahwa semua kegelisahan tersebut
akan membantu Anda. Jika Anda mempersiapkan dengan
baik, Anda harrrs siap menggunakan rasa gelisah tersebut
untuk menghadapi penampilan yang tak tentu.

Anda tentunya perlu waktu untuk tenang dan terfokus
sebelum membawakan presentasi. Saya perlu waktu lb
menit tanpa melakukan apa-apa tetapi mempersiapkan men-
tal saya. Saya mencari tempat di mana tidak ada yang meng-
ganggu saya dengan sesuatu yang berhubungan dengan pre-
sentasi. Membayangkan sukses sebelum presentasi berguna
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untuk beberapa orang. Bayangkanlah Anda sedang mempre-
sentasikan, peserta mendengarkan pembicaraan Anda kata
demi kata dengan atentif, memberi tepuk tangan pada Anda
pada akhir presentasi, dan melontarkan pertanyaan'

Pada beberapa situasi, Anda dapat bertemu dengan peser-

ta sebelum presentasi dimulai, dan hal itu mungkin berguna.
Ini akan memecahkan kebekuan dan Anda dapat menem-
patkan diri lebih mudah. Kenyataannya, "ty.'hanya 

merasa
nyaman melakukan hal ini; untuk orang lain, akan sangat
bermanfaat jika meluangkan waktu untuk relaks dan mem-
persiapkan presentasi mereka.

Persiapan yang terpenting termasuk pernapasan. Ber-
napaslah dalam-dalam, lebih baik bernapas dari dalam perut
daripada dari bagian atas paru-paru. Perlambatlah pernapas-

an Anda, pelan-pelan, teratur, dan kuat. Hal ini berhasil
membantu untuk suara Anda: memberi kekuatan dan keda-
Iaman, dan membuat suara menjadi lebih meyakinkan.

Sepanjang pernapasan Anda, perhatikanlah otot di sekitar
mulut Anda yang membantu Anda mengartikulasi kata-kata.
Cobalah untuk berbasa-basi atau'menyanyikan sebuah lagu
favorit. Gigitlah bibir Anda, dan pastikan lidah dan bibir
Anda siap bekerja dan cukup hangat. Sebuah latihan yang
sederhana adalah menempelkan lidah Anda dengan bagian
luar mulut Anda dan kemudian ucapkanlah bagian dari pre-

sentasi Anda, cobalah mengucapkan konsonan sejelas mung-
kin. Anda hanya perlu melakukan hal ini sekitar 30 detik
untuk membangunkan suara Anda dan membuatnya lebih
jelas. Anda mungkin lebih baik melakukannya di ruangan
pribadi agar Anda tidak akan terlihat bodoh.

menjawab peftanyaan
Banyak presenter yang khawatir tentang sesi pertanyaan
daripada presentasi itu sendiri. Beberapa tuntunan dapat
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membatu Anda mengubah sesi pertanyaan dari sebuah
kekhawatiran menj adi sebuah kemenangan:

Rrtuskan kapan menampung pertanyaan. Ini dapat
dilakukan pada akhir presentasi. Akan tetapi, Anda
mungkin lebih suka menampung pertanyaant selama
presentasi. Menampung pertanyaan pala akhir presen-
tasi lebih sulit diatur, tetapi dapat mengembangkan
hubungan Anda dengan peserba.
Antisipasilah pertanyaan yang serupa. Hal ini mungkin
merupakan 'Pertanyaan yang sering dijawab' yang
dapat Anda ramalkan dengan mudah. Pertanyaan lain-
nya mungkin muncul dari situasi tertentu dari presen-
tasi tersebut.
Gunakan sebuah'rencana-. Mintalah seseorang untuk
mempersiapkan sebuah pertanyaan sebelum presentasi
dimulai. Peserta kadang-kadang ragu untuk memecah

.situasi pada akhir presentasi.
Jawablah dengan jelas dan singkat. Paksakanlah diri
Anda untuk menjawab derigan jelas dan singkat.
Jawablah dengan jujur. Anda dapat menjaga informasi
untuk tujuan tertentu, tetapi janganlah berbohong.
Salah seorang peserta mungkin akan melihat ke-
bohongan tersebut.
farnFunglah pertanyaan dari keseluruhan peserta.
Tampunglah pertanyaan dari semua bagian ruangan
dan dari 'area sosial'yang berbeda.
Jawablah semua pertanyaan peserta. Janganlah mem-
biarkan sebuah pertanyaan membujuk Anda untuk
menjadi sebuah percakapan pribadi. Pastikan bahwa
semua peserta mendengar jawaban Anda itu.
Jika Anda tidak mengetahui jawabannya, katakan saja
tidak tahu. Lalu berjanjilah untuk menjawabnya nanti.



150 s improve your communication skills

format sederhana untuk meniawab sebuah
peftanyaan

W Ulangilah pertanyaannya, jika perlu. Ini akan
membantu Anda untuk memahaminya, mem-
bantu peserta untuk mendengarnya, dan mem-
beri Anda waktu untuk memikirkan jawabarlnya.

N\i Berikanlah sebuah jawaban. Buatlah hanya satu
poin jawaban.

W Sekarang berikan alasan terhadap jawaban Anda
tersebut.

liit, Berikan sebuah contoh yang mengilustrasikan
poinnya.

Tentu saja, tidak mudah untuk memikirkan hal di atas
secara spontan dalam menjawab pertanyaan. Akan
tetapi, jika Anda pelan-pelan dan mencoba memikirkan
format sederhana tersebut, Anda dapat menjawab de-

ngan lebih padat dan jelas. ,!
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Menulis tampaknya mengambil alih makna pokok komu-
nikasi. Banyak manajer yang sekarang mempunyai kompu-
ter pribadi dan mengambil alih tugas sekretaris. Banyak
sekretaris yang menangani tanggung jawab lain yang lebih
Iuas, menulis dokumen mereka sendiri daripada melakukan-
nya untuk orang lain. Bentuk hubungan kerja yang baru dan
manhjemen proyek menghasilkan banyak laporan. Apalagi,
teknologi informasi masih merupakan alat yang sangat mem-
butuhkan feks.

Menulis dengan baik mungkin merupakan bentuk komu-
nikasi yang paling sulit secara teknis. Menulis membutuh-
kan keterampilan dan pemahaman serta memerlukan
kreativitas yang besar. Anda juga dinilai dari kualitas Anda
menulis. Menulis sebagai pengganti ketidakhadiran Anda.
Dokumen mempunyai sifat perrnanen dan dapat kembali
kepada Anda. Hal buruknya, tidak ada versi yang benar me-
ngenai penulisan surat atau dokumen. Anda tidak pernah
dapat memeriksa dokumen apa pun untuk memeriksa ke-
benaran penulisannya.

Setiap orang mengetahui penulisan yang efektif ketika
mereka melihatnya. Penulisan yang efektif menghasilkan
tulisan secara jelas dan cepat, selain juga menyampaikan
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apa yang ingin dikatakan penulis; tidak ada yang turut cam-
pur di dalam prosesnya. Hal yang terpenting adalah penu-
lisan yang efektif membuahkan hasil.

menuliskan hasil
Apa pun yang Anda tulis untuk dokumen bisnis, Anda
menginginkan sebuah hasil. Itulah mengapa saya lebih suka
'penulisan fungsional' daripada'penulisan bisnis'. Penulisan
fungsional (functional writind mengetahui apa yang harus
ditulis. Penulisan fungsional mempunyai tujuan praktis.

Tentu saja, Anda tidak perlu meraih tujuan itu dengan
menulis. Menulis merupakan kegiatan yang lambat dan
mahal; bahkan menulis sebuah e-mail juga membutuhkan
waktu. Telepon dapat melakukan pekerjaan itu dengan lebih
cepat. Menulis sangat berguna ketika:

: Anda menginginkan sebuah catatant yang perrnanen;

= ir.rformasi yang ada terlalu rumit;
::.* Anda ingin membuat salinas materi yang sama untuk

banyak pembaca.

