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ABSTRAK

Nama : Meliyana Sahputri
Program Studi : Manajemen
Judul : Pengaruh EWOM, Citra Merek, Dan Kelompok Referensi

Terhadap Kepuasan Peserta Didik di Lembaga Kursus dan
Pelatihan Nolen Training Center
Dosen Pembimbing : Dr. AnnuridyaR P O, S. Pi, M.M.

Kemajuan teknologi digital telah mempérikan dampak besar terhadap penyebaran

informasi, termasuk dalam sektor peatidikan nonformal seperti Lembaga Kursus dan
Pelatihan (LKP). Faktor-faktor se of Mouth (EWOM), citra merek,
dan kelompok referensi berpéran dalam menentukan tingkat kepuasan peserta didik

perti Electronic Wore

layanan, sedangkan kelompok referensi membantu peserta didik dalam menentukan
pilihan melalui rekomendasi sosial. Penelitian ini memberikan wawasan bagi LKP Nolen
Training Center dalam merancang strategi pemasaran digital yang lebih efektif,
memperkuat citra merek, serta mengoptimalkan pengaruh kelompok referensi guna
meningkatkan kepuasan peserta didik dan daya saing lembaga.

Kata Kunci: Citra Merek, EWOM, Kelompok Referensi, Kepuasan Peserta Didik, LKP.
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ABSTRACT

Advances in digital technology have had a major impact on the dissemination of
information, including in the non-formal education sector such as Course and Training
Institutions (LKP). Factors such as Electronic Word of Mouth (EWOM), brand image,
and reference groups play a role in determining the level of student satisfaction with a
training institution. This research aims to examine the influence of EWOM, brand image,
and reference groups on student satisfaction at the LKP Nolen Training Center.

A quantitative approach with explanatory4esearch methods was used in this research.

Data was collected through questionnaires distributed to 100 respondents selected using

expectations/and influence ipa 00Si pstitution. In
additionga strong brand i , while
reference groups help st 5 N8 SOCi ations. This

research provides insight for in designing more effective

digital marketing strategie d optimizing the influence of

reference groups to inc al competitiveness.

Keywords: Brand Image, EWOM, Reference Group, Student Satisfaction, LKP.
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11

BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Perkembangan pesat teknologi informasi telah membawa perubahan besar
dalam cara masyarakat mengakses informasi, termasuk dalam bidang pendidikan
dan pelatihan. Salah satu fenomena yang muncul adalah electronic word of mouth
(eWOM), yaitu penyebaran informasi atau rekomendasi melalui platform digital
seperti media sosial, ulasan online, dan forum diskusi. Di era digital ini, eWOM

mempengaruhi pandangan dan keputusan konsumen, termasuk dalam memilih

N organisasi tersebpt untuk

0 penting di sektor
pendidikan nonfor embaga k pelatihan (LKP). Salah satu

strategi yang berkembang adalah—pemanfaatan Elgctronic Word of Mouth

melalui media elektronik untuk berbagi informasi dengan konsumen lain. Melalui
eWOM, peserta dan alumni dapat berbagi pengalaman mereka secara digital, yang
mempengaruhi keputusan konsumen lainnya. Dalam konteks LKP, ulasan positif
yang dibagikan dapat mempengaruhi persepsi dan kepuasan peserta terhadap
lembaga tersebut.

Selain eWOM, citra merek menjadi elemen penting dalam menciptakan persepsi
positif tentang lembaga. Keller (2001) menyatakan bahwa citra merek adalah

persepsi konsumen terhadap merek yang terbentuk dari asosiasi yang ada dalam

18
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pikiran mereka. Citra merek yang baik dapat meningkatkan keyakinan peserta
didik terhadap kualitas program pelatihan, serta mendorong kepuasan mereka
terhadap lembaga tersebut. Citra merek yang kuat juga membantu lembaga tetap
kompetitif di pasar yang penuh persaingan. Sebagai lembaga pelatihan yang fokus
pada kualitas, LKP Nolen Training Center perlu memastikan bahwa citra merek
yang dimiliki mencerminkan nilai-nilai lembaga dan memperkuat kepercayaan
serta kepuasan peserta didik.

Selain itu, pengaruh kelompok referensi juga sangat penting. Schiffman
dan Kanuk (2010) menjelaskan bahwarkelompok referensi adalah individu atau
kelompok yang mempengaruhi sikap, perilaku, dan keputusan seseorang. Peserta
didik sering dipengaruhi gleh pengalaman atau rekomendasi dari teman, keluarga,
atau komunitas daldm memilih layanan pelatihan. Kelompok referensi ini
nya
kepercayaap‘dan kepu: L terha

epuasan pes ;.fﬁ”'u J'ﬁ\

eWOM, citra merek, r ’ NS puasan ini menjadi indikator

berfungsi tidak bagai sumber inform@sk tetapi, juga sebagai penguat

a kursus.

berbagai faktor, termasuk

eserta yang puas cender

2

Meskipun keti Grerehim ai pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan—eidik;“ma d

g tidak

hanya_akan terus menjadi premotor yang

Otama keberhasilan lembag: arenal p
3 uga
§ htau

membanty. menarik rekomendasi.

yjang mengaitkan secara

langsung eWOM, citra merek, dan kelompok referensi dengan kepuasan di
lembaga kursus dan pelatihan. Oleh karena jtu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap kepuasan peserta didik di
LKP Nolen Training Center.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat
bagi LKP Nolen Training Center untuk mengembangkan strategi pemasaran dan
pelayanan yang lebih efektif, guna meningkatkan kepuasan peserta didik dan

memperkuat posisi lembaga di pasar pelatihan.

19
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1.2

1.3 Tujuan Penelitian

1.4

Rumusan Masalah

1. Apakah EWOM berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik di LKP Nolen Training
Center ?

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik di LKP Nolen
Training Center ?

3. Apakah kelompok referensi berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik di LKP
Nolen Training Center ?

4. Apakah EWOM, citra merek, dan kelompok referensi berpengaruh secara simultan

terhadap kepuasan peserta didik di olen Training Center ?

Berdasarkan rumusan alah diatas maka tujuan penelitian pada Pengaruh

Ewom, Citra Merek, Dan/Kelompok Referensi Terhadap, Kepuasan Peserta Didik di

apat difokuskan pada

serta didik 'di LKP Nolen

eserta didik di LKP Nolen

peserta didik di

4. Menentukan EWO
berpengaruh terhadap

Citra Merek, dan Kelompok /Referensi secara simultan

uasan Peserta Didik di LKP Nolen Training Center.

Manfaat Penelitian
Manfaat yang didapatkan pada penelitian iniyaitu sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan
ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran jasa pendidikan. Temuan
penelitian ini juga akan memperkaya kajian literatur mengenai pengaruh EWOM,
Citra Merek, dan kelompok Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didik.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi LKP Nolen Training Center

e Memberikan wawasan mendalam mengenai faktor-faktor yang

20
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1.5

mempengaruhi Kepuasan Peserta Didik, yang dapat digunakan untuk
menyusun strategi pemasaran dan peningkatan kualitas layanan.

e Membantu dalam mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan lembaga dari
perspektif peserta didik untuk meningkatkan daya saing di pasar
pendidikan nonformal.

b. Bagi Peserta Didik
Memberikan informasi yang jelas mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi

pengalaman belajar mereka, sehingga mereka dapat membuat keputusan yang

Meningkatk 3 areka i ang lebih baik,

karena lembagg sis hasil penelitian ini.

e Membantu i | yang aktif dam saling

mendukung.
b. Bagi Masyaraka

Penelitian'iqi da ong-peningk an lembaga pendidikan

nonformal, berken akat yang lebih terampil dan

kompeten.
Batasan Masalah
Batasan masalah yang dapat dig dalam penelitian mengenai Pengaruh
EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Re

Lembaga Kursus Dan Pelatihan Nolen Training Center adalah sebagai berikut :

erensi terhadap Kepuasan Peserta Didik di

1.  Konteks Penelitian
Penelitian ini hanya dilakukan di LKP Nolen Training Center, sehingga hasilnya
tidak dapat digeneralisasi untuk lembaga kursus dan pelatihan lainnya.

2. Responden Penelitian
Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah Peserta Didik LKP Nolen

Training Center yang telah mengikuti program pelatihan selama 1 Tahun.

21
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1.6

3. Aspek yang Diteliti

Penelitian ini berfokus pada tiga aspek utama yaitu EWOM, Citra Merek, dan

Kelompok Referensi serta pengaruhnya terhadap Peserta Didik.

4.  Variabel Penelitian
e Variabel Independen : EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi.

e Variabel Dependen : Kepuasan Peserta Didik

5. Cakupan Geografis

Penelitian ini dilakukan dalam lingkup geografis yang terbatas pada area di mana

LKP Nolen Training Center ber hdan memiliki peserta didik aktif.

Periode Penelitian

Adapun sisternati IS al3 Pl i adalah sgbagai berikut:

BAB |

BAB 2

BAB 3

Bab ini mémbahas mengenai latar belakang, perumusan masalah,
tujuan, manfaat,\oatasan serta sistepratika dalam penelitian

TINJAUAN PUSTA
Bab ini memaparkan teori yang merupakan landasan pada
perumusan masalah dan analisis penelitian ini, penelitian terdahulu,
sesudah itu dipaparkan dan digambarkan kerangka pemikiran serta
penelitian.

METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan tentang jenis atau variabel penelitian dan definisi
operasional, populasi dan sampel, jenis dan jumlah data, serta metode

pengumpulan dan analisis data.
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BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini dilakukan pembahasan penelitian terhadap hasil pengelolaan
yang diperoleh dari kuesioner.

BAB 5 PENUTUP
Bagian ini adalah akhir dari penelitian yang berisi kesimpulan serta

saran.

23
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Teori

Kajian teori, atau landasan teori, adalah bagian penting dalam penelitian yang

menyajikan konsep, definisi, dan perspektif terkait topik yang diteliti secara terstruktur.

Menurut Surahman dkk. (2020), kajian teori merupakan kumpulan konsep atau definisi

tentang variabel yang dapat dianalisis dan diuji kebenarannya melalui penelitian.

Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didlik oh

Dalam penelitian yang berjudul "Pengarun EWOM, Citra Merek, dan Kelompok
Lembaga Kursus dan Pelatihan Nolen

erek yang jpositif dapat

meningkatkaq keperc an yang diberikan

oleh lembaga k

Kelompok Referensi

Kelompok referensi‘adalah individu atau kelompok yang dapat mempengaruhi
sikap, perilaku, dan keputusan seseorang. Dalam hal lembaga kursus dan pelatihan,
rekomendasi dari teman, keluarga, atau komunitas sering kali mempengaruhi
keputusan peserta didik dalam memil baga pelatihan.

Kajian teori ini akan menggabungkan ketiga konsep tersebut untuk menganalisis
bagaimana EWOM, citra merek, dan kelompok referensi secara bersamaan
mempengaruhi kepuasan peserta didik di Lembaga Kursus dan Pelatihan Nolen
Training Center. Pemahaman mengenai keterkaitan antara ketiga faktor ini
diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna bagi lembaga dalam

merumuskan strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih efektif, yang pada

24
Manajemen - ITI



2.1.1

gilirannya dapat meningkatkan kepuasan peserta didik dan memperkuat posisi

lembaga di pasar pelatihan.

Elektronik Word Of Mouth (EWOM)

Menurut Kotler & Keller (2012) dalam (Setiana & Marlien, 2021),
berfungsi sebagai komunikasi pribadi antara pelanggan target dan tetangga, tema
target, anggota keluarga, dan rekan mengenai produk tertentu. E-WOM
didefinisikan sebagai pernyataan positif atau negatif yang dibuat oleh pelanggan

atau karyawan tentang suatu produk atau bisnis yang dibagikan kepada banyak

etal., 2020).
Menurut Sep

secara online dapa erhadap suatu merek serta
mendorong keputusariypembelian.
Perbedaan utama antara WOM dan EWOM dapat dilihat pada kecepatan
interaksi dan dampak ulasan. Ribandingkan dengan WOM tradisional, EWOM
lebih efektif karena kecepatannya, kenyamanan nya, one-to-many (satu pelanggan
ke banyak pelanggan, komunitas, dan lingkungan sekitar), serta tidak adanya tatap
muka antar konsumen. Berikut beberapa indikator EWOM, menurut Thurau dkk.
(2004):
Platform assistance.
Pengukuran platform assistance merupakan kepercayaan konsumen terhadap

platform yang digunakan.

b. Concern for other consumers.
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Pengukuran concern for other consumers merupakan keinginan tulus
memberikan rekomendasi kepada konsumen | menjadi hal positif ataupun negatif,
tergantung pada pandangan atau persepsi dari konsumen terhadap merek tersebut.

