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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. Annuridya R P O, S. Pi, M.M. 

Kemajuan teknologi digital telah memberikan dampak besar terhadap penyebaran 

informasi, termasuk dalam sektor pendidikan nonformal seperti Lembaga Kursus dan 

Pelatihan (LKP). Faktor-faktor seperti Electronic Word of Mouth (EWOM), citra merek, 

dan kelompok referensi berperan dalam menentukan tingkat kepuasan peserta didik 

terhadap suatu lembaga pelatihan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh 

EWOM, citra merek, dan kelompok referensi terhadap kepuasan peserta didik di LKP 

Nolen Training Center. 

Pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory research digunakan dalam penelitian 

ini. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang 

dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis regresi linear berganda 

diterapkan untuk menguji sejauh mana variabel independen berpengaruh terhadap 

kepuasan peserta didik. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara individual maupun bersama-sama, EWOM, 

citra merek, dan kelompok referensi memiliki pengaruh terhadap kepuasan peserta didik. 

EWOM yang bersumber dari ulasan dan testimoni di platform digital terbukti mampu 

meningkatkan harapan serta mempengaruhi keputusan peserta dalam memilih lembaga 

pelatihan. Selain itu, citra merek yang kuat memberikan rasa percaya terhadap kualitas 

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 explanatory research methods was used in this research. 

Data was collected through questionnaires distributed to 100 respondents selected using 

purposive sampling techniques. Multiple linear regression analysis was applied to test 

the extent to which independent variables influence student satisfaction. 

The research results show that individually and together, EWOM, brand image, and 

reference group have an influence on student satisfaction. EWOM, which comes from 

reviews and testimonials on digital platforms, has been proven to be able to increase 

expectations and influence participants' decisions in choosing a training institution. In 

addition, a strong brand image provides a sense of trust in the quality of services, while 

reference groups help students make choices through social recommendations. This 

research provides insight for the LKP Nolen Training Center in designing more effective 

digital marketing strategies, strengthening brand image, and optimizing the influence of 

reference groups to increase student satisfaction and institutional competitiveness. 

 

Keywords: Brand Image, EWOM, Reference Group, Student Satisfaction, LKP. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 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 

lembaga kursus dan pelatihan (LKP). 

Lembaga Kursus dan Pelatihan (LKP) berperan penting dalam 

meningkatkan keterampilan masyarakat untuk mendukung pembangunan sumber 

daya manusia. Untuk menarik minat dan meningkatkan kepuasan peserta didik, 

LKP harus menghadapi tantangan dalam menciptakan citra merek yang 

substansial dan sesuai dengan kebutuhan pasar. Citra merek yang positif 

berpotensi meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap kualitas layanan yang 

diberikan, mendorong mereka untuk terus menggunakan organisasi tersebut untuk 

pelatihan lebih lanjut. 

Di era digital, teknologi informasi juga memainkan peran penting di sektor 

pendidikan nonformal seperti lembaga kursus dan pelatihan (LKP). Salah satu 

strategi yang berkembang adalah pemanfaatan Electronic Word of Mouth 

(eWOM), yang dapat meningkatkan kesadaran dan kepercayaan calon peserta 

terhadap layanan yang ditawarkan. Hennig-Thurau et al. (2004) menjelaskan 

bahwa eWOM merupakan komunikasi informal yang dilakukan konsumen 

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 
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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 bahwa kelompok referensi adalah individu atau 

kelompok yang mempengaruhi sikap, perilaku, dan keputusan seseorang. Peserta 

didik sering dipengaruhi oleh pengalaman atau rekomendasi dari teman, keluarga, 

atau komunitas dalam memilih layanan pelatihan. Kelompok referensi ini 

berfungsi tidak hanya sebagai sumber informasi tetapi juga sebagai penguat 

kepercayaan dan kepuasan peserta terhadap lembaga kursus. 

Kepuasan peserta didik dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk 

eWOM, citra merek, dan kelompok referensi. Kepuasan ini menjadi indikator 

utama keberhasilan lembaga pelatihan, karena peserta yang puas cenderung tidak 

hanya akan terus menggunakan layanan, tetapi juga menjadi promotor yang 

membantu menarik peserta baru melalui testimoni atau rekomendasi. 

Meskipun ketiga faktor tersebut mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan didik, masih sedikit penelitian yang mengaitkan secara 

langsung eWOM, citra merek, dan kelompok referensi dengan kepuasan di 

lembaga kursus dan pelatihan. Oleh karena itu, 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. 
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1.2 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 LKP Nolen Training Center ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian pada Pengaruh 

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

Lembaga Kursus Dan Pelatihan Nolen Training Center dapat difokuskan pada 

beberapa aspek utama, yaitu: 

1. Menganalisis pengaruh EWOM terhadap kepuasan peserta didik di LKP Nolen 

Training Center. 

2. Menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap kepuasan peserta didik di LKP Nolen 

Training Center. 

3. Menganalisis pengaruh Kelompok Referensi terhadap kepuasan peserta didik  di 

LKP Nolen Training Center. 

4. Menentukan EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi secara simultan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta Didik di LKP Nolen Training Center. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapatkan pada penelitian ini yaitu 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 

● Memberikan wawasan mendalam mengenai faktor-faktor yang 



21 
Manajemen - ITI 

mempengaruhi Kepuasan Peserta Didik, yang dapat digunakan untuk 

menyusun strategi pemasaran dan peningkatan kualitas layanan. 

● 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 

lebih baik dalam memilih lembaga pendidikan. 

c. Bagi Lembaga Pendidikan Lain 

Memberikan referensi strategis untuk mengelola EWOM, Citra Merek, dan 

Kelompok Referensi guna meningkatkan Kepuasan Peserta Didik. 

3. Manfaat Sosial 

a. Bagi Alumni dan Peserta Pelatihan 

● Meningkatkan pengalaman mereka melalui layanan yang lebih baik, 

karena lembaga akan menerapkan strategi berbasis hasil penelitian ini. 

● Membantu menciptakan komunitas alumni yang aktif dan saling 

mendukung. 

b. Bagi Masyarakat Luas 

Penelitian ini dapat mendorong peningkatan mutu layanan lembaga pendidikan 

nonformal, berkontribusi pada terciptanya masyarakat yang lebih terampil dan 

kompeten. 

1.5 Batasan Masalah 

  Batasan masalah yang dapat digunakan dalam penelitian mengenai Pengaruh 

EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didik di 

Lembaga Kursus Dan Pelatihan Nolen Training Center adalah sebagai berikut : 

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. 
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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 

● Variabel Independen : EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi. 

● Variabel Dependen : Kepuasan Peserta Didik 

5. Cakupan Geografis 

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

LKP Nolen Training Center beroperasi dan memiliki peserta didik aktif. 

6. Periode Penelitian 

Penelitian dilakukan dalam periode tertentu, sehingga temuan ini mencerminkan 

kondisi yang berlaku pada saat data dikumpulkan. 

7. Aspek Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari sumber primer (kuesioner 

atau wawancara dengan alumni) dan sekunder (dokumen internal lembaga atau 

literatur terkait). 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan dalam penulisan laporan ini adalah sebagai berikut:  

 

BAB I PENDAHULUAN  

Bab ini membahas mengenai latar belakang, perumusan masalah, 

tujuan, manfaat, batasan serta sistematika dalam penelitian 

BAB  2  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memaparkan isian teori yang merupakan landasan pada 

perumusan masalah dan analisis penelitian ini, penelitian terdahulu, 

sesudah itu dipaparkan dan digambarkan kerangka pemikiran serta 

penelitian.  

BAB 3 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. 
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BAB II 

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. 

Dalam penelitian yang berjudul "Pengaruh EWOM, Citra Merek, dan Kelompok 

Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didik di Lembaga Kursus dan Pelatihan Nolen 

Training Center", kajian teori akan mencakup beberapa konsep utama: 

1. Electronic Word of Mouth (EWOM) 

EWOM merujuk pada komunikasi yang dilakukan oleh konsumen melalui media 

elektronik untuk berbagi informasi dengan konsumen lainnya. Dalam konteks digital 

saat ini, EWOM mempengaruhi keputusan konsumen, termasuk dalam pemilihan 

lembaga kursus dan pelatihan. 

2. Citra Merek 

Citra merek adalah bagaimana konsumen memandang suatu merek berdasarkan 

asosiasi yang terbentuk dalam pikiran mereka. Citra merek yang positif dapat 

meningkatkan kepercayaan peserta didik terhadap kualitas layanan yang diberikan 

oleh lembaga kursus dan pelatihan. 

3. 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 memilih lembaga 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 
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gilirannya dapat meningkatkan kepuasan peserta didik dan memperkuat posisi 

lembaga di pasar pelatihan. 

 

2.1.1 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 

orang dan organisasi melalui Internet (Yoo, Kim, & Sanders, 2015) dalam (Muis 

et al., 2020). 

Menurut Serra-Cantallops dkk. (2018) dalam Wijaya dkk. (2020), 

Electronic Word of Mouth (E-WOM), didefinisikan sebagai komunikasi informal 

apa pun yang dikirimkan kepada konsumen melalui internet dan berkaitan dengan 

fitur produk atau layanan yang menarik, atau penjualannya. Promosi mulut ke 

mulut (WOM) tradisional telah berkembang menjadi WOM elektronik di era 

digital. 

Menurut penelitian (Rachma dan Sigit 2023), eWOM memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap citra merek serta niat beli produk fashion big size 

di Jirostore.co. Hal ini menunjukkan bahwa ulasan positif yang disampaikan 

secara online dapat meningkatkan persepsi konsumen terhadap suatu merek serta 

mendorong keputusan pembelian. 

 Perbedaan utama antara WOM dan EWOM dapat dilihat pada kecepatan 

interaksi dan dampak ulasan. Dibandingkan 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): 

a. 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 l  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 

merek dan sebagai representasi merek di benak konsumen. Menurut Cretu dan 

Brodie (2007), citra merek adalah jenis representasi merek yang diberikan kepada 

pelanggan dalam kaitannya dengan pemahaman dan persepsi mereka terhadap 

merek tertentu yang akan diberikan kepada mereka. 

Rangkuti (2008) menjelaskan berikut ini yang merupakan indikator kualitas 

citra merek : 

1) Detail produk atau jasa yang ditawarkan produsen dengan harga tertentu. 

2) Dapat diatribusikan atau diringkas yaitu berkaitan dengan persepsi atau sikap 

masyarakat umum terhadap suatu produk tertentu yang digunakan. 

3) Kegunaan, disebut juga manfaat, mengacu pada fungsi suatu produk yang 

dapat dimanfaatkan konsumen, seperti produk atau jasa. 

4) Pelayanan, yaitu berkaitan dengan tenaga pekerja selama proses pembuatan. 

5) Resiko, yaitu berkaitan dengan besarnya kerugian atau untung-rugi yang 

mungkin dialami nasabah. 

6) Harga, yaitu berkaitan dengan harga produk atau jumlah uang yang mungkin 

dikeluarkan konsumen untuk 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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2.1.2 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 

Netflix. Citral merek yang positif dan kuat dapat meningkatkan loyalitas dan 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

 Citra perusahaan melibatkan elemen fisik dan atribut terkait, seperti nama, 

bangunan, produk, atau jasa, yang bertujuan mempengaruhi kualitas persepsi 

publik untuk menarik minat terhadap perusahaan. Dengan demikian, citra atau 

image mencerminkan kesan keseluruhan yang dimiliki publik terhadap 

perusahaan dan produknya. Citra dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk yang 

berada di luar kendali perusahaan (Indrasari, 2019). 

