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ABSTRACK

This dissertation investigates how social media marketing (SMM) influences

consumer engagement in the healthcare sector, focusing on Ermust Clinic in Pontianak,

Indonesia. Five key SMM dimensions entertainment, customization, interactivity,

electronic word-of-mouth (e-WOM), and trendiness were examined using survey data

from 150 respondents with prior experience of the clinic’s services and social media. Data

were analyzed through correlation and multiple regression with SPSS 2025.

The findings reveal that interactivity, customization, e-WOM, and trendiness

significantly and positively affect consumer engagement, with interactivity (f =.359, p <

.001) being the most influential factor, highlighting the importance of two-way

communication in building trust and emotional reassurance. Customization (f = .217, p

<.001) strengthens engagement through personalized and relevant content, while e WOM

(B = .247, p < .001) enhances credibility by leveraging peer reviews and testimonials.

Trendiness (B = .168, p = .008) also contributes, particularly for younger audiences who

value timely and socially relevant content. In contrast, entertainment (§ = .045, p = .501)

showed no significant impact, suggesting that healthcare audiences prioritize credibility,

relevance, and interaction over amusement.
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INTISARI

Penelitian Disertasi ini meneliti bagaimana pemasaran media sosial (Social Media
Marketing/SMM) memengaruhi keterlibatan konsumen (consumer engagement) dalam
sektor kesehatan, dengan fokus pada Ermust Clinic di Pontianak, Indonesia. Penelitian
ini mengkaji lima dimensi utama SMM, yaitu hiburan (entertainment), kustomisasi
(customization), interaktivitas (interactivity), electronic word-of-mouth (e-WOM), dan
tren (trendiness), menggunakan data survei dari 150 responden yang memiliki
pengalaman dengan layanan serta media sosial klinik tersebut. Data dianalisis melalui

korelasi dan regresi berganda dengan menggunakan perangkat lunak SPSS 2025.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaktivitas, kustomisasi, e-WOM, dan
tren berpengaruh signifikan dan positif terhadap keterlibatan konsumen, dengan
interaktivitas (B = 0,359; p < 0,001) sebagai faktor paling dominan. Temuan ini
menekankan pentingnya komunikasi dua arah dalam membangun kepercayaan serta
memberikan rasa aman secara emosional. Kustomisasi (B = 0,217; p < 0,001)
meningkatkan keterlibatan melalui konten yang relevan dan dipersonalisasi, sementara e-
WOM (B = 0,247; p <0,001) memperkuat kredibilitas melalui ulasan dan testimoni dari
konsumen. Tren ( = 0,168; p = 0,008) juga berkontribusi, khususnya bagi audiens muda
yang menghargai konten terkini dan relevan secara sosial. Sebaliknya, hiburan (f = 0,045;
p =0,501) tidak memberikan pengaruh signifikan, menunjukkan bahwa audiens di sektor
kesehatan lebih mengutamakan kredibilitas, relevansi, dan interaktivitas dibandingkan

aspek hiburan semata.
Kata kunci: pemasaran media sosial, keterlibatan konsumen, sektor kesehatan, hiburan,

kustomisasi, interaktivitas, e-WOM, tren.
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