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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
motivasi diri dan penerimaan informasi Word of Mouth (WOM)
terhadap kepuasan nasabah Tabungan Junior di BSI KCP
Panorama. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan sampel sebanyak 70 responden yang merupakan nasabah
Tabungan Junior. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner
dan dianalisis menggunakan metode regresi linear berganda
dengan bantuan SPSS versi 32. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa motivasi diri berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dengan nilai t hitung 4,436 > t tabel 1,667 dan
signifikansi 0,001 < 0,05. Penerimaan informasi WOM juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai t hitung 5,991 > t tabel 1,667 dan signifikansi 0,001 <
0,05. Secara simultan, motivasi diri dan penerimaan informasi
WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan nilai F hitung 18,964 > F tabel 3,11 dan
signifikansi 0,001 < 0,05. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar
0,561 menunjukkan bahwa 56,1% kepuasan nasabah dapat
dijelaskan oleh kedua variabel tersebut.

Kata Kunci: Motivasi Diri, Penerimaan Informasi (WOM),
Kepuasan Nasabah, Tabungan Junior BSI



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of self-motivation
and acceptance of Word of Mouth (WOM) information on customer
satisfaction of Junior Savings at BSI KCP Panorama. This study
uses a quantitative approach with a sample of 70 respondents who
are Junior Savings customers. Data were collected through
questionnaires and analyzed using multiple linear regression
methods with the help of SPSS version 32. The results showed that
self-motivation has a positive and significant effect on customer
satisfaction with a calculated t value of 4.436> t table 1.667 and a
significance of 0.001 <0.05. Receiving WOM information also has
a positive and significant effect on customer satisfaction with a
calculated t value of 5.991> t table 1.667 and a significance of
0.001 <0.05. Simultaneously, self-motivation and acceptance of
WOM information have a positive and significant effect on
customer satisfaction with a calculated F value of 18.964> F table
3.11 and a significance of 0.001 <0.05. The coefficient of
determination (R?) of 0.561 indicates that 56.1% of customer
satisfaction can be explained by these two variables.

Keywords: Self-Motivation, Word of Mouth (WOM),
Customer Satisfaction, BSI Junior Savings
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MOTTO

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka
apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah
dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain, dan hanya kepada
Allah lah hendaknya kamu berharap.

(Q.S. Al- Insyirah: 6-8)

vii



PERSEMBAHAN
Alhamdulillahirabbil alamin, segala puji syukur bagi Allah
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