
 
 

 

 

 

KOMPETENSI KOMUNIKASI ANTARA BUDAYA DAN PRESTASI 

KERJA: KAJIAN DIKALANGAN STAF SOKONGAN DI UTM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RAHIMAH BINTI MANDAYAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITI TEKNOLOGI MALAYSIA 

 

 

 

                                                    



i 

 

KOMPETENSI KOMUNIKASI ANTARA BUDAYA DAN PRESTASI 

KERJA: KAJIAN DIKALANGAN STAF SOKONGAN DI UTM  

 

 

 

 

 

 

 

 

RAHIMAH BINTI MANDAYAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Laporan Penyelidikan Ini Dikemukakan Sebagai  

Memenuhi Sebahagian Daripada Syarat Penganugerahan  

Ijazah Sarjana Sains (Pembangunan Sumber Manusia) 

 

 

 

 

Fakulti Pengurusan dan Pembangunan Sumber Manusia 

Universiti Teknologi Malaysia 

 

 

 

 

MEI 2011 



iii 

 

 

 

 

 

DEDIKASI 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

Titipan kasih telah kau berikan 

Segunung harapan telah ku perjuangkan 

Ingatan dan kasih selalu kau sisipkan 

Terima kasih ku ucapkan 

 

 

 

“Khas buat ayahanda Hj. Mandayar b. Hj. Biran, ibunda Hjh. Manisah bt. Hj. Ilham, dan juga 

untuk Mohd Noor Nasriq b. Anis”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iv 

 

 

 

 

 

PENGHARGAAN 

 

 

 

 

  Dengan nama Allah yang Maha Pemurah lagi Mengasihani. Bersyukur ke 

hadrat Ilahi kerana dengan limpah kurnia-Nya saya dapat melaksanakan projek ini 

dengan jayanya dan sebagai memenuhi syarat untuk mendapatkan Ijazah Sarjana 

Sains (Pembangunan Sumber Manusia). 

 

Setinggi-tinggi penghargaan dan ucapan ribuan terima kasih diucapkan 

kepada penyelia projek, Dr. Hashim Fauzy bin Yaacob di atas segala tunjuk ajar, 

bimbingan, perbincangan serta nasihat yang diberikan sepanjang tempoh projek ini 

dilaksanakan. Hanya Allah S. W. T sahaja yang dapat membalas segala budi dan jasa 

baik beliau. Terima kasih juga diucapkan kepada kedua ibubapa tersayang kerana 

dorongan serta semangat yang diberikan dalam menjayakan tesis ini. Sekalung 

ucapan ribuan terima kasih juga diucapkan kepada semua responden yang terlibat di 

dalam melaksanakan projek ini. Tidak dilupakan setinggi-tinggi penghargaan juga 

ditujukan ikhlas buat rakan-rakan seperjuangan yang banyak memberikan bantuan di 

dalam melaksanakan projek ini. 

 

Akhir kata penghargaan ini ditujukan ikhlas kepada semua yang terlibat 

secara langsung dan tidak langsung dalam melaksanakan projek ini. Sesungguhnya 

segala yang baik itu datangnya daripada ALLAH dan segala yang buruk adalah 

berpunca daripada kelemahan diri saya sendiri. Kajian ini diharapkan dapat dijadikan 

panduan dan rujukan yang berguna bagi pengkaji akan datang.  

 

Sekian, terima kasih. 

Rahimah binti Mandayar 

 



v 

 

 

 

 

 

ABSTRAK 

 

 

 

 

  Kajian ini dijalankan untuk menguji hubungan kompetensi komunikasi 

antarabudaya dengan prestasi kerja staf sokongan di Universiti Teknologi Malaysia. 

Selain daripada itu juga, kajian ini bertujuan untuk melihat dimensi-dimensi 

kompetensi komunikasi antarabudaya yang paling dominan memberi sumbangan 

kepada prestasi kerja staf sokongan di Universiti Teknologi Malaysia. Kajian ini 

menggunakan kaedah persampelan rawak berstrata dan menggunakan borang soal 

selidik untuk mengumpul dan mendapatkan data. Seramai 326 staf sokongan di 

Universiti Teknologi Malaysia di pilih  sebagai respoden kajian. Seterusnya terdapat 

dua jenis statistik digunakan dalam kajian ini. Statistik pertama ialah statistik 

deskriptif, ia dijalankan untuk melihat kekerapan, peratusan, taburan, dan skor min 

bagi kompetensi komunikasi antara budaya dan prestasi kerja staf sokongan di 

Universiti Teknologi Malaysia. Statistik kedua ialah statstik inferensi digunakan 

untuk menguji hipotesis-hipotesis kajian, di mana dua ujian telah digunakan iaitu 

ujian kolerasi dan ujian regrasi pelbagai. Ujian kolerasi digunakan untuk menguji 

hubungan kompetensi komunikasi antara budaya dengan prestasi kerja, manakala 

ujian regrasi pelbagai digunakan untuk menguji dimensi-dimensi kompetensi 

komunikasi antarabudaya yang paling dominan memberi sumbangan kepada prestasi 

kerja. Hasil kajian menunjukkan bahawa terdapat hubungan yang signifikan di antara 

kompetensi komunikasi antara budaya dengan prestasi kerja. Selain daripada itu, 

hasil kajian juga menunjukkan bahawa dimensi motivasi berkomunikasi melepasi 

budaya adalah dimensi yang paling dominan memberi sumbangan kepada prestasi 

kerja. Di akhir kajian beberapa cadangan telah dikemukakan untuk pihak universiti 

dan juga untuk kajian akan datang. 
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ABSTRACT 

 

 

 

 

  This study was to examine the relationship intercultural communication 

competence with the performance of support staff at University Technology 

Malaysia. Other than that, this study aims to look at the dimensions of intercultural 

communication competence is the dominant contribution to the performance of 

support staff at the University of Technology Malaysia. This study used a stratified 

random sampling method and the use of questionnaires to gather and collect data. A 

total of 326 support staff at the University of Technology Malaysia selected as study 

respondents. Next there are two types of statistics used in this study. The first 

statistic is a descriptive statistic; it is carried out to investigate the frequency, 

percentage, distribution, and the mean score for intercultural communication 

competence and job performance of support staff at the University of Technology 

Malaysia. The second is inferential statistics used to test the hypothesis, second test 

were used in the correlation test and multiple regression. Correlation test was used to 

test the intercultural communication competence with job performance, while the 

multiple regression test was used to examine the various dimensions of intercultural 

communication competence is the dominant contribution to job performance. Results 

showed that there was a significant relationship between intercultural communication 

competences with job performance. Other than that, the study results also showed 

that the dimension of motivation to communicate across culture is the dominant 

dimension contributes to job performance. At the end of the study researcher make 

several suggestions to the university and to the future of study.  
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BAB 1 