Menulis sangat berguna bagi seseorang yang tidak pernah
berhasil diajak bicara, walaupun tidak ada jaminan bahwa
dia membaca pesan Anda di antara lusinan atau ratusan
pesan yang diterima hari itu. Menulis juga membawa otori-
tas tertentu tanpa adanya percakapan. Sebuah surat
mungkin mendapat respons dengan mudah daripada telepon
karena terlihat lebih serius dan formal.

mempermudah membaca
Banyak keuntungan dari percakapan langsung yang hilang
ketika Anda menulis. Dibandingkan dengan berbicara dan
mendengarkan, menulis dan membaca merupakan kegiatan



membuat catatan 153

yang lamban dan tidak efisien. Sebuah dokumen tidak
dinamis; bersifat statis. Pembaca Anda tidak dapat melontar-
kan pertanyaan karena tidak dapat dijawab. Kesalahpaham-
an dapat muncul dengan mudah. Jika pembaca menemukan
sesuatu yang salah, Anda tidak berada di sana untuk mem-
bantu.

Penulis yang baik membuat bacaan semudah mungkin.
Membaca, juga merupakan pekerjaan yang sulit. Orang
membaca mempunyai tiga tingkatan, yaitu:

'ffi memahami apa yang harus dikatakan penulis;
NLr, merekam kalimat-kalimat untuk ide yang lengkap;
N\\ membaca setiap kata untuk menafsirkan artinya.

Untuk memudahkan membaca, Anda harus membantu pem-
baca dalam tiga tingkatan juga. Berikut adalah tiga peratur-
an emas penulisan (golden rules of writing):

E grrnakanlah kata-kata yang dapat dipahami oleh pem-
'baca;

/ik buatlah kalimat yang sedeihana;
W buatlah poin Anda, kemudian berilah penjelasan yang

mendukungnya.

Biasanya, kalimat pendek lebih mudah dimengerti daripada
kalimat panjang. Akan tetapi, pembaca Anda lebih mudah
memahami kalimat yang familiar-yang biasa mereka de-
ngar. Jika mereka memahami jargon atau kalimat panjang,
kata-kata abstrak, gunakanlah. Jika ragu-ragtt, gunakanlah
kalimat pendek saja.

Kalimat pendek lebih jelas daripada kalimat panjang.
Akan tetapi, satu halaman penuh kalimat pendek akan mem-
punyai efek'terpisah', terdapat banyak poin tetapi tidak sa-
ling berhubungan. Kalimat juga bekerja dengan baik ketika
tersusun dengan baik dan dikelompokkan dalam paragraf.
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Peraturan emas penulisan yang ketiga adalah 5rang terpen-
ting. Kebanyakan orang menulis dalam'alur kebingungan',
menempatkan satu ide di atas ide lainnya hingga mencapai
kesimpulan. Hal ini membuat penulisan terus mengalir.
Akan tetapi, penting juga untuk dibedakan, pastikan bahwa
ide masuk ke pikiran pembaca dan menyedot perhatian
mereka. Jika Anda mempunyai sesuatu untuk dikatakan,
selalu utamakan untuk mengatakannya seselera mungkin.
Kemudian, sampaikanlah bukti untuk mendukung ide Anda.

menulis tahap demi tahap
Menulis adalah cara terbaik mengatasi sesuatu secara sis-
tematis. Godaan menulis adalah melakukan semuanya
sekaligus-menuntaskan apa yang harrrs dikerjakan, dalam
situasi apa, dan bagaimana mengatakannya. Ini merupakan
suatu penyakit, Anda menjadi bingung dan foustasi sehingga
penulisan menjadi kacau balau. Seperti memasak, menulis
Iebih baik jika dilakukan tahap demi tahap.

Pikirkanlah bagaimana menJrupun sebuah dokumen dari-
pada menulisnya. Surat atau dokumen memiliki tugas ma-
sing-masing. Anda harus mendesain dan membentuknya
untuk melakukan tugasnya tersebut. Proses pen)msunan
dokumen terdiri atas tiga tahap, yaitu:

,!:t mendesain dokumen;
N\ menuliskan draft perbama;
t\\^\ mengedit drafttersebut.

Cobalah untuk memisahkan tahap-tahap tersebut. Akan
lebih baik jika Anda dapat memecah tahap-tahap itu.
Dengan memecahnya, Anda dapat meminta kolega Anda
untuk membantu di setiap tahapnya.

Bab ini membahas tiga tahap tersebut dan menjajaki
masalah kunci di setiap tahapnya. Kebanyakan teknik yang
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digunakan sudah sangat familiarbagi Anda. Ide penyampai-
an sebuah pesan, SPQR, dan struktur piramid untuk infor-
masi dapat ditemukan dalam teknik menulis.

mendesain dokumen
Kita dapat memecah perencanaan sebuah dokumen menjadi
lima tahap berikut:

ffi orientasi tujuan;
ffi analisis kemampuan membaca;
W menciptakan sebuah pesan;
N mengorganisir informasi;
W membangrrn sebuah outline atau garis besar.

orientasi tujuan
Mulailah dengan mengidentifikasi tujuan dokumen Anda.
Bedakanlah antara tujuan dokumen dan subjeknya. Apa pun
yang. Anda tulis harrrs menjelaskan apa yang ingin Anda
raih.

Buatlah tujuan Anda sespesifik mungkin. Berhati-hatilah
untuk tidak menciptakan tujuan yang tidak layak. Misalnya,
dokumen tidak dapat menganalisis dan mengevaluasi.
Semua ini merupakan proses berpikir. Dokumen akan meng-
gambarkan produk dari pemikiran Anda. Dokumen tidak
dapat berpikir!

Apa yang Anda inginkan untuk dilakukan dokumen
tersebut? Cobalah kata kerja berikut ini.

'Saya ingin dokumen ini untuk ...':

merekomendasikan mengidentifikasi merespons
melaporkan rnengupdate meringkas
mengumumkan mengonfirtnasi menggambarkan
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mengklarifikasi
membandingkan
menjelaskan
bagian penting

mengundang
menjustifikasi
berargumentasi
outline atau i

garis besar

berbujuan
meminta
menyarankan
mengategorisasi

Anda ingin pembaca melakukan apa sebagai hasil dari mem-
baca dokumen tersebut? Dokumen fungsional (functional do-
cuments) menyediakan dan menyampaikan informasi untuk
meraih tujuan Anda itu. Identifikasilah tindakan yang Anda
inginkan untuk dilakukan pembaca dan Anda akan menjadi
sumber informasi yang membantu mereka untuk melaku-
kannya.

Anda ingin pembaca melakukan apa? Berikut terdapat
beberapa saran:

'Saya ingin agar pembaca ...': 
,.

menargetkan area untuk membentuk strategi
bertindak baru
menghadiri perbemuan menyetujui pendanaan
mengimplementasikanrencana menjawabpertanyaan
memberikan masukan melengkapi kewajiban
setuju dengan saya mengkaji proposal saya
membuat pilihan memberi saya umpan-

balik
menempatkan sesuatu memeriksa suatu
dengan benar masalah

Formulasikan tujuan Anda ke dalam pernyataan fungsional.
Jika perlu, setujuilah hal tersebut dengan dokumen klien'-
orang yang meminta Anda membuat dokumen. Dengan
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menyetujui dokumen fungsional, Anda akan mengetahui apa
yang diinginkan dari Anda.

pernyataan fungsional
Saya ingin dokumen ini untuk
(tujuan secepatnya)
sehingga
(tindakan yang dituju)

analisis pembaca

Dokumen Anda mungkin berputar di antara pembaca yang
mempunyai kemampuan berbeda. Pembaca yang berbeda
mempunyai harapan, prioritas, dan tingkat pengetahuan
yang berbeda pula. Analisislah kemampuan membaca terse-
but sehingga Anda dapat mengr.rmpulkan informasi ke dalam
dokulnen dengan lebih efektif.

mengelola harapan pembaca

Kategorikanlah kemampuan membaca Anda ke dalam
tingkat pertama, kedua, dan ketiga. Pembaca tingkat per-
tama harus membaca dokumen tersebut. Dokumen itu me-
mang disusun untuk mereka. Pembaca tingkat kedua
mungkin hanya melihat beberapa bagian saja dari dokumen.
Kategori kedua termasuk manajer Anda, yang perlu
memeriksa dokumen sebelum beredar tetapi tidak akan
membaca seluruhnya. Pembaca tingkat ketiga adalah orang-
orang yang tidak pernah bertemu dengan Anda tetapi meng-
gunakan dokumen tersebut dalam menganalisis beberapa
cara. Anda perlu untuk memuaskan ketiga tingkat pembaca
ini. Akan tetapi, Anda harus mengutamakan penyusunan
dokumen bagi pembaca tingkat perbama.
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mengelola harapan pembaca

Fokuslah pada pembaca utama Anda dan pertimbang-
kan area-area pengharapan berikut ini dari sudut pan-
dang mereka.