Sangadji dan Sopiah (2013) menjelaskan bahwa merek dagang merupakan 

nama atau simbol yang menjadi ciri khas suatu produk dan membedakannya 

dengan produk lain sehingga konsumen mudah mengenalinya ketika ingin 

membelinya. Sementara itu, Tjiptono dan Diana (2020) mengartikan citra merek 

sebagai persepsi seseorang terhadap merek tertentu. Strategi manajemen citra 

merek bertujuan memastikan bahwa konsumen 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, atau kelompok pendapat pelanggan terhadap suatu perusahaan 

yang memproduksi suatu barang atau jasa tertentu. 

2. Citra pemakai, atau persepsi konsumen terhadap sekelompok orang yang 

menggunakan suatu produk atau jasa. 

3. Citra produk, yaitu persepsi konsumen terhadap suatu barang atau jasa 

tertentu. 

Citra merek yang unik dan berbeda dari pesaing menjadi hal penting yang 

pertama kali dilihat konsumen sebelum membeli atau memilih suatu produk. 

Menurut Freddy Rangkuti (2009), terdapat empat indikator utama dalam citra 

merek: 

1. Pengenalan, yaitu kesadaran konsumen terhadap merek, yang meliputi 

elemen seperti logo, slogan, desain, dan elemen lainnya. 

2. Reputasi, yaitu status merek yang tinggi 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, serta perilaku seseorang. Menurut Rakhmawati 

dan Sudarwanto (2021) meneliti dampak Citra merek dan kelompok referensi 

berkaitan dengan pendapat orang-orang yang membeli produk shake Herbalife. 

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

menyatakan bahwa kelompok referensi adalah individu atau kelompok tertentu 

dalam masyarakat yang dijadikan acuan oleh seseorang atau lebih untuk 

membentuk pandangan terkait nilai, sikap, atau pedoman perilaku, yang memiliki 

ciri khas tertentu. 

Prasetijo (2005: 151) menambahkan bahwa kelompok referensi adalah 

Individu atau kelompok yang dianggap mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

seseorang dalam hal evaluasi, penulisan aspirasi, atau evaluasi kinerja. 

Berdasarkan pengertian di atas, kelompok referensi dapat diartikan sebagai 

individu atau kelompok, baik nyata maupun virtual, yang dianggap memiliki 

kesamaan dalam aspirasi, perilaku, atau penilaian. Prasetijo (2005:152) 

mengidentifikasi tiga jenis bahan referensi, yaitu sebagai berikut: 

1. Contractual Group 

2. Kelompok yang mensyaratkan keanggotaan resmi dan di mana konsumen 

aktif berinteraksi secara rutin dengan anggota kelompok lainnya. 

3. Disclaimant  Group 

4. Kelompok yang menolak ide atau produk tertentu. 

5. Aspirational Group 

6. 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 

● Kelompok Formal adalah kelompok dengan struktur organisasi yang ditulis 

dengan baik dengan pertemuan resmi yang hadir. 

● Kelompok informal tidak memiliki struktur organisasi formal, mempunyai 

sifat non-resmi, dan mempunyai anggota yang tidak spesifik. 

2) Kelompok Aspirasi dan Disosiasi 

● Kelompok Aspirasi merupakan kelompok yang menjadi acuan karena nilai, 

norma, atau perilaku mereka dianggap layak untuk diikuti. 

● Kelompok Disosiasi adalah kelompok yang dihindari karena seseorang tidak 

ingin diasosiasikan dengan nilai atau perilaku mereka. 

Sumarwan (2011:308) juga menyebutkan beberapa jenis kelompok referensi 

yang relevan dengan konsumen: 

1. Kelompok Persahabatan 

2. Sahabat atau teman dapat memenuhi kebutuhan konsumen, seperti rasa 

kebersamaan, rasa aman, dan tempat berbagi masalah yang tidak dapat 

didiskusikan dengan keluarga. 

3. Kelompok Belanja 

4. Sekelompok konsumen yang berbelanja bersama sering berdiskusi tentang 

produk atau jasa sebelum membeli. 

5. Kelompok Kerja 

6. Rekan kerja yang sering berinteraksi di tempat kerja dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. 

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 referensi. 

Besarnya pengaruh kelompok referensi terhadap perilaku individu bergantung 

pada beberapa faktor (Prasetijo, 2005:156): 

1. Karakteristik individu. 

2. Jenis produk yang ditawarkan. 

3. Faktor sosial yang spesifik. 

 

2.1.4 Kepuasan Peserta Didik 

Kepuasan peserta didik merupakan aspek penting dalam mengevaluasi 

kualitas layanan pendidikan yang diberikan oleh suatu institusi. Dalam lima tahun 

terakhir, berbagai penelitian telah mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan peserta didik. Berikut adalah ringkasan temuan tersebut: 

1. Faktor Penentu Kepuasan Peserta Didik 

2. Sopiatin (2010) menjelaskan 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. 

3. Kepuasan terhadap Layanan Bimbingan dan Konseling 

4. 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. 

b. Aksesibilitas Pelayanan : Kemudahan dan ketersediaan layanan. 

c. Kualitas Layanan : Relevansi dan efektivitas bimbingan yang diberikan. 

d. Fasilitas Pendukung : Ketersediaan sarana pendukung bimbingan. 

5. Pengaruh Kualitas Layanan Pendidikan 

6. Penelitian di Jurnal Didaktika (2024) menunjukkan bahwa kepuasan peserta 

didik berhubungan erat dengan motivasi belajar, keterlibatan dalam kegiatan 

sekolah, dan hasil pembelajaran. Sebagian besar siswa merasa puas dengan 

bimbingan akademik dan kegiatan ekstrakurikuler, meskipun ada ruang untuk 

perbaikan. 

7. Respon terhadap Perubahan Kurikulum 

8. Penelitian oleh Srimutia Elpalina et al. (2024) mengungkapkan bahwa peserta 

didik merasa puas dengan sistem evaluasi dalam kurikulum baru. Namun, 

aspek keterampilan sosial dan emosional masih perlu ditingkatkan. 

9. Analisis Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa 

10. Menurut Berry dan Parasuraman, lima faktor yang mempengaruhi kepuasan 

siswa meliputi: 

a. Keandalan : Pelayanan yang konsisten 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  

NO Peneliti 
Judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

1 
Hennig-Thurau et 

al. (2004) 

Electronic 

Word of Mouth 

(eWOM) 

eWOM, 

Kepuasan 

Konsumen 

eWOM 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

melalui media 

digital. 

2 Keller (2001) 

Brand Image 

and Consumer 

Trust 

Citra Merek, 

Kepercayaan 

Konsumen 

Citra merek 

yang positif 

meningkatkan 

kepercayaan 

dan kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

layanan. 

3 
Schiffman & 

Kanuk (2010) 

Reference 

Groups and 

Consumer 

Behavior 

Kelompok 

Referensi, 

Perilaku 

Konsumen 

Kelompok 

referensi 

berpengaruh 

pada keputusan 

pembelian dan 

kepuasan 

konsumen 

melalui 

rekomendasi 
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sosial. 

4 
Serra-Cantallops et 

al. (2018) 

Evolution of 

eWOM in 

Digital Era 

eWOM, 

Jangkauan 

Konsumen 

eWOM lebih 

berpengaruh 

dibanding 

WOM 

tradisional 

karena 

jangkauan luas 

dan kecepatan 

penyebaran 

informasi. 

5 
Kotler & Keller 

(2012) 

Word of Mouth 

and Customer 

Engagement 

eWOM, 

Keterlibatan 

Pelanggan 

eWOM 

berperan dalam 

membentuk 

persepsi 

pelanggan dan 

mempengaruhi 

keputusan 

pembelian. 

6 
Low & Lamb 

(2000) 

Brand 

Perception and 

Consumer 

Loyalty 

Citra Merek, 

Loyalitas 

Konsumen 

Citra merek 

yang kuat 

mendorong 

loyalitas 

pelanggan dan 

meningkatkan 

kepuasan 

mereka 

terhadap suatu 

produk atau 

layanan. 

7 Rangkuti (2008) 
Brand Image 

Determinants 

Faktor 

Pembentuk 

Faktor seperti 

kualitas, 
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Citra Merek pelayanan, dan 

harga 

berkontribusi 

pada 

pembentukan 

citra merek 

yang kuat. 

8 Sumarwan (2011) 

Reference 

Groups in 

Consumer 

Decision 

Making 

Kelompok 

Referensi, 

Keputusan 

Konsumen 

Kelompok 

referensi 

memiliki peran 

dalam 

membentuk 

keputusan 

pembelian 

melalui norma 

sosial dan 

pengaruh 

komunitas. 

 

9 Sopiatin (2010) 

Student 

Satisfaction in 

Educational 

Services 

Kepuasan 

Peserta Didik, 

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 Variabel  

2.3.1 Pengaruh EWOM terhadap Kepuasan Peserta Didik  

Elektronik Word of Mouth (EWOM) adalah komunikasi elektronik dari 

konsumen ke konsumen mengenai produk atau layanan yang dapat 

mempengaruhi persepsi dan keputusan pelanggan. 

a. Keterkaitan dengan Keputusan Peserta Didik 

1) Ulasan positif yang diberikan oleh peserta didik sebelumnya akan 

meningkatkan ekspektasi peserta baru terhadap kualitas layanan LKP. 

2) Jika ulasan yang diberikan sesuai dengan realitas pengalaman peserta, maka 

tingkat kepuasan akan meningkat. 

3) Platform digital seperti media sosial dan forum ulasan dapat mempercepat 

penyebaran informasi, sehingga semakin banyak peserta didik yang 

terpengaruh oleh eWOM. 

4) Faktor kepercayaan terhadap platform juga berperan dalam menentukan 

kredibilitas informasi yang diterima 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 kepuasan peserta didik 

1) Citra merek yang kuat mencerminkan kualitas dan kredibilitas layanan, 

yang dapat meningkatkan kepercayaan peserta didik terhadap LKP. 

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

lebih puas dan cenderung loyal terhadap lembaga tersebut. 

3) Elemen seperti reputasi, pengalaman sebelumnya, serta komunikasi 

pemasaran mempengaruhi bagaimana citra merek terbentuk 

b. Teori Pendukung 

1) Keller (2001) menyatakan bahwa citra merek yang positif dapat 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap layanan. 

2) Low & Lamb (2000) menjelaskan bahwa citra merek yang kuat mendorong 

loyalitas pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka terhadap suatu 

produk atau layanan. 

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. 
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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 membentuk keputusan pembelian dan kepuasan konsumen 

melalui rekomendasi sosial. 

2) Sumarwan (2011) menambahkan bahwa kelompok referensi berfungsi 

sebagai acuan dalam pengambilan keputusan, baik dalam aspek produk 

maupun jasa. 

Maka dalam konteks penelitian ini dapat dirumuskan hipotesis penelitian 

sebagai berikut : 

H3 : Kelompok Referensi berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta Didik di 

LKP Nolen Training Center. 

 

2.3.4 Pengaruh eWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi secara Simultan 

terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Ketiga variable ini secara simultan membentuk persepsi dan kepuasan peserta 

didik terhadap LKP Nolen Training Center. 

1) eWOM meningkatkan kesadaran dan ekspektasi 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 Merek, dan Kelompok Referensi secara simultan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta Didik di LKP Nolen 

Training Center. 