 

 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1  Pengenalan 

 

 

Dalam dunia pendidikan sekarang, dapat dilihat hampir semua Institusi 

Pengajian Tinggi (IPT) di Malaysia mempunyai pelajar antarabangsa. Ini 

menunjukkan bahawa hampir semua IPT di Malaysia menjemput pelajar 

antarabangsa untuk melanjutkan pelajaran di institusi mereka. Ia sebagai satu proses 

untuk memastikan negara tidak ketinggalan dalam pendidikan tinggi pada peringkat 

global. 

 

 

  Pada umumnya, apabila melihat kepada kehadiran pelajar antarabangsa ke 

IPT di Malaysia, maka secara tidak langsung IPT memerlukan individu yang 

berurusan dengan pelajar ini lebih kompeten supaya semua urusan dapat berjalan 

dengan lancar. Ini adalah kerana pelajar ini mempunyai pelbagai latar belakang yang 

berbeza dengan negara ini yang meliputi pelbagai aspek seperti nilai, budaya, bahasa, 

kefahaman, dan sebagainya.  
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  Selain daripada itu juga dapat dilihat bahawa ramai individu yang 

menghabiskan masanya dengan berkomunikasi termasuklah berkomunikasi dengan 

individu yang pelbagai budaya, berlainan budaya, dan latar belakang yang berbeza 

(Matveev, 2002). Dalam dunia globalisasi ini komunikasi antara budaya adalah 

sangat penting untuk menjadikan komunikasi yang berlaku adalah komuniasi 

berkesan. Komunikasi antara budaya dapat membentuk cara seseorang itu 

berhadapan dengan perubahan, dan cara penyampaian mesej kepada individu yang 

berlainan budaya. Keberkesanan dalam persekitaran untuk berhadapan dengan 

individu yang berlainan budaya adalah bergantung kepada kompetensi atau 

kemampuan seseorang itu untuk menyesuaikan diri dengan budaya lain 

 

 

  Oleh itu, individu yang berurusan dengan pelajar antarabangsa ini harus 

mempunyai tahap kompetensi terlebih dahulu. Boyatzis (1982), menyatakan 

kompetensi meliputi pengetahuan, kemahiran, kebolehan dan sifat-sifat individu 

seperti nilai, motif, dan trait yang membawa ke arah kejayaan dan kecemerlangan 

diri sendiri dalam melaksanakan tugas. 

 

 

  Apabila seseorang individu itu mempunyai kompetensi yang diperlukan untuk 

berurusan dengan pelajar antarabangsa, maka secara tidak langsung kerja yang 

dijalankan oleh individu tersebut dapat berjalan dengan lancar dan seterusnya dapat 

memberi kesan kepada prestasi kerja individu tersebut. Evers, Anderson dan 

Voskuijl (2005), berpendapat bahawa prestasi kerja adalah tindak balas tingkahlaku 

yang boleh di nilai antaranya termasuklah tindakan, tingkahlaku dan hasil kerja 

pekerja yang secara tidak langsung menyumbang untuk mencapai matlamat 

organisasi.  

 

 

  Dengan ini, ia dapat disimpulkan bahawa dengan kehadiran pelajar 

antarabangsa ke IPTA ia dapat mempengaruhi tahap kompetensi komunikasi antara 

budaya dan prestasi kerja staf IPTA. Cheng, Dainty, dan Moore (2005), berpendapat 

bahawa kompetensi yang baik diperlukan untuk mendapatkan prestasi kerja yang 

cemerlang. 
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1.2  Permasalahan Kajian 

 

 

  Universiti Teknologi Malaysia (UTM) merupakan salah satu institusi 

pendidikan yang terdapat di Malaysia. Pada masa kini, kecenderungan institusi 

pengajian tinggi adalah dengan mengantarabangsakan institusi pengajian tinggi yang 

mana institusi ini menjemput ramai pelajar antarabangsa untuk melanjutkan pelajaran 

ke peringkat yang lebih tinggi. Universiti Teknologi Malaysia (UTM) juga tidak 

ketinggalan dalam mengikut proses pengantarabangsaan ini. Ia adalah bertujuan 

untuk menjadikan UTM bergerak seiring dengan perkembangan pendidikan tinggi 

pada peringkat antarabangsa dan global untuk mengelakkan daripada ketinggalan 

dalam perkembangan yang berlaku di institusi pengajian tinggi di peringkat 

antarabangsa.   

 

 

  Perkara penting apabila menjemput pelajar antarabangsa ke UTM adalah 

dengan memastikan kepuasan pelajar antarabangsa terhadap perkhidmatan yang 

diberikan. Hal ini kerana pelajar antarabangsa akan membawa imej universiti, di 

mana apabila pelajar tersebut berpuashati belajar di UTM, maka secara tidak 

langsung ia dapat menarik minat pelajar-pelajar di negaranya untuk melanjutkan 

pelajaran ke peringkat yang lebih tinggi di UTM.  

 

 

  Secara tidak langsung dengan kehadiran pelajar antarabangsa ke UTM, maka 

staf di UTM akan mempunyai kebarangkalian yang tinggi untuk berurusan dengan 

pelajar-pelajar antarabangsa yang terdiri dari pelbagai budaya, latar belakang, agama 

dan sebagainya. Komunikasi berkesan berlaku apabila seseorang itu berkomunikasi 

dengan satu budaya sahaja, dan apabila mereka berkomunikasi lebih dari satu budaya 

maka komunikasi itu menjadi komunikasi tidak berkesan (Spinks dan Wells,1997). 