Citra merek didefinisikan oleh Salinas & Perez (2009) sebagai salah satu
contoh merek yang menggambarkan permasalahan suatu produk dengan cara
tertentu dengan menggambarkan konsumen sebagai merek itu sendiri. Menurut
Low & Lamb (2000), merek adalah persepsi dan emosi yang ditransfer kepada
konsumen sebagai pedoman untuk mengembangkan persepsi positif terhadap

di benak konsumen. Menurut Cretu dan

merek dan sebagai representasi
Brodie (2007), citra merek adélah jenis representasi merek yang diberikan kepada
pelanggan dalam kaitanaya dengan pemahaman dan persepsi mereka terhadap

merek tertentu yangakan diberikan kepada mereka.

ialoreismic]

atau untung-rugi yang
6) Harga, yaitu berkaitan‘dengan harga produk atau jumlah uang yang mungkin
dikeluarkan konsumen unttik suatu produk tertentu, juga dapat mempengaruhi
citra jangka panjang.
Citra yang dimiliki oleh merek itu sendiri, yaitu berupa pandangan,
kesepakatan, dan informasi yang berkaitan dengan suatu merek dari produk

tertentu secara berulang.
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212

Citra Merek

Menurut Indrasari (2019), reputasi suatu perusahaan atau individu berkaitan
dengan citranya. Citra menyajikan persepsi konsumen terhadap kualitas yang
dibandingkan dengan perusahaan atau bisnis yang bersangkutan. Citra perusahaan
didefinisikan sebagai organisasi yang secara aktif berhubungan dengan
pelanggannya.membentuk citra bukanlah tugas yang mudah, dan begitu
terbentuk, citra tersebut sulit untuk diubah. Oleh karena itu, citra yang dibangun

harus jelas dan memiliki daya saing jika dibandingkan dengan pesaing.

Menurut Febrianto dan Basuki, (2024), terdapat dampak negatif yang

»

signifikan terhadap kepuasan pengguna ‘terhadap layanan streaming seperti

dimiliki  publik

agai faktor, termasuk yang

sebagai persepsi seseorarg,_terhadap merek tertentu. Strategi manajemen citra

merek bertujuan memastikan bahwa konsemen memiliki asosiasi yang kuat dan
positif dengan merek perusahaan.

Kotler (2007) mendefinisikan citra sebagai cara seseorang menafsirkan atau
memikirkan perusahaan atau produknya. Lebih lanjut, Kotler (2016) menjelaskan
bahwa merek dagang mencakup nama, ekspresi, tanda, simbol, atau kombinasi
elemen yang mengidentifikasi perusahaan. Konsumen cenderung bereaksi
berbeda terhadap merek berdasarkan citra yang mereka miliki.

Citra merek atau brand image dapat diartikan sebagai gambaran suatu usaha
yang melekat pada ingatan konsumen serta reputasi mengenai baik atau buruknya
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usaha tersebut. Perasaan positif atau negatif terhadap suatu merek akan membantu
memperkuat citra yang tersimpan dalam memori konsumen. Pelanggan cenderung
mencari sesuatu yang unik dan khas dari suatu merek. Ketidaksesuaian antara citra
merek dan harapan pelanggan dapat memberikan peluang bagi pesaing.

Citra perusahaan menjadi pedoman penting bagi pelanggan dalam membuat
keputusan, seperti pembelian produk, konsumsi layanan, atau pemilihan tujuan
perjalanan. Citra yang positif memberikan dampak yang menguntungkan bagi
perusahaan, sementara citra negatif dapat melemahkan daya saingnya (Indrasari,
2019).

Sulistian (2011) mengidentifikasi tiga“komponen utama dari citra merek,

diantaranya :

1. Citra pembuat, atdu kelompok pendapat pelanggan terhadap suatu perusahaan

sekelompok orang yang

suatu barang, atau jasa

Menurut Fre 09) ~ferdapal indi utama dalam citra

merek:

1. Pengenalan, yait dap merek, yang meliputi

2. Reputasi, yaitu status mer I berdasarkan pengalaman konsumen
yang positif.

3. Daya tarik, yaitu hubungan emosional antara merek dan konsumen yang
tercermin melalui kepuasan konsumen, harga, dan asosiasi merek.

4. Loyalitas, yaitu tingkat kesetiaan konsumen terhadap merek tertentu, yang
dipengaruhi oleh pengenalan dan pengalaman positif terhadap merek
tersebut.
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2.1.3 Kelompok Referensi

Menurut Sumarwan (2011: 306), kelompok acuan atau kelompok referensi
merupakan kelompok yang berfungsi sebagai rujukan bagi individu dalam menilai
perilaku konsumen dan keputusan pembelian. Sebagaimana dijelaskan oleh
Kotler dan Armstrong (2008: 164), kelompok referensi dapat digunakan sebagai
titik pengukuran atau acuan, baik secara diam-diam (tatap muka) atau tidak sama
sekali, dalam menentukan sikap dan perilaku seseorang.

Kelompok referensi mencakup individu atau kelompok yang dapat
mempengaruhi sikap, pendapat, sérta perilaku seseorang. Menurut Rakhmawati
dan Sudarwanto (2021) menéliti dampak €itra merek dan kelompok referensi
berkaitan dengan pendapat orang-orang yang membeli produk shake Herbalife.

Schiffman & Kanuk, seperti yang dikutip oleh Nitisusastro (2012: 104),

menyatakan babwa kelompok referensi adalah individunatau kelompok tertentu
dalam magsyarakat ya : sese atau lebih untuk
membentuk panda 21t Nila ap).afa G i ang memiliki
ciri&khas tertentu.

Prasetijo (2005:
Indi

seseoranthdalam h

idu atau kelompo

Berdasarkan pe 51 dapat diartikan sebagai

individu atau kelempok; ba ang dianggap memiliki
kesamaan dalam aspirasi, perilaku, atau pepHaian. Prasetijo (2005:152)
mengidentifikasi tiga jenis\gahan referensi, yajtu sebagai berikut:

1. Contractual Group

2. Kelompok yang mensyaratkan keanggotaan resmi dan di mana konsumen
aktif berinteraksi secara rutin dengan anggota kelompok lainnya.
Disclaimant Group

Kelompok yang menolak ide atau produk tertentu.

Aspirational Group

S

Kelompok tanpa keanggotaan formal yang mempengaruhi konsumen untuk
melakukan pembelian.
7. Avoidance Group
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8. Kelompok tanpa keanggotaan formal yang justru berusaha menghindari
produk tertentu.

Menurut Sumarwan (2011:306), kelompok referensi dibagi menjadi dua jenis:

1) Kelompok Formal Dan Informal

e Kelompok Formal adalah kelompok dengan struktur organisasi yang ditulis
dengan baik dengan pertemuan resmi yang hadir.

e Kelompok informal tidak memiliki struktur organisasi formal, mempunyai
sifat non-resmi, dan mempunyai anggota yang tidak spesifik.

2) Kelompok Aspirasi dan Dis@Siasi

o Kelompok Aspirasi merupakan kelompek yang menjadi acuan karena nilai,

ntuk diikuti.

norma, atau perilakumereka dianggap layak

e Kelompok Disosiasi adalah kelompok yang dihindari karena seseorang tidak

ingin diasosjdsikant@déngan nilai atau perila ere

Sumarwa N jenisskelompok referensi

. Sekelompok kens ering berdiskusi tentang
produk atau jasa sebelum membeli.

5. Kelompok Kerja

6. Rekan kerja yang sering berinteraksi di tempat kerja dapat mempengaruhi
keputusan pembelian konsume

7. Kelompok Masyarakat Maya

8. Perkembangan teknologi digital melahirkan komunitas online yang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen melalui interaksi virtual.

9. Kelompok Pegiat Konsumen

10. Kelompok ini, termasuk lembaga perlindungan konsumen, membantu

memberikan informasi untuk mendukung keputusan pembelian konsumen.
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Untuk mempengaruhi konsumen agar sikap dan perilakunya sesuai dengan
kelompok referensi, pemasar dapat melakukan beberapa strategi (Prasetijo,
2005:155):

1. Memberikan informasi mengenai produk atau merek tertentu.

2. Memberikan kesempatan kepada konsumen untuk membandingkan harga
produk dengan sikap dan aktivitas kelompoknya.

3. Mendorong konsumen agar berperilaku dan berperilaku sesuai dengan norma
kelompok.

4. Melegitimasi keputusan individu untuk menggunakan produk yang sebanding

dengan kelompok referens

Besarnya pengaruh kefompok referensi terhaeap perilaku individu bergantung
pada beberapa faktoy(Prasetijo, 2005:156):
1. Karakteristikindi

2. Jenis pratuk yang
3. Faktor sosial y.

epuasan Peserta

Kepuasan pes ‘ erupakar enting dalam prengevaluasi

kualitas fayanan pe atu institusi. Palam lima tahun

terakhir, berbagal A tifikasi /faktor-faktor yang
mempengaruhi kepyase ah-fingkasan temuan tersebut:
1. Faktor Penentu Kepuasan Peserta Didik

2. Sopiatin (2010) menjetaskan bahwa kepuaSan peserta didik tercermin dari

sikap positif atau negatif mereka terhadap kesesuaian antara harapan dan

pengalaman mereka dalam proses/belajar mengajar. Berry dan Parasuraman

dalam penelitian tersebut menyebutkan lima faktor utama yang mempengaruhi

kepuasan, yaitu:

a. Keandalan : Kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan peserta
didik.

b. Daya Tanggap : Responsivitas pihak sekolah terhadap kebutuhan dan
keluhan siswa.

c. Kepastian : Jaminan konsistensi dalam layanan pendidikan.
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d. Empati : Perhatian personal terhadap kebutuhan individu siswa.

e. Berwujud : Kualitas fasilitas fisik yang mendukung pembelajaran.

. Kepuasan terhadap Layanan Bimbingan dan Konseling

. Denis Seli Afrizal et al. (2023) menemukan bahwa tingkat kepuasan peserta
didik terhadap layanan Bimbingan dan Konseling cukup tinggi, mencapai
71,23%. Kepuasan ini dipengaruhi oleh:

a. Interaksi dengan Konselor : Kompetensi konselor dalam mendukung

peserta didik.

. Aksesibilitas Pelayanan : Kémudahan dan ketersediaan layanan.

mbingan akademik da atan ek r, meskipun ada ruang untuk
perbaikan.

. Menurut Berry dan Parasuraman, lima faktor yang mempengaruhi kepuasan
siswa meliputi:
a. Keandalan : Pelayanan yangkonisisten dan dapat dipercaya.

b. Daya Tanggap : Pelayanan yang cepat dan efektif.

c. Jaminan : Kompetensi staf dalam menciptakan rasa percaya siswa.
d. Empati : Pelayanan yang memperhatikan kebutuhan individu.

e. Berwujud : Kualitas fasilitas fisik dan materi komunikasi.
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2.2 Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas variabel-variabel yang akan diteliti,
yaitu Pengaruh EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi terhadap Kepuasan
Peserta Didik. Berikut merupakan tabel penelitian terdahulu :
Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu

- Judul Variabel Hasil
NO Peneliti . . .
Penelitian Penelitian Penelitian
eWOM

memiliki
engaruh
_ SWOM. peng
Hennig-Thurau et terhadap
1 Kepuasa
al. (2004) / o kepuasan

konsumen

lalui media

2 | Keller (20
dan kepuasan

pelanggan
terhadap
layanan.

Kelompok
referensi
berpengaruh
Reference Kelompok
) ) pada keputusan
Schiffman & Groups and Referensi, )
3 ) pembelian dan
Kanuk (2010) Consumer Perilaku

. kepuasan
Behavior Konsumen

konsumen
melalui

rekomendasi
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sosial.

eWOM lebih
berpengaruh
dibanding
WOM
Evolution of eWOM, o
Serra-Cantallops et ) tradisional
eWOM in Jangkauan
al. (2018) o karena
Digital Era Konsumen

jangkauan luas
dan kecepatan

penyebaran

informasi.

eWOM

berperan dalam

/Citra merek

yang kuat
mendorong
loyalitas

) itra Merek, pelanggan dan
Low & Lamb Perceptionand

(2000) Consumer
Loyalty

Loyalitas meningkatkan
Konsumen kepuasan
mereka
terhadap suatu
produk atau

layanan.

) Brand Image Faktor Faktor seperti
Rangkuti (2008) ) )
Determinants Pembentuk kualitas,
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Citra Merek

pelayanan, dan
harga
berkontribusi
pada
pembentukan
citra merek

yang kuat.

eference

Kelompo

Sumarwan 11

A

Sopiatin (2010)

Satisfaction in
Educationa

Services

Kelompok
referensi
memiliki peran
dalam
membentuk
keputusan

Kualitas
Layanan

/Kepuasan

peserta didik
dipengaruhi
oleh
keandalan,
daya tanggap,
kepastian,
empati, dan
fasilitas

pendidikan.

10

Berry &

Parasuraman

Service Quality
and Customer

Satisfaction

Kualitas
Layanan,
Kepuasan

Kualitas
layanan yang
baik
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Konsumen meningkatkan
kepuasan
pelanggan
melalui aspek
keandalan,
daya tanggap,
dan jaminan

layanan.