 

2.4 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual adalah representasi visual atau naratif yang menggambarkan 

hubungan antara konsep atau variabel dalam suatu penelitian. Menurut Sugiyono (2017), 

kerangka konseptual secara teoritis menghubungkan variabel independen dan dependen 

yang akan digunakan atau dianalisis dalam penelitian. Nursalam (2017) menegaskan 

bahwa kerangka konsep merupakan hasil abstrak dari realitas yang dapat 

dikomunikasikan, membentuk suatu teori untuk menjelaskan hubungan antar variabel 

yang diteliti. Di sisi lain, Imenda (2014) menyatakan bahwa kerja konseptual merupakan 

inti dari variabel dan komponen yang berkaitan erat, sehingga membantu dalam 

memecahkan permasalahan dunia nyata. Dengan demikian, kerangka konseptual 

berfungsi sebagai panduan bagi peneliti dalam memahami dan menjelaskan fenomena 

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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  H1 

  

 H2 

      

 

 H3 

 

 

 

 H4  

 

 

Berikut merupakan penelitian terdahulu yang mendukung masing-masing hipotesis : 

H1 : Hennig-Thurau et al. (2004), Serra-Cantallops et al. (2018), Kotler & Keller 

(2012) 

H2 : Keller (2001), Low & Lamb (2000), Rangkuti (2008), Kotler (2007) 

H3 : Schiffman & Kanuk (2010), Sumarwan (2011), Prasetijo (2005) 

H4 : Kotler & Keller (2012), Berry & Parasuraman, Hennig-Thurau et al. (2004) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 Model Konseptual Penelitian  

EWOM 

(X1) 

Kepuasan 

Peserta 

Didik (Y) 

CITRA 

MEREK 

(X2) 

KELOMPOK 

REFRENSI 

(X3) 

Gambar 2.4 Model Konseptual Penelitian  
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BAB III 

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, 

khususnya Electronic Word of Mouth (EWOM), Citra Merek, dan Kelompok Referensi 

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

Penelitian ini menggunakan metode survei untuk mengumpulkan data dari responden, 

yakni alumni LKP Nolen Training Center, melalui penyebaran kuesioner terstruktur. 

Explanatory research dipilih karena memungkinkan peneliti untuk menguji pengaruh 

antar variabel secara kuantitatif, sehingga dapat memberikan gambaran mengenai 

seberapa besar dan signifikan hubungan atau pengaruh yang terjadi di antara variabel-

variabel tersebut. Pendekatan ini juga relevan dalam konteks penelitian ini karena 

bertujuan untuk mengukur sejauh mana faktor-faktor seperti EWOM, citra merek, dan 

kelompok referensi mempengaruhi kepuasan peserta didik secara parsial maupun 

simultan. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 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 Bahri, 

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 berfungsi sebagai kumpulan individu yang memiliki 

karakteristik relevan dengan variabel penelitian, yaitu pengalaman mereka 

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

pengaruh kelompok referensi, dan tingkat kepuasan terhadap layanan pelatihan.  

3.1.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2017), sampel dalam suatu penelitian harus 

mencerminkan karakteristik populasi yang ada, sehingga hasil penelitian dapat 

digeneralisasi dengan baik. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah teknik sampling non-probability dengan jenis purposive sampling, yaitu 

memilih individu yang memiliki kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan 

penelitian. Sebagaimana yang dikemukakan oleh Sekaran dan Bougie (2016), 

purposive sampling cocok digunakan ketika peneliti ingin memperoleh sampel 

berdasarkan karakteristik tertentu yang dimiliki oleh anggota populasi. 

Dalam konteks penelitian ini, sampel diambil dari peserta didik yang 

mengikuti program pelatihan di LKP Nolen Training Center selama tahun 2024. 

Sampel ini bertujuan untuk memperoleh data yang relevan terkait variabel 

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 



43 
Manajemen - ITI 

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, atau promosi di media sosial dan platform digital 

lainnya. 

3. Berusia Aktif dalam Pendidikan atau Pelatihan 

 Sampel diutamakan berasal dari kategori usia yang aktif mencari 

pengembangan diri, misalnya rentang usia 17–50 tahun, sesuai target audiens 

lembaga. 

4. Memahami dan Bersedia Mengisi Kuesioner 

 Responden harus mampu memahami isi pertanyaan penelitian, baik secara 

teknis maupun konteks, dan bersedia berpartisipasi dalam penelitian. 

5. Berasal dari Program yang Beragam 

 Untuk memastikan hasil yang representatif, sampel harus mencakup 

peserta dari berbagai jenis program pelatihan yang disediakan. 

 

3.1.3 Metode Pemilihan Sampel 

 Metode pengambilan sampel merupakan proses pengambilan sampel dari 

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

atau lebih besar. Pada penelitian ini 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 terjadi. 

Kuesioner ini dirancang berdasarkan variabel penelitian, yaitu Electronic Word of 

Mouth (EWOM), citra merek, dan kelompok referensi sebagai variabel independen, serta 

kepuasan peserta didik sebagai variabel dependen. Masing-masing variabel diukur 

menggunakan indikator-indikator yang telah ditetapkan berdasarkan kajian teori dan 

penelitian sebelumnya. Sebagai contoh, indikator EWOM meliputi kualitas informasi, 

kredibilitas sumber, dan pengaruh terhadap keputusan alumni. Untuk citra merek, 

indikator mencakup kepercayaan, kualitas layanan, dan reputasi lembaga. Sedangkan 

kelompok referensi diukur melalui pengaruh teman, keluarga, dan komunitas profesional. 

Kepuasan peserta didik dinilai dari kesesuaian harapan, kualitas pengalaman, keinginan 

untuk rekomendasi, dan keterlibatan peserta dalam kegiatan pelatihan. 

Setiap item dalam kuesioner menggunakan skala Likert 5 poin, di mana angka 1 

menunjukkan "sangat tidak setuju" dan angka 5 menunjukkan "sangat setuju." Kuesioner 

ini didistribusikan kepada peserta didik LKP Nolen Training Center yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai 

dengan tujuan penelitian. Sebelum digunakan, validitas 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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3.4.1 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 skala Likert 1-5 untuk persepsi responden 

terkait masing-masing indikator. 

 

3.4.2 Citra Merek 

 Citra Merek didefinisikan sebagai persepsi konsumen terhadap kualitas, reputasi, 

dan identitas lembaga berdasarkan asosiasi yang terbentuk di pikiran mereka. 

Adapun variabel Citra Merek diukur dengan : 

a. Kualitas layanan dan fasilitas. 

b. Kredibilitas dan kepercayaan terhadap lembaga. 

c. Pengaruh merek terhadap loyalitas. 

 Untuk pengukuran menggunakan skala Likert 1-5 digunakan untuk menilai 

persepsi responden terhadap indikator-indikator ini. 

 

3.4.3 Kelompok Referensi 

 Kelompok referensi adalah individu atau kelompok yang mempengaruhi sikap, 

tanggapan, dan perilaku seseorang ketika membuat suatu pernyataan. Dalam konteks 

ini, mencakup teman, keluarga, atau komunitas 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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3.4.4 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 menggunakan layanan lembaga. 

 Untuk pengukuran menggunakan skala Likert 1-5 digunakan untuk mengukur 

Tingkat kepuasan peserta didik terhadap  Lembaga. 

 

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Kedudukan Variabel 

 Definisi operasional variable, indikator dan pengukuran dapat dikelompokkan seperti 

tabel Operasional Variabel berikut : 

 

Tabel 3.5 Operasional Variabel  

NO VARIABEL INDIKATOR 
ITEM 

PERNYATAAN 
SUMBER 

1 

Elektronik 

Word of 

Mouth 

(EWOM) (X1). 

Komunikasi 

digital yang 

dilakukan oleh 

konsumen 

untuk berbagi 

pengalaman, 

ulasan, atau 

opini terkait 

Platform yang 

digunakan 

Saya Sering 

melihat ulasan 

positif mengenai 

LKP Nolen 

Training Center di 

media sosial 

Serra-

Cantallops 

et al. (2018) 

Kepercayaan 

informasi 

Informasi yang 

saya dapatkan dari 

ulasan online 

tentang LKP 

Nolen Training 

Center sangat 

Serra-

Cantallops 

et al. (2018) 
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produk atau 

layanan. 

 

membantu saya 

dalam memilih 

lembaga pelatihan. 

Pengaruh 

terhadap 

keputusan 

Ulasan positif di 

internet atau media 

sosial 

mempengaruhi 

keputusan saya 

dalam memilih 

LKP ini. 

Kotler & 

Keller 

(2022) 

2 

Citra Merek 

(X2). 

Persepsi 

konsumen 

terhadap 

kualitas, 

reputasi, dan 

identitas 

lembaga 

berdasarkan 

asosiasi yang 

terbentuk di 

pikiran mereka. 

Kualitas layanan 

Saya yakin bahwa 

program pelatihan 

di LKP Nolen 

Training Center 

berkualitas tinggi. 

Keller 

(2021) 

Kredibilitas 

lembaga 

LKP Nolen 

Training Center 

memiliki reputasi 

yang baik di 

kalangan peserta 

pelatihan. 

Low & 

Lamb 

(2020) 

Loyalitas merek 

Saya akan 

merekomendasikan 

LKP ini kepada 

orang lain 

berdasarkan 

citranya. 

Rangkuti 

(2020) 

3 

Kelompok 

Referensi (X3). 

Individu atau 

kelompok yang 

mempengaruhi 

Pengaruh 

rekomendasi 

Rekomendasi dari 

teman, keluarga 

mempengaruhi 

keputusan saya 

untuk ikut 

Sumarwan 

(2021) 
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Sumber : Data Primer diolah, 2025 

sikap, perilaku, 

dan keputusan 

seseorang 

dalam memilih 

layanan. 

pelatihan. 

Keputusan 

berdasarkan 

pengalaman 

orang lain 

Saya merasa lebih 

yakin mengikuti 

pelatihan karena 

ada teman atau 

keluarga yang 

sudah lebih dulu 

mengikuti. 

Sumarwan 

(2021) 

Peran komunitas 

Dukungan dari 

komunitas atau 

alumni LKP Nolen 

Training Center 

membantu saya 

dalam proses 

pembelajaran. 

Prasetijo 

(2022) 

4 

Kepuasan 

Peserta Didik 

(Y). 

Tingkat 

kebahagiaan 

atau kepuasan 

peserta didik 

terhadap 

layanan 

pendidikan 

yang diterima, 

baik aspek 

akademik, 

fasilitas, 

maupun 

interaksi. 

Kesesuaian 

harapan 

Saya merasa puas 

dengan kualitas 

pembelajaran di 

LKP Nolen 

Training Center. 

Sopiatin 

(2020) 

Kenyamanan dan 

fasilitas 

Fasilitas yang 

disediakan 

mendukung proses 

belajar saya 

dengan baik. 

Berry & 

Parasuraman 

(2021) 

Kesediaan untuk 

kembali 

Saya akan kembali 

mengikuti 

pelatihan lain di 

LKP ini jika ada 

kesempatan. 

Kotler & 

Keller 

(2022) 
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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), Setuju (4), dan Sangat Setuju (5). Penggunaan skala 

Likert dipilih berdasarkan beberapa pertimbangan berikut: 

1) Kemudahan Pemahaman 

Skala ini mudah dipahami oleh responden, sehingga meminimalkan potensi 

kebingungan dalam memberikan jawaban. 

2) Fleksibilitas dalam Pengukuran 

 Skala Likert dapat digunakan untuk mengukur berbagai aspek, seperti sikap, 

 pendapat, dan persepsi, yang sesuai dengan kebutuhan penelitian. 

3) Kemudahan dalam Analisis Data 

Data yang dihasilkan dari skala Likert dapat dianalisis secara kuantitatif 

menggunakan metode statistik, memungkinkan evaluasi hubungan antar variabel 

dengan lebih akurat. 

