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ABSTRAK  

  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh motivasi kerja, 

penggunaan teknologi informasi, dan kemampuan berkomunikasi interpersonal 

terhadap kinerja karyawan studi kasus pada Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan Bank BPD DIY Syariah. 

Pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan metode SPSS versi 21. 

Sedangkan jumlah sampel yang diambil sebanyak 36 responden. Metode 

pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu  probability sampling. Sedangkan 

teknik pengambilannya menggunakan simple random sampling. Hasil penelitian 

ini menunjukkan secara simultan (Uji F) menunjukkan bahwa variabel pengaruh 

motivasi kerja, penggunaan teknologi informasi, dan kemampuan berkomunikasi 

interpersonal secara bersamaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja karyawan. Kemudian, berdasarkan hasil penilaian secara persial (Uji T) 

menunjukkan bahwa variabel pengaruh motivasi kerja, penggunaan teknologi 

informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan, 

sedangkan kemampuan berkomunikasi interpersonal tidak berpengaruh terhadap 

kinerja karyawan.  

 

Kata Kunci: Motivasi Kerja, Penggunaan Teknologi Informasi, Dan 

Kemampuan Berkomunikasi Interpersonal, Kinerja Karyawan. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to analyze the effect of motivation in 

working activity, using information technology, and the ability to have 

interpersonal communication on employee performances. The study is taken place 

in BPD DIY Syariah Yogyakarta Bank. This research use all the employees who 

work in BPD DIY Syariah Yogyakarta Bank for a population sample. The 

hypothesis test for this research using SPPS 21st version method. The sample 

taken for the research is 36 respondents and the sampling method is probability 

sampling. The technics used to take is simple random sampling. The research 

results indicate simultaneously (F Test) that the variable influence of motivation 

in working activity, using information technology, and the ability to have 

interpersonal communication give positive and significant influence on employee 

performances. Furthermore, based on a result of the research in the partial way (T-

Test) indicate that the variable influence on motivational work and the use of 

information technology gives a positive effect on employee performances, while 

does not affect the ability of interpersonal communication in employee 

performances.  

 

Keyword: work motivational, information technology use, the ability of 

interpersonal communication, employee performances 
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MOTTO 

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. 

(QS. Al-Baqoroh: 286) 

Semua impian kita bisa terwujud jika kita memiliki keberanian untuk 

mengejarnya.  

-Walt Disner- 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Mayoritas warga Indonesia beragama Islam yang membuat bank 

syariah berkembang secara pesat. Perkembangan bank syariah merupakan tolak 

ukur utama dalam keberhasilan eksistensi ekonomi syariah.1 Bank syariah 

memiliki tugas sebagai penghimpun dana melalui simpanan, untuk disalurkan 

kembali dalam bentuk pinjaman. Hal ini menyebabkan perkembangan bank 

syariah menjadi daya tarik masyarakat untuk menabung dan menggunakan 

layanan syariah.2 

Dalam sebuah persaingan, perusahaan harus memiliki sumber daya 

manusia yang memiliki kompetensi sesuai dengan kebutuhan perusahaan agar 

bisa mencapai tujuan yang diinginkan. Tercapainya tujuan perusahaan tidak 

terlepas dari peran penting tenaga kerja yang berkualitas. Tanpa adanya tenaga 

kerja yang kompeten, suatu perusahaan belum tentu bisa berjalan dengan baik, 

walaupun perusahaan tersebut mampu bertahan. Oleh sebab itu, dibutuhkan 

kinerja SDM yang baik untuk mencapai tujuan perusahaan (Retnasari, 2019). 

Menurut Mangkunegara (2009) kinerja karyawan diartikan sebagai 

output yang dihasilkan karyawan baik secara kualitas maupun kuantitas 

sebagai bagian dari penyelesaian tugas yang menjadi tanggung jawabnya. 