*Data primer diolah tahun 2025

2.3. Keterkaitan antar VVariabel
2.3.1 Pengaruh EWOM

rhadap Kepuasan Peserta Didik

nikasi elektronik dari

asan dapat mempercepat
penyebaran informasi, sehingga semakin banyak peserta didik yang
terpengaruh oleh eWQM.
4) Faktor kepercayaan terha m juga berperan dalam menentukan
kredibilitas informasi yang diteprma calon peserta didik.
b. Teori Pendukung
1) Hennig-Thurau et al. (2004) menyatakan bahwa eWOM memiliki
berpengaruh terhadap keputusan konsumen melalui media digital.
2) Serra-Cantallops et al. (2018) menemukan bahwa eWOM lebih berpengaruh
dibandingkan dengan WOM tradisional karena jangkauan luas dan

penyebaran informasi yang lebih cepat.
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Maka dalam konteks penelitian ini dapat dirumuskan hipotesis penelitian sebagai
berikut :
H1 : EWOM (Electronic Word of Mouth) berpengaruh terhadap Kepuasan
Peserta Didik di LKP Nolen Training Center.

2.3.2 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Peserta Didik
Citra Merek adalah persepsi yang dimiliki konsumen tentang suatu merek
berdasarkan asosiasi yang terbentuk dalam pikiran mereka.
a. Keterkaitan dengan kepuasap/pesexta didik

1) i kualitas dan kredibilitas layanan,

2) Jika peserta didik memiliki persepsi positif techadap merek, mereka akan

lebih puasdan cenderung loyal terhadap lembaga tersebut.

3) Elemen seperti , pengalar elumnya) serta komunikasi
pemasaran mempenga U Hana erek terbentuk

eori Pendukung
1) Keller (2001)
eningkatkan keperea pelanggan terhadap fayanan.

2) Low,& Lamb (2( &@V

loyalitas, pelangg Srpehingkatk

merek yang positif dapat

2 merek yangrkuat mendorong

4

ereka terhadap suatu
produk ata

Maka dalam konteks penelitian ini dapat dirumuskan hipotesis penelitian
sebagai berikut :
H2 : Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta Didik di LKP

Nolen Training Center.

2.3.3 Pengaruh Kelompok Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didik
Kelompok Referensi adalah individu atau kelompok yang dapat
mempengaruhi sikap, perilaku, dan keputusan seseorang.
a. Keterkaitan dengan kepuasan peserta didik
1) Peserta didik sering dipengaruhi oleh rekomendasi teman, keluarga, atau
komunitas dalam memilih layanan pelatihan.

37
Manajemen - ITI



234

2) Jika kelompok referensi memberikan testimoni positif terhadap suatu
lembaga, peserta didik akan lebih percaya dan memiliki ekspektasi yang
lebih tinggi.

3) Pengaruh kelompok referensi juga dapat memperkuat keputusan peserta
didik dalam memilih lembaga dan meningkatkan kepuasan setelah
mengikuti program pelatihan.

b. Teori Pendukung
1) Schiffman & Kanuk (2010) menyatakan bahwa kelompok referensi

berperan dalam membentyK keputusan pembelian dan kepuasan konsumen

melalui rekomendasi
2) Sumarwan (201

sebagai acu

menambahkan bahwa kelompok referensi berfungsi

dalam pengambilan keputusan, baik dalam aspek produk

Maka dalam : N ipotesis penelitian
sebagaiderikut :
H3 Kelompok R
LKP Noler

2puasan Peserta Didik di

Pengaruh eWOM ferensi secara Simultan

si dan kepuasan peserta
didik terhadap LKP
1) eWOM meningkatkan‘kesadaran dan ekspe

olen Training Center.

tasi peserta didik melalui ulasan
dan testimoni online.

2) Citra merek memperkuat kepercayaan peserta didik dengan memberikan
gambaran tentang kualitas layanan yang ditawarkan.

3) Kelompok referensi memperkuat keputusan peserta didik dengan memberikan
pengaruh sosial yang signifikan terhadap pilihan mereka.

4) Jika ketiga variabel ini selaras dan memberikan pengalaman yang sesuai
dengan ekspektasi peserta, maka kepuasan peserta didik akan meningkat.
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a. Teori Pendukung
1) Kotler & Keller (2012) menyatakan bahwa kombinasi dari citra merek
yang baik, rekomendasi dari kelompok referensi, serta eWOM yang positif

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2) Berry & Parasuraman menekankan bahwa faktor-faktor eksternal seperti
kepercayaan terhadap layanan, testimoni dari orang lain, dan citra merek
berkontribusi terhadap pengalaman pelanggan yang memuaskan.

Maka dalam konteks penelitian ini dapat dirumuskan hipotesis penelitian

sebagai berikut :
H4 : eWOM, Citra Mer,

pok Referensi secara simultan

yang diteliti, memastikan bahwa penelitian_memiliki dasar teoritis yang kuat dan arah

yang jelas. Berikut adalah kerangka pemikiran dari penelitian ini :
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Gambar 2.4 Model Konseptual Penelitian
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BAB 111
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Menurut Ferdinand (2014) Penelitian adalah suatu proses investigasi berdasarkan
penelitian ilmiah terhadap suatu permasalahan tertentu yang dilakukan secara
terorganisir, sistematis dengan menggunakan fakta-fakta yang dapat dipercaya, kritis, dan
obyektif dengan tujuan untuk menjelaskan permasalahan yang diteliti. Penelitian ini
menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori yang
bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab,akibat antara variabel-variabel yang diteliti,
oM

sebagai variabel bebas, dengan Keptasan Peserta Didik sebagai variabel terikat.

khususnya Electronic Word of Mouth Citra Merek, dan Kelompok Referensi

Penelitian ini menggunakanshetode survei untuk mengumpulkan data dari responden,

an kuesioner terstruktur.

yakni alumni LKP Nolen/Training Center, melalui penye

Explanatory researchdipilih Karena memungkinkan peneliti| untuk menguji pengaruh
antar variabel secara kuanti kan gambaran mengenai
seberapa besar dan signifika fterjadi di antara variabel-

variabel térsebut. Pendekata 2ks penelitian i karena
erti EWOM, citra merek, dan

kelompok referensi mempenge epuas sertg//didik secara parsial maupun

bertujuansuntuk mengukur se

simultan.
Hasil penelitian 1hi_ diha at— penjelasan yang mendalam
mengenai fenomena yang terjadi, sekaligus menjadi dasar dalam pengambilan keputusan

strategis bagi LKP Nolen Training Center dalam meningkatkan kepuasan peserta
didiknya.
3.2 Lokasi Penelitian
Lokasi Penelitian dilakukan di Lembaga*Kursus dan Pelatihan Nolen Training Center
yang di Jalan TGKH. Muhammad Zainuddin Abdul Majid Kompleks Pertokoan Pancor
Ruko No.03, Kabupaten Lombok Timur — NTB.
3.3  Populasi dan Sampel
3.1.1 Populasi
Populasi merupakan kumpulan dari seluruh elemen yang membentuk suatu
peristiwa, hal, atau individu dengan karakteristik serupa yang menjadi fokus

perhatian peneliti. Sampel, di sisi lain, adalah bagian kecil dari populasi tersebut.
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Ferdinand (2014) menjelaskan bahwa sampel adalah subunit dari populasi yang
terdiri atas beberapa anggota populasi. Sementara itu, Furchan (dalam Babhri,
2018) menyebutkan bahwa sampel merupakan bagian kecil dari populasi atau
kelompok yang diamati. Penentuan sampel dapat dilakukan secara acak
(probability sampling) atau tidak acak (non-probability sampling) (Bahri, 2018).

Populasi dalam konteks penelitian ini adalah peserta didik yang sedang
mengikuti program pelatihan di LKP Nolen Training Center pada tahun 2024.
Populasi ini mencakup peserta didik yang beragam, baik dari segi usia, latar
belakang pendidikan, maupun jenis program pelatihan yang diikuti. Dalam

penelitian ini, populasi berfdngsi sebagaihkumpulan individu yang memiliki

karakteristik relevan dengan variabel penelitian, yaitu pengalaman mereka

terhadap EWOM (Edectronic Word of Mouth), persepsi citra merek lembaga,

pengaruh kelompok re
3.1.2 Sampe

MepQrut  Sug

ensi, dan tingkat kepuasan terhadap layanan pelatihan.

1yo /‘/ suatu penelitian harus

mencerminkan karake /-. hingga hasil penélitian dapat

ian ini

digeneralisasi dengan [ha unakan dalam pene

adalah teknik samplin nak enis purposive sapipling, yaitu
memilihNndividu yang releva
Sekarap”dan Bougie (2016),

Agin memperoleh sampel

dengan tujuan

penelitian. Sebaga

purposive sampling-ec

EWOM, citra merek, dan kelompok referensi, terhadap kepuasan peserta didik.
Dengan menggunakan teknik ini, memungkinkan peneliti untuk mendapatkan
informasi yang relevan dan mendalam tentang pengaruh faktor-faktor tersebut
terhadap kepuasan peserta didik. Seperti yang dijelaskan oleh Hair et al. (2010),
pemilihan sampel yang tepat merupakan langkah penting dalam memastikan
kualitas dan keakuratan temuan penelitian. Oleh karena itu, teknik purposive
sampling dipilih untuk menjamin bahwa sampel yang digunakan benar-benar
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mewakili populasi yang sesuai dengan fokus penelitian. Adapun kriteria yang
ditetapkan adalah sebagai berikut :
1. Pernah Mengikuti Pelatihan
Responden yang diambil sebagai sampel adalah peserta didik yang telah
mengikuti salah satu program pelatihan di Nolen Training Center minimal satu
kali.
2. Menggunakan Platform Digital
Peserta yang pernah terpapar informasi tentang lembaga melalui EWOM,
seperti ulasan, testimoni, atauspromgsi di media sosial dan platform digital
lainnya.
3. Berusia Aktif dalamPendidikan atau Pelatihan

Sampel diutgmakan berasal dari kategori\ usia yang aktif mencari

pengembangan dirijmisalnya rentang usia 17=80 tahun, sesuai target audiens

lembaga

4. Memahami dan Be

Responden|har : memal stpertanyaan penelitianoaik secara

teknis maupun kont \. asi dalam penelitian.

5. Berasal dari Prog

ntuk memastikan, ha 3 gséntatif, [sampel Jarus mencakup

peserta damr.berbagz ogram pelati isediakan.

3.1.3 Metode Pemilihan Sampel
Metode pengambilan sampel merupakan proses pengambilan sampel dari

sebuah populasi. Menurut Hairet al., (1998) sebaiknya ukuran sampel harus 100

atau lebih besar. Pada penelitianini”jumlah populasi dari peserta didik yang
mengikuti program pelatihan di LKP Nolen Training Center selama tahun 2024

tidak diketahui. Jumlah sampel didapatkan dari indikator pertanyaan yang
digunakan dalam instrumen penelitian. Terdapat 20 indikator pertanyaan yang
dicantumkan dalam instrumen penelitian. Penelitian menggunakan sampel
minimum dengan menggunakan (Hair et al, 2010) dengan rumus sebagai berikut

Jumlah Sampel = (jumlah pertanyaan) x (5/10 kali). Berdasarkan rumus
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tersebut, maka jumlah sampel untuk penelitian ini 20 x 5 = 100 responden peserta
didik yang mengikuti program pelatihan di LKP Nolen Training Center selama

tahun 2024.

3.4 Instrumen Penelitian

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama dalam pengumpulan
data dari responden. Kuesioner merupakan metode untuk memperoleh data dengan
memberikan sejumlah pertanyaan atau pernyataan tertulis yang harus dijawab oleh
responden (Sugiyono, 2017). Instrumen penelitian berfungsi sebagai alat bagi peneliti
untuk mengukur fenomena yang telah tegjadi.

menggunakan indikatogindi i an |berdasarkan kajian teori dan

penelitian sebelu . meliputinkualitas informasi,

mni. Untbk citra merek,

tasi lembaga. Sedangkan
an komunitas profesional.
itas pengalaman, keinginan
untuk rekomendasi an pe latihan.

Setiap item dala i ggunakan sk ert 5 poin, di mana angka 1

menunjukkan "sangat tidak
ini didistribusikan kepada peserta didik LKP Nolen

an-’sangat setuju.” Kuesioner
aining Center yang dipilih
menggunakan teknik purposive “sampling berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai
dengan tujuan penelitian. Sebelum digunakan, vafiditas dan reliabilitas kuesioner diuji
untuk memastikan keakuratan dan keandalan,data yang diperoleh.