4) Kemampuan Menangkap Nuansa Jawaban 

 Skala ini memberikan pilihan jawaban berjenjang, yang memungkinkan 

responden untuk menyatakan tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan mereka 

terhadap suatu pernyataan secara lebih terperinci. 

5) Kepraktisan dalam Pelaksanaan 

Penyusunan dan pengolahan data dari skala Likert relatif sederhana, sehingga 

mempermudah proses penelitian. 
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Tabel 3.5 Pengukuran Skala Likert  

Jawaban Skor 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Cukup Setuju (CS) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 

 

Kuesioner penelitian sebagai berikut : 

 

Tabel 3.5 Kuesioner Penelitian  

No Daftar Pernyataan STS 

(1) 

TS 

(2) 

CS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

A Electronic word of mouth (EWOM)  

1 Saya sering melihat ulasan positif mengenai 

LKP Nolen Training Center di media sosial 

/ forum online. 

     

2 Informasi yang saya dapatkan dari ulasan 

online tentang LKP Nolen Training Center 

sangat membantu saya dalam memilih 

lembaga pelatihan. 

     

3 Ulasan positif di internet atau media sosial 

mempengaruhi keputusan saya dalam 

memilih LKP ini. 

     

4 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      

6 LKP Nolen Training Center memiliki 

reputasi yang baik di kalangan peserta 

pelatihan. 

     

7 Saya yakin bahwa program pelatihan di 

LKP Nolen Training Center berkualitas 

tinggi. 

     

8 Saya merasa layanan serta fasilitas di LKP 

Nolen Training Center sesuai dengan 

ekspektasi saya. 

     

9 Identitas branding LKP Nolen Training 

Center membuat saya lebih yakin untuk 

bergabung. 

     

10 Saya akan merekomendasikan LKP ini 

kepada orang lain berdasarkan citranya. 

     

C Kelompok Referensi      

11 Saya mengetahui tentang LKP Nolen 

Training Center dari teman atau keluarga. 

     

12 Rekomendasi dari teman, keluarga 

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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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. 

     

19 Saya akan kembali mengikuti pelatihan lain 

di LKP ini jika ada kesempatan. 

     

20 Saya akan merekomendasikan LKP ini 

kepada orang lain karena pengalaman yang 

memuaskan. 

     

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

3.6.1 Jenis Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini bersifat kuantitatif, yaitu data yang 

diperoleh melalui pengukuran variabel yang dapat dinyatakan dalam bentuk 

angka. Variabel kuantitatif sendiri merujuk pada variabel yang memiliki nilai 

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

3.6.2 Sumber Data 

 Penelitian ini menggunakan dua jenis 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 menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data, yang 

disusun dalam bentuk Google Form. Kuesioner adalah daftar pernyataan yang 

diberikan kepada responden untuk diisi (Cooper dan Emory dalam Bahri, 2018). 

Google Form sendiri merupakan fitur yang disediakan oleh Google sebagai sarana 

pengumpulan data secara daring. 

 

3.7 Uji Kualitas Instrumen 

Keakuratan hasil penelitian sangat bergantung pada alat ukur yang digunakan, dalam 

hal ini adalah kuesioner. Kuesioner merupakan metode pengumpulan data dengan 

mengajukan pertanyaan kepada responden guna mendukung penelitian yang dilakukan 

(Kuesioner dapat ditemukan pada lampiran). Untuk memastikan keabsahan data, 

digunakan dua jenis pengujian, yaitu uji validitas (test of validity) dan uji reliabilitas (test 

of reliability) (Arikunto dalam Bahri, 2018). 

 

3.7.1 Uji Validitas (Test of Validity) 

Uji validitas merupakan metode untuk 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 korelasi momen berikut : 

rxy =  (𝑛∑𝑋𝑖𝑌𝑖 − (∑𝑋𝑖)(∑𝑌𝑖))/(√{𝑛∑𝑋𝑖^2 − (∑(𝑋𝑖)^2 }{ 𝑛∑𝑌𝑖^2 − (∑(𝑌𝑖)²) 

Keterangan: 

● rxy = Koefisien validitas item yang diuji 

● Xi = Skor yang diperoleh dalam suatu item 

● Yi = Skor total dari seluruh item 

● ΣXi = Jumlah skor dalam distribusi X 

● ΣYi = Jumlah skor dalam distribusi Y 

● ΣXi² = Jumlah kuadrat masing-masing skor X 

● ΣYi² = Jumlah kuadrat masing-masing skor Y 

● n = Jumlah responden uji coba 

 

3.7.2 Uji Reliabilitas (Test of Reliability) 

 Uji reliabilitas bertujuan untuk 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 
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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, multikolinearitas, autokorelasi, dan heteroskedastisitas, 

agar persamaan yang terbentuk memenuhi kaidah BLUE (Best Linear Unbiased 

Estimator). Kriteria BLUE dapat tercapai apabila asumsi klasik dipenuhi. Pengujian 

asumsi klasik dilakukan bersamaan dengan uji regresi berganda. Terdapat empat 

jenis pengujian asumsi klasik yang perlu dilakukan dalam model regresi linier 

berganda, yaitu: Uji Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Multikolinieritas, dan 

Uji Autokorelasi. 

a. Uji Normalitas Data 

 Tujuan dari pengujian ini adalah untuk mengukur apakah variabel 

independen dan dependen dalam model regresi keduanya memiliki distribusi 

normal atau mendekati normal, melalui analisis grafik dan statistik (Ghozali, 

2018). Pengujian normalitas dalam penelitian ini menggunakan analisis 

statistik untuk memberikan keyakinan yang cukup terkait hasil uji normalitas. 

Uji normalitas dengan grafik bisa menyesatkan karena secara visual bisa 

terlihat normal, tetapi secara 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, sedangkan jika variansnya berbeda disebut 

heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang menunjukkan 

homoskedastisitas (Ghozali, 2018). 

 Pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini menggunakan 

scatterplot, dengan menganalisis grafik scatter plot residual (SRESID). Dasar 

pengambilan keputusan dalam penelitian ini adalah:  

1) Jika terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk pola teratur 

(misalnya bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka ini 

mengindikasikan terjadinya heteroskedastisitas. 

2) Jika tidak terdapat pola yang jelas, dan titik-titik tersebar di atas serta di 

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

3.9 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk 

mengukur pengaruh "EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi terhadap Kepuasan 

Peserta Didik di Lembaga Kursus dan Pelatihan Nolen Training Center." Menurut 

Sujarweni (2020), analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji kebenaran 

hipotesis yang telah ditentukan sebelumnya. Model persamaan regresi linear berganda 

yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 

Keterangan:  

Y : Nilai yang diprediksi (Kepuasan Peserta Didik) 

X1 : EWOM 

X2 : Citra Merek 
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X3 : Kelompok Referensi 

b1 : 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 disebut sementara karena belum didasarkan pada 

fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. 

3.10.1 Uji T (Parsial) 

  Menurut Sugiyono (2022), Uji T digunakan untuk menunjukkan 

bagaimana satu variabel independen mempengaruhi variabel dependen secara 

spesifik. Penelitian ini menggunakan Uji T untuk menguji apakah variabel X1, 

X2, dan X3 berpengaruh terhadap Loyalitas alumni (Y). Cara menggunakan 

Uji T adalah dengan membandingkan nilai t hitung dengan nilai t tabel. 

Pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial dapat 

diuji melalui uji hipotesis. Rumus hipotesis secara parsial yang akan diuji 

dengan Uji T dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Pengaruh EWOM terhadap Kepuasan Peserta Didik 

H0a : EWOM (X1) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta Didik 

(Y). 

H1a : WOM (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta Didik (Y) 

b. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Peserta Didik 

H0b : Citra Merek (X2) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta 

  Didik (Y). 

H1b : Citra Merek (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan 

 Peserta Didik   (Y). 

c. Pengaruh Kelompok Referensi terhadap Kepuasan Peserta Didik 

H0c : Kelompok Referensi (X3) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 

  Peserta Didik (Y) 

H1c : Kelompok Referensi (X3) berpengaruh terhadap Kepuasan 
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  Peserta Didik (Y) 

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 dependen. Pengujian dilakukan dengan 

membandingkan nilai F hitung dengan F tabel, dengan tingkat signifikansi 

yang telah ditentukan, yaitu 5% atau α = 0,05, dengan kriteria sebagai berikut:  

a.  Jika F hitung < F tabel dan nilai signifikansi α ≥ 0,05, maka H₀ diterima 

dan H₁ ditolak. 

b. Jika F hitung > F tabel dan nilai signifikansi α ≤ 0,05, maka H₀ ditolak dan 

H₁ diterima. 

Hipotesis dari penelitian sebagai berikut : 

a. H0 = 0 : EWOM, Citra Merek, Dan Kelompok Referensi secara         

simultan tidak berpengaruh positif terhadap Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik. 

b. Ho ≠ 0 : EWOM, Citra Merek, Dan Kelompok Referensi secara simultan 

berpengaruh positif terhadap Terhadap Kepuasan Peserta Didik. 

3.10.3 Koefisien Determinasi 

 Koefisien determinasi 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 

4.1.1 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 teknologi saat ini. Pertambahan jumlah penduduk dan 

kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi yang bersamaan dengan globalisasi 

masyarakat dapat dianggap sebagai tanda akan berakhirnya dunia, namun dapat 

juga dikatakan bahwa ilmu pengetahuan dan teknologi akan terus maju dan 

menjadi pendorong utama pertumbuhan ekonomi atau bahkan taraf hidup 

sebagian besar negara terbesar di dunia.  Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa pentingnya pendidikan yang ketat dalam menghasilkan tenaga 

profesional yang kompeten, dengan tingkat produktivitas dan efisiensi yang 

tinggi sehingga dapat meningkatkan produktivitas dan efisiensi hingga dapat 

menyelesaikan permasalahan yang ada. Salah satu permasalahan yang ada di 

lingkup provinsi NTB adalah industri otomotif semangkin berkembang. Hal ini 

dapat dilihat dari sekian banyaknya dealer-dealer yang beroperasi dan unit-unit 

penjualan sepeda motor dan mobil kian bertambah. Akan tetapi ketersediaan 

tenaga teknisi di bidang tersebut dirasa masih kurang, baik dari sisi jumlah 

(quantity) dan kualitas (quality) 

Dari permasalah tersebut, Nolen Training Center terdorong untuk ikut 

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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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 pemasaran adalah Perekonomian atau kondisi keuangan 

orang tua calon peserta didik yang kurang. 

Dalam bidang kemitraan permasalahan yang dihadapi Lembaga Nolen 

Training Center sebagai sebuah lembaga kursus masih kurang memiliki nilai 

tawar di DU/DI dan Lembaga mitra masih ragu dengan kualitas lulusan yang 

diakibatkan pengalaman masa lalu. Kemudian dalam bidang Sumber Daya 

Manusia (SDM) sebagai sebuah lembaga yang tergolong baru menghadapi 

beberapa permasalah dalam bidang SDM diantaranya Pola pikir karyawan yang 

masih kurang dalam mengembangkan pengetahuan dan keterampilan yang 

mendukung pekerjaanya, staf administrasi dan keuangan masih kurang 

pengetahuan dan keterampilan terkait pelaksanaan tugas dan tanggung 

jawabnya, dan tenaga instruktur ada yang secara legalitas dan administrative 

belum kompeten. Beberapa permasalah SDM ini mengakibatkan gerak maju 

lembaga terhambat. 