Hasil daripada perbualan dengan Penolong Pendaftar Perpustakaan Sultanah 

Zanariyah iaitu En. Dzulhelmi bin Mohd Razali menyatakan bahawa seseorang staf 

yang berurusan dengan pelajar antarabangsa perlulah kompeten dalam menjalankan 

tugas, supaya tugas yang dijalankan dapat berjalan dengan lancar dan berkesan 

kerana ia merupakan satu tugas yang mencabar.  
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  Dengan kehadiran pelajar antarabangsa ke UTM ini juga maka terdapat 

perbezaan dari segi budaya, gaya hidup, perasaan, nilai, agama, dan bahasa dengan 

staf sokongan di UTM. Menurut Dong dan Liu (2010), memahami sesuatu budaya 

itu adalah satu perkara yang penting untuk membolehkan seseorang itu yakin apabila 

berinteraksi dengan mereka yang hadir daripada budaya yang berbeza dan pelbagai. 

 

 

  Selain daripada itu, pengkaji juga telah menemubual beberapa orang staf 

sokongan di UTM berkaitan dengan pelajar antarabangsa. Hasil daripada temu bual 

menunjukkan bahawa kadang kala mereka tidak faham dengan kehendak pelajar ini 

kerana setiap pelajar mempunyai karenah yang berbeza. Selain daripada itu juga 

kadang kala mereka juga berasa tertekan apabila pelajar antarabangsa berurusan 

dengan mereka. Hal ini berkemungkinan disebabkan oleh ketidakfahaman mereka 

dengan bahasa lisan atau bukan lisan yang digunakan oleh pelajar antarabangsa.  

 

 

  Dengan komunikasi yang kurang berkesan, ia boleh menimbulkan pelbagai 

masalah dalam menjalankan tugas. Hal ini akan menyebabkan berlakunya perasaan 

risau dan tidak pasti di kalangan staf sokongan di UTM apabila pelajar antarabangsa 

berurusan dengan mereka kerana mereka risau tidak dapat berkomunikasi dengan 

baik.  

 

 

  Hal ini akan menyebabkan mereka tidak pasti dengan keupayaannya untuk 

meramal hasil kerja mereka hasil daripada urusan mereka dengan pelajar 

antarabangsa. Dengan ini, ketidakjelasan perasaan dan emosi yang di alami oleh staf 

sokongan di UTM akan menyebabkan mereka sukar untuk melaksanakan tugasnya 

dengan baik. Kesukaran mereka dalam melaksanakan tugas dapat memberi kesan 

kepada prestasi kerja.  

 

 

  Seterusnya melihat kepada persekitaran sekarang, di mana dalam dunia 

globalisasi ini maka keperluan terhadap kompetensi komunikasi antara budaya 

adalah sangat penting untuk membolehkan pekerja dan organisasi dapat memenuhi 
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keperluan pelanggan dan juga dapat bersaing di peringkat global. Senario ini serba 

sedikit berlaku di UTM, ini menimbulkan minat pengkaji untuk melihat adakah 

kompetensi komunikasi antara budaya yang di miliki oleh staf sokongan di UTM 

mempunyai hubungan dengan prestasi kerja mereka.  

  

 

 

 

1.3  Persoalan Kajian 

 

 

  Berdasarkan kepada pernyataan masalah yang telah dikemukakan di atas, 

beberapa persoalan kajian telah dibangkitkan untuk di jawab di akhir kajian ini. 

persoalan-persoalan tersebut ialah: 

 

1.3.1 Apakah tahap kompetensi komunikasi antara budaya staf sokongan di 

UTM. 

 

1.3.2 Apakah tahap kompetensi komunikasi antara budaya staf sokongan di 

UTM mengikut dimensi-dimensi iaitu pengetahuan, motivasi, dan 

kemahiran. 

 

1.3.3 Apakah tahap prestasi kerja staf sokongan di UTM.  

 

1.3.4 Apakah tahap prestasi kerja staf sokongan di UTM mengikut dimensi- 

dimensi iaitu kuantiti, kualiti, pengetahuan, pertimbangan, kerja 

kumpulan, komunikasi interpersonal, dan kawalan emosi. 

 

1.3.5 Adakah terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya dengan 

prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

1.3.6 Adakah terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya dengan 

dimensi-dimensi prestasi kerja staf sokongan di UTM. 
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1.3.7 Adakah terdapat hubungan dimensi-dimensi kompetensi komunikasi 

antara budaya dengan prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

1.3.8 Adakah dimensi-dimensi kompetensi komunikasi antara budaya memberi 

sumbagan kepada prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 

 

 

1.4  Matlamat Kajian 

 

 

  Kajian ini dijalankan adalah untuk melihat kesan daripada kehadiran pelajar 

antarabangsa ke Universiti Teknologi Malaysia terhadap kompetensi komunikasi 

antara budaya dan prestasi kerja. Selain daripada itu, pengkaji juga melihat kepada 

hubungan kompetensi komunikasi antara budaya dengan prestasi kerja. Seterusnya 

pengkaji juga melihat sumbangan dimensi-dimensi kompetensi komunikasi antara 

budaya kepada prestasi kerja staf sokongan di UTM.  

 

 

 

 

1.5  Objektif Kajian  

 

 

Objektif kajian ini adalah untuk: 

 

 

1.5.1 Mengenalpasti tahap kompetensi komunikasi antara budaya staf sokongan di 

UTM 

 

1.5.2 Mengenalpasti tahap kompetensi komunikasi antara budaya staf sokongan di 

UTM mengikut dimensi-dimensi iaitu pengetahuan, motivasi, dan kemahiran. 
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1.5.3 Mengenalpasti tahap prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

1.5.4 Mengenalpasti tahap prestasi kerja staf sokongan di UTM mengikut dimensi-

dimensi iaitu kuantiti, kualiti, pengetahuan, pertimbangan, kerja kumpulan, 

komunikasi interpersonal, dan kawalan emosi. 

 

1.5.5 Mengkaji hubungan kompetensi komunikasi antara budaya dengan prestasi 

kerja staf sokongan di UTM.  

 

1.5.6 Mengkaji hubungan kompetensi komunikasi antara budaya dengan dimensi-

dimensi prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

1.5.7 Mengkaji hubungan dimensi-dimensi kompetensi komunikasi antara budaya 

dengan prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

1.5.8 Menganalisis dimensi-dimensi kompetensi komunikasi antara budaya yang 

menyumbang kepada prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 

 

 

1.6 Hipotesis Kajian 

 

 

Hipotesis untuk kajian ini adalah: 

 

 

1.6.5 Hipotesis berkenaan dengan hubungan kompetensi komunikasi antara budaya 

  dengan prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 1: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan prestasi kerja staf sokongan di UTM. 
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1.6.6 Hipotesis berkenaan dengan hubungan kompetensi komunikasi antara budaya 

  dengan dimensi-dimensi prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 2: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan kualiti kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 3: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan kuantiti kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 4: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan pengetahuan kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 5: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan pertimbangan staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 6: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan komunikasi interpersonal staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 7: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan kawalan emosi staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 8: Tidak terdapat hubungan kompetensi komunikasi antara budaya    

   dengan kerja kumpulan staf sokongan di UTM. 