 
1 https://media.neliti.com/media/publications/93143-ID-perkembangan-perbankan-syariah-di-
indone.pdf 
2 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/tentang-syariah/Pages/PBS-dan-kelembagaan.aspx 
 

https://media.neliti.com/media/publications/93143-ID-perkembangan-perbankan-syariah-di-indone.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/93143-ID-perkembangan-perbankan-syariah-di-indone.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/tentang-syariah/Pages/PBS-dan-kelembagaan.aspx
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Harapan mengenai cara seseorang berperilaku dalam rangka melaksanakan 

suatu tugas, hal tersebut akan menunjukkan perannya di organisasi. Pada setiap 

persaingan antar perusahaan, perusahaan harus mampu meningkatkan kinerja 

karyawannya yang baik dengan cara memberikan pengarahan yang terstruktur 

dan efektif.  

Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta bagian dari Unit Usaha Syariah 

(UUS) dan sangat memperhatikan kinerja tiap karyawannya. Pernyataan 

tersebut dibuktikan dengan prestasi yang diraih oleh Bank BPD DIY Syariah 

dengan perolehan beberapa penghargaan (Award) selama triwulan 1 pada 

tahun 2021 ini, diantaranya penghargaan dari the best cooperation programs to 

implemented ragional goverment informasi sistem (SIPD) at Yogyakarta-Best 

BUMD Award 2021 Warta Ekonomi, the best financial performance during 

September 2019-2020 Infobank Award 2021, dan Bank Penerima Setoran 

Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji terbaik pada penyelenggaraan program 

haji muda tahun 2020.3 Hal tersebut menunjukkan bukti kerja keras para 

karyawan dalam menyelesaikan tanggung jawabnya.  

Untuk penelitian, penulis menggunakan Bank BPD DIY Syariah 

Yogyakarta sebagai objek penelitian. Kantor kerjanya bertempat di Jl. 

Magelang No. Km 5,5, Kutu Tegal, Sinduadi Kec. Mlati, Kab. Sleman, Daerah 

Istimewa Yogyakarta 55284. Bank ini menjadi salah satu UUS yang ada di 

Yogyakarta dan merupakan cabang dari kantor pusat BPD DIY. Perbankan 

yang berbasis syariah ini mulai berjalan sejak 19 Februari 2007, hingga saat ini 
 

3https://ekbis.harianjogja.com/read/2021/04/18/502/1068690/highlight-kinerja-keuangan-pt-
bank-bpd-diy  diakses pada 18 April 2021 pukul 06.57 WIB 

https://ekbis.harianjogja.com/read/2021/04/18/502/1068690/highlight-kinerja-keuangan-pt-bank-bpd-diy
https://ekbis.harianjogja.com/read/2021/04/18/502/1068690/highlight-kinerja-keuangan-pt-bank-bpd-diy
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terus menunjukkan perkembangan yang baik dengan pelayanan terhadap 

nasabah yang selalu meningkat. 

Alasan peneliti memilih Bank BPD DIY Syariah, dikarenakan Bank 

BPD DIY Syariah memiliki tekat sebagai bank syariah dengan jumlah kantor 

layanan terbanyak di DIY. Sehingga Bank BPD DIY Syariah terus melakukan 

inovasi produk, meningkatkan layanan, dan meningkatkan kinerja karyawan.4 

Dari segi kinerja keuanagan Bank BPD DIY Syariah dapat dilihat dari laporan 

kuangan triwulan perusahaan pada tahun 2020 sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Perkembangan laporan kuangan triwulan Bank BPD DIY Syariah 

 