4.1.2 Visi dan Misi dari LKP Nolen Training Center 

Visi Lembaga  : Menciptakan 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 Tahun 

1) Teknik Otomotif Sepeda Motor 

2) Teknik Otomotif Mobil 

3) Teknik Hotel Engineering 

b. Program Kursus Private 

1) Kursus Komputer 

2) Kursus Elektronika 

3) Kursus Pengelasan 

4) Kursus Mengemudi 

c. Program Banper 

1) Program Pendidikan Kecakapan Kerja 

2) Program Pendidikan Kecakapan Wirausaha 

3) Program Bantuan Global Skill Training LPKS 

4) Program Uji Kompetensi BNSP 

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  

No Karakteristik Item Responden 
Presentase 

(%) 

1 Usia 17 - 27 

Tahun 
64 64% 

28 - 38 

Tahun 
36 36% 

39 - 49 

Tahun 
0 0% 

50 Tahun 

Keatas 
0 0% 

2 Domisili Kabupaten 

Lombok 

Timur 

89 89% 

Luar 

Lombok 

Timur 

11 11% 

3 Pendidikan 

Terakhir 

SMA 38 38% 

SMK 62 62% 

4 Pelatihan yang 

diikuti 

Program 

Reguler 

Angkatan 1 

30 30% 

Program 

Reguler 

Angkatan 2 

26 26% 

Program 

Reguler 

Angkatan 3 

19 19% 

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 

 

 

Gambar 4.2.1 Responden Berdasarkan Usia  

Sumber : Data diolah peneliti dengan MS. Excel, 2025 

 

Berdasarkan grafik gambar 4.2.1 diatas, terlihat bahwa dari 100 orang 

responden yang paling banyak 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 

 

 

Gambar 4.2.2 Responden Berdasarkan Domisili 

Sumber : Data diolah peneliti dengan MS. Excel, 2025 

  

Dari grafik gambar 4.2.2 diatas, menunjukkan bahwa penyebaran 100 

responden untuk kualifikasi domisili yang paling banyak mendominasi adalah 

yang memiliki domisili di Kabupaten Lombok Timur memiliki persentase 

sebesar 89% sedangkan yang berdomisili di Luar Kabupaten Lombok Timur 

persentase nya sebesar 11%. 

 

4.2.3 Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

 

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  

 

 

Gambar 4.2.4 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 

 

Gambar 4.2.5 Responden Berdasarkan Sumber Informasi  

Sumber : Data diolah peneliti dengan MS. Excel, 2025 

   

Dari grafik gambar 4.2.5 diatas, hasil dari sampel yang didapatkan 

menunjukkan mayoritas Media Sosial merupakan sumber informasi paling 

banyak adapun persentasenya sebesar 52%, kemudian disusul dengan Keluarga 

yang memiliki persentase sebesar 26% dan yang terakhir adalah Alumni 

sebesar 22%. 

 

4.3 Deskripsi Hasil Penelitian 

Penelitian ini menggunakan Skala Likert, Skala Likert merupakan metode yang 

mengukur sikap dengan menyatakan terhadap dan 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 

dengan rumus sebagai berikut : 

𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠 =  
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑇𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖 − 𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑇𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠
 

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

adalah 1 dan jumlah kelas adalah 5, jadi dengan menggunakan rumus di atas maka 

diperoleh nilai interval yaitu : 

𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠 =
5 − 1

5
= 0,8 

 Interval inilah yang akan digunakan untuk menentukan batas bawah dan batas atas 

setiap kelas, dan setelah itu kelas-kelas tersebut akan digunakan untuk menghitung 

rata-rata setiap variabel yang berfungsi untuk menentukan hasil penelitian. Kategori 

yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.3 Interval Pengukuran  

Skor Kategori Interval Skala 

1 Sangat Tidak Setuju (STS) 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 Responden terhadap EWOM (X1) 1 

Indikator Mean (Rata-Rata 

Skor) 

Kategori 

Platform yang 

digunakan (media 

sosial, forum online, 

ulasan di website) 

3,87 Cukup Setuju 

Kepercayaan informasi 

(kredibilitas informasi 

yang diterima) 

3,49 Setuju 

Pengaruh terhadap 

keputusan (seberapa 

besar ulasan 

mempengaruhi 

keputusan peserta) 

3,43 Setuju 

Kepercayaan terhadap 

testimoni peserta lain 
3,59 Setuju 

Partisipasi dalam 

berbagi pengalaman di 

media sosial 

3.33 Setuju 

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 Citra Merek (X2) 

 Citra Merek merujuk pada persepsi masyarakat terhadap suatu institusi atau 

layanan berdasarkan kesan yang terbentuk dalam benak mereka. Dalam penelitian ini, 

citra merek berkaitan dengan reputasi, kualitas layanan, serta tingkat kepercayaan yang 

diberikan oleh LKP Nolen Training Center dalam menarik dan mempertahankan 

peserta didik. 

Tanggapan responden pada variabel Citra Merek dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 4.3.2 Tanggapan Responden Terhadap Citra Merek (X2)  

Indikator Mean (Rata-Rata 

Skor) 

Kategori 

Kualitas layanan 

(pelayanan, fasilitas, 

profesionalisme 

tenaga pengajar) 

3,95 Cukup Setuju 

Kredibilitas lembaga 

(kepercayaan 

terhadap lembaga 

pelatihan) 

3,51 Setuju 

Kepuasan terhadap 

fasilitas dan layanan 

yang diberikan 

3,40 Setuju 
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Identitas branding 

yang kuat 
3,71 Setuju 

Loyalitas merek 

(kesediaan untuk 

merekomendasikan 

dan kembali 

menggunakan 

layanan) 

3.59 Setuju 

Rata-Rata Citra 

Merek 
3,63 Setuju 

Sumber : Data primer diolah tahun 2025 

  

 Berdasarkan tanggapan responden terhadap indikator citra merek, diperoleh skor 

rata-rata antara 3,40 hingga 3,95, yang termasuk dalam kategori cukup setuju hingga 

setuju. Hal ini mencerminkan bahwa peserta didik memiliki persepsi yang baik 

terhadap kualitas layanan serta kredibilitas LKP Nolen Training Center. Selain itu, 

identitas branding lembaga dianggap cukup kuat, sehingga meningkatkan keyakinan 

peserta dalam memilih lembaga pelatihan ini. Loyalitas terhadap lembaga juga terlihat 

cukup tinggi, sebagaimana tercermin dari kecenderungan peserta untuk 

merekomendasikannya kepada orang lain. 

 

4.3.3 Analisis Deskripsi Kelompok Referensi (X3) 

 Kelompok referensi merupakan individu atau kelompok sosial yang berperan 

dalam mempengaruhi sikap, perilaku, serta 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 

Skor) 

Kategori 

Pengaruh rekomendasi 

orang lain 
3,70 Setuju 

Keputusan berdasarkan 

pengalaman orang lain 
3,65 Setuju 

Peran komunitas dalam 

memperkuat keputusan 

peserta 

3,50 Setuju 

Kesediaan Mengikuti 

pelatihan berdasarkan 

referensi dari orang 

lain 

3,80 Setuju 

Dampak kelompok 

referensi terhadap 

kepuasan pelatihan 

3,60 Setuju 

Rata-Rata Kelompok 

Referensi 
3,65 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 sejauh 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 menggunakan fasilitas serta metode pembelajaran, 

serta kesediaan peserta untuk kembali mengikuti pelatihan di LKP dan 

merekomendasikannya kepada orang lain. Kepuasan yang tinggi menunjukkan bahwa 

lembaga pelatihan mampu memberikan pengalaman yang positif bagi peserta, yang 

pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas dan memperkuat citra baik lembaga 

tersebut di mata calon peserta lainnya. 

 

Tabel 4.3.4 Tanggapan Respoden Terhadap Kepuasan Peserta Didik (Y)  

Indikator Mean (Rata-

Rata Skor) 

Kategori 

Kesesuaian 

harapan dengan 

realitas 

3,85 Cukup Setuju 

Tingkat 

kenyamanan dan 

fasilitas 

3,60 Setuju 

Metode 

pengajaran yang 

digunakan 

3,75 Setuju 

Kesediaan untuk 

Kembali 

mengikuti 

pelatihan 

3,80 Setuju 
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Rekomendasi 

kepada orang lain 3,95 Cukup Setuju 

Rata-Rata 

Kepuasan 

Peserta Didik 

3,79 Setuju 

Sumber : Data primer diolah tahun 2025 

  

 Secara keseluruhan, Tingkat kepuasan peserta didik di LKP Nolen Training 

Center berada dalam kategori Setuju dengan rata-rata skor 3,79 yang menunjukkan 

bahwa mayoritas peserta merasa puas dengan layanan yang diberikan. 

 

4.4 Uji Validitas 

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas 

Variabel No. 

Item 

r-hitung r-tabel Keterangan 

 

 

EWOM (X1) 

1 

2 

3 

4 

5 

0.548 

0.703 

0.770 

0.751 

0.661 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

 

 
 

Citra Merek (X2) 

6 

7 

8 

9 

10 

0.824 

0.849 

0.688 

0.770 

0.823 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

 

 
 

 

Kelompok 

Refrensi (X3) 

  11 

12 

13 

14 

15 

0.598 

0.754 

0.798 

0.695 

0.677 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
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Kepuasan Peserta 

Didik (Y) 

 

  16 

  17 

  18 

  19 

  20 

0.739 

0.711 

0.764 

0.832 

0.772 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

0.196 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber : Data primer diolah tahun 2025 

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

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

diketahui semua item pernyataan dianggap valid berdasarkan hasil uji statistik 

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

Ini berarti bahwa semua item dari variabel tersebut memenuhi standar validitas. 

 

4.5  Uji Reabilitas 

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas 

 

variabel 

Cronbach's 

Alpha 

Standar 

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 

Sumber : Data primer diolah tahun 2025 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas,  reliabilitas pada semua variabel 

EWOM (X1), Citra Merek (X2), dan Kelompok Referensi (X3), dan Kepuasan 

Peserta Didik (Y) menyatakan bahwa instrumen tersebut dapat dipercaya, 

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 : 

   Tabel 4.6.1 Hasil Uji Normalitas 

  One-Sampl Kolmogorov- Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

N 
 100 

Normal Parametersa,b  Mean

  

.0000000 

 Std. Deviation .51828511 

Most Extreme 

Differences 

 Absolute

  

.075 

  Positive

  

.075 

 Negative -.066 

Test Statistic 
 .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) 
 .176 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : Hasil Olahan Data Peneliti SPSS  (2025) 

Berdasarkan hasil uji normalitas didapat nilai Sig. > 0,05 (0,176 > 0,05) maka 

ketentuan H0 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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Gambar 4.6.1 Diagram P-P Plot Hasil Uji Normalitas 

Sumber : Hasil Olahan Data Peneliti SPSS (2025) 

 

Berdasarkan uji P-P Plot dapat disimpulkan bahwa titk-titik data sudah 

menyebar mengikuti garis diagonal, sehingga residual sudah menyebar dengan 

berstribusi normal. 