Ketiklah dokumen
Bentuk tampilan yang bagaimana yang disukai pembaca?
Apakah sebuah presentasi akan lebih baik?
Hasil yang dami
Akankah pembaca mengharapkan adanya kursus untuk tin-
dakan tersebut, atau ada pertimbangan pilihan lain?
Batasan subjek
Apakah dokumen menampilkan keselumhan subjek atau
hanya satu bagian? Praktik industri ataukah aktivitas inter-
nal? Suatu deparbemen atau perusahaan besar?
Level detail
Apakah dokumen berisi ringkasan atau detail yang men-
dalam? Level yang sama atau detail yang lebih luas?
Keputusan akan datang
Apa yang telah mereka iakukan'pada masa lalu dan per-
soalan lainnya? Apa hasilnya?
Persoalan kunci
Di mana letak prioritas pembaca?
Politik
Siapa yang berbanggung jawab untuk mewujudkan apa yang
telah Anda ajukan untuk diubah? Siapa pemegang kunci
keputusan? Siapa yang akan terpengaruh oleh perubahan
tersebut? Implikasi apa yang terkandung dalam proposal
Anda?
Tfiuan strategis yang objektif
Seberapa sesuaikah materi ini dengan tujuan Anda dan
tujuan pembaca?
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mengidentifikasi faktor-faktor persuasif kunci
Faktor-faktor persuasif kunci merupakan elemen terpenting I

bagi keputusan pembaca Anda dalam mempercayai Anda.
Faktor-faktor berikut ini dapat muncul dari pembaca:

\\S latar belakang;
W prioritas;
N kebutuhan atau perhatian; J

sNr tempat dalam kultur perusahaan;
Nl|l hubungan dengan lingkungan eksternal; 

.

Tempatkanlah diri Anda dalam posisi pembaca utama dan
ajukanlah pertanyaan berikut, Apa yang paling meyakinkan
saya mengenai ide ini?'

Faktor-faktor persuasif ku nci

Gunakanlah daftar tentang faktor-faktor persuasif
yang paling umum berikut ini untuk membantu Anda
mengidentifikasi ide Anda sendiri.

W,lt Bukti yang akurat dan berbobot
?.,til: Peningkatan kualitas
N Sejalan dengan strategi
lN Pengurangan biaya-biaya
W Peningkatan dalam pengembalian investasi
ffiN Kemampuan beradaptasi dengan sistem atau

proses yang ada
$"N Inovasi
ffiffi Peningkatan kepuasan pelanggan
ffi Batasan waktu
ffiN Keadilan
s\l Kemampuan memproduksi kembali hasil
ii,ht Peningkatan Jalinan-pertemanan'
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menciptakan sebuah pesan :

Dokumen Anda harrrs menyampaikan satu pesan saja. Pesan
tersebut merrrpakan elemen terpenting dari dokumen Anda.
Semua yang tercakup di dalamnya-materi, bagaimana
dokumen itu ada, bagaimana Anda mempresentasikannya-
bergantung pada pesan tersebut.

Pesan merupakan poin terpenting yang Apda buat bagi
pembaca untuk mengekspresikan tujuanAnda. Pesan bukan-
lah heading atau kepala surat, juga bukan penggambaran
mengenai apa yang Anda lakukan dalam dokumen tersebut.
Pesan mengekspresikan tujuan Anda. Lihatlah kembali Bab
5 untuk mengetahui lebih banyak mengenai pesan. Berikut
ini adalah daftar untuk mengingatkan Anda tentang
bagaimana seharusnya sebuah pesan. Pesan dalam dokumen
Anda harus:

*\.N dalam sebuah kalimat;
LN mengekspresikan sebuah ide;
ll$ tidak lebih dari 15 kata; dan

terpusat pada tindakan. : "

Juga penting untuk memeriksa apakah pesan dalam doku-
men Anda dapat dikatakan layak, bagi Anda, pembaca Anda,
dan materi Anda. Dalam sebuah percakapan, wawancara,
atau presentasi, Anda dapat langsung memeriksa apakah
Anda mengacu pada kebutuhan orang, atau harapan peserta.
Ketika Anda menulis, interaksi tersebut hilang. Banyak
dokumen yall'g ga,gal memberikan apa yang diinginkan pem-
baca. SPQR merupakan satu-satunya cara bagi Anda untuk
memeriksa apakah dokumen yang Anda buat berguna bagi
pembaca.

Lihatlah kembali Bab 5 untuk mengetahui lebih detail ten-
tang SPQR. Untuk mengingatkan Anda, lihatlah ringkasan
tentang teknik SPQR berikut ini.
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membuat valid sebuah pesan: SPQR

Bangunlah sebuah cerita tentang bagaimana kebutuh-
an akan dokumen tersebut muncul.

Situation (situasi)
'Pada suatu hari ...'Apa hal pertama yang dapat Anda
katakan mengenai suatu hal yang Anda dan pembaca

akan setujui? Hindarilah menuliskan sesuatu yang
kontroversi pada poin awal.

Problem (masalah)
Bagaimana mengatasi situasi? Mungkin sesuatu tidak
berjalan dengan semestinya. Mungkin improvisasi
memang diperlukan. Sering kali masalahnya adalah
pembaca mengabaikan sesuatu.

Question (pertanyaan)
Pertanyaan apa yang menjadi pemicu masalah dalam
pikiran pembaca?

Response (respons)
Jawaban dari pertanyaan tersebut harus sama dengan
pesan Anda.

SPQR dapat:

tV membantu membuat pesan Anda menjadi valid;
memberi fasilitas sebuah percakapan antara penulis
dan pembaca untuk mengklarifikasi pesan dokumen;

= membentuk inti Pembukaan dalam dokumen.

mengorganisir informasi
Dalam menulis, mengomunikasikan dengan baik merupakan
cara memperlihatkan bentuk pikiran Anda. Bentuknya ter-
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diri atas ide-ide, yaitu kalimat yang Anda tulis. Anda harus
men)nrsun ide-ide itu menjadi sebuah bentuk yang koheren
yang dapat dibaca dengan jelas oleh pembaca.

Pembaca Anda hanya dapat memahami satu informasi
secara jelas pada satu periode waktu. Untuk memahami
pesan Anda secara detail, mereka harus memecahnya men-
jadi beberapa bagian, kemudian memahami tiap bagiannya.
Anda harus mengorganisir informasi dalam dria dimensi:

ffiffi secara vertikal (membagi pesan dalam beberapa
bagian, mengelompokkan bagian yang lebih kecil ke
dalam bagian yang lebih besar);

'il secara horizontal (mengorganisir setiap kelompok ke
tempat yang semestinya).

Mengorganisir informasi sama halnya dengan menciptakan
sebuah bentuk yang memberi peluang pada pikiran pembaca
untuk memahami kompleksitas dengan cara yang alami.
Bentuk yang Anda ciptakan adalah sebuah piramid.