/Sumber:https://www.ojk.go.id 

 Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa rasio keuangan triwulan 

Bank BPD DIY Syariah pada tahun 2020 mengalami perkembangan yang naik 

turun atau bisa disebut fluktuatif. Dilihat pada total aset terjadi penurunan 

dibulan Juni sebesar 6,88%. Dari Non Perforiming Finance (NPF) terjadi 

penurunan dibulan Juni, September, dan Desember yaitu sebesar 0.24%, 0.19% 

dan 0.18%. Untuk Return on Equity terjadi penurunan pada bulan Desember 

 
4http://www.bpddiy.co.id/index.php?page=berita&id=50 

 Maret Juni September Desember 

Total Aset 7,53 6,88 8,35 9,26 

NPF 0,25 0,24 0,19 0,18 

ROA 5,28 4,56 4,56 4,10 

http://www.bpddiy.co.id/index.php?page=berita&id=50
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sebesar 4.10%. Perkembangan beberapa rasio keuangan di BPD DIY Syariah 

yang fluktuatif juga menggambarkan kondisi perusahaan yang juga fluktuatif. 

Dilihat dari rasio keuangan triwulan Bank BPD DIY Syariah pada 

tahun 2020 yang mengalami perkembangan naik turun atau bisa disebut 

fluktuatif, tentunya tidak dapat tercapai jika tidak ada campur tangan  para 

karyawan dalam menyelesaikan tanggung jawabnya. Kinerja karyawan dapat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah motivasi kerja. 

Motivasi kerja adalah dorongan dari dalam diri untuk melakukan suatu hal 

(Sutrisno, 2016). Pernyataan ini diperkuat oleh penelitian Febriani dan 

Suharnomo (2018), yang menyatakan jika rendahnya motivasi kerja yang 

diberikan karena karyawan masih merasa kurang sejahtera dalam pemenuhan 

kebutuhannya. Selain itu, karyawan merasakan terancam dan gelisah, serta 

dibatasi dalam berpendapat dan bertukar pikiran dengan teman kerjanya. Dari 

sinilah muncul dampak pada penurunan kinerja karyawan. 

Motivasi kerja adalah proses seseorang mendapatkan energi dan 

pengarahan untuk tercapainya suatu tujuan. Oleh karena itu, pemberian 

motivasi yang sesuai akan mendorong pekerja kembali dengan semangat tinggi 

untuk menyelesaikan pekerjaannya (Robbins dan Coulter,2014). Dalam hal ini, 

karyawan percaya apabila target organisasi terpenuhi maka karyawan juga 

puas. Produktivitas perusahaan bergantung pada motivasi kerja dari karyawan. 

Karena tujuan tidak dapat terpenuhi jika motivasi dari dalam diri karyawan 

untuk bekerja sama demi kepentingan perusahaan tidak ada. 
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Selain motivasi kerja hal lain yang mempengaruhi kinerja karyawan 

yaitu teknologi informasi yang juga diyakini mampu membuat kinerja 

meningkat. Menurut Hendarti (2011), teknologi adalah suatu perpaduan 

teknologi yang memberikan fasilitas penerimaan, memfasilitasi perolehan, 

pemrosesan, penyimpanan, pengiriman, dan pembagian informasi serta isi 

digital lainnya. Sedangkan Warsito (2012) mendefinisikannya sebagai sarana 

dan prasarana sistem serta metode untuk memperoleh, mengirim, mengolah, 

menafsirkan, menyimpan, mengorganisasikan dan menggunakan data secara 

lebih bermakna. Disini teknologi informasi mempunyai peran penting pada 

peningkatan kinerja karyawan ketika melakukan tugasnya yang berkaitan 

dengan pemrosesan. Perusahaan dalam meningkatkan efektivitas serta efisiensi 

kerja terutama di industri perbankan membutuhkan bantuan teknologi. 

Industri perbankan menjadi industri yang paling tinggi 

ketergantungannya dalam aktivitas pengumpulan data, pemrosesan, analisis 

dan penyampaian laporan yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan 

nasabah. Pada umumnya tujuan pemanfaatan teknologi di dunia perbankan 

ditekankan untuk mengurangi kesalahan ketika pemrosesan transaksi dan 

menyajikan informasi laporan secara lebih akurat dan tepat waktu (Roger dan 

Muthalib (Linda dan Salamah, 2015)). Selain itu, teknologi informasi 

digunakan dalam hal kemudahan nasabah dalam melakukan transaksi, 

pengambilan uang, pengecekan saldo dan lain sebagainya. Dalam hal ini, jika 

teknologi informasi dapat dimanfaatkan dengan baik dan digunakan dengan 
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efektif maka pemanfaatan teknologi informasi akan mempengaruhi 

peningkatan kinerja karyawan (Erdawati dan Elsa, 2018). 