 

1.6.7 Hipotesis berkenaan dengan hubungan dimensi-dimensi kompetensi    

  komunikasi antara budaya dengan prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 9: Tidak terdapat hubungan dimensi pengetahuan dengan prestasi kerja   

   staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 10: Tidak terdapat hubungan dimensi motivasi dengan prestasi kerja    

   staf sokongan di UTM. 
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 Ho 11: Tidak terdapat hubungan dimensi kemahiran dengan prestasi kerja    

   staf sokongan di UTM. 

 

1.6.8 Hipotesis berkenaan sumbangan dimensi-dimensi kompetensi komunikasi  

  antara  budaya kepada prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 Ho 12: Dimensi-dimensi kompetensi komunikasi tidak menyumbang kepada   

   prestasi kerja staf sokongan di UTM. 

 

 

 

 

1.7  Skop Kajian 

 

 

  Kajian ini adalah berkaitan dengan kompetensi komunikasi antara budaya 

dengan pretasi kerja. Dalam kajian ini juga responden adalah terdiri daripada 326 staf 

sokongan di UTM. Dari segi pembolehubah dalam kajian ini pembolehubah tidak 

bersandar ialah kompetensi komunikasi antara budaya yang merangkumi tiga 

dimensi iaitu pengetahuan, motivasi, dan kemahiran. Manakala untuk pembolehubah 

bersandar dalam kajian ini ialah prestasi kerja yang merangkumi tujuh dimensi iaitu 

kualiti, kuantiti, pengetahuan, pertimbangan, komunikasi interpersonal, kawalan 

emosi, dan kerja kumpulan.  

 

 

 

 

1.8  Kepentingan Kajian 

 

 

  Seperti kajian-kajian lain, kajian ini juga mempunyai kepentingan yang 

berguna. Dalam bahagian kepentingan kajian ini, ia dibahagikan kepada dua 

bahagian iaitu kepentingan kepada organisasi dan kepentingan dalam bidang 

akademik. 
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1.8.1 Kepentingan Kepada Organisasi 

 

 

  Hasil daripada kajian yang diperolehi oleh pengkaji dapat memberi faedah 

kepada staf sokongan di Universiti Teknologi Malaysia untuk meningkatkan prestasi 

kerja mereka. Melalui kompetensi komunikasi antara budaya, pekerja dapat 

meningkatkan lagi pengetahuan, motivasi, dan kemahiran untuk berkomunikasi 

dengan pelajar antarabangsa. Seterusnya dapatan yang diperolehi oleh pengkaji boleh 

dijadikan rujukan untuk membantu staf sokongan di Universiti Teknologi Malaysia 

meningkatkan prestasi kerja yang boleh dilihat daripada dimensinya iaitu kualiti, 

kuantiti, pengetahuan, pertimbangan, komunikasi interpersonal, kawalan emosi, dan 

kerja kumpulan.  

 

 

 

 

1.8.2 Kepentingan Dalam Akademik 

 

 

  Kepentingan kajian ini dari aspek akademik juga turut dilihat. Di mana, kajian 

ini boleh dijadikan sumber rujukan untuk pengkaji akan datang. Selain daripada itu 

juga, kajian ini dapat menambahkan lagi jumlah bahan-bahan kajian yang berkaitan 

dengan kompetensi komunikasi antara budaya dan prestasi kerja.  

 

 

 

 

1.9  Batasan Kajian 

 

 

  Kajian yang dijalankan hanya melibatkan staf sokongan di Universiti 

Teknologi Malaysia (UTM) sahaja dan hasil kajian ini tidak boleh digeneralisasikan 

untuk staf profesional, pengurusan, dan juga untuk universiti lain. Selain daripada 

itu, kajian yang dijalankan ini adalah menggunakan kaedah soal selidik untuk 
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mendapatkan data yang diperlukan. Namun begitu, dengan menggunakan kaedah 

soal selidik responden berkemungkinan tidak dapat menyelami dengan lebih 

mendalam mengenai objektif utama kajian ini dijalankan. Selain daripada itu, 

masalah kewangan dan kekangan masa juga menjadi salah satu batasan kajian untuk 

membolehkan kajian ini dijalankan dengan lebih mendalam dan luas.  

 

 

 

 

1.10  Definisi Konseptual 

 

 

  Bahagian ini akan menjelaskan definisi konseptual bagi istilah yang terdapat 

dalam kajian ini. 

 

 

 

1.10.1 Pelajar Antarabangsa  

 

 

  Menurut Kamus Dewan (2007), antarabangsa bermaksud antara atau di 

kalangan negara-negara, atau melibatkan dua atau lebih negara. Dengan ini, ia dapat 

disimpulkan bahawa pelajar antarabangsa bermaksud pelajar yang hadir dari negara 

lain untuk melanjutkan pelajaran. 

 

 

 

 

1.10.2 Kompetensi 

 

 

Kamus Dewan (2007), mendefinisikan perkataan kompetensi adalah sebagai 

hak atau kuasa untuk memutuskan sesuatu. Menurut Boyatzis (1982), kompetensi 

meliputi pengetahuan, kemahiran, kebolehan dan sifat-sifat individu seperti nilai, 
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motif dan trait yang boleh membawa ke arah kejayaan dan kecemerlangan diri 

sendiri dalam tugas.  

 

 

  Houston dan Howsam (1972) pula berpendapat kompetensi adalah merujuk 

kepada gabungan antara pengetahuan kognitif kolektif, kemahiran teknikal, tingkah 

laku, sikap dan nilai yang membenarkan individu menjadi seorang yang pakar serta 

membantu mereka dalam membuat keputusan.  

 

 

   Manakala Gavaran dan McGuire (2001) mempunyai pendapat yang sama 

dengan Boyatzis (1982) dan Houston dan Howsam (1972), di mana kompetensi 

boleh dilihat pada ciri-ciri individu dan juga ciri-ciri organisasi. Ciri-ciri individu 

seperti emosi, sikap dan kognisi ia dibangunkan berdasarkan kepada kebolehan 

pekerja. Manakala ciri-ciri organisasi, ia melihat kepada perspektif melihat kepada 

kompetensi manusia terhadap sumber yang ada di dalam organisasi.  