Data yang terkumpul akan dianalisis secara statistik untuk mengukur pengaruh
variabel bebas terhadap kepuasan peserta didik, baik secara individual (parsial) maupun
gabungan (simultan). Berdasarkan tinjauan teori dan hipotesis penelitian, variabel yang
akan diteliti mencakup EWOM, citra merek, kelompok referensi, dan kepuasan peserta
didik. Berikutnya, definisi operasional variabel-variabel tersebut dijabarkan sesuai

dengan kebutuhan penelitian.
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34.1

3.4.2

3.4.3

Elektronik Word of Mouth (EWOM)

EWOM didefinisikan sebagai komunikasi secara digital yang dilakukan oleh
konsumen untuk berbagi pengalaman, ulasan atau opini terkait produk atau layanan
melalui media sosial, ulasan daring, forum diskusi, atau platform digital lainnya.
Adapun variabel Elektronik Word of Mouth (EWOM) diukur dengan :

a. Platform yang digunakan (media sosial, forum online, ulasan di website).
b. Kepercayaan terhadap informasi yang diberikan.
c. Tingkat pengaruh ulasan terhadap keputusan peserta.

Untuk pengukuran menggunakan® skaka Likert 1-5 untuk persepsi responden

terkait masing-masing indikato

Citra Merek

untuk menilai

Kelompok Referensi

Kelompok referensi adalah _individu atau kelompok yang mempengaruhi sikap,
tanggapan, dan perilaku seseorang\ketika mepbuat suatu pernyataan. Dalam konteks
ini, mencakup teman, keluarga, ata unitas alumni yang berinteraksi dengan
responden.
Adapun variabel Kelompok Referensi diukur dengan :
a. Pengaruh rekomendasi orang lain.
b. Keputusan berdasarkan pengalaman orang terdekat.
c. Peran komunitas dalam memperkuat keputusan peserta.
Untuk pengukuran menggunakan skala Likert 1-5 digunakan untuk
menilai pengaruh kelompok referensi terhadap Keputusan responden.
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344

Kepuasan Peserta Didik

Kepuasan peserta didik adalah tingkat kebahagiaan atau kepuasan yang
diungkapkan kepada layanan pendidikan yang mereka terima, baik dari aspek
akademik, fasilitas, maupun interaksi dengan tenaga pengajar dan staf pendukung di
sebuah institusi pendidikan atau pelatihan.
Adapun variabel kepuasan peserta didik diukur dengan :
a. Kesesuaian harapan dengan realitas.

b. Tingkat kenyamanan dan fasilitas.

c. Kemungkinan untuk kembali ménggunakan layanan lembaga.

3.5 Definisi Operasional Varij
Definisi operasion

tabel Operasional

ariabel beri

at di

ompokkan seperti

NO VNEL SUMBER
Elektronik
Word of meliat ulasan
’ ) Serra-
Mouth positif mengenai
\ Cantallops
(EWOM) (X1). di LKP Nolen
o o | etal. (2018)
Komunikasi Training Center di
. digital yang media sosial
dilakukan oleh Informasi yang
konsumen saya dapatkan dari
) ) Serra-
untuk berbagi Kepercayaan ulasan online
] ] Cantallops
pengalaman, informasi tentang LKP
o etal. (2018)
ulasan, atau Nolen Training
opini terkait Center sangat
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produk atau

membantu saya

layanan. dalam memilih
lembaga pelatihan.
Ulasan positif di
internet atau media
Pengaruh sosial Kotler &
terhadap mempengaruhi Keller
keputusan keputusan saya (2022)
dalam memilih
LKP ini.
Citra Merek Sa?&ga:i{n bahwa
(X2). program\pelatihan
Persepsi / ualitas layanan d P Keller
(2021)

D\

&
Lamb
(2020)
terbentuk di Saya akan
pikiran mereka. ekomendasikan
_ LKP ini kepada Rangkuti
Loyalitas\mere )
orang lain (2020)
berdasarkan
citranya.
Kelompok Rekomendasi dari
Referensi (X3). teman, keluarga
o Pengaruh ) Sumarwan
3 | Individu atau ) mempengaruhi
rekomendasi (2021)
kelompok yang keputusan saya
mempengaruhi untuk ikut
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sikap, perilaku,
dan keputusan

seseorang

pelatihan.

Saya merasa lebih

yakin mengikuti

<

Peserta Didik

atau kepuasan
peserta didik
terhadap
layanan
pendidikan
yang diterima,
baik aspek
akademik,
fasilitas,
maupun

interaksi.

dal ilin Keputusan .
alam memili pelatihan karena
berdasarkan Sumarwan
layanan. ada teman atau
pengalaman (2021)
) keluarga yang
orang lain .
sudah lebih dulu
mengikuti.
A °
\ Dukungan dari
_ Prasetijo
Peran komunitas
(2022)
" Kepuasan sa puas

jan kualitas

) : iatin
lajaran di
(2020)
P Nolen
Center.
yang
Berry &
Parasuraman
belajar saya (2021)
dengan baik.
Saya akan kembali
_ mengikuti Kotler &
Kesediaan untuk ] o
) pelatihan lain di Keller
kembali o
LKP ini jika ada (2022)

kesempatan.

Sumber : Data Primer diolah, 2025
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Penelitian ini menggunakan kuesioner yang disusun dalam bentuk pernyataan, di
mana responden diminta untuk memilih salah satu jawaban yang tersedia dengan
menandainya menggunakan tanda silang atau centang. Jawaban kualitatif yang diberikan
kemudian dikonversi menjadi data kuantitatif dan dianalisis menggunakan skala Likert.
Setiap item dalam kuesioner ini diukur dengan skala Likert, yang bertujuan untuk
mengevaluasi sikap atau pendapat individu terhadap suatu topik (Cooper, 1996).

Skor dalam penelitian ini terdiri dari lima tingkatan, yaitu: Sangat Tidak Setuju (1),

Tidak Setuju (2), Cukup Setuju (3), Setujd (4))dan Sangat Setuju (5). Penggunaan skala

1) Kemudahan Pemaha

Skala ini mudah di a meminimalkan potensi
2)
Skala agal aspeks, seperti sikap,
penelitian.
3)
kuantitatif
I hubungan antar variabel
4) Kemampuan Menan , a Jawaba

Skala ini memberikan pilihan jawaban berjenjang, yang memungkinkan

5) Kepraktisan dalam Pelaksanaan
Penyusunan dan pengolahan data dari skala Likert relatif sederhana, sehingga

mempermudah proses penelitian.
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Kuesioner penélitian sebagai f

Tabel 3.5 Pengukuran Skala Likert

Jawaban Skor
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
A
Cukup Setuju (CS) / \ 3
Setuju (S) N 4

Sangat &)J(j

No

Electr&i&

Saya sering melihat ulasan positif mengenai

LKP Nolen Training\Center di media sosial

/ forum online.

Informasi yang saya dapatkz?sd\aryéan
online tentang LKP Nolen Training Center
sangat membantu saya dalam memilih

lembaga pelatihan.

Ulasan positif di internet atau media sosial
mempengaruhi keputusan saya dalam
memilih LKP ini.

Saya merasa testimoni peserta lain
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mengenai LKP Nolen Training Center dapat

dipercaya.
5 | Saya pernah membagikan pengalaman saya
tentang LKP Nolen Training center di
media sosial atau kepada orang lain.
B Citra Merek --
LKP Nolen Training Center memiliki
reputasi yang baik di kalangan peserta
pelatihan. /\
7 | Saya yakin bahwa program pelatihan di
8

lenaan

ekspektasi saya.

Adentitas branding
Center membuat says

Nbung.

10

Saya akan mert as
. T )
kepada or N-cttram

11

Saya mengetahui tentang LKP Nolen
Training Center dari terman atau keluarga

12

Rekomendasi dari teman, kW
mempengaruhi keputusan saya untuk ikut

pelatihan.

13

Saya merasa lebih yakin mengikuti
pelatihan karena ada teman atau keluarga

yang sudah lebih dulu mengikuti.

14

Saya sering mendiskusikan pengalaman

saya di LKP ini dengan teman serta

keluarga.
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3.6 Teknik Peng

3.6.1

3.6.2

15 | Dukungan dari komunitas atau alumni LKP
Nolen Training Center membantu saya

dalam proses pembelajaran.

D Kepuasan Peserta Didik --

16 | Saya merasa puas dengan kualitas
pembelajaran di LKP Nolen Training
Center.

17 | Fasilitas yang disediakan mendukung

proses belajar saya dengan baik.

18 | Saya merasa nyaman dengan metode \
pengajaran yang digunakan. A

19 | Saya akan kembafi mengikuti pelatihan lain | "\

di LKP in% ada

20 | Saya akdn mereko \
kepdda orang lain

emuaskan.

Data yang ol : ' tatif, yaitu data yang

diperoleh melalui Inyatakan dalam bentuk

angka. Variabel kuantitatif sendiri merujuk pada”variabel yang memiliki nilai

numerik dan dapat dianalisis secara statistik (Sekaran dan Bougie, 2013).

Sumber Data

Penelitian ini menggunakan dua jents’Sumber data, yaitu:

1. Data primer, yakni data yang dikumpulkan secara langsung dari sumber
aslinya atau responden yang menjadi objek penelitian. Data primer diperoleh
melalui dua metode utama, yaitu survei dan observasi (Bahri, 2018).

2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dan berkaitan
dengan penelitian. Data ini dikumpulkan oleh pihak lain dan digunakan untuk
analisis lebih lanjut. Sumber data sekunder dalam penelitian ini meliputi buku

literatur, artikel, jurnal ilmiah, serta informasi dari internet yang mendukung
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variabel penelitian (Bahri, 2018).
3.6.3 Teknik Pengumpulan Data
Untuk mengumpulkan data mengenai pengaruh e-WOM, Citra Merek, dan
Kelompok Referensi terhadap kepuasan peserta didik di LKP Nolen Training
Center, penelitian ini menggunakan metode kuesioner. Metode kuesioner adalah
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan daftar pertanyaan
kepada responden, dengan tujuan memperoleh jawaban sesuai dengan pertanyaan

yang telah disusun (Noor, 2016).

3.6.4 Alat Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakah kuesioner Sebagai alat pengumpulan data, yang

disusun dalam bentuk Goéogle Form. Kuesionex, adalah daftar pernyataan yang
mory dalam Bahri, 2018).

eh Google sebagai sarana

diberikan kepada responden untuk diisi (Cooper da

digunakan dua jenis pengujtan;yarttraji-validita vatidity) dan uji reliabilitas (test
Bahri, 2018).

of reliability) (Arikunto dalam

3.7.1 Uji Validitas (Test of Validity

Uji validitas merupakan metode“upttk menilai sejauh mana suatu instrumen
penelitian dapat menghasilkan data yang akurat dan sah (Arikunto dalam Bahri,
2018). Uji ini digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya setiap pertanyaan
dalam instrumen penelitian dengan cara membandingkan skor setiap pertanyaan
dengan skor keseluruhan secara komprehensif. Instrumen yang valid artinya dapat

mengukur secara akurat variabel-variabel yang diukur.
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Menurut Ghozali (2018), uji validitas bertujuan untuk menentukan apakah suatu
kuesioner layak digunakan dalam penelitian. Proses pengujian validitas instrumen

melibatkan beberapa langkah, yaitu:

a. Mengidentifikasi konsep yang akan diukur secara operasional
b. Melakukan uji coba skala pengukuran pada sejumlah responden, dengan jumlah
minimal 30 orang

c. Menyusun tabel tabulasi jawaban responden

d. Menghitung korelasi antara skor masing-masing pernyataan dengan skor total
menggunakan rumus korelashorri/h&mt :

hy= (NEXIYi = (ZXD(EYD))/V({nEXir2 — (XD 2 HnZYir2 — (R(YD)?)

Keterangan:

e rxy = Koefisien

3.7.2 Uji Reliabilitas (Test o

Uji reliabilitas bertujuan tgtuk menilai sejauh mana suatu kuesioner sebagai alat
ukur dapat menghasilkan data“yang konsisten. Pengujian ini dilakukan untuk
memastikan bahwa hasil pengukuran‘tetap’stabil meskipun dilakukan berulang kali.
Menurut Ghozali (2018), uji reliabilitas merupakan metode yang digunakan untuk
mengevaluasi keandalan suatu kuesioner yang berfungsi sebagai indikator dari

variabel atau konstruk dalam penelitian.