Melihat pesatnya perkembangan dan penggunaan teknologi informasi, 

maka diperlukannya kinerja karyawan dalam proses inovasi untuk 

perkembangan layanan digital di bidang perbankan syariah, karena masih 

tertinggal jika dibandingkan dengan bank konvensional. Hal ini diperkuat oleh 

Deputi Direktur Pengawasan 2 perbankan syariah OJK Titi Wigati yang 

menyatakan bahwa “sudah disiapkan strategi pengembangan perbankan 

syariah, tetapi pelaku industri harus menyiapkan faktor enabler seperti 

infrastuktur TI”.5 Maka dari itu perbankan syariah harus lebih mengoptimalkan 

kinerja karyawan untuk pengembangan inovasi dalam layanan digital. Dalam 

mengoptimalkan kinerja karyawan semestinya memiliki cara interaksi dan 

komunikasi yang baik, karena komunikasi mempunyai peran penting dalam 

sebuah interaksi saat pemberian layanan kepada nasabah. 

Menurut (Kotler dan Amrstrong (Weningtyas dan Suseno, 2012)), 

peningkatan kinerja karyawan sangat membutuhkan metode berinteraksi dan 

persepsi sosial yang baik dengan orang lain. Maka, diharapkan karyawan 

mampu menciptakan komunikasi interpersonal yang baik dan sikap terbuka 

antar karyawan agar dapat menciptakan rasa empati untuk membentuk suasana 

 
5https://economy.okezone.com/read/2017/06/16/320/1717656/bank-syariah-perlu-dorong-

infrastruktur-teknologi-informasi(Reporter : Koran SINDO, Jurnalis, 16/06/2017; 09.30 WIB) 

Diakses pada tanggal 16 Juni 2017 Pukul 11.30 WIB. 

 

https://economy.okezone.com/read/2017/06/16/320/1717656/bank-syariah-perlu-dorong-infrastruktur-teknologi-informasi
https://economy.okezone.com/read/2017/06/16/320/1717656/bank-syariah-perlu-dorong-infrastruktur-teknologi-informasi
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nyaman dan harmonis. Hovland, dkk (Muhammad, 2015) menyatakan bahwa 

komunikasi merupakan suatu peristiwa penyampaian pesan yang diberikan 

oleh individu dengan bahasa verbal melalui media dengan tujuan untuk 

mendapatkan respon dari pesan yang dikirim. Untuk komunikasi interpersonal 

sendiri yaitu jenis komunikasi yang sifatnya langsung melalui tatap muka 

untuk mendapatkan tanggapan secara cepat dengan maksud memengaruhi atau 

menyatukan asumsi dari kedua pihak. Artinya pada komunikasi ini terdapat 

hubungan timbal balik karena adanya respon diantara keduanya (Surbakti dan 

Silalahi, 2008). 

Proses penyampaian informasi melalui komunikasi dapat tersampaikan 

dengan baik jika pihak yang dituju bersedia mendengarkan apa yang 

disampaikan. Karena biasanya perbedaan persepsi terjadi karena informasi dan 

komunikasi yang disampaikan kurang jelas yang akan menimbulkan 

kesalahpahaman dan membuat berkurangnya keharmonisan antar karyawan. 

Komunikasi interpersonal sangat diperlukan dalam sebuah perusahaan, karena 

dapat merubah atau menyesuaikan persepsi seseorang. Oleh karena itu, 

kemampuan berkomunikasi interpersonal dapat mengetahui sikap orang lain 

dan memahami kepercayaan untuk merancang strategi dalam menciptakan dan 

mempertahankan loyalitas terhadap perusahaan. 