 

4.6.2 Uji Multikoliniaritas 

Uji Multikoliniaritasi bertujuan untuk menentukan apakah hubungan antara 

variabel bebas menunjukkan masalah multikorelasi. Nilai Tolerance and 

Variance Inflation Factor (VIF) dan besaran korelasi antar vafiabel independen 

dapat digunakan untuk menentukan adanya masalah multikolonieritas. Tidak ada 

multikolinieritas yang ditunjukkan jika nilai toleransi < 0.10 atau sama dengan 

nilai VIF > 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) 
 

  Citra Merek (X2) 
 
  Kelompok Refrensi (X3) 

 
.454 

 
.327 

 
.470 

 
2.204 

 
3.057 

 
2.127 

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y) 

Sumber : Hasil Olahan Data Peneliti SPSS (2025) 

Berdasarkan data diaatas, didapatkan hasil pengujian masing-masing variabel 

bebas: 

1) Tolerance untuk EWOM sebesar 0.454 

2) Tolerance untuk Citra Merek sebesar 0.327 

3) Tolerance untuk Kelompok Referensi sebesar 0.470 

Pada data diatas, dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang                               digunakan 

sebagai prediktor model regresi menujukkan nilai tolerance < 0.10. Dimana 

semua berada dibawah dan nilai Variance Factor (VIF) semua varibel > 0.10  

Hal itu berati bahwa variabel bebas yang digunakan dalam penelitian tidak 

menunjukan adanya gejala multikolieritas yang berarti bahwa semua variabel 

dapat digunakan sebagai variabel yang saling independen. 

1) VIF untuk EWOM adalah 2.204 

2) VIF untuk Citra Merek adalah 3.057 

3) VIF untuk  Kelompok Referensi 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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   Gambar 4.6.3 Hail Uji Heteroskedastitas 

Sumber : Data Olahan Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas dapat disimpulkan bahwa diagram 

tampilan scatterplot menyebar dan tidak membentuk pola tertentu maka tidak 

terjadi heyeroskedastistas, sehingga dapat disimpulkan bahwa sisaan mempunyai 

ragam homogen (konstan) atau dengan kata lain tidak terdapat gejala 

heterokedastisitas. Karena semua asumsi klasik regresi telah terpenuhi, model 

regresi linear sederhana yang digunakan dalam penelitian ini dianggap layak. 

Oleh karena itu, hasil regresi sederhana yang telah dilakukan dapat 

diinterpretasikan. 

 

4.6.4  Analisis Regresi Liniaer Berganda 

Analisis regresi 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 
 

Coefficientsa 

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 X1 b1 sebesar 0,141, nilai koefesien regresi untuk X2 (b2) 

sebesar 0.508, dan nilai koefesien regresi untuk X3 (b3) sebesar 0.205. Dengan 

demikian dapat di bentuk persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 

Y = 4,341+ 0,141X1 + 0,508X2 + 0,205 X3 

Dari persamaan di atas dapat diinterpretasikan sebagai berikut : 

a. Nilai konstanta yang diperoleh sebesar 4,341, artinya jika variabel EWOM 

(X1), Citra Merek (X2), dan Kelompok Referensi (X3) bernilai 0 maka 

besarnya tingkat Kepuasan Peserta Didik yang terjadi adalah sebesar 4,341. 

b. Koefisien regresi (b1) sebesar 0,141menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

positif antara EWOM (X1) dan Kepuasan Peserta Didik (Y). Artinya, jika 

variabel EWOM meningkat sebesar satu satuan, maka 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 Didik 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 (b3) 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 nilai residual yang sudah terstandarisasi. Jika 

nilai Residual semakin mendekati 0 maka model regresi semakin baik dalam 

melakukan prediksi. Sebaliknya semakin menjauhi 0 atau lebih dari 1 atau -1 maka 

semakin tidak baik model regresi dalam melakukan prediksi. 

4.7 Uji Hipotesis 

4.7.1 Uji Parsial (Uji T) 

Dalam penelitian ini, uji t digunakan untuk menguji seberapa besar pengaruh 

suatu variabel independen secara individu terhadap variasi variabel dependen. 

Selain itu, uji t berfungsi untuk menguji hipotesis penelitian yang bersifat terpisah. 

Jika thitung > ttabel dan tingkat signifikasi <  (0.05), maka variabel independen 

secara individual berpengaruh terhadap variabel dependen.     

Dengan hasil uji sebagai berikut : 

Tabel 4.7.1 Hasil Uji Parsial (Uji T) 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 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) 
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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 thitung sebesar 3.689 dengan 

nilai sig                sebesar 0.000, dan didapatkan ttabel sebesar 1.984 (df-100-4). Jika 

thitung dan                            nilai sig < 0.05 artinya terdapat pengaruh yang signifikan. Hasil 

analisis menunjukkan thitung 3.689 > ttabel  1.984 dengan nilai sig 0.000 < 0.05. 

Artinya 𝐇𝟎 ditolak dan 𝐇𝐚 diterima. Sehingga dapat dinyatakan bahwa 

hipotesis pertama yaitu EWOM secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan 

Peserta Didik Di Lembaga Kursus Dan Pelatihan Nolen Training Center. 

2. Pengaruh Citra Merk Terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai thitung sebesar 15.050 dengan 

nilai               sig sebesar 0.000, dan didapatkan ttabel sebesar  1.984 (df-100-4). Jika 

thitung > ttabel dan nilai sig < 0.05, artinya terdapat pengaruh yang signifikan. 

Hasil analisis menunjukan thitung 15.050 > ttabel 1.984 dengan nilai sig 0.000 < 

0.05. Artinya 𝐇𝟎 ditolak dan 𝐇𝐚 diterima. Sehingga dapat dinyatakan bahwa 

hipotesis kedua yaitu Citra Merk secara parsial berpengaruh terhadap 

Kepuasan Peserta Didik Di Lembaga Kursus Dan Pelatihan Nolen Training 

Center. 

3. Pengaruh Kelompok Referensi Terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai thitung sebesar 6.327 dengan 

nilai sig sebesar 0.000 , dan didapatkan ttabel sebesar  1.984 (df-100-4). Jika 

thitung > ttabel dan nilai sig < 0.05, artinya terdapat pengaruh yang signifikan. 

Hasil analisis menunjukan thitung 6.327 > ttabel 1.984 dengan nilai sig 0.000 < 

0.05. Artinya 𝐇𝟎 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 H0 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 4.7.2 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 396.167 3 132.056 476.711 .000b 

Residual 26.593 96 .277   

Total 422.760 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Peserta Didik (Y) 

b. Predictors: (Constant) Kelompok Referensi (X3), Citra Merk (X2), EWOM (X1) 

Sumber : Hasil Olahan Data Penulis SPSS  (2025) 

 

Berdasarkan data diatas, hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 182.407 

dengan tingkat signifikasi sebesar 0.000 dan Ftabel sebesar 2.70 (df1 – 3 dan 

df2 – 96). Dikarenakan Fhitung lebih besar dari Ftabel (476.711 > 2.70) 

sehingga H0 ditolak dan Ha diterima yang artinya terdapat pengaruh yang 

signifikan dari EWOM (X1), Citra Merk (X2), dan Kelompok Referensi (X3), 

terhadap Kepuasan Peserta Didik (Y).  

 

4.7.3 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 4.7.3 Hasil Uji 𝐑𝟐 

Model Summaryb 
 

Model R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 
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1 .968
a 

.937 .935 .52632 

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 

Didik akan dipengaruhi oleh variabel bebas, yaitu EWOM (X1), Citra Merk 

(X2), dan  Kelompok Referensi (X3) Sedangkan sisanya 6,5 % dipengaruhi oleh 

variabel-variabel yang tidak diteliti pada penelitian ini.  

4.8 Pembahasan Penelitian 

Setelah dilakukan penjabaran hal-hal yang melatarbelakangi penelitian, teori- 

teori pendukung dan metode yang digunakan guna mendapatkan hasil yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini, maka tahap selanjutnya adalah pembahasan dari 

penelitian yang telah dilakukan. Pada bab ini peneliti akan memaparkan hasil data 

yang sudah diolah menggunakan analisis linear berganda dan pengaruh dari 

masing-masing variabel EWOM, Citra Merek dan Kelompok Refrensi terhadap 

Kepuasan Peserta didik di LKP nolen Training Center dan bagaimana ketiga 

variabel independen tersebut dapat mempengaruhi variabel dependen secara 

bersamaan. 

4.8.1 Pengaruh EWOM terhadap Kepuasan Peserta Didik 

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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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 positif lebih mudah diakses dan berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan peserta didik. 

4.8.2 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Citra Merek merupakan persepsi yang dimiliki konsumen terhadap Lembaga 

berdasarkan pengalaman dan asosiasi yang terbentuk dalam pikiran mereka. Citra 

merek yang kuat akan menciptakan rasa percaya dan loyalitas yang lebih tinggi 

terhadap lembaga pendidikan. 

Citra merek memainkan peran krusial dalam membangun kepercayaan dan 

loyalitas peserta didik. Hasil uji regresi menunjukkan bahwa variabel citra merek 

memiliki koefisien regresi sebesar 0.508, dengan nilai t-hitung 15.050 dan 

signifikansi 0.000. Artinya, semakin positif citra merek, semakin tinggi kepuasan 

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 rekomendasi dari teman, keluarga, 

atau komunitas profesional. Pengalaman positif yang dibagikan oleh individu 

dalam kelompok referensi dapat meningkatkan ekspektasi dan kepercayaan peserta 

terhadap layanan yang ditawarkan. 

Studi oleh Rakhmawati dan Sudarwanto (2021) menemukan bahwa kelompok 

referensi memiliki dampak langsung pada keputusan pembelian layanan 

pendidikan. Temuan ini menunjukkan bahwa membangun komunitas alumni yang 

kuat dan aktif dapat menjadi strategi efektif untuk meningkatkan kepuasan peserta 

didik dan menarik lebih banyak calon peserta melalui rekomendasi dari mulut ke 

mulut. 

4.8.4 Pengaruh Simultan EWOM, Citra Merek, dan Kelompok Referensi 

terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan, EWOM, citra merek, dan 

kelompok referensi berpengaruh terhadap kepuasan 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: 

• Y = Kepuasan Peserta Didik 

• X1= EWOM 

• X2 = Citra Merek 
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• X3= 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. Koefisien regresi untuk Citra Merek (0,508) menunjukkan bahwa 

peningkatan 1 satuan dalam Citra Merek akan meningkatkan Kepuasan 

Peserta Didik sebesar 0,508 satuan. 

4. Koefisien regresi untuk Kelompok Referensi (0,205) menunjukkan bahwa 

peningkatan 1 satuan dalam Kelompok Referensi akan meningkatkan 

Kepuasan Peserta Didik sebesar 0,205 satuan 

Hasil uji koefisien determinasi (R²) menunjukkan bahwa 93.5% variasi 

kepuasan peserta didik dapat dijelaskan oleh variabel EWOM, citra merek, dan 

kelompok referensi, sedangkan sisanya 6.5% dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Hal ini membuktikan bahwa kombinasi strategi 

pemasaran digital (EWOM), branding yang kuat, serta rekomendasi dari kelompok 

referensi sangat penting dalam membentuk kepuasan peserta didik di LKP Nolen 

Training Center. 

Penelitian ini konsisten dengan teori 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. 

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 dapat dilakukan dengan mendorong peserta didik 

untuk memberikan testimoni positif dan berbagi pengalaman mereka di media 

sosial. 

4.9.2 Penguatan Citra Merek 

Dalam membangun citra merek yang kuat, LKP Nolen Training Center harus 

meningkatkan transparansi dan kredibilitasnya dengan memastikan kualitas 

layanan yang tinggi serta membangun hubungan baik dengan peserta didik. 

Peningkatan fasilitas, inovasi dalam metode pengajaran, serta komunikasi yang 

konsisten mengenai keunggulan program pelatihan akan memperkuat citra merek 

lembaga. 

4.9.3 Memanfaatkan Kelompok Refrensi sebagai Strategi Pemasaran 

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. 

4.9.5 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 bahwa : 

1. Dampak Elektronik Word of Mouth (EWOM) terhadap Kepuasan Peserta 

Didik 

 Berdasarkan hasil uji t, EWOM memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

peserta didik, dengan t-hitung sebesar 3,689 dan tingkat signifikansi 0.000 (<0.05). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa testimoni serta ulasan digital berkontribusi 

dalam meningkatkan kepercayaan serta kepuasan peserta terhadap LKP Nolen 

Training Center. 