3.8 Teknik Analisis Data
Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan proses pengolahan informasi yang

diperoleh dari jawaban responden terhadap setiap item dalam kuesioner. Setelah seluruh

54
Manajemen - ITI



data terkumpul, peneliti mengelompokkan data berdasarkan variabel penelitian,
menyajikan hasil untuk setiap variabel, serta melakukan perhitungan guna menjawab
rumusan masalah. Selain itu, analisis data juga berfungsi untuk menguji hipotesis yang
diajukan, karena data yang diolah digunakan untuk mengidentifikasi hubungan antara
variabel independen (X) dan variabel dependen (Y).
3.8.1 Uji Asumsi Klasik
Model regresi digunakan untuk melakukan pemodelan. Sebelum melakukan
analisis regresi linier berganda, data harus diuji terlebih dahulu berdasarkan asumsi
klasik, yaitu normalitas, multikoljifearitas, autokorelasi, dan heteroskedastisitas,
idah BLUE (Best Linear Unbiased

apat tercapai apabila asumsi klasik dipenuhi. Pengujian

agar persamaan yang terbentyk memenuhi
Estimator). Kriteria BLU

asumsi klasik dilaku bersamaan dengan uji regresi berganda. Terdapat empat

jenis pengujian asumsi model regresi linier

berganda, yait@: Uji He ji Multikolinieritas, dan

J)i Normalitas

Tujuan dari pe ariabel

terlihat normal, tetapi séeara statistik bisa berbeda. Uji statistik dapat dilakukan
dengan dua cara, yaitu dengan melihat nilai kurtosis dan skewness dari
residual, atau dengan menggunakan”uji statistik non-parametrik Kolmogorov-
Smirnov (K-S). Penelitian ini hanya menggunakan uji statistik non-parametrik
Kolmogorov-Smirnov (K-S). Suatu data dikatakan lulus uji normalitas jika
nilai Asymp. Sig. > 0,05 (Ghozali, 2018).
b. Uji Multikolinieritas
Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam
model regresi terdapat korelasi antara variabel independen. Model regresi yang
baik seharusnya tidak menunjukkan adanya korelasi antar variabel independen.
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Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi,
dapat dilihat dari nilai VIF (Variance Inflation Factors) dan tolerance. Model
regresi dianggap bebas dari multikolinearitas jika nilai VIF < 10 dan nilai
tolerance > 0,10 (Ghozali, 2018).
c. Uji Heteroskedastitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terdapat ketidaksamaan varians antara residual satu pengamatan dengan
pengamatan lainnya. Jika varians residual antar pengamatan tetap, maka

disebut homoskedastisitas, sédangkan jika variansnya berbeda disebut

Pengujian

scatterplot, dg

(misalnya
mengindikasi

Sujarweni (2020), analisis regresi linear betganda digunakan untuk menguji kebenaran
hipotesis yang telah ditentukan sebelumnya. Model persamaan regresi linear berganda
yang digunakan adalah sebagai berikut:
Y =a+ blX1+b2X2 + b3X3
Keterangan:
Y : Nilai yang diprediksi (Kepuasan Peserta Didik)
X1:EWOM
X2 : Citra Merek
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X3 : Kelompok Referensi

bl : Koefisien untuk EWOM

b2 : Koefisien untuk Citra Merek

b3 : Koefisien untuk Kelompok Referensi
a : Konstanta

3.10 Pengujian Hipotesis
Menurut Sugiyono (2022), hipotesis adalah jawaban sementara terhadap pertanyaan
penelitian yang diajukan. Hipotesis ini disebutssementara karena belum didasarkan pada
fakta empiris yang diperoleh melalujipengumpulandata.
3.10.1 Uji T (Parsial)
Menurut Sugiyono (2022), Uji T digunakan untuk menunjukkan

bagaimana satl|varialbel independen mempe
spesifik. Penelitian
X2, dan X3 berpen

Jji T adalah deng

Pengaruh variabel indepe
diuji melalui uji hipote
denganUji T dala
a. Pengaruh EWO

HOa
(Y).
atap Kepuasan Peserta Didik (YY)
b.
Didik (Y).
Hib : Citra Merek (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan
Peserta Didik ).

c. Pengaruh Kelompok Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didik
HOc  : Kelompok Referensi (X3) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan
Peserta Didik (Y)
Hlc : Kelompok Referensi (X3) berpengaruh terhadap Kepuasan
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Peserta Didik ()

Kriteria penilaian Uji T yakni apabila t hitung lebih > t tabel maka
koefisien korelasi parsial dapat menghasilkan nilai signifikan maupun mampu
untuk menggeneralisasi, sebaliknya jika t hitung < t tabel maka pengujian
tersebut tidak memiliki pengaruh secara signifikan (Sugiyono, 2022).

3.10.2 Uji F (Simultan)

Menurut Sugiyono (2022), uji F digunakan untuk menguji apakah variabel
independen yang dimasukkan dalam model memberikan pengaruh secara
bersama-sama terhadap variabel tependen. Pengujian dilakukan dengan

membandingkan nilai F hitung dengan™t tabel, dengan tingkat signifikansi

yang telah ditentukanaitu 5% atau a = 0,05y, dengan kriteria sebagai berikut:
a. Jika F hitung’< F tabel dan nilai signifikansio > 0,05, maka Ho diterima

dan H: ditolak.
b. Jika F hitu

aka Ho ditolak dan

H: diterimal

Hipotesis dari pe

a. HO = 0 :
imultan tic
Didh

ompok Referensi secara

rhadap Kepuasan Peserta

b. Ho#0:E erensi secara simultan

aSan Peserta Didik.

berpengaruh positif terhadap Terhadap Kep

3.10.3 Koefisien Determinasi

Koefisien determinask dapat dijabarkan sebagai sebuah metode untuk
mengukur kemampuan suatu model,dalam memperhitungkan perubahan pada
variabel dependen, dimana nilai koefisien tersebut berada di antara nol dan
satu Menurut (Sugiyono, 2022). Adapun, menurut pendapat (Riduwan &
Kuncoro, 2017) bentuk umum dari rumus koefisien determinasi adalah sebagai
berikut:

KD =R 2 x 100%

Keterangan : KD = nilai koefisien determinan

R 2 = nilai koefisien korelasi
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

41.1

Profile Perusahaan

Nolen Training Center didirikan berdasarkan akta notaris No. 16 Tanggal
10 Juli 2003 dan akta perubahan No. 23 Tanggal 27 Februari 2012. Misi Nolen
Training Center adalah memberikan pelatihan untuk mengembangkan Sumber
Daya Manusia (SDM) yang berkualitas, berdaya saing, dan mampu menghadapi
globalisasi dan kemajuan teknol@gi saat ini. Pertambahan jumlah penduduk dan

berpartisipasi dalam menghasilkan“lulusan serta tenaga profesional, mahir di

bidang teknik mekanik otomotif, computer dan elektronika dan terserap di Dunia
Kerja dan Industri (DU/DI), dengan mengembangkan konsep pembelajaran
Integrated System, yaitu pembelajaran yang memadukan unsur teori, praktek,
serta pembimbingan, dilakukan dalam satu waktu yang bersamaan. Hal ini
sangat terbukti mampu membantu peserta didik dalam memahami materi yang

diajarkan oleh para instruktur, baik teori maupun praktik.
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41.2

Akan tetapi dalam perjalanannya Nolen Training Center menghadapi
berbagai permasalahan di berbagai bidang seperti bidang pemasaran, kemitraan,
dan mutu SDM. Di bidang Pemasaran kendala yang dihadapi oleh Nolen
Training Center Informasi tentang lembaga tidak sampai pada calon peserta
didik karena disebarkan melalui brosur, kemudian kendala lain yang dihadapi
adalah minimnya minat calon peserta didik berkarir di dunia otomotif yang
terkesan oleh sebagian calon peserta dan orang tua peserta didik kurang
menjanjikan di masa yang akan datang. Kenyataan lain yang dihadapi Nolen

Training Center dalam pemasaraf adalah Perekonomian atau kondisi keuangan

orang tua calon peserta didik’yang kurang:

Dalam bidang Kemitraan permasalahan yang dihadapi Lembaga Nolen
Training Center s€bagai sebuah lembaga kursus ma

tawar di DU/DI

ih kurang memiliki nilai

dan IEembaga mitra_masi
diakibatkédn peng
Manusia (SDM) | seb

hpeberapa permasalah

wasih kurang dala
mendukung pekerja
pengetahtian dan K \~

jawabnya, dan tenag

lembaga terhambat.

Visi dan Misi dari LKP No enter
Visi Lembaga Lulusan Siap Kerja dan

Berwirausaha
Misi Lembaga : Misi Nolen Training Center adalah :

1. Menyelenggarakan sistem pendidikan profesional dibidangnya dengan
menggunakan kurikulum yang fleksibel sesuai dengan kemajuan iptek dan
tuntutan kebutuhan dunia usaha dan dunia industri

2. Melakukan penelitian dan pengembangan yang unggul dalam usaha

meningkatkan mutu pendidikan dengan mengantisipasi pesatnya kemajuan
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ilmu pengetahuan dan teknologi sehingga lulusannya dapat memenuhi
kebutuhan dunia industri di tingkat global.

3. Melakukan Pengabdian kepada masyarakat dalam rangka meningkatkan
taraf hidup masyarakat umum dan mendorong kolaborasi dengan sektor
bisnis, industri, dan intelektual..

4.1.3  Program Pelatihan Nolen Training Center
Nolen Training Center membuka beberapa program keahlian diantaranya yaitu

a. Program Profesi Teknik 1 Aah
1) Teknik Otomotif Sepeda Motor

5) Program Uji Kompetensi LSK

4.2 Karakteristik Responden

Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan pengisian kuesioner oleh
Peserta Didik LKP Nolen Training Center. Hasil Responden yang diperoleh terdiri dari 5
kategori, yaitu Usia, Domisili, Pendidikan Terakhir, Program Pelatihan yang diikuti dan

Sumber Informasi.
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Tabel 4.2 Karakteristik Responden

o Presentase
No Karakteristik Item Responden
(%)
1 Usia 17 - 27
64 64%
Tahun
28 - 38
36 36%
TR
-49
/ \ 0 0%
T \
50 Tahun
0%
Keatas
2 Donisili Kabupaten
89%
11%

N

3 ndidikan 38%
Terakhir ///62%

4 Pelatihan yang Program
diikut?\ Reguler 30%

\Q\gkatanl

Pregram
Reguler 26 26%

Angkatan 2

Program
Reguler 19 19%

Angkatan 3

Program
Pendidikan 25 25%
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Kecakapan
Wirausaha

5 | Sumber Informasi | Media Sosial 52 52%
Keluarga 26 26%
Alumni 22 22%

Sumber : Data Primer diolah tahun 2025

4.2.1 Responden Berdasarkan USia

Data Responden Berdasarkan Usia

W17 - 27 Tahun
W25 - 38 Tahun
B39 - 49 Tahun
W50 Tahun Keatas >

responden yang paling bamyak mengisi survei adalah responden yang

mendominasi usia antara 17 sampai dengan 27 tahun yaitu sebesar 64% paling
banyak, untuk usia antara 28 sampai dengan 38 tahun sebesar 36%, sedangkan

usia 39 sampai dengan 49 serta usia 50 tahun keatas sebesar 0%.
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4.2.2 Responden Berdasarkan Domisili

Data Responden Berdazarkan Domisili

- Kabugpaten Lombok
Tirmur
W Luar Lombok Timur

Gambar 4.222 Responden Bexdasarkan Domisili

Sumber : Data diolah peneliti dengan MS. Excel, 2025

(abupaten Lombek Timur

Data Responden berdasarkan Pendidikan
Terakhir

W EMA
W S

Gambar 4.2.3 Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Sumber : Data diolah peneliti dengan MS. Excel, 2025
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Dilihat dari grafik gambar 4.2.3 diatas, bahwa penyebaran 100 responden
untuk kualifikasi pendidikan terakhir rata-rata didominasi oleh Pendidikan
SMK dengan persentase sebesar 62% sementara untuk Pendidikan SMA hanya
38%.

4.2.4 Responden Berdasarkan Pelatihan yang diikuti

A\

Data Responden Berdasarkan Pelatihan yang
diikuti

Program Regulsr
Angkatan 1

- Program Regulsr
Angkatan 2

- Program Reguler
Angkatan 3
Program Pendidikan
Kecakapan Wirausaha

Gambar 42.4 Responden BerdasarkanPelatihan yang diikuti

Sumber : Data diolah peneliti dengan MS. Excel, 2025

Berdasarkan grafik gambar 4.2.4 diatas, berikut dapat diketahui bahwa
responden yang mengisi kuesioner'didominasi oleh Program Reguler Angkatan
1 yaitu dengan persentase sebesar 30%, lalu disusul oleh Program Pendidikan
Kecakapan Wirausaha dengan persentase sebesar 26%, selanjutnya program
reguler Angkatan 2 memiliki persentase sebanyak 25%, dan yang terakhir

Program Reguler Angkatan 3 dengan persentase sebanyak 19%.
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4.2.5 Data Responden Berdasarkan Sumber Informasi

Data Respondne Berdasarkan Sumber
Informasi

W \edia Sosial
W Keluarga
W Alumns

}é’i Responden Berdasarkan Sumber Informasi

Gambar

terakhir lah Alumni

sebesar2%.