 

 

  Holdkinson dan Issit (1995), pula mengatakan bahawa kompetensi boleh 

digunakan untuk membantu pekerja baru memahami tugas mereka dengan jelas, 

mengenalpasti tahap keprofesionalan antara anggota, semasa proses penilaian 

prestasi dan menjadikan amalan profesional lebih nyata. 

 

 

  Dengan ini, kompetensi dapat disimpulkan bahawa kompetensi merujuk 

kepada ciri-ciri yang mengambarkan misi, ciri-ciri peribadi pekerja, kebolehan yang 

dimiliki oleh pekerja, sikap dan nilai. Selain daripada itu, menurut Bucker dan 

Poutsman (2010), kompetensi yang dimiliki oleh seseorang pekerja secara tidak 

langsung dapat mempengaruhi prestasi seseorang pekerja hal ini kerana kompetensi 

yang dimiliki oleh pekerja tersebut dapat membantu pekerja tersebut melaksanakan 

tugas dan menyelesaikan tugas yang diberikan kepadanya.  

 

 

 



13 
 

1.10.3 Komunikasi 

 

 

  Menurut Nor Hashimah (1999), komunikasi adalah proses yang melibatkan 

dua alat iaitu maklumat dan pemprosesan. Di mana, satu alat mengubah satu alat 

kepada satu alat yang satu lagi ini bermaksud ia melibatkan dua perkara yang 

berkaitan.  

 

 

  Saodah, Narimah, dan Mohd Yusof (2004), menyatakan bahawa komunikasi 

berasal dari perkataan Yunani „communicare‟ yang bererti menjadikan sesuatu milik 

bersama, di mana seseorang yang berkomunikasi menyampaikan mesej kepada 

pendengar cuba menjadikan milik bersama perkara-perkara seperti maklumat, 

pengetahuan, kemahiran, sikap dan kepercayaan. Menurut beliau lagi, jika tidak 

dilakukan tidak dapatlah maklumat-maklumat yang berguna, ilmu pengetahuan, 

kemahiran, tradisi yang terbaik serta kepercayaan yang betul jika seseorang itu 

kembangkan atau sebarkan.  

 

 

 

 

1.10.4 Komunikasi Antara Budaya  

 

 

  Menurut Samovar dan Porter (1994), komunikasi antara budaya adalah 

merujuk kepada komunikasi antara individu dari budaya yang berbeza. Di mana, ia 

berlaku apabila mesej atau maklumat yang disampaikan oleh ahli yang berlainan 

budaya di terima oleh ahli yang berlainan budaya juga. Mesej atau maklumat yang 

disampaikan mestilah di fahami oleh ke dua-dua ahli supaya dapat menghasilkan 

komunikasi yang berkesan.  Terdapat tiga komponen utama dalam komunikasi antara 

budaya iaitu pengetahuan, motivasi, dan kemahiran (Monthienvichienchai et al, 

2002). 
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(a) Pengetahuan  

 

 

Menurut Werner dan Desimone (2006), pengetahuan boleh 

didefinisikan sebagai memahami faktor atau prinsip yang berkaitan tentang 

sesuatu subjek. Seterusnya menurut Matveer dan Milter (2004), pengetahuan 

berkaitan dengan budaya termasuklah maklumat budaya umum seperti 

amalan-amalan budaya, maklumat budaya khusus, dan maklumat budaya 

orang asing. Selain daripada itu, pengetahuan ini juga terdiri daripada 

pengetahuan tentang bahasa, pengetahuan tentang budaya umum, dan 

pengetahuan tentang budaya organisasi. 

 

 

(i). Pengetahuan tentang bahasa 

 

 

  Menurut Kupka, Everett, dan Wildermuth (2007), kompetensi 

berbahasa asing adalah mempunyai prinsip yang sama dengan 

kemahiran dan pengetahuan. Ia adalah prinsip saling bergantung 

antara satu sama lain. Ini dapat dibuktikan dengan melihat kepada 

pengetahuan yang berkaitan dengan tatabahasa dan kosa kata, 

kemahiran pula adalah berkaitan dengan sebutan dan kefasihan, 

manakala untuk motivasi pula ia adalah berkaitan dengan motivasi 

seseorang dalam menggunakan bahasa asing. Selain daripada itu juga, 

seseorang itu perlulah mempunyai pengetahuan tentang bahasa 

semantik, sintesis dan juga makna setiap apa yang dikatakan. 

(Samovar dan Porter, 1994). 

 

 

(ii). Pengetahuan tentang budaya umum 

 

 

  Merujuk kepada penggunaan bahasa, di mana bahasa yang 

digunakan oleh komunikator boleh mempengaruhi sesuatu budaya. 
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Menurut Zion dan Kozleski (2005), memahami sesuatu budaya adalah 

suatu perkara yang kritikal dan sukar kerana ia melibatkan nilai, 

kepercayaan, tingkahlaku dan sensitiviti sesuatu budaya. Jadi 

pengetahuan tentang budaya umum adalah sangat penting untuk 

menjadikan komunikasi yang dijalankan adalah komunikasi berkesan. 

 

 

(iii). Pengetahuan tentang budaya organisasi 

 

 

  Menurut Al-Adaileh dan Al-Atawi (2011), budaya organisasi 

adalah satu pola berasaskan kepada dasar, nilai, kepercayaan, dan 

keyakinan yang di anggap sebagai cara yang terbaik untuk bertindak 

balas terhadap apa-apa yang berlaku di dalam organisasi. Seterusnya 

menurut Kupka, Everett, dan Wildermuth (2007), pengetahuan 

tentang antara budaya di dalam sesebuah kumpulan atau organisasi 

akan membantu individu di dalam organisasi membina identiti diri 

melalui interaksi antara ahli organisasi. Identiti diri adalah konsep 

yang dinamik yang boleh dipengaruhi oleh pengetahuan, kemahiran, 

dan motivasi. 