Cara berpikir tingkat pertama dan cara berpikir
tingkat kedua
Anda dapat membayangkan proses penciptaan struktur doku-
men sebagai proses berpikir dalam dua tingkat. Di Bab 3, kita
telah membahas cara berpikir dua tingkat dalam men5msun
percakapan. Sekarang, Anda dapat menggunakannya untuk
membantu Anda mengorganisir materi dokumen:

r,n\ cara berpikir tingkat pertama-rnengumpulkan infor-
masi;

W cara berpikir tingkat kedua-rnengorganisir informasi.

Gunakanlah peta pikiran untuk membantu Anda mengum-
pulkan inforrnasi, dan gunakanlah prinsip piramid untuk
membantu Anda mengorganisir informasi menjadi sebuah
struktur yang koheren.
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peta pikiran

Peta pikiran merupakan cara berpikir tingkat pertama
yang sangat kuat. Dengan menekankan pada hubung-
an di antara ide-ide, cara ini memberi semangat kepada
kita untuk berpikir secara kreatif dan efisien.

Untuk membuat sebuah peta pikiran:

;+ Buatlah sebuah garnbar/irnej visual dari subjek
Anda di tengah-tengah kertas rencana.

.\*\ T\rlislah sesuatu yang terlintas dalam pikiran
Anda yang berhubungan dengan ide utama.

s,il T\rlislah satu kata, dalam HURUF BESAR, IaIu
buat garis-garis yang memancar dari tengah.

rN Ide-ide utama akan cenderung mengitari pusat
peta; penjelasannya akan menyebar pada masing-
masing ide.

W Setiap garis harus berhubungan paling tidak de-
' ngan satu garis lain.
N Gunakanlah peralatan visual-warna, poIa, high-

light.
tl?//, Identifikasikanlah kelompok ide yang telah Anda

ciptakan. Anda mempunyai tidak lebih dari enam
kelompok. Berilah heading (topik) di setiap ide
dan nomorilah.

meringkas dan mengelompokkan
Bayangkanlah membicarakan pesan Anda kepada pembaca.
Pertanyaan apa yang akan memprovokasi pikiran pembaca?
Gunakanlah salah satu dari tiga pertanyaan berikut ini:

ffi 'Mengapa?'
Nl 'Bagaimana?'
lf'lB 'Yang mana?'
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Anda harus mempunyai paling tidak dua jawaban pertanya-
an. Cobalah untuk tidak lebih dari enam jawaban. T\rlislah I
jawaban Anda sebagai poin kunci. Semua poin kunci Anda
harus dalam kalimat. Anda harus dapat membawa setiap
poin kunci ke dalam kelompok ide di.peta pikiran Anda.

menciptakan poin kunci

Poin kunci Anda seharusnya sama jenisnya.

'Mengapa?'
'Bagaimana?'
'Yang mana?'

Alasan, keuntungan, sebab
Prosedur, tahapan proses
Item, kategori, faktor

Untuk setiap poin kunci, ajukanlah pertanyaan yang mem-
provokasi: 'Mengapa?', 'Bagaimanta?' atau 'Yang mana?'.
Identifikasilah jawabannya dan tulislah sebagai subpoin.
Jika p:erlu, ulangilah setiap subpoin untuk menciptakan
minor poin. Untuk setiap pertanyaan, Anda harus mempu-
nyai lebih dari satu jawaban.

membangun piramid

Hasil dari proses pertanyaan dan jawaban adalah struktur
piramid.

Untuk meringkasnya, prinsip penting dalam membangun
piramid adalah sebagai berikut:

$!i setiap ide harus dalam sebuah kalimat;
W setiap ide harus meringkas kelompok ide yang ada di

bawahnya;
.N( setiap ide dalam kelompok merupakan sebuah jawaban

dari pertanyaan yang diprovokasi oleh ringkasan ide.
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menyusun detail
Membangun sebuah piramid akan membantu mengarahkan
Anda dalam menentukan seberapa banyak informasi yang
masuk ke dalam dokumen Anda dan bagaimana cara ker-
janya.

Gambar 8.1

Membangun piramid selalu menghasilkan divisi. Setiap ide
memprovokasi sebuah perbanyaan di mana Anda harus mem-
punyai paling tidak dua jawaban-lebih baik tidak lebih dari
enam. Proses pembentukan divisi dengan pertanyaan-
dan-jawaban berlanjut sampai sebuah ide gagal mempro-
vokasi sebuah pertanyaan dengan multijawaban. Proses ini
dapat berhenti jika:

\i; sebuah ide tidak memprovokasi sebuah pertanyaan
dari pembaca;

,W sebuah ide memprovokasi sebuah pertanyaan yang
hanya mempunyai satu jawaban.
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Seharusnya, kita tidak perlu menciptakan sebuah piramid
yang berisi lebih dari empat level, yaitu pesan, poin utama,
subpoin, minor poin.

Anda harl-rs memutuskan bagaimana cara kerja ide-ide
tersebut dalam setiap kelompok. Anda dapat menyusun ide-
ide dalam

ffi ranking (ukuran, kepentingan, prioritas, relevansi);
ffi tahap-tahap proses;
W kronologi;
M alasan yang masuk akal;

Ingatlah bahwa kadang kala cara kerja suatu ide tidaklah
penting.

membangun sebuah oufline
Tahap akhir dari perencanaan dokumen Anda adalah mem-
bangui sebuah outline. Proses ini mengubah piramid Anda
menjadi teks yang dapat Anda ljerluas menjadi draft per
tama.

sebuah outline atau garis besar me^rpakan desain dari
dokumen Anda. Garis besar memberi ringkasan keseluruhan
dokumen dalam sebuah miniatur. Berikut ini adalah cara
menulis garis besar:

ffi Di bagian atas halaman, tulislah kalimat pesan Anda,
Pesan.

N Setelah itu tulislah, Pembukaan: SpeR, tulislah de-
ngan singkat (tiga atau empat baris, jangan lebih).

ffi T\rlislah setiap kalimat poin kunci, nomor, cara kerja,
dengan setiap subpoin dan minor poin yang diberi
nomor di bawah setiap poin kunci. Gunakanlah sistem
penomoran desimal yang mudah dipahami:
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-1
- 1.1

- 1.1.1 dan seterusnya.
"ffi Berikan sebuah judul untuk keseluruhan garis besar,

dan jika perlu, berikan iuga heading (topik) untuk se-

tiap poin kunci.

Setelah Anda memahami prinsip pembuatan garis besar ini,
Anda dapat menggunakannya untuk berbagai jenis dokumen
lain. Berikut adalah tiga format dasar pembuatan garis besar
untuk penulisan: e-mail atau memo, surat, dan laporan.
Anda akan melihat bahwa hanya dengan sedikit variasi,
piramid tetap sama di setiap kasus.

membuat outline sebuah e-mail atau memo

Outline atau garis besar untuk e-mail atau memo merupakan
bentuk paling sederhana dari piramid. Letakkan pesan Anda
di bagian atas, tepat setelah kata-kata salam pembukaan.
Buatlah paragraf pendek-atau sebuah kalimat sederhana-
untuk setiap poin kunci dan akhiri, jika perlu, dengan ajakan
untuk bertindak, yaitu langkah selanjutnya yang Anda
inginkan untuk dilakukan oleh pembaca Anda.

Lebih bagus lagi jika Anda mempersingkat pesan Anda
menjadi satu baris subjek e-mail sehingga terlihat di dalam
kotak (inbofl menu pembaca.

E-mail adalah sebuah model komunikasi standar yang
cepat dalam organisasi. E-mail bersifat cepat, murah, dan
mudah digunakan. Akan tetapi, di banyak organisasi, e-mail
menjadi semacam masalah daripada solusi. Empat faktor
yang menyumbangkan masalah yang tidak menguntungkan
ini.