4.3 Deskripsi Hasil Penel
Penelitian ini menggu

an Skala Likert, Skala Jzikert merupakan metode yang

mengukur sikap dengan menyatakan terhadap damn objek tertentu (Bahri, 2018). Dalam
penelitian ini setiap pertanyaan atau pernyataan pada kuesioner yang diteliti diukur
dengan menggunakan skor yang mengacu pada Skala Likert. Untuk pemberian
pembobotan pada masing-masing variabel menggunakan skor dari 1 sampai 5 secara
berurutan adalah:

Skor 1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

Skor 2 = Tidak Setuju (TS)
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Skor 3 = Cukup Setuju (CS)
Skor 4 = Setuju (S)
Skor 5 = Sangat Setuju (SS)
Untuk mengetahui kriteria kategori dari nilai rata-rata atau mean masing-masing

variabel dapat diketahui dengan menyusun interval kelas. Interval kelas ini diperoleh

Nilg@ﬁq‘ggi — Nilai Terendah

lah Kelas

dengan rumus sebagai berikut :

Interval Kelas =

Pada pengukuran penelitian ini nilai tertinggi adalah 5, sedangkan nilai terendah

adalah 1 dan jumlah kan rumus di atas maka

yang digunakan a seb —
\%I 4.3 Interval Pengukly‘/
Skor Kategori Interval Skala
1 Sangat Tidak WS) 1,00-1,80
2 Tidak Setuju (TS) 1,81-2,60
3 Cukup Setuju (CS) 2,61-3,40
4 Setuju (S) 3,41-4,20
5 Sangat Setuju (SS) 4,21-5,00

Sumber : Data primer diolah tahun 2025
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4.3.1 Analisis Deskripsi Elektronik Word Of Mouth (EWOM) (X1)

EWOM merupakan komunikasi digital yang memungkinkan konsumen saling
berbagi informasi mengenai suatu produk atau layanan. Dalam konteks penelitian ini,
EWOM mencerminkan sejauh mana peserta didik memperoleh informasi tentang LKP
Nolen Training Center melalui platform digital serta dampaknya terhadap keputusan
mereka untuk mengikuti pelatihan.

Tanggapan responden pada variabel Elektronik Word Of Mouth dapat dilihat pada
tabel berikut :

Tabel 4.3.1 Tanggapan ponden, terhadap EWOM (X1) 1

Indikator /Mean (Rata-Ra?a\ Kategori

Skor)

Platform yang

digunakan (m )
Cukup, Setuju

nasi

asi Setuju

Pengaruh terhadap
keputusan (seberapa
besar ulasan \
mempengaruhi
keputusan peserta)
Kepercayaan terhadap y

. . 59 Setuju
testimoni peserta lain

Partisipasi dalam

berbagi pengalaman di 3.33 Setuju
media sosial
Rata-Rata EWOM 3,54 Setuju

Sumber : Data primer diolah tahun 2025
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Hasil tanggapan responden terhadap indikator EWOM menunjukkan bahwa skor
rata-rata berada dalam rentang 3,33 hingga 3,87, yang dikategorikan dalam cukup
setuju hingga setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar peserta didik
memperoleh informasi mengenai LKP Nolen Training Center melalui ulasan di media
sosial atau forum online dan cenderung mempercayainya. Meskipun demikian, tingkat
partisipasi dalam membagikan pengalaman mereka di media sosial masih relatif
rendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Dengan kata lain, meskipun EWOM
memiliki pengaruh terhadap keputusan peserta didik, upaya untuk mendorong mereka

agar lebih aktif dalam berbagi pengalaman masih perlu ditingkatkan.

4.3.2 Analisis Deskripsi Citr
Citra Merek meruj

erek (X2)

pada persepsi masyarakat terhadap suatu institusi atau

san g terbentuk dalam be me . Dalam penelitian ini,

ng I erta tingkat kepercayaan yang

ole i enarik dan mempertahankan

ad be ili:]yat pada tabel berjkut :
g9 e rija Citra Merek (
ikator an (Rata-R Kateg
Kualitas layana
(pelayanan, fasilitas;
profesionalisme 3,95 Cukup Setuju
tenaga pengajar)
Kredibilitas lembaga .
kepercayaan
(kepercay 3,51 Setuju
terhadap lembaga
pelatihan)
Kepuasan terhadap
fasilitas dan layanan 3,40 Setuju
yang diberikan
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Identitas branding

3,71 Setuju
yang kuat

Loyalitas merek
(kesediaan untuk
merekomendasikan ]
] 3.59 Setuju
dan kembali
menggunakan
layanan) A\

Rata-Rata Citra )
3,63 Setuju
Merek

Sumber : Data priy/diolah tahun 2025

Berdasarkan tariggapan fésponden terhadap indikator citraimerek, diperoleh skor

rata-rata antara/3,40 hingg kategori cukup setuju hingga
setuju. Hak ini mencermi emiliki persepsi yang baik
kualitas layanan e Training Center. Selain itu,
branding lembag g t, gga meningkatkan keyakinan
peserta dalam memilih lem thanjini. Boyakitasterhadap lembaga juga terlihat
sebagai rcermin nderungan” peserta untuk

merekomendasika

4.3.3 Analisis Deskripsi Ke

Kelompok referensi meru

pok Referensi (X3)
kelompok sosial yang berperan
dalam mempengaruhi sikap, perilakiyserta keputusan seseorang dalam memilih suatu
produk atau layanan. Dalam penelitian” ini, kelompok referensi mengacu pada
pengaruh teman, keluarga, komunitas alumni, dan lingkungan sosial terhadap
keputusan peserta didik dalam memilih LKP Nolen Training Center. Variabel ini
diukur berdasarkan sejauh mana rekomendasi dari orang lain berpengaruh terhadap
keputusan peserta, bagaimana pengalaman orang lain dalam mengikuti pelatihan
mempengaruhi keputusan mereka, serta dukungan komunitas dalam memperkuat
keputusan peserta dalam memilih program pelatihan di LKP. Pengaruh kelompok

referensi sangat penting, karena calon peserta didik cenderung mencari rekomendasi
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atau masukan sebelum menentukan pilihan lembaga pelatihan.
Tanggapan responden pada variabel Kelompok Referensi dapat dilihat pada tabel
berikut :

Tabel 4.3.3 Tanggapan Responden Terhadap Kelompok Referensi (X3)

Indikator Mean (Rata-Rata Kategori
Skor)

Pengaruh rekomendasi
orang lain /\ Setuju

Keputusan berdasarkan / \

pengalaman orangy/ e \ Setuju

oo\

LI

/ Setuju

Dampak kelomp

referensi terhadap \

kepuasan pelatihan

3,60
Rata-Rata Kelompok V
Referensi Setuju

Sumber : Data primer diolah tahun 2025

Pada variabel kelompok referensi, skor rata-rata indikator berkisar antara 3,50
hingga 3,80, yang dikategorikan dalam setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa
rekomendasi dari teman, keluarga, maupun komunitas memiliki pengaruh yang cukup
besar terhadap keputusan peserta didik dalam memilih lembaga pelatihan ini.

Pengaruh kelompok referensi mengindikasikan bahwa calon peserta lebih cenderung
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mempercayai informasi dari lingkungan sosial mereka sebelum memutuskan untuk
bergabung dengan program pelatihan.
4.3.4 Analisis Deskripsi Kepuasan Peserta Didik (Y)

Kepuasan peserta didik merupakan sejaun mana layanan pendidikan yang
diterima sesuai dengan harapan mereka terhadap program pelatihan yang diikuti.
Tingkat kepuasan ini menjadi salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan
lembaga pelatihan dalam memenuhi kebutuhan peserta didik. Dalam penelitian ini,
kepuasan peserta diukur berdasarkan kesesuaian antara harapan dan realitas layanan
yang diterima, kenyamanan dalam meriggunakan fasilitas serta metode pembelajaran,

kembali mengikuti pelatihan di LKP dan

serta kesediaan peserta untuk

merekomendasikannya kepada in. ang tinggi menunjukkan bahwa

Tab : : hadap, Ke n Peserta Didik (Y)

tegori

realitas
Tingkat

kenyamanan dan\ 3,60 Setuju
fasilitas \ /

Metode N
pengajaran yang 3,75 Setuju
digunakan

Kesediaan untuk

Kembali _
o 3,80 Setuju
mengikuti
pelatihan
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Rekomendasi

kepada orang lain 3,95 Cukup Setuju
Rata-Rata
Kepuasan 3,79 Setuju

Peserta Didik

Sumber : Data primer diolah tahun 2025

Secara keseluruhan, Tingkat kepyasan peserta didik di LKP Nolen Training

4.4 Uji Validitas /
Varij%l

EWEM (X1)

|
o

(
&4 /’T'\ |

| \|

—

.
Valid
Citra Merek (X2) : Valid
9 0.770 0.196 Valid
10 0,823 0.196 Valid
11 0.598 0.196 Valid
12 0.754 0.196 Valid
Valid

Kelompok 13 0.798 0.196 .
Refrensi (X3) Valid
14 0.695 0.196 Valid
15 0.677 0.196 Valid
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16 0.739 0.196 Valid
17 0.711 0.196 Valid
18 0.764 0.196 Valid
Kepuasan Peserta 0.196
Didik (¥) 19 0.832 : Valid
20 0.772 0.196 valid

Sumber : Data primer diolah tahun 2025

Berdasarkan hasil uji validitas variabel EWOM (X1), Citra Merek (X2),

dan Kelompok Referensi (X3) epuasan Peserta Didik (Y). Dapat

diketahui semua item pernyataarf dianggap Walid berdasarkan hasil uji statistik

di atas terdapat 20 item pegriyataan yang memiliki nilai rhitung > rtabel = 0.196.

Ini berarti bahwa semug/item dari variabel tersebut memenuhi standar validitas.

4.5 Uji Reabilitas

S

Cronbach's| Standar
1 variabel Alpha Reliabilitas Keterangan
EWOM 720 0,60 Reliabel
Citra Merek .851 0,60 Reliabel
Kelompok Referensi 779 0,60 Reliabel
Kepuasan Peserta Didik 817 0,60 Reliabel

Berdasarkan hasil uji reliabili reliabilitas pada semua variabel
EWOM (X3), Citra Merek (Xz), dan
Peserta Didik (Y) menyatakan bahwa instrumen tersebut dapat dipercaya,

ompok Referensi (X3), dan Kepuasan

karena nilai Cronbach alpha > 0,60 dari hasil standar realibitas. Maka dari itu,

dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel yang ada telah reliabel.
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4.6 Uji Asumsi Klasik

4.6.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan memastikan bahwa data sampel berasal dari

populasi yang berdistribusi normal. Dengan begitu, data yang berdistribusi

norml adalah data yang memiliki sebaran yang normal dengan profil yang
dikatakan dapat mewakili populasi pada penelitian. Untuk menguji data
berdistribusi normal atau tidak berdistribusi normal dalam penelitian ini
menggunakan uji statistik One- Sample Klmogorov-Smirnov Test . Dengan

hasil berikut :

U% ndardized
\sidual
\IQO

.00000&

Ve

Normal Pa

51828511

Most Extreme
Differences

AN
N\
Test S§QS i

a. Test distribu
b. Calculated from

Sumber : Hasil OlahanData Pepeliti SPSS (2025)

Berdasarkan hasil uji normalitas didapat nilai Sig. > 0,05 (0,176 > 0,05) maka
ketentuan Ho diterima yang artinya data yang diuji tersebut dapat dikatakan
berdistribusi normal. Hasil uji normalitas juga dapat dilihat pada gambar dibawah

ini:
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dleopendent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)

Expected Cum Prob

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Berdasarkan uji

meryebar mengil | sudah menyebar dengan

Uji Multikoliniaritasi\gertujuan untuk mepentukan apakah hubungan antara

variabel bebas menunjukkan, masalah jmultikorelasi. Nilai Tolerance and

Variancelnflation Factor (VIF) saran korelasi antar vafiabel independen
dapat digunakan untuk menentukan adanya masalah multikolonieritas. Tidak ada
multikolinieritas yang ditunjukkan jika nilai toleransi < 0.10 atau sama dengan

nilaiVIF > 10. Hasil uji multikolinearitas ditunjukkan pada data dibawah :
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Tabel 4.6.2 Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 | EWOM (X1) 454 2.204
Citra Merek (X2) 327 3.057
Kelompok Refrensi (X3) 470 2127

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik ()
Sumber : Hasil Olahan Data Peneéliti SPSS (2025)

Berdasarkan data diaatas,didapatkan ha
bebas:
1) Tolerance untuk EXWOM sebesar 0.454
2) Tolerance untuk Citra Merek sebesar 0.327
3) Tolerance ufituk Kelompok Referensi sebe

il pengujian masing-masing variabel

Pada data diatas, ¢ OEHkan variabel yang digunakan
i tolerance <»Q.10. Dimana
(MIF) semua varibel > 0.10
akan dalam penelitfan tidak

sebagai” prediktor Imof
semua berada dibawa

itu berati bahwa
menunjukan adanya gejata_n as Vs 't bahwa semua variabel
dapatdigunakan sebaga n.

1) VIFuntu )
2) VIF untuk Citta-M

3) VIFuntuk Kelompok Referen3| adalah 2.127

Dari hasil pengujian,_ di atas, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

multikolonearitas antar variabel bebas.