2. Dampak Citra Merek terhadap Kepuasan Peserta Didik 

 Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh terhadap 

kepuasan peserta didik, dengan nilai t-hitung 15,050 dan signifikansi 0.000 (<0.05). 

Hal ini membuktikan bahwa citra merek yang positif dapat meningkatkan tingkat 

kepercayaan peserta didik terhadap lembaga pelatihan tersebut. 

3. Dampak Kelompok Referensi terhadap Kepuasan Peserta 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 membuktikan bahwa 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 (R²) 

 Nilai Adjusted R Square sebesar 0,935 mengindikasikan bahwa 93,5% variabilitas 
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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, serta membangun jaringan komunitas alumni 

guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan peserta didik. 

 

5.2 SARAN 

  Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, berikut beberapa rekomendasi yang 

dapat diterapkan oleh LKP Nolen Training Center guna meningkatkan kepuasan peserta 

didik : 

1. Mengoptimalkan Strategi Elektronik Word of Mouth (EWOM) 

● Memaksimalkan pemanfaatan platform digital seperti media sosial, website, dan 

forum diskusi untuk menampung ulasan serta testimoni dari peserta didik. 

● Mendorong peserta dan alumni untuk membagikan pengalaman positif mereka 

secara online guna meningkatkan kepercayaan calon peserta baru. 

● Menjalin komunikasi yang aktif dengan peserta melalui berbagai saluran digital 

agar keterlibatan mereka semakin meningkat. 

2. Memperkuat Citra Merek Lembaga 

● Menjaga konsistensi kualitas layanan yang sesuai dengan citra merek yang ingin 

dibangun. 

● Meningkatkan strategi branding melalui kampanye pemasaran yang menonjolkan 

keunggulan lembaga, seperti kualitas program pelatihan, tenaga pengajar 

profesional, dan fasilitas yang mendukung pembelajaran. 

● 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 

● Melakukan evaluasi berkala terhadap kualitas pengajaran dan fasilitas untuk 

memastikan kesesuaian dengan kebutuhan peserta didik. 

● Menyediakan layanan konsultasi atau pendampingan guna meningkatkan 

pengalaman belajar peserta. 

● Mengembangkan metode pembelajaran yang lebih inovatif dan interaktif agar 

peserta lebih nyaman serta termotivasi dalam mengikuti pelatihan. 

5. Mengembangkan Program Pelatihan yang Lebih Kompetitif 

● Menyesuaikan kurikulum pelatihan dengan perkembangan industri dan kebutuhan 

pasar kerja agar lulusan lebih siap bersaing. 

● Menambahkan program pelatihan berbasis keterampilan digital yang relevan 

dengan perkembangan teknologi saat ini. 

● Melakukan survei secara berkala kepada peserta didik dan alumni untuk 

mengidentifikasi aspek yang perlu ditingkatkan dalam program pelatihan. 
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LAMPIRAN 

 

1. Lampiran Lembar Bimbingan Tugas Akhir 
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2. Lampiran Turnitin 
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3. 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 Nolen Training Center untuk berkenan mengisi 

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

Training Center berkenan membantu kami dengan memberikan jawaban sejujur-jujurnya. 

Setiap jawaban rekan-rekan alumni LKP Nolen Training Center merupakan dukungan 

yang sangat berarti bagi penelitian ini. Identitas dan data rekan-rekan alumni LKP Nolen 

Training Center dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 

akademis. Atas kesediaan dan kerjasamanya kami ucapkan banyak terima kasih. 

 

Identitas Responden : 

 

Nama  

 

: 

Usia  

• 17 – 27 Tahun  

• 28 – 38 Tahun  

• 39 – 49 Tahun 

• 50 Tahun keatas  

Domisili 
• Kabupaten Lombok Timur 

• Luar Lombok Timur  

Pendidikan Terakhir : 

Program Pelatihan yang diikuti 

• Program Reguler Angkatan 1 

• Program Reguler Angkatan 2 

• Program Reguler Angkatan 3 

• 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 tersebut. Ada 5 alternatif jawaban yang tersedia, 

yaitu : 

 

1. Sangat Tidak Setuju  : (STS) 

2. Tidak Setuju   : (TS) 

3. Cukup Setuju  : (CS)   

4. Setuju   : (S) 

5. Sangat Setuju  : (SS)  

 

Tabel Daftar Pernyataan Kuesioner : 

NO 
DAFTAR 

PERNYATAAN 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

CS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

A 

Electronic word of mouth 

(EWOM) 
 

1 

Saya sering melihat ulasan 

positif mengenai LKP Nolen 

Training Center di media 

sosial / forum online. 

   

  

2 

Informasi yang saya 

dapatkan dari ulasan online 

tentang LKP Nolen Training 

Center sangat membantu 

saya dalam memilih 

lembaga pelatihan. 
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3 

Ulasan positif di internet 

atau media sosial 

mempengaruhi keputusan 

saya dalam memilih LKP 

ini. 

   

  

4 

Saya merasa testimoni 

peserta lain 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      

6 

LKP Nolen Training Center 

memiliki reputasi yang baik 

di kalangan peserta 

pelatihan. 

   

  

7 

Saya yakin bahwa program 

pelatihan di LKP Nolen 

Training Center berkualitas 

tinggi. 

   

  

8 

Saya merasa layanan serta 

fasilitas di LKP Nolen 

Training Center sesuai 

dengan ekspektasi saya. 

   

  

9 

Identitas branding LKP 

Nolen Training Center 

membuat saya lebih yakin 

untuk bergabung. 
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10 

Saya akan 

merekomendasikan LKP ini 

kepada orang lain 

berdasarkan citranya. 

   

  

C Kelompok Referensi      

11 

Saya mengetahui tentang 

LKP Nolen Training Center 

dari teman atau keluarga. 

   

  

12 

Rekomendasi dari teman, 

keluarga 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. 

   

  

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. 

   

  



100 
Manajemen - ITI 

18 

Saya merasa nyaman dengan 

metode pengajaran yang 

digunakan. 

   

  

19 

Saya akan kembali 

mengikuti pelatihan lain di 

LKP ini jika ada 

kesempatan. 

   

  

20 

Saya akan 

merekomendasikan LKP ini 

kepada orang lain karena 

pengalaman yang 

memuaskan. 

   

  

 

4. Lampiran Hasil Kuesioner 

a. Variabel EWOM (X1) 

NO 

RESPONDEN 

EWOM (X1) 
JUMLAH 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

1 4 4 3 5 4 
20 

2 4 3 5 3 2 
17 

3 5 3 2 3 2 
15 

4 3 2 3 5 3 
16 

5 4 3 2 2 3 
14 

6 5 3 4 2 2 
16 

7 5 3 4 4 3 
19 

8 3 2 2 3 4 
14 

9 4 3 4 5 3 
19 

10 3 5 4 3 3 
18 

11 5 4 3 2 3 
17 

12 3 4 3 4 5 
19 



101 
Manajemen - ITI 

13 3 4 3 3 4 
17 

14 3 2 3 4 2 
14 

15 3 4 3 3 4 
17 

16 4 3 2 3 4 
16 

17 4 5 3 4 5 
21 

18 5 3 2 4 5 
19 

19 5 3 4 2 4 
18 

20 5 4 3 4 2 
18 

21 4 3 4 3 5 
19 

22 5 3 4 4 2 
18 

23 2 2 3 2 4 
13 

24 3 2 2 4 3 
14 

25 4 3 2 5 1 
15 

26 1 2 1 3 3 
10 

27 2 3 4 2 3 
14 

28 4 5 5 5 5 
24 

29 4 5 4 5 4 
22 

30 4 5 3 4 3 
19 

31 5 3 2 3 4 
17 

32 5 4 4 5 5 
23 

33 3 2 5 4 3 
17 

34 5 4 5 4 5 
23 

35 1 4 2 2 1 
10 

36 5 4 5 4 5 
23 

37 3 4 3 2 3 
15 

38 5 3 4 2 4 
18 
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39 5 5 2 5 5 
22 

40 5 5 4 5 4 
23 

41 5 5 2 3 2 
17 

42 4 3 5 2 3 
17 

43 5 4 5 5 4 
23 

44 5 4 4 3 3 
19 

45 4 5 5 4 3 
21 

46 5 4 2 5 2 
18 

47 4 4 3 5 2 
18 

48 4 5 3 3 2 
17 

49 5 4 5 5 4 
23 

50 4 5 4 3 4 
20 

51 4 4 3 5 5 
21 

52 5 4 5 5 3 
22 

53 4 4 5 4 2 
19 

54 3 4 5 4 3 
19 

55 5 4 5 5 2 
21 

56 5 4 4 4 5 
22 

57 5 4 4 5 4 
22 

58 4 5 3 2 4 
18 

59 4 4 3 5 5 
21 

60 4 3 2 3 2 
14 

61 3 2 3 2 3 
13 

62 4 5 5 4 2 
20 

63 5 4 3 4 3 
19 

64 5 4 3 3 3 
18 



103 
Manajemen - ITI 

65 3 2 1 5 4 
15 

66 4 2 3 2 3 
14 

67 1 1 3 2 4 
11 

68 4 3 4 3 4 
18 

69 3 4 4 3 2 
16 

70 2 3 4 2 3 
14 

71 2 5 4 3 2 
16 

72 3 2 4 3 5 
17 

73 3 2 4 3 3 
15 

74 5 3 4 3 4 
19 

75 2 3 5 2 1 
13 

76 3 4 5 1 4 
17 

77 4 3 4 4 5 
20 

78 4 5 3 4 3 
19 

79 4 3 4 5 2 
18 

80 5 4 3 2 1 
15 

81 3 4 2 3 2 
14 

82 4 3 4 5 4 
20 

83 2 1 3 4 3 
13 

84 5 3 3 4 4 
19 

85 2 1 2 4 3 
12 

86 5 4 3 4 5 
21 

87 4 4 3 4 3 
18 

88 2 1 2 4 3 
12 

89 5 4 4 5 1 
19 

90 5 4 4 4 5 
22 
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91 2 3 3 4 3 
15 

92 5 4 3 4 4 
20 

93 3 4 5 1 4 
17 

94 4 3 4 4 5 
20 

95 4 5 3 4 3 
19 

96 4 3 4 5 2 
18 

97 5 4 3 2 1 
15 

98 3 4 2 3 2 
14 

99 4 3 4 5 4 
20 

100 2 1 3 4 3 
13 

 

b. Variabel Citra Merek (X2) 

NO 

RESPONDEN 

CITRA MEREK (X2) 
JUMLAH 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 3 4 3 3 4 
17 

2 4 4 2 4 3 
17 

3 2 3 3 4 2 
14 

4 5 3 2 4 2 
16 

5 3 3 4 5 3 
18 

6 4 2 3 4 4 
17 

7 4 3 5 3 2 
17 

8 4 2 2 3 5 
16 

9 3 4 2 3 3 
15 

10 4 5 4 3 4 
20 

11 4 5 4 3 2 
18 

12 4 2 3 4 3 
16 
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13 3 5 4 4 4 
20 