 

 

 

 

(b) Motivasi  

 

 

  Ishak (1999), berpendapat bahawa motivasi merupakan tenaga atau 

dorongan yang mengerakkan, menghidupkan, dan mengekalkan tingkahlaku 

seseorang individu bagi mencapai sesuatu matlamat yang diingini. Di mana, 

ia dapat menjelaskan tindakbalas input yang merangsang tingkahlaku 

seseorang untuk menjalankan tugas. Motivasi dalam konteks ini adalah 

melihat kepada minat seseorang untuk berkomunikasi kepada orang asing 

yang hadir dari budaya yang berbeza (Matveer dan Milter, 2004). Dalam 
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konteks motivasi, ia juga melihat kepada kehendak untuk berinteraksi, 

kehendak menghadapi perbezaan, dan kehendak menghadapi stres. 

 

 

(i). Kehendak untuk berinteraksi 

 

 

  Menurut Samovar dan Porter (1994), untuk meningkatkan 

motivasi komunikator, dan meningkatkan kompetensi untuk 

berkomunikasi adalah suatu perkara yang mudah, di mana semakin 

tinggi keinginan seseorang itu untuk berkomunikasi dengan berkesan 

maka semakin tinggi kemungkinan atau kebarangkalian untuk 

seseorang itu dapat melihat dari sendiri dan boleh dilihat oleh orang 

lain sebagai berkompeten dalam berkomunikasi. Selain daripada itu, 

motivasi, pengetahuan dan kemahiran boleh mempengaruhi seseorang 

itu untuk berkomunikasi dengan individu yang berlainan budaya. 

 

 

(ii). Kehendak menghadapi perbezaan 

 

 

  Menurut Samovar dan Porter (1994), kehendak menghadapi 

perbezaan ialah kecenderungan seseorang itu untuk meluaskan sistem 

hubungannya tanpa mengira perbezaan yang wujud. Di mana, ia dapat 

memenuhi keperluan antara satu sama lain, saling percaya satu sama 

lain, dan juga meningkatkan integrasi rangkaian terhadap hubungan. 

 

 

(iii). Kehendak menghadapi stres 

 

 

  Menurut Saodah, Narimah, dan Mohd Yosuf (2004), perasaan 

stres boleh digambarkan apabila seseorang itu mempunyai perasaan 

tidak selesa, perasaan tertekan, dan kerisauan tentang sesuatu perkara 
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apabila berjumpa dengan orang yang mereka belum kenal. Keadaan 

bimbang juga boleh digambarkan dengan perasaan takut, ini 

menyebabkan komunikasi seseorang itu menjadi tidak berkesan 

apabila perasaan tertekan atau stres menguasai diri. Untuk 

memperolehi komunikasi yang berkesan maka seseorang itu perlu 

mempunyai motivasi dan kehendak yang tinggi untuk menghadapi 

stres. 

 

 

 

 

(c) Kemahiran 

 

 

  Werner dan Desimone (2006), mendefinisikan kemahiran sebagai 

aktiviti psikomotor yang mana ia lebih kepada kebolehan kognitif dan ianya 

boleh diukur dengan jelas dalam melihat sesuatu prestasi. Menurut Matveer 

dan Milter (2004), kemahiran terhadap sesuatu budaya adalah mengandungi 

ketepatan dan keberkesanan tingkahlaku yang dianggap sebagai kompeten 

dalam budaya yang berbeza. Ia termasuklah kemahiran kritikal seperti 

kebolehan seseorang untuk memahami dan berkomunikasi dengan jelas 

kepada seseorang yang terdiri daripada budaya yang berbeza. Selain daripada 

itu juga, kemahiran ini boleh melihat kepada kemahiran dalam mengurus 

interaksi, kemahiran dalam bertoleransi dengan kesamaran, kemahiran lisan 

dan bukan lisan, kemahiran dalam mengakomodasikan tingkahlaku, dan 

kemahiran dalam menghadapi konflik. 

 

 

(i). Mengurus interaksi 

 

 

  Menurut Samovar dan Porter (1994), mengurus interaksi lebih 

melihat kepada kemahiran seseorang itu untuk berinteraksi dengan 
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baik. Selain daripada itu komunikator juga perlu tahu fungsi interaksi 

dan juga perlu mengetahui jangkaan audien.  

 

 

(ii). Toleransi dengan kesamaran 

 

 

  Menurut Saodah, Narimah, dan Mohd. Yosuf (2004), 

ketidakpastian dan kesamaran adalah berbentuk kognitif, iaitu dalam 

fikiran seseorang. Di mana, ia dipengaruhi oleh apa yang seseorang 

individu itu fikirkan tentang orang yang mereka tidak kenali. 

Kesamaran atau ketidakpastian ini kadang kala membuatkan 

seseorang itu tidak pasti dengan keupayaan mereka sendiri untuk 

meramal hasil pertemuan dengan orang yang mereka belum kenali 

dari segi budaya yang berbeza.  

 

 

(iii). Kemahiran lisan dan bukan lisan 

 

 

  Komunikasi lisan adalah komunikasi yang digunakan dalam 

bentuk pertuturan, manakala komunikasi bukan lisan adalah 

komunikasi yang digunakan bukan dalam bentuk pertuturan seperti 

pergerakan badan, mimik muka, jelingan mata, dan sebagainya. 

Menurut Kupka, Everett, Wildermuth (2007), perkara yang paling 

penting apabila berinteraksi dengan orang asing adalah proses 

komunikasi iaitu bergantung kepada maklumat lisan dan maklumat 

bukan lisan. 
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(iv). Akomodasi tingkahlaku 

 

 

  Merujuk kepada kamus dewan (2007), akomodasi bermaksud 

penyesuaian. Dalam konteks ini, akomodasi tingkahlaku adalah lebih 

merujuk kepada penyesuaian tingkahlaku yang digunakan mengikut 

situasi-situasi tertentu. Menurut Saodah, Narimah, dan Mohd Yosuf 

(2004), kemahiran dalam konteks ini adalah merujuk kepada 

kebolehan seseorang itu untuk berkomunikasi yang disertakan dalam 

tingkahlaku yang disesuaikan dengan keadaan sekeliling untuk 

membolehkan seseorang itu berkomunikasi dengan berkesan. 

 

 

(v). Menghadapi konflik 

 

 

  Menurut Ishak (2004), konflik kelompok merupakan suatu 

suasana yang melibatkan pertentangan antara dua atau lebih parti 

kesan daripada ketidaksamaan matlamat yang hendak di capai, 

ketidakselarasan aktiviti ke arah mencapai matlamat, ketidakserupaan 

personaliti,  kehendak dan lain-lain. Dengan ini, untuk menghadapi 

konflik, maka seseorang itu perlulah mempunyai kemahiran untuk 

menjadikan konflik yang berlaku tidak menjadi semakin serius.  