4.6.3 Uji Heteroskedastitas

Uji heteroskedastitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
dalam penelitian ini terjadi ketidaksamaan variance dariresidual satu pengamatan
ke pengamatan yang lain. Dengan begitu, jika varian residual suatu pengamatan
kepengamatan lainnya tetap maka dapat dikatakan terdapat maslaah

heteroskedastitas, dengan hasil berikut :
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Oleh karena

diinterpretasikan.

4.6.4

Analisis regresi

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)

Regression Studentized Residual
o

-3 -2 -1

Regression Standardized Predicted Value

ambar 4.6.3 Hail Uji H(%w{edastitas

o

Analisis Regresi Liniaéx Berganda

1 2

lah dilakukan dapat

ini digunakan untuk mengetahui bagaimana bentuk

hubungan antara variabel dependen (bebas) dengan variabel terikat (independen).

Dapat dilihat pada data dibawah sebagai berikut :

Tabel 4.6.4 Hasil Analisis Regresi Liniaer Berganda

Coefficients?

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.
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B Std. Error Beta
1| (Constant) 4.341 .613 7.083| .000
EWOM X1 141 .038 140 3.689| .000
Citra Merek X2 .508 .034 .674| 15.050 .000
Kelompok referensi X3 .205 .032 .236 6.327 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)

Sumber : Data Olahan Peneliti (2025)

Berdasarkan data di atas, diperoleh nilai konstanta (a) sebesar = 4.341, nilai

koefesien regresi untuk X bf sebesar 0,141, niai koefesien regresi untuk Xz (b2)

sebesar 0.508, dan nilai (bs) sebesar 0.205. Dengan

oefesien regresi untuk

Dari persaméan di a
a. Nilai konstanta y
1), Citra Mere
besarnya tingkat

b. Koefisien regres
positif antara EV/

variabel EW@M S aka Kepuasan Peserta Didik

meningkat sebesar 0,141 satuan, dengan asumsi variabel Citra Merek (X2)

dan Kelompok Referensi (X3) tetap konstan. Koefesien positif antara EWOM
dengan Kepuasan Peserta‘Ridik maka, semakin baik juga Kepuasan Peserta
Didik.

c. Koefesien Regresi (b2) yang diperoleh 0,508 artinya jika Citra Merk (X2)
meningkat sebesar satu satuan, sementara EWOM (X1) dan Kelompok
Referensi (X3) konstan maka yang akan terjadi Kepuasan Peserta Didik akan
bernilai 0,508 satuan. Koefesien positif antara Citra Merek dengan Kepuasan
Peserta Didik. Semakin baik juga Kepuasan Peserta Didik.

d. Koefesien Regresi (bs) yang diperoleh 0,205 artinya jika Kelompok Referensi
(X3) meningkat sebesar satu satuan, sementara EWOM (X1) dan Citra Merk
(X2) konstan. Maka, yang akan terjadi Kepuasan Peserta Didik akan bernilai
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0,205 satuan. Koefesien positif antara Kelompok Referensi dengan Kepuasan

Peserta Didik. Semakin baik juga Kepuasan Peserta Didik.

Berdasarkan hasil implementasi di atas, nilai preddiksi Kepuasan Peserta
Didik. (Y) yang diprediksi dapat kita lihat pada data diatas, tabel casewise
Diagnostic pada kolom Predicted Value. Sedangkan Residual (unstandardized
residual) adalah selisih antara Loyalitas dengan predicted value dan Std. Residual
(Standardized Residual) merupakan pilairesidual yang sudah terstandarisasi. Jika
nilai Residual semakin mende

ati 0 maka model regresi semakin baik dalam

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1| (Constant) 4.341 .613 7.083 .000
EWOM X1 141 .038 140 3.689 .000
Citra Merek X2 .508 .034 .674) 15.050 .000
Kelompok referensi X3 .205 .032 .236 6.327] .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)
Sumber : Data Olahan Peneliti (2025)
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Berdasarkan data diatas, menunjukan bahwa pengaruh antar variabel
independent terhadap variabel dependen,adapun pengaruh antar variabel adalah
sebagai berikut :

1. Pengaruh EWOM Terhadap Kepuasan Peserta Didik
Berdasarkan hasil analisis data diperoleh thiwung Sebesar 3.689 dengan
nilai sig sebesar 0.000, dan didapatkan twber Sebesar 1.984 (df-100-4). Jika
thiung dan nilai sig < 0.05 artinya terdapat pengaruh yang signifikan. Hasil

analisis menunjukkan thitung 3,689 > tiager 1.984 dengan nilai sig 0.000 < 0.05.

Artinya Ho ditolak dan H4'diterima. Sehingga dapat dinyatakan bahwa

hipotesis pertama yai
Peserta Didik Di

EWOM secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan

embaga Kursus Dan Pelatihan Nelen Training Center.

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai thiung Sebesar 6.327 dengan
nilaisig sebesar 0.000 , dan didapatkan twper Sebesar 1.984 (df-100-4). Jika
thitung > traber dan nilai sig < 0.05, artinya terdapat pengaruh yang signifikan.
Hasil analisis menunjukan thitung 6.327 > twanel 1.984 dengan nilai sig 0.000 <
0.05. Artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat dinyatakan bahwa
hipotesis ketiga yaitu Kelompok Referensi secara parsial berpengaruh
terhadap Kepuasan Peserta Didik Di Lembaga Kursus Dan Pelatihan Nolen
Training Center.
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4.7.2 Uji Simultan (Uji F)

Uji F adalah uji untuk mengetahui seberapa besar pengaruh secara simultan

dari variabel-variabel independen terhadap variabel dependen. Jika nilai

Fhitung > Ftabel maka HO ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel-variabel

independent memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Hasil

uji F secara simultan dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.2 Hasil Uji F

ANOVA?

Model

Sum of Squares

df

Mean Square

Sig.

1 Regression/

/

Resid?/

7

Dependent Vari
Predictors: (C

terhadap Kepuasan Peserta Didik (Y).

4.7.3 Uji Koefisien Determinasi (R2)
Tabel 4.7.3 Hasil Uji Rz

F
\176.711

.000°

AN

N

Model Summaryb

Model R Adjusted R Std. Error of the
Square Square Estimate
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1 .968| .937 .935 .52632

a

a. Predictors: (Constant), Kelompok Referensi (X3), Citra Merk (X2), EWOM (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)

Sumber : Hasil Olahan Data Penulis SPSS 26 (2025)

Berdasarkan hasil diatas, diperoleh nilai Adjusted R Square (koefisien
Determinasi) sebesar 0,935 Artinya bahwa 93,5% variabel Kepuasan Peserta
ariabel™ebas, yaitu EWOM (X1), Citra Merk

(X2), dan Kelompok Reférensi (X3) Sedang

Didik akan dipengaruhi ole

an sisanya 6,5 % dipengaruhi oleh

Elektronik Word Of Mouth\(EWOM) merupakan faktor penting yang
mempengaruhi kepuasan peserta didik di LKP Nolen Training Center. EWOM
memungkinkan calon peserta didik untuk memperoleh informasi dari ulasan,

testimoni, dan rekomendasi yang disebarkan melalui platform digital.

Berdasarkan hasil uji t, variabel EWOM memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Peserta Didik dengan nilai t-hitung sebesar 3.89 dan
tingkat signifikansi 0.000 (<0.05).
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4.8.2

Hal ini menunjukkan bahwa semakin positif ulasan dan testimoni yang
diberikan oleh peserta didik sebelumnya, semakin tinggi tingkat kepuasan peserta
didik yang baru bergabung di LKP Nolen Training Center. EWOM menjadi faktor
yang sangat berpengaruh dalam membangun kepercayaan dan meningkatkan daya
tarik lembaga.

Penelitian ini selaras dengan studi yang dilakukan oleh Serra-Cantallops et al.
(2018), yang menunjukkan bahwa EWOM lebih berpengaruh dibanding WOM
tradisional karena jangkauan luas dan penyebaran informasi yang lebih cepat.

Dengan demikian, LKP Nolen Training Center perlu meningkatkan strategi digital

marketing agar testimoni peSitif lebih mudab diakses dan berkontribusi pada
peningkatan kepuasan peserta didik.

Pengaruh Citra Mérek terhadap Kepuasan Peserta,Didik

Citra Merek‘merupakan.persepsi yang.dimiliki'konsuren terhadap Lembaga
berdasarkap/pengalama alam pikitan mereka. Citra
merek yang kuat akan an |pyalitas yang, lebih tinggi

terhadap lembaga pendi

Citra merek memain bangun kepercayaan dan
ahwa variabel citra merek
itung 15.050 dan

signifikansi 0.000NArtir , semakin tinggi kepuasan

loyalitas peserta didik.

memiliki koéefisien| reg ilai
\/

peserta didik.

Citra merek yang kuat dapat meningkatkan Kepercayaan peserta didik terhadap
kualitas layanan pelatihan yang diberikan oleh LKP Nolen Training Center. Peserta
didik cenderung merasa puas ketika” lembaga memiliki reputasi yang baik,
konsistensi dalam memberikan layanan berkualitas, serta memiliki identitas yang

kuat di industri pendidikan nonformal.

Citra merek yang posotif dapat diperkuat melalui kualitas layanan, reputasi
yang baik, serta komunikasi pemasaran yang efektif. Studi oleh Febriyanto dan
Basuki (2024) meneliti hubungan antara citra merek dan kepuasan pelanggan dalam
layanan digital dan menemukan bahwa kepercayaan merek adalah faktor utama
yang menentukan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, LKP Nolen Training Center
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perlu mempertahankan standar kualitas dan transparansi informasi agar peserta
didik merasa puas dan lebih cenderung merekomendasikan lembaga kepada orang
lain.
4.8.3 Pengaruh Kelompok Refrensi terhadap Kepuasan Peserta Didik

Kelompok refrensi adalah individu atau kelompok yang berpengaruh terhadap
keputusan seseorang dalam memilih layanan pendidikan. Penelitian ini
menemukan bahwa kelompok referensi memiliki pengaruh terhadap kepuasan
peserta didik dengan nilai thitung 0.205 dengan nilai t-hitung 6.327 dan signifikansi
0,000.

Peserta didik sering kali“dipengaruhi oleh xekomendasi dari teman, keluarga,

atau komunitas profesional. Pengalaman positif yang dibagikan oleh individu

asi dan kepercayaan peserta

emukan bahwa kelompok

VVOIV

eserta Didik

kelompok referensi berpengaruh terhadap k€puasan peserta didik. Nilai F-hitung
sebesar 476.711 dengan tingkat signifikansi 0.000. Ini berarti ketiga variabel
independen secara bersama-sama memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan
peserta didik.

Y=4,341+0,141X1+0,508X2+0,205X3
Keterangan:
e Y = Kepuasan Peserta Didik
« Xi=EWOM
e Xz = Citra Merek

85
Manajemen - ITI



o Xsz= Kelompok Referensi

Interpretasi dari hasil regresi ini:

1. Konstanta sebesar 4,341 menunjukkan bahwa jika tidak ada pengaruh dari
EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi, maka tingkat Kepuasan
Peserta Didik tetap berada pada nilai 4,341.

2. Koefisien regresi untuk EWOM (0,141) menunjukkan bahwa setiap
peningkatan 1 satuan dalam EWOM akan meningkatkan Kepuasan Peserta
Didik sebesar 0,141 satuan.

3. Kaoefisien regresi untuk Citfa Merek (0,5688) menunjukkan bahwa

peningkatan 1 satuan dalam Citra Merek akan,meningkatkan Kepuasan

Peserta Didik se

ar 0,508 satuan.

rek, dan

referensi sangat penti serta didik di LKP Nolen

Training Center.

serta EWOM yang positif dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Berry & Parasuraman juga menekankan bahwa faktor eksternal seperti kepercayaan
terhadap layanan, testimoni dari orang lain, dan citra merek berkontribusi terhadap
pengalaman pelanggan yang memuaskan.
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4.9  Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang sudah diperoleh dalam penelitian
ini, terdapat beberapa implikasi manajerial yang dapat diterapkan oleh LKP Nolen

Training Center :
4.9.1 Optimalisasi Elektronik Word Of Mouth (EWOM)

Lembaga perlu mengoptimalkan strategi pemasaran digital dengan
memanfaatkan media sosial dan platform ulasan untuk meningkatkan Electronic
Word of Mouth (EWOM). Hal ini d

untuk memberikan testimoni gositif dan b

dilakukan dengan mendorong peserta didik

apat
erbagi pengalaman mereka di media

sosial.