14 5 4 3 3 2 
17 

15 4 4 3 4 4 
19 

16 4 3 3 4 3 
17 

17 4 4 5 4 5 
22 

18 5 4 3 5 4 
21 

19 5 4 4 5 3 
21 

20 5 3 4 4 2 
18 

21 3 5 2 4 2 
16 

22 5 4 3 4 4 
20 

23 3 4 3 4 3 
17 

24 2 4 5 3 2 
16 

25 1 1 2 1 2 
7 

26 2 3 2 3 3 
13 

27 3 3 2 4 2 
14 

28 5 4 5 5 5 
24 

29 4 5 4 5 5 
23 

30 3 3 4 5 3 
18 

31 3 2 2 4 3 
14 

32 5 4 5 4 4 
22 

33 4 2 4 3 5 
18 

34 5 4 5 4 5 
23 

35 4 3 2 5 3 
17 

36 5 4 5 4 5 
23 

37 3 2 3 5 4 
17 

38 5 1 2 5 4 
17 
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39 2 1 5 4 5 
17 

40 5 5 4 5 4 
23 

41 5 4 5 4 4 
22 

42 2 5 3 2 2 
14 

43 2 1 1 5 4 
13 

44 4 2 3 5 4 
18 

45 3 4 5 3 4 
19 

46 5 1 1 5 4 
16 

47 4 4 5 4 2 
19 

48 3 4 5 4 4 
20 

49 4 3 5 4 5 
21 

50 5 4 3 2 5 
19 

51 5 5 2 4 4 
20 

52 3 1 3 5 4 
16 

53 4 4 3 4 4 
19 

54 5 5 3 4 2 
19 

55 5 4 4 5 5 
23 

56 4 5 4 3 4 
20 

57 2 1 5 4 5 
17 

58 5 4 3 3 4 
19 

59 3 3 5 4 5 
20 

60 1 2 2 3 2 
10 

61 4 3 2 4 4 
17 

62 5 4 3 3 2 
17 

63 3 4 3 2 4 
16 

64 4 3 4 2 3 
16 



107 
Manajemen - ITI 

65 4 1 3 2 4 
14 

66 2 3 4 4 3 
16 

67 2 4 3 4 5 
18 

68 5 4 3 3 4 
19 

69 5 4 3 3 2 
17 

70 5 4 5 3 5 
22 

71 4 3 4 4 3 
18 

72 2 5 4 3 3 
17 

73 4 5 3 4 4 
20 

74 3 4 5 4 4 
20 

75 5 3 2 2 3 
15 

76 5 5 4 2 3 
19 

77 5 4 5 4 4 
22 

78 5 2 2 1 3 
13 

79 5 4 5 4 4 
22 

80 5 4 1 3 4 
17 

81 5 4 3 3 3 
18 

82 5 5 4 4 5 
23 

83 4 5 2 4 4 
19 

84 2 4 5 3 4 
18 

85 5 5 4 5 4 
23 

86 5 4 3 4 3 
19 

87 5 1 4 5 2 
17 

88 5 2 4 5 2 
18 

89 5 4 2 5 4 
20 

90 4 5 4 3 5 
21 
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91 5 5 1 2 4 
17 

92 5 4 4 5 5 
23 

93 5 5 4 2 3 
19 

94 5 4 5 4 4 
22 

95 5 2 2 1 3 
13 

96 5 4 5 4 4 
22 

97 5 4 1 3 4 
17 

98 5 4 3 3 3 
18 

99 5 5 4 4 5 
23 

100 4 5 2 4 4 
19 

 

c. Variabel Kelompok Referensi (X3) 

NO 

RESPONDEN 

KELOMPOK REFRENSI (X3) 
JUMLAH 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 

1 4 2 3 3 4 
16 

2 4 2 2 3 4 
15 

3 4 3 2 2 3 
14 

4 2 3 2 1 3 
11 

5 4 3 2 3 4 
16 

6 3 2 4 3 4 
16 

7 2 4 2 3 4 
15 

8 2 1 2 1 4 
10 

9 3 3 3 3 5 
17 

10 3 4 5 3 3 
18 

11 4 3 3 2 4 
16 

12 4 3 3 4 4 
18 
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13 4 4 4 3 4 
19 

14 2 2 3 2 3 
12 

15 3 3 5 4 4 
19 

16 2 3 5 4 3 
17 

17 4 4 3 3 4 
18 

18 3 3 4 4 4 
18 

19 3 5 4 4 4 
20 

20 3 3 2 4 4 
16 

21 2 4 3 3 4 
16 

22 2 4 4 3 5 
18 

23 3 3 3 1 4 
14 

24 2 2 3 2 5 
14 

25 3 2 3 3 5 
16 

26 3 2 2 4 4 
15 

27 4 5 3 3 4 
19 

28 5 3 5 3 4 
20 

29 4 4 5 4 3 
20 

30 5 3 4 5 4 
21 

31 2 4 4 3 5 
18 

32 4 3 1 2 4 
14 

33 3 2 2 4 5 
16 

34 2 4 3 3 3 
15 

35 2 1 4 3 4 
14 

36 2 4 3 3 3 
15 

37 2 4 4 3 5 
18 

38 4 2 5 4 5 
20 
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39 2 5 4 4 4 
19 

40 2 4 4 3 4 
17 

41 2 5 4 3 4 
18 

42 2 4 3 3 4 
16 

43 4 2 3 5 4 
18 

44 3 2 2 1 4 
12 

45 2 4 5 4 4 
19 

46 3 2 4 5 5 
19 

47 3 3 2 5 5 
18 

48 4 5 5 3 4 
21 

49 3 3 2 1 4 
13 

50 3 3 2 4 5 
17 

51 3 2 5 5 3 
18 

52 4 3 2 5 5 
19 

53 4 3 2 4 4 
17 

54 5 4 3 2 4 
18 

55 4 4 3 2 4 
17 

56 2 3 3 2 4 
14 

57 3 2 2 4 5 
16 

58 2 3 3 1 4 
13 

59 4 3 2 2 3 
14 

60 3 2 4 4 3 
16 

61 3 5 5 4 5 
22 

62 3 2 2 1 5 
13 

63 2 2 1 3 4 
12 

64 2 2 4 3 4 
15 
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65 2 2 1 2 5 
12 

66 2 1 3 3 4 
13 

67 2 1 3 3 4 
13 

68 2 3 3 5 5 
18 

69 1 2 3 4 4 
14 

70 4 3 3 3 4 
17 

71 2 5 4 3 4 
18 

72 2 4 3 3 4 
16 

73 4 3 4 5 4 
20 

74 2 5 3 3 3 
16 

75 5 4 4 3 4 
20 

76 4 3 3 2 4 
16 

77 5 4 3 2 4 
18 

78 4 2 1 3 3 
13 

79 4 3 3 2 5 
17 

80 4 3 2 3 5 
17 

81 3 5 3 3 5 
19 

82 4 3 5 4 5 
21 

83 4 3 3 4 5 
19 

84 5 3 3 2 4 
17 

85 2 2 1 3 5 
13 

86 3 2 2 3 3 
13 

87 3 4 4 5 5 
21 

88 4 5 4 3 5 
21 

89 5 3 2 3 3 
16 

90 4 5 3 2 4 
18 
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91 5 4 3 4 4 
20 

92 3 2 4 3 4 
16 

93 4 3 3 2 4 
16 

94 5 4 3 2 4 
18 

95 4 2 1 3 3 
13 

96 4 3 3 2 4 
16 

97 4 3 2 3 4 
16 

98 3 5 3 3 5 
19 

99 4 3 5 4 4 
20 

100 4 3 3 4 4 
18 

 

d. Kepuasan Peserta Didik (Y) 

NO 

RESPONDEN 

Kepuasan Peserta Didik (Y) 
JUMLAH 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 2 3 5 2 3 
15 

2 2 3 4 4 3 
16 

3 2 3 5 5 3 
18 

4 3 5 3 4 4 
19 

5 2 2 3 4 4 
15 

6 4 2 4 3 2 
15 

7 4 4 3 5 4 
20 

8 2 3 4 3 3 
15 

9 4 5 5 2 4 
20 

10 4 3 3 4 3 
17 

11 3 2 3 5 2 
15 

12 3 4 4 5 5 
21 
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13 4 3 4 3 2 
16 

14 3 4 2 3 2 
14 

15 4 3 4 3 3 
17 

16 2 3 4 3 4 
16 

17 3 4 5 5 3 
20 

18 5 4 5 5 2 
21 

19 4 2 4 4 4 
18 

20 3 4 4 4 4 
19 

21 4 3 5 2 5 
19 

22 4 4 4 4 4 
20 

23 3 2 4 3 1 
13 

24 2 4 2 3 3 
14 

25 2 3 2 3 1 
11 

26 1 3 5 3 3 
15 

27 4 2 3 2 4 
15 

28 5 5 5 5 4 
24 

29 3 5 4 5 5 
22 

30 3 4 3 2 3 
15 

31 2 3 4 3 1 
13 

32 4 5 5 4 4 
22 

33 3 2 3 4 3 
15 

34 5 4 5 4 4 
22 

35 2 2 5 2 1 
12 

36 5 4 5 4 4 
22 

37 3 2 3 5 2 
15 

38 4 2 4 4 5 
19 



114 
Manajemen - ITI 

39 2 1 5 4 3 
15 

40 4 5 4 3 5 
21 

41 2 3 2 5 4 
16 

42 5 2 3 2 4 
16 

43 5 5 4 5 5 
24 

44 4 3 5 5 4 
21 

45 5 4 3 4 3 
19 

46 5 5 3 5 5 
23 

47 3 5 4 5 4 
21 

48 3 3 2 4 4 
16 

49 5 5 4 5 1 
20 

50 4 3 4 3 5 
19 

51 3 5 5 4 5 
22 

52 5 5 3 5 5 
23 

53 5 4 2 4 5 
20 

54 5 4 3 4 4 
20 

55 5 5 5 4 4 
23 

56 4 4 5 5 4 
22 

57 4 5 4 5 5 
23 

58 3 5 4 4 3 
19 

59 3 5 5 4 2 
19 

60 2 3 2 4 3 
14 

61 3 2 3 4 2 
14 

62 5 4 2 2 3 
16 

63 3 4 3 4 4 
18 

64 3 4 5 4 3 
19 



115 
Manajemen - ITI 

65 1 5 4 3 5 
18 

66 3 2 3 3 5 
16 

67 3 2 4 2 4 
15 

68 4 3 4 3 3 
17 

69 4 3 2 3 4 
16 

70 4 2 3 2 5 
16 

71 4 3 2 3 3 
15 

72 4 3 5 5 3 
20 

73 4 3 3 4 5 
19 

74 4 3 4 4 3 
18 

75 5 2 3 2 5 
17 

76 5 4 4 3 2 
18 

77 4 4 5 4 4 
21 

78 3 4 3 4 3 
17 

79 4 5 4 4 4 
21 

80 3 2 1 3 3 
12 

81 2 3 2 2 4 
13 

82 4 5 4 4 3 
20 

83 3 4 3 3 3 
16 

84 3 4 4 5 3 
19 

85 2 4 3 3 4 
16 

86 3 4 5 2 5 
19 

87 3 4 3 4 2 
16 

88 2 4 3 4 3 
16 

89 4 5 1 4 4 
18 

90 4 4 5 4 5 
22 



116 
Manajemen - ITI 

91 3 4 3 4 4 
18 

92 3 4 4 5 3 
19 

93 5 4 4 3 2 
18 

94 4 4 5 4 4 
21 

95 3 4 3 4 3 
17 

96 4 5 4 4 4 
21 

97 3 2 1 3 3 
12 

98 2 3 2 2 4 
13 

99 4 5 4 4 3 
20 

100 3 4 3 3 3 
16 

 

5. Lampiran Hasil Olah Data 
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Manajemen - ITI 
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Manajemen - ITI 
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Manajemen - ITI 
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Manajemen - ITI 

 

 

 

 

 