Dari teori diatas, dapat didukung oleh beberapa penelitian yang 

dilakukan Indrianti &Arafah (2020), menunjukkan variabel motivasi kerja, 

disiplin kerja secara simultan memiliki hubungan yang nyata (signifikan) atau 

berpengaruh positif dengan variabel kinerja karyawan. Lain halnya dengan 
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Febriani dan Suharnomo (2018), penelitian tersebut menunjukkan variabel 

komitmen organisasi tidak memiliki hubungan dengan motivasi kerja terhadap 

kinerja karyawan. Karena motivasi yang disalurkan untuk karyawan masih 

rendah, sedangkan komunikasi interpersonal berpengaruh pada kinerja. 

Penelitian yang dilakukan oleh Zakariya (2020) menghasilkan 

penggunaan teknologi berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan. Namun, 

kemampuan berkomunikasi interpersonal dan gaya kepemimpinan tidak 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Sedangkan penelitian yang dilakukan 

Athoilah (2018), menyatakan bahwa dengan penggunaan variabel moderasi 

yang menunjukkan kemampuan pengguna memiliki pengaruh positif namun 

tidak signifikan pada dihubungkan penerapan teknologi informasi dengan 

kinerja karyawan. Sementara Fanpada (2020), menghasilkan bahwa penelitian 

ini menunjukkan kepemimpinan dan komunikasi interpersonal berpengaruh 

langsung terhadap kinerja karyawan. 

Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa permasalahan kinerja 

karyawan pada Bank BPD DIY utamanya dipengaruhi oleh kurangnya 

motivasi kerja yang diberikan kepada karyawan, penggunaan teknologi 

informasi  yang kurang maksimal, dan kurangnya komunikasi antar karyawan 

yang menyebabkan minimnya kesempatan untuk memberikan pendapat dan 

bertukar pikiran dengan sesama rekan kerja. Sehingga, akan berdampak pada 

penurunan kinerja karyawan. Oleh karena itu perlu adanya motivasi kerja dari 

atasan yang dapat memotivasi karyawan agar bekerja lebih baik. Penggunaan 

teknologi informasi yang dimaksimalkan dapat mempermudah karyawan 
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dalam pengolahan data dan penggabungan informasi. Selain itu, perlu adanya 

komunikasi yang baik antar karyawan untuk menghindari kesalahpahaman 

yang membuat berkurangnya keharmonisan antar karyawan dan menurunnya 

kinerja karyawan.  

Berdasarkan latar belakang di atas dan dilihat dari penelitian terdahulu 

yang menemukan adanya gap antar variabel yang menyatakan berpengaruh 

positif atau tidak berpengaruh, maka penulis ingin mengambil judul 

”Pengaruh Motivasi Kerja, Penggunaan Teknologi Informasi, dan 

Kemampuan Berkomunikasi Interpersonal Terhadap Kinerja Karyawan 

(Studi Kasus Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta)”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja karyawan Bank BPD DIY Syariah? 

2. Apakah penggunaan teknologi informasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja karyawan Bank BPD DIY Syariah? 

3. Apakah kemampuan berkomunikasi interpersonal berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja karyawan Bank BPD DIY Syariah? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menjelaskan pengaruh motivasi kerja terhadap kinerja karyawan 

Bank BPD DIY Syariah 

2. Untuk menjelaskan pengaruh teknologi informasi terhadap kinerja 

karyawan Bank BPD DIY Syariah 
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3. Untuk menjelaskan pengaruh komunikasi interpersonal terhadap 

kinerja karyawan Bank BPD DIY Syariah 

D. Manfaat Penelitian 

Tercapainya tujuan penelitian dapat menyajikan beberapa manfaat 

untuk berbagai pihak, yaitu: 

1. Bagi Perbankan 

Sebagai acuan dan bahan evaluasi dalam mengelola dan 

meningkatkan motivasi kerja, teknologi informasi, dan komunikasi 

interpersonal pada kinerja karyawan agar lebih baik pada masa 

mendatang serta mampu meningkatkan daya saing bagi Bank BPD 

DIY Syariah. 