N Kelebihan inforuasi. Survei akhir-akhir ini menga-
takan bahwa manajer rata-rata menerima e-mail 178
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buah setiap hari. Memperhatikan setiap e-mail dengan
saksama merupakan masalah terbesar daripada hanya
sekadar membacanya.
Matinya percakapan. Sekarang banyak orang yang
jarang berbincang-bincang satu sama lain, mereka
hanya berkirim e-mail. Akibatnya, e-mail menjadi
pengganti kontak sosial. Pekerja-pekerja yang kesepian
menyebar gosip dalam jargon pribadi, dibumbui dengan
simbol-simbol misterius.
Lebih cepat, kurang pemahsrnan. Gaya penulisan
e-mail relaks namun jadi membingungkan.
1v[slnmFaui batas inbox. Kapan terakhir Anda mem-
bersihkan menu inbox?

E-mail adalah kegiatan menulis. Perlakukan kegiatan ini
seperbi Anda melakukan aktivitas menulis lainnya, seperti
membuat perencanaan, menulis, atau mengedit. Berikut ini
terdapat 10 tip menulis e-mail:

ffi Buatlah pesan Anda dengan''jelas.
rr'$ Minimalkan infortnasi. Buang informasi yang hanya

akan dilewatkan begitu saja oleh pembaca.
rrrfi Letakkan pesan di baris subjek. Lebih tepat jika diisi

dengan pesan bergaya headline (berita utama) daripada
heading (topik atau kepala surat).

::- s Janganlah berteriak. Hindari huruf kapital, garis
bawah, dan penebalan huruf. Hal yang terpenting, hin-
darilah lelucon atau penulisan heading (topik atau
kepala surat), seperti'Penting' atau'Baca sekarang!'

= Jangan membuat pembaca 'marah'. Jangan menulis
apa pun dalam e-mail yang tak dapat Anda katakan
ketika tatap muka.

iN Hindarilah emosi. Jangan menggunakan simbol atau
singkatan bodoh. Gunakanlah bahasa yang benar.
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Lihatlah kembali dan bacalah sebelum men$irimnya.
E-mail sangat cepat sehingga Anda dapat dengan cepat
pula memeriksa isi, ejaan, dan tanda baca.

Ingatlah bahwa e-mail adalah milik umum. Kebanyak-
an e-mail dapat diakses melalui server pusat. Jangan
menulis apa pun yang dapat membuat seorang peng-

acan.a menyerang Anda.
Janganlah memperbanyak. Kirimkah pesan hanya
kepada orang yang harus Anda tuju. Hindari untuk
memperbanyak.

z Bersihkan menu inbox Anda secara teratur. Anda akan
membuat sistem-dan Anda sendiri-bekerja lebih
efisien.

outline atau garis besar sebuah e-mail

Re: rapat konferensi;, 2 April: permasalahan penting

Derek
Ada tiga persoalan yang saya ingin diskusikan pada rapat

hari Jumat.

,i,ll Bagaimana kita dapat mempromosikan konferensi
tersebut dengan lebih luas dan lebih efektif.2

# Bagaimana kita membuat pembicarartamalebih efektif
dalam mendukung strategi perusahaan?

ffi Apakah kita mempunyai sumber daya untuk membuat

sebuah pameran informal di pintu masuk konferensi.

Jika Anda mempunyai permasalahan yang ingin dibahas,

bergabunglah. Sampai jumpa di sana!

Gloria
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membuat outline atau garis besar sebuah surat
Piramid untuk membuat outline atau garis besar surat
dibentuk oleh jabat tangan (salam); satu di bagian perrnu-
Iaan, dan kemungkinan satu di bagian akhir. Gaya penulisan
surat mungkin sedikit berbeda dari'e-mail (surat memung-
kinkan lebih banyak gaya). Akan tetapi, terlepas dari gaya
penulisan dan sedikit formalitas tampilan, keduanya mem-

Jpunyai persamaan.

outline atau garis besar sebuah surat
25 Janr;.ari2o}O Qogo perusahaan)
Sidney Reader
Readership House
READERTOWN
AB1 zCD

Yth. Sidney,
Teripa kasih atas surat Anda
pada tanggal 20 Januari (salam)
Ini adaiah pesan utama saya. ftalimat pesan)
Poin pertama saya adalah (paragraf)

Poin kedua saya adalah

tufrup selanjutnya adalah ... (poin tindakan)
Saya harap hal ini memuaskan. (salam penutup)

Hormat saya,
Alan Writer
Posisr pekerjaan

membuat outline atau garis besar sebuah laporan
Laporan penuh dengan outline atau garis besar, lengkap de-
ngan ringkasan, pembukaan, poin yang berurutan, dan
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penuh dengan subpoin serta minor poin. Menciptakan outline
atau garis besar merupakan tahap yang sangat berguna
dalam menulis laporan. Anda dapat menggunakan outline
atau garis besar untuk memeriksa laporan 'klien' yang
berkembang sesuai dengan harapan mereka, membuat
perubahan-perubahan dalam laporan Anda tanpa perlu
menulisnya kembali, dan menjelaskan bahwa Anda menge-

tahui benar ide kunci dari setiap bagian. Otrtline atau garis
besar dapat menjadi ringkasan laporan. Outline atau garis
besar juga tidak mempunyai nilai bagi mereka yang hanya
menginginkan laporan yang ditulis dalam satu lembar kerbas

.A'4. Bagi mereka, outline atau garis besar adalah laporan itu
sendiri.

outline atau garis besar sebuah laporan

Pesan
Kita seharusnya menempatkan rencana baru di
Gatheringham.

Pend ahulu an/Pe mb uk a an
Bisnis kita berkembang dengan cepat. Keberadaan
pabrik akan mencapai kapasitasnya dalam jangka
waktu tiga tahun. Kita perlu segera memutuskan di
mana menempatkan pabrik baru. Dokumen ini mering-
kaskan penemuan relokasi proyek dan penjelasan
rekomendasinya dari unsur-unsur strategis.

1. Biaya modal di Gatheringham diperkirakan LOo/o

lebih rendah dari lokasi terbaik.
1.1 Biaya kontraktor di area tersebut tata-rata

100/o lebih murah dari lokasi lain.
2.2 Harga tanah rata-rata 130/o lebih murah dari-

pada lokasi lain.
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Biaya operasional di Gatheringham diperkirakan
150lo lebih murah daripada di daerah lain.
2.1 Gajiburuh lebih rendah 7o/o darirata-rata pen-

dapatan nasional.
2.2 Pengeluaran uang secara teratur diperkirakan

9o/o di bawah rencarra.
2.3 Pembayaran pajak untuk biaya operasional di

daerah tersebut sangat menawan.

Biaya distribusi akan berkurang sekitar 7o/o jika
dipusatkan di Gatheringham.
3.1 Area tersebut dipusatkan untuk pemasaran

kita.
3.2 Sarana infrastruktur daerah tersebut berkem-

bang dengan baik.

menulis konsep atau draft peftama
Menulis dokumen akan terasa lebih mudah sekarang karena
outline atau garis besarrrya lengkap. Intinya, Anda perlu
memperluas outline atau garis besar tersebut dengan
menambahkan teks, heading (topik), dan-untuk laporan
tertentu-tambahkan nomor dan grafik. Rencana outline
atau garis besar telah disusun, dan kalimat outline atau
garis besar memberi Anda ide yang jelas mengenai apa yang
ingin Anda katakan di setiap paragraf dan bagian.

Pikirkanlah bahwa menulis konsep atau draft pertama
dari dokumen Anda sebagai sebuah aktivitas yang terpisah
dari perencanaan atau pengeditan. Prinsip-prinsip berikut
ini'akan menuntun Anda menulis konsep ata:u draft.