 

 

 

 

1.10.5 Prestasi Kerja 

 

 

  Evers, Anderson, dan Voskuijl (2005), berpendapat bahawa prestasi kerja 

adalah tindakbalas tingkahlaku yang boleh di nilai antaranya termasuklah tindakan, 

tingkahlaku, dan hasil kerja pekerja. Pelbagai cara untuk mengukur prestasi kerja 
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antaranya ialah melihat kepada kualiti kerja, kuantiti kerja, pengetahuan, kerja 

berkumpulan, komunikasi interpersonal, penilaian, kawalan emosi, dan sebagainya.  

 

 

(a) Kualiti kerja  

 

 

  Williams (2002), berpendapat kualiti adalah ukuran yang bertujuan 

untuk melihat kecemerlangan sesuatu perkara. Kualiti juga boleh di nilai dari 

segi kecemerlangan, nilai, kesesuaian dan jangkaan yang diharapkan. Ia juga 

boleh dilihat melalui piawaian yang telah ditetapkan oleh sesebuah organisasi 

terhadap produk atau perkhidmatan yang diberikan. 

 

 

(b) Kuantiti kerja 

 

 

  Menurut Williams (2002), kuantiti yang dimaksudkan adalah untuk 

melihat dari aspek jumlah produk atau perkhidmatan yang diberikan. Ia 

secara tradisionalnya akan di ukur secara kuantitatif, dan dengan cara 

pengukuran kuantitatif ia lebih mudah untuk dilihat dan dinilai.  

 

 

(c) Pengetahuan  

 

 

  Menurut Werner dan Desimone (2006), pengetahuan boleh 

didefinisikan sebagai memahami faktor atau prinsip yang berkaitan tentang 

sesuatu subjek. 
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(d) Pertimbangan  

 

 

Menurut Wright (1995), pertimbangan adalah satu tindakan yang 

bergantung kepada persekitaran dan moral seseorang dalam membuat satu 

pertimbangan, keputusan atau penilaian. Selain daripada itu, pertimbangan 

juga adalah bergantung kepada pengetahuan yang dimiliki oleh seseorang 

individu supaya segala pertimbangan yang di buat adalah adil dan benar. 

 

 

 

 

(e) Kerja berkumpulan  

 

 

  Menurut Mohd Hizam dan Zafir (2002), kumpulan boleh didefinisikan 

sebagai dua atau lebih individu yang bebas berinteraksi antara satu sama lain, 

selain daripada itu juga mereka berkongsi-kongsi tujuan dan juga identiti. 

Manakala kerja berkumpulan merupakan hubungan yang pelbagai di antara 

ahli kumpulan. Dalam kerja berkumpulan ia mempunyai matlamat, misi, dan 

objektif yang sama dalam satu kumpulan untuk membolehkan matlamat, 

misi, dan objektif kumpulan tersebut dapat dicapai.  

 

 

(f) Komunikasi interpersonal 

 

 

  Menurut Ishak (2004), komunikasi interpersonal adalah proses yang 

melibatkan pertukaran maklumat melalui saluran komunikasi daripada 

seseorang individu ke seseorang individu yang lain. Proses ini bermula 

daripada seseorang yang bertindak sebagai penghantar maklumat dan 

memindahkannya dalam pelbagai cara kepada penerima.  
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(g) Kawalan emosi 

 

 

  Emosi merupakan perasaan yang hadir pada diri seseorang. Manakala 

kawalan emosi merupakan kemampuan untuk mengawal emosi di mana, 

terdapat dua jenis emosi iaitu emosi positif dan negatif seperti kegembiraan, 

kesedihan, kemurungan, kemarahan, dan sebagainya. Menurut Lloyd dan 

Hartel (2010), keberkesanan pengurusan emosi melibatkan kebolehan untuk 

seseorang itu mengenalpasti, mengawal, dan menetapkan emosi diri sendiri. 

Di mana, ia melihat kepada kebolehan seseorang itu untuk berurusan dalam 

situasi yang sangat tertekan. 

 

 

  Manakala menurut Bird et al, (2010), menyatakan bahawa emosi yang 

dilihat dari segi sensitiviti merujuk kesedaran, emosi, sikap empati, kebaikan, 

dan rasa hormat kepada orang lain. Ini secara tidak langsung memberikan 

kesan kepada prestasi kerja seseorang apabila seseorang individu itu berada 

di dalam sesebuah organisasi, maka kawalan emosi juga dapat memberi kesan 

kepada prestasi kerja seseorang individu itu. 

 

 

 

 

1.11 Definisi Operasional 

 

 

  Bahagian ini akan menjelaskan definisi operasional bagi istilah yang terdapat 

dalam kajian ini 
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1.11.1 Pelajar Antarabangsa  

 

 

  Pelajar antarabangsa di dalam kajian ini adalah pelajar dari luar negara 

antaranya dari negara China, Iran, Pakistan, Indonesia dan banyak lagi. Pelajar ini  

melanjutkan pelajaran di Universiti Teknologi Malaysia (UTM). Pelajar ini bukan 

hanya datang dari satu-satu negara, malah datang dari pelbagai negara yang 

mempunyai pelbagai budaya, latar belakang, ragam, agama dan sebagainya. 

 

 

 

 

1.11.2 Kompetensi  

 

 

Kompetensi dalam kajian ini ialah kompetensi staf sokongan di UTM. Di 

mana, kompetensi mereka menjalankan tugasan yang telah diberikan kepada mereka 

dan juga apabila pelajar antarabangsa di UTM mempunyai urusan dengan staf 

tersebut. Kompetensi merujuk kepada ciri-ciri yang mengambarkan misi, ciri-ciri 

peribadi pekerja, kebolehan, sikap dan nilai yang dimiliki oleh staf sokongan di 

UTM. Selain daripada itu, kompetensi yang dimiliki oleh staf sokongan di UTM 

secara tidak langsung dapat mempengaruhi prestasi staf sokongan di UTM 

 

 

 

 

1.11.3 Komunikasi 

 

 

  Komunikasi adalah salah satu kaedah untuk menyampaikan atau memberi 

maklumat. Dalam kajian ini komunikasi ini berlaku di antara pelajar antarabangsa 

yang melanjutkan pelajaran di Universiti Teknologi Malaysia (UTM) dengan staf 

sokongan di UTM. Komunikasi ini berlaku adalah bertujuan untuk menyampaikan 

atau memberikan maklumat yang diperlukan oleh kedua-dua belah pihak.  
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1.11.4 Komunikasi Antara Budaya  

 

 

  Komunikasi antara budaya ini ialah komunikasi yang berlaku apabila pelajar 

antarabangsa dan staf sokongan di UTM berkomunikasi. Apabila mereka berasal dari 

budaya yang berlainan maka cara pemikiran, perasaan, nilai, kepercayaan, dan 

penggunaan dialek bahasa juga berlainan. Terdapat tiga komponen utama dalam 

komunikasi antara budaya iaitu pengetahuan, motivasi, dan kemahiran. 

