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ABSTRAK

NURILIA  HALAWA 210110027, 2025 “PENGARUH DIGITAL
MARKETING, KEPERCAYAAN KONSUMEN DAN WORD OF MOUTH
TERHADAP KEPUASAAN PASIEN DI KLINIK DENTAL CARE
SIMPANG PEMERINTAH DAERAH (PEMDA) MEDAN

Pembimbing: Darwis Tamba, SE, MSi

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh digital
marketing, kepercayaan konsumen dan word of mouth terhadap kepuasaan pasien.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan dokumentasi. Populasi
seluruh pasien di klinik Dental Care Simpang Pemda Medan tahun 2020-2024
sebanyak 4.408 orang, dengan menggunakan sampel teknik slovin, maka
penelitian ini sebanyak 98 orang. Teknik random sampling yang digunakan
dengan menggunakan probality Sampling. Teknik analisis data diuji dengan uji
validitas, uji reabilitas, analisis regresi linear berganda, uji hipotesis (uji t dan F)
dan uji koefisien determinasi yang dilakukan dengan menggunakan software
Statistical package social sciences (SPSS) 25. Hasil penelitian ini merumuskan
bahwa persamaan regresi berganda adalah KP=5,465+0,184DM+0, 0,211KK
+0,370WOM-+e. Artinya dalam uji t menunjukkan bahwa digital marketing,
kepercayaan konsumen dan word of mouth berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasaan pasien. Uji F menunjukkan digital marketing,
kepercayaan konsumen dan word of mouth secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasaan pasien. Koefisien determinasi (R?) dalam penelitian ini adalah
sebesar 0,536 atau 53,6%, artinya kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh digital
marketing, kepercayaan konsumen, dan word of mouth sebesar 53,6% sedangkan
sisanya 46,4% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam
penelitian ini seperti harga dan promosi.

Kata Kunci: Digital Marketing, Kepercayaan Konsumen, Word Of Mouth,

Kepuasaan Pasien



ABSTRACT

NURILIA HALAWA 210110027, 2025 “THE EFFECT OF DIGITAL
MARKETING, CONSUMER TRUST AND WORD OF MOUTH ON
PATIENT SATISFACTION AT THE DENTAL CARE CLINIC OF THE
SIMPANG LOCAL GOVERNMENT (PEMDA) MEDAN

Supervisor: Darwis Tamba, SE, MSi

This study aims to test and analyze the influence of digital marketing, consumer
trust and word of mouth on patient satisfaction. Data collection was carried out
through questionnaires and documentation. The population of all patients at the
Dental Care Simpang Pemda Medan clinic in 2020-2024 was 4,408 people, using
the slovin technique sample, so this study consisted of 98 people. The random
sampling technique used was probability sampling. Data analysis techniques were
tested with validity tests, reliability tests, multiple linear regression analysis,
hypothesis tests (t and F tests) and coefficient of determination tests carried out
using Statistical package social sciences (SPSS) 25 software. The results of this
study formulated that the multiple regression equation is KP = 5.465 + 0.184 DM
+ 0, 0.211 KK + 0.370 WOM + e. This means that the t test shows that digital
marketing, consumer trust and word of mouth have a positive and significant
effect on patient satisfaction. The F test shows that digital marketing, consumer
trust, and word of mouth simultaneously have a significant effect on patient
satisfaction. The coefficient of determination (R2) in this study is 0.536 or 53.6%,
meaning that patient satisfaction can be explained by digital marketing, consumer
trust, and word of mouth by 53.6%, while the remaining 46.4% is influenced by
other variables not examined in this study, such as price and promotion.

Keywords: Digital Marketing, Consumer Trust, Word of Mouth, Patient

Satisfaction
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