W Menulislah dengan cepat. Jangan menghabiskan waktu
memikirkan kata-kata. Teruslah menulis. Tinggalkan
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jeda, jika perlu. Upayakan untuk menulis dengan

sebuah alur yang natural.
W Menulislah sesuai suara Anda sendiri. Mengekspre-

sikan dengan cara Anda sendiri akan membantu Anda
mengatakan apa yang Anda'rnaksud sebenarnya. Jika
pembaca Anda dapat mendengar 'suara'Anda, mem-

baca akan lebih mudah.
N Menulislah tanpa gangguan. Cobalah untuk mencari

waktu dan tempat di mana Anda dapat berpikir dan
menulis tanpa gangguan

Ni Menulislah tanpa pengeditan. Jangan coba-coba

berharap tulisan Anda benar dulu. Tahanlah godaan

untuk mengeditnya. Anda tidak akan dapat bergerak
hanya dengan memikirkan pembenaran dan itu akan
membuang-buang waktu.

ffi Tetaplah pada rencana outline atau garis besar Anda.
Gunakan kalimat dafi outline atau garis besar untuk
memfokuskan apa yang ingin Anda katakan. Jika Anda

' mengetahui bahwa Anda berbelok dari poin, berhenti-
Iah, dan ter-uskan ke kalimat berikutnya dari outline
atau garis besar Anda.

bantuan navigasi

Dokumen yang efektif berisi bantuan navigasi atau arahan
untuk membantu pembaca menemukan jalannya sendiri.
Elemen bantuan yang terpenting adalah:

flilil ringkasan;
ll I pendahuluan;
N heading (topik atau kepala surat);
ffi pokok-pokok bahasan (buLlet point).

Semua elemen tersebut membantu Anda'menjual' dokumen

tersebut kepada pembaca.
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ringkasan dan pembukaan 
i

Jangan bingung terhadap dua hal yang esensial ini. Pertama,
ringkasan, merupakan miniatur dari dokumen. Bagian
intinya adalah pesan Anda. Letakkan ringkasan di tempat
yang paling depan setelah halaman judul Anda. Outline atau
garis besar Anda berada dalam ringkasan tersebut.

Kedua, pembukaan, menjelaskan bagaimana proses pem-
buatan dokumen tersebut. Bagian intinya adalah SPQR:
informasi latar belakang, ternasuk perumusan masalah dari
dokumen tersebut, dan sekaligus menjawab pertanyaannya.
Pembukaan termasuk pula:

, metodologi;
ffi ucapan terima kasih;
llfti sebuah tuntunan pendek untuk memasuki dokumen,

bagian per bagian.

Heading (topik atau kepala surat)
Berikanlah perhatian yang lebi\, pada judul dan heading
(topik atau kepala surat) Iainnya dalam dokumen Anda.
Judul dan heading tersebut mempunyai nilai periksa yang
tinggi, pembaca seharusnya dapat mengumpulkan sebanyak
mungkin informasi dari beberapa kata dalam judul dan head-
mg. Misalnya,'Kajian Keuangan', mempunyai nilai periksa
yang rendah, sedangkan'Rincian-rincian biaya operasional
tahun 2OO4' lebih mungkin berhasil.

Dalam sebuah laporan, Anda dapat memasang heading
Anda di daftar isi. Periksa lagi bahwa heading itu memberi
ide yang layak dan tidak menggambarkan pengulangan.

bullet point (pokok-pokok bahasan)
Bullet point secara visual memang terlihat kuat. Akan tetapi,
berbahaya jika Anda menggunakannya terlalu banyak.
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Jangan terlalu banyak menggunakan bullet point.' Ikutilah
tuntunan berikut untuk menghindari penggunaan bullet
point secara berlebihan:

.N) Buatlah poin-poin secara pararel. Secara kaidah tata
bahasa, semua itemhatus sama.

\-\rN.i Buatlah poin-poin yang konsisten dengant'platfonn'-
teks yang menyajikan daftar. J

,"lr.N Kembangkan' platforrn' sehingga elemen yang diulangi
dalam daftar perlu untuk diekspresikan sekali saja'

mengedit konseP atau draft Peftama
T\rjuan mengedit adalah membuat konsep alau draft pet-

tama mudah dibaca.
Mengedit merupakan kegiatan memilih. Mengedit atau

men5runting seperbinya takkan pernah berakhir, karena

tidak pernah hanya ada satu cara untuk mengatakan apa

yang Anda maksud. Sangatlah.sulit untuk mengedit peker-
jaan Anda. Jika perlu, mintalah bantuan kolega Anda'

Luangkan waktu sebelum mengedit sehingga Anda memper-

siapkan diri Anda dengan lebih baik untuk memeriksa teks'

Editlah secara sistematis. Mengedit kata demi kata
hanyalah membuang waktu dan jadi menyimpang dari
tujuan. Mengedit secara efektif dapat dilakukan menurut
tiga level terpisah berikut:

l,rilllr patagtaf;
w kalimat;
ffi kata-kata.

Mengedit teks dari hard copy mungkin lebih baik daripada
dari layar komputer.
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membuat paragraf yang efektif
Paragraf menampilkan bentuk pikiran Anda. paragraf
menampilkan ide-ide utama secara individu dan hubungan di
antara mereka. Setiap kali Anda melangkah ke tahap
berikutnya, mencari alternatif sudut pandang Anda, atau
mengubah arah tujuan, Anda seharrrsnya mulai dengan
sebuah paragrafbaru.

Gunakanlah sebuah kalimat topik (topic sentence) di awal
paragraf untuk meringkasnya. Kalimat topik membantu
Anda untuk memutuskan apa yang Anda sertakan dalam
setiap paragraf. Anda dapat memikirkan sebuah kalimat
topik sebagai pesan paragraf. Pesan paragraf seharusnya:

ffi sebuah kalimat lengkap yang sesuai dengan kaidah
tata bahasa yang ada;

ffi memuat sebuah poin;
#S berisi tidak lebih dari 15 kata;
N\ menceritakan sesuatu yang barrr.

Sebuah outlineatau garis besar, tentu saja, merupakan sum-
ber kalimat topik. Tempat lain untuk meletakkan kalimat
topik yang potensial adalah pada akhir paragraf. Sering kali
orang menempatkan ide yang terpenting sebagai kesimpulan
sebuah paragr.af. Cobalah untuk memindahkan kesimpulan
tersebut di awal paragraf sebagai kalimat topik. Kalimat
topik seharusnya memuat cara kerja. Anda seharusnya dapat
membaca semua kalimat topik dan memahami suatu bagian
secara ringkas.
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mengedit sebuah Paragraf
tlntuk meminimalkan pembuangan waktu dan fisiko
operasional, direkomendasikan bahwa kasus bisnis
untuk pembelian sebuah server back-up, yang iuga
dapat digunakan untuk pengujian sistem, dipetiksa
secara formal. Kita sekarang sedang mengarah ke sana

karena kita perlu mengambil sebuah keitutusan pada

akhir Maret demi menghindari biaya tambahan atau
kehilangan mesin sewaan.

Perhatikan bagaimana sebuah kalimat topik memung-

kinkan penulis memperpendek patagtaf dan mengem-

bangkannya.

Kita sedang memeriksa kasus bisnis pembelian sebuah

sewer back-up. Server ini daPat:

."\.t& meminimalkan pembuangan waktu;
ffi' memrnim alkan risiko operasional;
-N-)'. jug"a diganakan untuk peilgujian sistem.

Sebuah keputusan diperlukan pada akhir Maret untuk
menghindari biaya ekstra atau kehilangan mesin
sewaan.

menyusun kalimat

Kalimat mengekspresikan ide. Kalimat akan mengekspre-

sikan ide Anda lebih kuat jika disusun secara akurat'
Kalimat menjadi lemah jika disusun terlalu panjang atau

kekurangan kata-kata. Dalam kalimat Anda, selalu tulislah
apa yang Anda maksud dan tidak lebih.