2. Bagi Akademisi 

Semoga dapat menjadi tambahan referensi dan bahan 

pembanding apabila ada peneliti yang melakukan penelitian serupa 

dan bisa digunakan sebagai informasi bagi para pembaca. 

3. Bagi Peneliti 

Sebagai media untuk mengembangkan ilmu pengetahuan 

dan mengaplikasikan apa yang telah didapatkan semasa kuliah. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Sebagai bahan pembanding terkait dengan hasil penelitian 

ketika hendak melakukan penelitian dengan tema atau variabel 

yang sama. 
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E. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan skripsi ini terdapat sistematika penulisan yang disajikan 

dengan tujuan memberikan gambaran umum dari masing-masing bab dan 

dipaparkan seperti berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Berisi latar belakang masalah, uraian tentang penelitian terdahulu, 

objek penelitian, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Terdapat penjelasan mengenai landasan teori dari variabel yang 

dijadikan penelitian, menyampaikan penelitian terdahulu, variabel dan 

hasil penelitian, hipotesis penelitian, dan kerangka pemikiran. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Memaparkan jenis penelitian yang dilakukan, dimana lokasi dan 

kapan dilakukannya penelitian, menjelaskan populasi dan sampel 

didalam penelitian, teknik pengumpulan data, skala pengukuran, definisi 

variabel operasional, instrumen penelitian, uji instrumen penelitian, dan 

alat analisis. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Menjelaskan uraian secara umum pada objek penelitian, 

menjelaskan hasil dari penelitian beserta uji validitas, reliabilitas, uji 

asumsi klasik dan uji hipotesis. 
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BAB V PENUTUP 

Pada bab terakhir ini disajikan simpulan dari hasil penelitian 

beserta keterbatasan dan saran bagi peneliti selanjutnya agar 

memperbaiki kekurangan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

75 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

motivasi kerja, teknologi informasi, dan komunikasi interpersonal 

terhadap kinerja karyawan di BPD DIY Syariah diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif antara motivasi kerja terhadap kinerja 

karyawan di BPD DIY Syariah.  

2. Terdapat pengaruh positif antara penggunaan teknologi informasi 

terhadap kinerja karyawan di BPD DIY Syariah.  

3. Tidak terdapat pengaruh antara kemampuan berkomunikasi 

interpersonal terhadap kinerja karyawan di BPD DIY Syariah.  

B. Keterbatasan Penelitian 

Pada sebuah penelitian itu pasti ada kelebihan dan kekurangannya. 

Penelitian telah disusun dan dijalankan dengan baik, tapiadabeberapa 

keterbatasan seperti: 

1. Disini hanya menggunakan variabel motivasi kerja, teknologi 

informasi, dan komunikasi interpersonal. Penelitian ini tidak 

menggunakan seluruh aspek yang berhubungan dengan kinerja 

karyawan. 
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2. Keterbatasan pencarian informasi di BPD DIY Syariah kurang 

mendalam terkait SDM, sehingga pembahasan mengenai objek 

penelitian kurang mendalam. 

C. Saran 

1. Bagi perusahaan perlu mempertahankan lagi terkait penggunaan 

teknologi informasi dan komunikasi interpersonal, agar karyawan 

dapat meningkatkan kinerja yang maksimal di perusahaan. 

2. Pada penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan variabel 

independen dalam penelitian dengan kondisi saat ini, supaya 

mempermudah mengetahui faktor lain yang bisa memengaruhi kinerja 

karyawan.  

3. Pada penelitian selanjutnya, diharapkan variabel independen  lebih 

mendominasi daripada variabel diluar penelitian.  

4. Pada penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan variabel 

mediasi untuk menjawab masalah komunikasi interpersonal. 
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