4.9.2 Penguatan Citra |

Dalam memban aining Center harus

meningkatkan tran

4.9.3

loyalitas mereka.
4,95 Peningkatan Layanan untuk Meningkatkan Kepuasan Peserta Didik

LKP Nolen Training Center dapat memperkuat peran kelompok referensi
dengan membangun komunitas alumni yang aktif. Dengan menciptakan program
mentorship, forum diskusi, serta kegiatan sosial yang melibatkan alumni, lembaga
dapat memperkuat keterikatan peserta didik terhadap lembaga dan meningkatkan
loyalitas mereka.
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Dengan menerapkan strategi-strategi ini, LKP Nolen Training Center dapat
meningkatkan daya saingnya dalam industri pelatihan serta menciptakan
lingkungan belajar yang lebih berkualitas dan sesuai dengan harapan peserta didi
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BAB V
PENUTUP
5.1 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa LKP Nolen Training Center perlu mengoptimalkan strategi
pemasaran digital dengan meningkatkan peran Electronic Word of Mouth (EWOM),

memperkuat citra merek, serta memanfaatkan kelompok referensi sebagai strategi

pemasaran. Hasil analisis menunjukkan ba
1. Dampak Elektronik Word of
Didik

Berdasarkan hasil

outh (EWOM) terhadap Kepuasan Peserta

ji't, EWOM memiliki pengartih positif terhadap kepuasan
signifikansi 0.000 (<0.05).
Temuan ini mgngind asan digital berkontribusi
ta terhadap LKP Nolen

peserta didik, denga

kepercayaan peserta didik-terhadap‘le
3. Dampak Kelompok Referensi terhadap Kepuasan Péserta Didik

Kelompok referensi memiliki peran penting dalam keputusan peserta didik untuk
memilih LKP Nolen Training Center. Dengan nilai t-hitung 6,327 dan signifikansi
0.000 (<0.05), penelitian ini membuktikanbahwa rekomendasi dari keluarga, teman,
dan alumni secara signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan peserta.

4. Hasil Uji Simultan (Uji F)

Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa secara simultan, variabel EWOM, citra
merek, dan kelompok referensi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta
didik, dengan nilai F-hitung sebesar 189,275, serta tingkat signifikansi 0.000 (<0.05).

5. Koefisien Determinasi (R?)

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,935 mengindikasikan bahwa 93,5% variabilitas
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5.2

dalam kepuasan peserta didik dapat dijelaskan oleh variabel EWOM, Citra Merek,
dan Kelompok Referensi. Sisanya 6,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

Berdasarkan temuan ini, dapat disimpulkan bahwa penerapan strategi pemasaran
digital yang efektif, penguatan citra merek, serta pemanfaatan kelompok referensi secara
optimal berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan peserta didik. Oleh karena itu, LKP
Nolen Training Center disarankan untuk lebih mengembangkan strategi pemasaran

digital, meningkatkan kualitas layanan ertaNmembangun jaringan komunitas alumni

SARAN

Berdasarkan hasi : [ 2Derapa rekomendasi yang
dapat diterapkan ole s i an kepuasan peserta
didik :

e Menjaga konsistensi kualitas Ia Yy’ sesuai dengan citra merek yang ingin
dibangun.

e Meningkatkan strategi branding melalui kampanye pemasaran yang menonjolkan
keunggulan lembaga, seperti kualitas program pelatihan, tenaga pengajar
profesional, dan fasilitas yang mendukung pembelajaran.

e Menjalin kerja sama dengan institusi pendidikan lain atau perusahaan guna
memperkuat reputasi dan daya saing lembaga di sektor pelatihan.
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3. Memanfaatkan Peran Kelompok Referensi

Mengembangkan program referensi atau insentif bagi peserta yang
merekomendasikan lembaga kepada teman atau keluarga.

Membentuk komunitas alumni yang aktif serta berkontribusi dalam kegiatan
pelatihan dan pengembangan karier peserta didik.

Mengadakan seminar atau acara yang melibatkan alumni sukses sebagai inspirasi

bagi peserta baru.

4. Meningkatkan Kualitas Layanan dan Fasilitas

e Melakukan evaluasi berkala terhadap™kualitas pengajaran dan fasilitas untuk
memastikan kesesuaian dengan kebutuhan peserta didik.

e Menyediakan layanan &onsultasi atau pendampingan guna meningkatkan
pengalaman belajar jpéserta.

e Mengembangkarn metadé pembelajaran yang I inovatif dan interaktif agar
peserta lebi’nyaman s ikuti pelatiban.

5. Mengembédngkan Progr [afif ig-Lehih K ompetitif

e Mernyesuaikan kurikul pangan industri damkebutuhan
pasar kerja agar lulusa

e Menambahkan progra ilan digital yang relevan
dengan petkembangan

e Melakukan survel se Kala—Kkepao didik” dan alumni untuk
mengidentifikasi aspek ogram pelatihan.
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Lampiran Kuesioner

KUESIONER PENELITIAN
Kepada
Yth, Responden
Saya Meliyana Sahputri, mahasiswa Program Manajemen Institut Teknologi Indonesia
sedang melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Electronic Word of Mouth
(EWOM), Citra Merek, dan Kelompok Referensi Terhadap Kepuasan Peserta
Didik di Lembaga Kursus dan Pelatihan Nolen Training Center”. Dengan ini kami
mohon kepada rekan-rekan alumni LKP NolemTraining Center untuk berkenan mengisi

kuesioner berikut ini. Besar harapan kami, Kirahya rekan-rekan alumni LKP Nolen

50 Tahun keatas

« Kablpaten Lombok Timur

e Luar Lombok Timur

Domisili

Pendidikan Terakhir

e Program Reguler Angkatan 1
) o e Program Reguler Angkatan 2
Program Pelatihan yang diikuti
e Program Reguler Angkatan 3

e Program Pendidikan Kecakapan Wirausaha
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Sumber Informasi tentang LKP

Nolen Training Center

Petunjuk Pengisian :
Tentukan pilihan Anda dengan memberikan tanda ( ) pada kolom yang telah
disediakan di bawah ini, yang menunjukan seberapa besar tingkat persetujuan atau

ketidaksetujuan Anda terhadap pernyataan t ut. Ada 5 alternatif jawaban yang tersedia,

yaitu :

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Cukup Setuju

Setuju

o > W N E

Saya sering meliha

positif mengenai LKP

. Training Center di media
sosial / forum online.

Informasi yang saya

dapatkan dari ulasan online
tentang LKP Nolen Training
Center sangat membantu
saya dalam memilih

lembaga pelatihan.
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Ulasan positif di internet
atau media sosial

mempengaruhi keputusan
saya dalam memilih LKP

ini.

Saya merasa testimoni
peserta lain mengenai LKP

Nolen Training Center dapat

dipercaya. y.

Saya pernah membagika

pengalaman saya ten

/!

di media sosij
orang lain.

Ciy(Merek

/L/KP Nolen Traini
memiliki reputasi

di*kalangan pes

pelatifan.
Saya yakiNﬂrva
pelatihan di L

Training Center be
tinggi.

Saya merasa layanan serta \
fasilitas di LKP Nolen
Training Center sesuai

dengan ekspektasi saya.

Identitas branding LKP
Nolen Training Center
membuat saya lebih yakin

untuk bergabung.

98

Manajemen - ITI




10

Saya akan
merekomendasikan LKP ini
kepada orang lain

berdasarkan citranya.

Kelompok Referensi

11

Saya mengetahui tentang
LKP Nolen Training Center
dari teman atau keluarga.

12

Rekomendasi dari teman,

keluarga mempengaruhi

pelatihan.

/!

13

Saya meras éhi

mengikuti pelat
adatéman atau

ang sudah lebi

\mengikuti.

14

sering me

15

Dukungan dari
atau alumni LKP

Training Center membantu

saya dalam proses

16

Saya merasa puas dengan
kualitas pembelajaran di

LKP Nolen Training Center.

pembelajaran. \/

17

Fasilitas yang disediakan

mendukung proses belajar

saya dengan baik.
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Saya merasa nyaman dengan
18 | metode pengajaran yang

digunakan.

Saya akan kembali
mengikuti pelatihan lain di
LKP ini jika ada

kesempatan.

19

Saya akan
merekomendasikan LKP ini /\
kepada orang lain karena

pengalaman yang

20

memuaskan. \

4. Lampiran Hasil Kdesioner

a. Variabel OM (X1 0
L JUMLAH
SPONDEN | X1.1(" X1 ;1 X1.5
)

2
\ A\ 3 4 4 0
17

2 \ 4 2

N

\ / 15

3 N 2
16

4 3 2 3 / 3
14

5 4 3 2 //2 3
16

6 5 3\\/ 2 2
- 19

7 5 3 4 4 3
14

8 3 2 2 3 4
19

9 4 3 4 5 3
18

10 3 5 4 3 3
17

11 5 4 3 2 3
19

12 3 4 3 4 5
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43
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93 3 4 5 1 4
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94 4 3 4 4 5
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95 4 5 3 4 3
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96 4 3 4 5 2
15
Y 5 4/N 2 1
14
08 3 / 2\ 3 2
N
" 20
99 4/ 3 4 4
100 / 1 3 N3 13
\,
b. Variabel CitraMerek! (X
L JUMLAH
SPONDEN | X2. ) K2 X2.5
\1 sA\ D\ 4 4
A
\ 17
2\\ 4 > O 3 //
14
3 \ 2
7 16
4 \ 3 2 4/ 2
AN 18
5 3 N3 4 5 3
17
6 4 \z\ 3/ 4 4
N 17
7 4 s Vs 3 2
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15
9 3 4 2 3 3
20
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16
12 4 2 3 4 3
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5.

Lampiran H

18
91 3 4 3 4 4
19
92 3 4 4 5
18
93 5 4 4 3
21
94 4 4 5 4 4
17
95 3 4 3 4
21
96 4 5 4 4 4
12
97
13
98
20
99
16
100
Olah D3
Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 | EWOM (X1)
X1.1 Pearson Correlation 1 2127 2" 299" .108 548"
Sig. (2-tailed) .034 .006 .003 .286 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation 212" 1 .3317 4597 419" 703"
Sig. (2-tailed) .034 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson Correlation  .272"" 3317 1 5577 473" 770"
Sig. (2-tailed) .006 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson Correlation  .299"" 459" 557" 1 .264" 751"
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .008 .000
N 100 100 100 100 100 100
XL.5 Pearson Correlation 108 4197 473" 264" 1 661"
Sig. (2-tailed) .286 .000 .000 .008 .000
N 100 100 100 100 100 100
EWOM (X1) Pearson Correlation  .548" 703" 770" 7517 661" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
T20 5
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Correlations

Citra Merek
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 x2)
X2.1 Pearson Correlation 1 .601” 479" 5187 6697 824"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation  .601"" 1 462" 666" 615" 849"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation  .479""  .462" 1 388" 437" 688"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation  .518""  .666 388" 1 .490" 770"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson Correlation  .669"  .615" 437" 490" 1 823"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Citra Merek (X2)  Pearson Correlation  .824°  .849" 688" 770" 823" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4 N
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
< 851 5
'/ Emmw \ >\u |
Correlations
Kelompok
Referensi
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3)
X3.1 Pearson Correlation 1 .4237 362" .185 .150 598"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .066 137 .000
N 100 100 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation  .423"" 1 5027 392" 3197 754"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000
N 100 100 100 100 100 100
X3.3 Pearson Correlation  .362"°  .502" 1 413" 526" 798"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X3.4 Pearson Correlation .185 3927 413" 1 .4327 6957
Sig. (2-tailed) .066 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X3.5 Pearson Correlation 150 3197 526" 432" 1 677"
Sig. (2-tailed) 137 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Kelompok ReferensiX3) Pearson Correlation  .598"  .754" 798" 95" 677" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of Items
F79 B
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Correlations

Kepuasan
Peserta Didik
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 ¥.5 )

Y.1 Pearson Correlation 1 .467" 4717 451" 456" 7397
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.2 Pearson Correlation  .467" 1 338" 489" 485" 7117
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.3 Pearson Correlation  .471"  .338" 1 625" 394" 764"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.4 Pearson Correlation  .451"  .489" 625" 1 .625" 832"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.5 Pearson Correlation  .456°  .485" 3947 625" 1 a7
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Kepuasan Peserta Didik  Pearson Correlaton  .739"  .711" 764" 832" ™ 1

E Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2 -tailed).
||
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of Items

i’

Model Summarj.uIrII

Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Square Square the Estimate

1 .968* 937 935 52632

a. Predictors: (Constant), Kelompok Referensi X3) , EWOM
(X1), Citra Merek (X2)

b. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)

AN 7/
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 396.167 3 132.056 476.711 .000"
Residual 26.593 96 277
Total 422.760 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)
b. Predictors: (Constant), Kelompok Referensi X3) , EWOM (X1), Citra Merek (X2)
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Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Maodel B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 4.341 613 7.083 000
EWOM (X1) 141 038 .140 3.689 000 454 2.204
Citra Merek (X2) 508 .034 674 15.050 000 327 3.057
Kelompok Referensi X3) .205 032 236 6.327 000 470 2.127

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 100
Normal Parameters®P Mean .0000000
Std. Deviation 51828511
Most Extreme Absolute 075
Differences Positive 075
Negative -.066
Test Statistic 075
Asymp. Sig. (2-tailed)® 176
Mante Carlo Sig. (2- Sig. 170
1;a.il\ed)‘§:al 9
99% Confidence Interval  Lower Bound .160
Upper Bound 179
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
. Lilliefors Significance Correction. >
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
2000000.
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y)
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