Ikutilah peraturan '!5-25'. Kalimat pesan, kalimat topik,
dan kalimat-kalimat lain yang mengekspresikan ide besar
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tidak boleh lebih dari 15 kata. Semua kalimat
tetap terdiri atas25 kata.

lain harus

mengedit sebuah kalimat panjang
Telah direncanakan bahwa konversi data dan imple-
mentasi melalui daerah bisnis akan diserahkan pada
akhir bulan September 7996, tetapi masih ada bebe-
tapa masalah, meliputi makna umttm, perubahan per-
sonil dalam tim proyek, dan beberapa amandemen
menjadi tidak dapat diukur dengan waktu, konversi
tidak terjadi sampai 1 April 7997 dan beberapa peng-
guna masih menggunakan beberapa bagian sistem
lama sampai benar-benar dihentikan pada bulan Juli
1997.

Paragraf di atas mudah sekali dikembangkan dengan
memotong kalimat di kata penghubung-seperti tetapi,
dad-dan menggunakan daftar vertikal.

Tim proyek berencana 
^uog;o"r"i data dan mengim-

plementasikan sistem pada area bisnis yang masih ada
pada akhir bulan September 1996. Akan tetapi, kon-
versi ditunda oleh adanya perabahan:

W) ruang lingkup proyek;
,ffi personil dalam tim proyek;
,* batasan waktu.

Pada akhirnya, sistem ini benar-benar diganti pada 7
April 1997. Beberapa pemakai masih menggunakan
alat lama tersebut sampai benar-benar dihentikan
pada bulan Juli 1997.
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mengedit kata-kata 
i

Bahasa Inggris kaya akan kosa kata. Salah satu alasan
utamanya adalah bahwa bahasa Inggris merupakan bahasa
campuran, banyaknya ide dapat diekspresikan dengan dua
atau tiga kata. Selain itu, bahasa Inggris telah tumbuh seba-
gai suatu cara membantu orang untuk memilih kata-kata
terbaik yang mereka butuhkan. Bahasa Inggris membantu
pembaca memahami pada bacaan pertama, selain menceri-
takan kebenaran tanpa penambahan, dan merupakan kode
praktis, bukan merupakan satu set peraturan kaku. (Bahasa
yang kita gunakan, bahasa Indonesia, meski memiliki bebe-
rapa kelemahan dan terus mengalami penyempunlaan,
sesungguhnya memiliki karakteristik yang serupa dengan
bahasa-bahasa lain-terutama dalam hal pengeditan atau
penyuntingan. Oleh karena itu, uraian berikut ini masih
dapat diterapkan untuk bahasa Indonesia. red.)

bahasa: tuntunan penting

V-?. Buatlah kalimat Anda rata-rat'a 15 sampai 20
kata.

ffi Gunakanlah kata-kata yang dapat dimengerti
oleh pembaca Anda.

'ffi Gunakanlah kata-kata sebanyak yang Anda per-
lukan.

iS Gunakanlah kata kerja yang paling kuat, paling
jelas, dan paling spesifik.

:+,, Katakanlah apa maksud Anda. Bersikaplah posi-

tif, hindarilah ekspresi standar dan formula basi.
-\z; Gunakanlah tanda baca dengan jelas dan seder-

hana.
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menyusun kosa kata
Kata-kata tertentu menyebabkan masalah tak biasa bagi
orang yang suka membaca. Perhatikan secara khusus pada:

'f)]]: kata kerja Pasif;
".r!/L kata benda abstrak;
$g kata-kata yang tak perlu.

kata kerja pasif
Kata kerja dapat ber-upa aktif atau pasif. Kata kerja aktif
mengekspresikan apa yang dilakukan subjek; kata kerja
pasif mengekspresikan apa yang diderita subjek. Kalimat
yang menggunakan kata kerja aktif lebih pendek, lebih kuat,
dan lebih dinamis daripada kalimat yang menggunakan kata
kerja pasif.

Telah diantisipasi bahwa disket tambahan mungkin dibu-
tuhkan.
Kita.mengantisipati bahwa sistem tersebut akan memer-
lukan tambahan disket. 

.:..

kata benda abstrak
Kata benda adalah nama sesuatu, nama orang, waktu, tem-
pat dan kualitas. Kata benda konkret yaitu nama sesuatu
yang tampak di depan mata dan dapat dirasakan keber-
adaannya (meja, wanita, pena, mobil, pohon); kata benda
abstrak berupa ide, konsep, dan kualitas yang tidak dapat
dirasakan secara fisik (pertumbuhan, kekhawatiran, pelatih-
an, penjualan, kemungkinan).

Cobalah untuk mengurangi penggunaan kata benda
abstrak. Gantilah kata benda abstrak, namun jika tidak
memungkinkan, gunakan kata kerja atau kata sifat. Jika
Anda dapat menggantikan sebuah kata benda abstrak hanya
dengan kelompok kata yang lebih pendek, lebih konkret,
tetaplah mempertahankan kata benda abstrak.
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Ada beberapa perbedaan konfigarasi antara dua mesin,
yang ditambah suatu tfurykat kompleksitas dalam penggu-
naan.

Dua mesin yang dikonfigurasikan secara berbeda, menye-
babkan penggunaannya semakin kompleks.

kata-kata yang tak perlu

Beberapa kata tidak mempunyai makna sama sekali. Anda
mungkin menggunakannya karena kedengarannya indah,
atau karena Anda tidak tahu apa yang akan Anda katakan
selanjutnya. Buanglah kata-kata yang tak perlu tersebut.

Keuntungan dari pengaturan ini adalah penghematan biaya
konsultasi dan kesempatan bagi pengguna baru untuk mem-
pelajari sistem dalam situasi yang sebenarnya pada saat
yang sama ketika mereka mempelajari pekefiaan mereka.

Pengaturan ini menghemat biaya konsultasi dan memung
kinkgn pengguna baru untuk mempelajari sistem tersebut
seb agai b a gian dari p,emb eI ai arly dalam- pekeri aan.

mengembangkan sebuah gaya yang dapat dibaca

Membawa penulisan Anda ke dalam kehidupan merupakan
sebuah rencana jangka panjang. Berikut ini adalah beberapa
tuntunan untuk membawa Anda ke arah yang tepat:

;r.vnt Katakan apa maksud Anda.
'tlb. Berrrsahalah untuk spesifik.
M Bersikaplah positif.
W Singkirkan halangan.

Gaya bersifat pribadi. Memilih gaya penulisan seperti memi-
lih pakaian. Mengembangkan gaya Anda tidak seperbi
mengembangkan car a berpakaian Anda. Lihatlah sekeliling;
tirulah apa yang Anda sukai; Iakukanlah dengan tujuan
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untuk elegansi fungsional daripada
berlebihan.

flamboyansi yang

katakan apa maksud Anda

Konsentrasikan pada apa yang ingin Anda katakan, bukan
pada bagaimana Anda mengatakannya. Bayangkanlah
respons pembaca. Jika Anda mempunyai beberapa detik saja
untuk menjawab pertanyaan, apa yang akan Anda katakan?

N-\\ T\rlislah pesan kunci Anda dengan huruf tebal.
1:j\: Bayangkan mengucapkan apa yang telah Anda tulis.

Dapatkah Anda mengatakannya lebih sederhana lagi?
ipi-\ Menulislah dengan jujur. Jangan membungkus makna

Anda dalam bahasa yang Anda gunakan.
W Jangan menggunakan pemenggalan'. Hindarilah meng-

gambarkan apa yang Anda lakukan dalam dokumen.

berusahalah untuk spesifik
Berusahalah selalu untuk menulis lebih jelas, jangan ragu-
ragu. Hindarilah membuat generalisasi.

ffi Gunakan angka-angka. Batasi penggunaan angka ini
sehingga Anda tidak membutakan mata pembaca de-
ngan statistik. Hindarilah kata-kata yang mengganti-
kan angka secara umum (beberapa, banyak, sedikit)
atau yang berrnuatan nilai (terlalu hebat, tidak cukup,
tidak dapat ditedma, sangat luas)-kecuali jika Anda
dapat mendukung penilaian dengan angka.