 

 

(a) Pengetahuan 

 

 

  Pengetahuan di sini boleh melihat kepada pemahaman staf sokongan di 

UTM terhadap kesedaran yang diperlukan untuk membolehkan mereka 

berkomunikasi dengan pelajar antarabangsa dengan lebih berkesan. Selain 

daripada itu staf sokongan UTM juga perlu mengetahui keperluan 

pengetahuan yang perlu dimiliki seperti pengetahuan tentang pelajar 

antarabangsa, dan juga perlu tahu bagaimana untuk mendapatkan maklumat 

tentang pelajar antarabangsa di UTM. 

 

 

(b) Motivasi  

 

 

Motivasi merupakan tenaga atau dorongan yang mengerakkan, 

menghidupkan dan mengekalkan tingkahlaku seseorang individu bagi 

mencapai matlamat yang diinginkan. Di dalam konteks operasional, motivasi 

adalah diperlukan untuk membolehkan staf sokongan di UTM berinteraksi 

dengan pelajar antarabangsa dengan berkesan.  
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(c) Kemahiran 

 

 

  Kemahiran adalah aktiviti psikomotor yang mana ia lebih kepada 

kebolehan kognitif. Kemahiran ini diperlukan oleh staf sokongan di UTM 

untuk membolehkan mereka berkomunikasi secara berkesan dengan pelajar 

antarabangsa. Kemahiran-kemahiran tertentu diperlukan untuk membolehkan 

mereka berkomunikasi secara berkesan antaranya ialah kemahiran untuk 

berempati, kemahiran untuk bertoleransi, kemahiran untuk menyesuaikan 

tingkahlaku diri, dan sebagainya.  

 

 

 

 

1.11.5 Prestasi Kerja 

 

 

  Dalam konteks ini, prestasi kerja di lihat kepada prestasi kerja staf sokongan 

di UTM. Di mana segala kerja yang dijalankan boleh di ukur melalui prestasi kerja 

mereka. Selain daripada itu prestasi kerja staf boleh di lihat melalui pelbagai cara 

antaranya ialah melihat kepada kualiti kerja, kuantiti kerja, pengetahuan, kerja 

berkumpulan, komunikasi interpersonal, penilaian, kawalan emosi dan lain-lain. 

 

 

(a) Kualiti kerja 

 

 

  Kualiti di sini melihat kepada perkhidmatan yang diberikan oleh staf 

sokongan di UTM kepada pelajar antarabangsa. Di mana staf ini dapat 

menjalankan tugas yang diberikan oleh pihak universiti dengan baik dan 

cemerlang. Seterusnya dapat memenuhi piawaian yang telah ditetapkan oleh 

pihak universiti. 
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(b) Kuantiti kerja 

 

 

  Dalam konteks ini, kuantiti merujuk kepada kuantiti kerja yang berjaya 

disiapkan bagi tempoh masa yang telah ditetapkan oleh pihak universiti 

kepada staf sokongan di UTM. 

 

 

(c) Pengetahuan 

 

 

Pengetahuan di sini boleh melihat kepada pemahaman staf sokongan 

di UTM terhadap kesedaran yang diperlukan untuk membolehkan mereka 

melaksanakan tugas yang diberikan dengan lebih berkesan. Selain daripada 

itu juga staf sokongan UTM juga perlu mengetahui kerja-kerja yang perlu 

dilaksanakan dan diselesaikan untuk membolehkan mereka mendapat prestasi 

kerja yang baik. 

 

 

(d) Pertimbangan  

 

 

Pertimbangan yang perlu dilakukan oleh staf sokongan di UTM 

adalah apabila pelajar antarabangsa memerlukan maklumat daripada staf 

tersebut. Dengan ini staf tersebut perlu membuat pertimbangan dengan teliti 

dan betul tentang maklumat yang akan diberikan kepada pelajar 

antarabangsa. Selain daripada itu, staf tersebut juga akan membuat 

pertimbangan yang sewajarnya apabila berhadapan dengan pelajar 

antarabangsa yang terdiri daripada pelbagai latar belakang. 
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(e) Kerja berkumpulan 

 

 

Dalam konteks definisi operasional, kerja berkumpulan adalah kerja 

yang dijalankan secara berkumpulan dikalangan staf sokongan di UTM dalam 

melaksanakan sesuatu misi atau dalam melaksanakan tugas yang diberikan 

yang memerlukan mereka bekerja secara berkumpulan. Di dalam sesuatu 

kumpulan ia memiliki pelbagai hubungan di antara ahli kumpulan untuk 

membolehkan mereka mencapai matlamat, misi, dan objektif yang telah 

ditetapkan. 

 

 

(f) Komunikasi interpersonal 

 

 

Komunikasi interpersonal ini adalah satu proses yang membabitkan 

pertukaran maklumat melalui saluran komunikasi daripada staf sokongan di 

UTM dengan pelajar antarabangsa. Ia merupakan satu proses untuk memberi, 

menerima, menyampaikan maklumat yang diperlukan oleh pelajar 

antarabangsa atau staf sokongan di UTM. 

 

 

(g) Kawalan emosi 

 

 

Kawalan emosi adalah sangat penting apabila staf sokongan di UTM 

berkomunikasi dengan pelajar antarabangsa untuk membolehkan staf tersebut 

dapat menjalankan tugas mereka dengan cepat dan berkesan. Emosi ini 

merupakan perasaan yang hadir pada diri seseorang. kawalan emosi ini 

merupakan salah satu kemampuan untuk staf mengawal emosi apabila dalam 

situasi tertentu.  
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