'ffi T\rlislah secara pribadi. Gunakan nama-nama. Aloka-
sikan tanggung jawab untuk tindakan. Jika tepat,
gunakanlah kata ganti, tetapi jangan terlalu banyak.

T.A Gunakan kata kerja dengan sebuah makna yang spesi-
fik. Hindarilah kata kerja yang kurang memiliki makna
khusus (seperti membawa, menampilkan, memberi,
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mengadakan). Terutama, cobalah untuk menemukan
alternatif yang lebih jelas untuk kata kerja untuk
(melakukan) dan menj adi.

#ffi Buatlah menjadi konkret. Berikan contoh yang nyata.
N Gunakan jargon dengan hati-hati. Gunakan jargon jika

pembaca Anda dapat lebih mudah memahami sebuah
ide. Sering kali, kita menggunakan jargon untuk meng-
atasi kekurangan pemahaman. Jangan mengg'tlnakan
jargon sebagai alasan karena tidak tahu apa yang Anda
maksud.

bersikaplah positif

Penulisan fungsional yang terbaik adalah melihat ke depan
dan ke pusat tindakan. Hindarilah penulisan yang terlalu
banyak menceritakan apa yang telah terjadi, apa yang belum
terjadi, apa yang sehar-usnya terjadi, atau apa yang salah.

.$ T!.lislah tentang proposal, tindakan yang akan datang,
'bagaimana menempatkan sesuatu dengan tepat. Apa
yang sedang Anda lakukari.

ffil Buatlah janji-janji yang pasti.
h\N Buatlah agar pembaca merasa sesuai dengan pesan

Anda. Hindarilah bahasa yang memperkuat perasaan.

singkirkan halangan

Penulisan yang baik mengalir seperti air. Kata-kata yang
keluar seharusnya bebas. Singkirkan hal yang menghalangi
sehingga maknanya mengalir dengan bebas.

ffi Ubahlah kata kerja pasif menjadi kata kerja aktif.
s.,)-); Gantilah kata benda abstrak dengan kata benda

konkret.
,Llti Hapuslah kata-kata atau kelompok kata yang tidak

perlu.
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Hilangkan kiasan klise.
Upayakan peningkatan bahasa. Anda dapat bercerita
dengan mudah jika sebuah kata ditingkatkan. Jika
Anda menghilangkan sebuah kata, akankah Anda
memerlukan sekelompok kata untuk menyatakan hal
yang sama? Jika memang demikian, kata tersebut
tidak ditingkatkan. Akan tetapi jika tidak, carilah
alternatif kata yang lebih pendek atau hilangkan kata
tersebut sama sekali.
Pastikan bahwa kalimat Anda berhubunghn satu sama
lain dengan jelas. Ubahlah ragam susunan kalimat
Anda-sebuah kalimat pendek di awal paragraf dan
kalimat yang lebih panjang dan lebih kompleks untuk
mengembangkan sebuah tema.



lampiran: ke mana setelah ini

Komunikasi berlangsung terus-menerus, dan kita tidak per-
nah berhenti untuk mengembangkannya. Berikut ini adalah
beberapa referensi buku yang akan memperluas ide yang
telah kita pelajari dalam buku ini.

bab. 1: apa itu komunikasi?
Buku Steven Mithen (1998), The Prehistory Of the Mind
(Phoenix, London) berbicara mengenai awal mula komuni-
kasi di antara aktivitas primata. Leadership and the New
Science (Berret-Koehler, San Fransisco) karya Margaret
Wheatley (1992) mengungkap pengerbian yang mendalam
dari teori quantum dan kompleksitas untuk mempertahan-
kan ide sebuah informasi.

bab 2= bagaimana kinerja percakapan
Buku William Isaac (1999) Dialogue and the Art of Thinking
Together (Currency Book, New York) adalah perintis dari
studi mengenai percakapan.
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bab 3r tujuh cara mengembangkan
percakapan Anda
Cara berpikir tingkat pertama dan kedua dijabarkan dalam
buku Edward de Bono. Lihatlah Lateral Thinkins in Mana-
gement @enguin, London, 1982). Empat tipe percakapan
berasal dari buku Michael Wallacek.

Ladder of Inference dari Chris Arg'yris ditemukan dalarn
The Fifth Discipline Fieldbook, yang diedit oleh Peter Senge,
dkk. (Nicholas Brealey, London, 1994).

Untuk mengetahui lebih banyak mengenai peta pikiran,
lihatlah karya Tony Buzan (1974), Use your Head (BBC,
London).

bab 4: keterampilan beftanya
Time to Think (Ward Lock, London) karya Nancy Kline
(1999) merupakan pengamatan yang menarik dengan cara
pandang baru mengenai hal mendengarkan.

bab 5: keterampilan persuasi
Persuading Aristotle (Kogan Page, London) karya Peter
Thompson (1999) secara menarik mengupas tentang hubung-
an retorika klasik dengan teknik bisnis modern. Untuk
mengetahui lebih jauh mengenai piramid, lihatlah karya
Barbara Minto (1987) The foramid Principle (Pitman,
London).

bab 5: wawancara
Buku Alan Barker (2000), How to be Better at Managing
People (Kogan Page, London) mendiskusikan perihal semua
tipe wawancara, dan percakapan manajerial yang sejenis,
secara lebih mendalam.



I

.

i 
,ampiran: ke mana setelah ini flli 

,iB7

I lebih jauh mengenai pelatihan dapat dilihat pada buku
I John Whitmore (1992) Coaching for Performance (Nicholas I

j Brealey, London). Mentoring (Industrial Society, London)
karya Reg Hamilton (1993) berisi beberapa materi dalam

, konseling.

i Uab 7= membuat sebuah presentasi

, 
"thatlah 

How to be Better at Giving Presentations oleh

I Michael Stevens (Kogan Page, London, 1996) untuk menda-
patkan informasi lebih jauh. Persuading Aristotle (Kogan :

, Prge, London) dari Peter Thompson (1999) juga membahas

1 
satu bab mengenai presentasi.

i Uab 8: membuat catatan
' Buku Alan Barker (1999), Writing at Work (Industrial

i tociety, London) merupakan tuntunan yang komprehensif

i untuk penulisan dokumen bisnis.



Improve Your Communication Skills
Kita semua berkomunikasi dengan berbagai cara yang berbeda, namun kita sering
menemui kesulitan dalam menentukan keterampilan yang akan kita gunakan untuk
menyampaikan suatu pesan. Akibatnya, kita pun sulit mentransfer keterampilan
tersebut ke dalam berbagai situasi profesional-padahal keterampilan ini sangat
dibutuhkan dalamkondisitersebut. Buruknya komunikasi akanmembuat semuausaha .

sia-sia, tidak berhasil memuaskan pelanggan, dan menurunkan semangat kerja I

karyawan. Komunikasi yang efektif dan percaya diri adalah kunci kesuksesan bisnis. '

Buku praktis ini menjelaskan secara rinci beberapa saran yang dapat membantu Anda
untuk meningkatkan kemampuan komunikasi Anda. Dikemai lengkap dengan kiat-
kiat, contoh-contoh, dan model-model praktis, yang meliputi:
. percakapanformaldaninformal;
o mengajukan pertanyaan jitu dan memberikan jawaban yang berarti;
o keterampilanpersuasi;
. menghadapiwawancara;
o memberikanpresentasi; '

. mengelolainformasi;

. menulise-mail,surat,danlaporan. 
l

Masih banyak lagi tip-tip tentang apa yang harus dilakukan ketika komunikasi
menemui jalan buntu.

Alan Barker
adalah Managlng Partner dari Direction, sebuah konsultansi pembelajaran yang digunakan untuk
mmgembangkankomunikasiyang andal dankreatif.Dia jugapmulisbukuHow tobe BetteratManaging
People, How to be a Better Decision Maker, dar 30 Minutes Before a Meeting.
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