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Pengalaman Ibu Dalam Membangun Kepercayaan Dan Loyalitas Terhadap Bidan 

Nikko Aprianto Agung Setyawan (general.nikko.aprianto@outlook.com) 

Alfiana Indah Muslimah (alfianaherawan@gmail.com) 

Universitas Islam “45” Bekasi 

ABSTRACT 

  This study explores mothers’ experiences in developing trust and loyalty toward midwife Titin 

Yustinah (Midwife Joko) in Bekasi. Against the backdrop of high maternal and neonatal mortality rates 

in Indonesia, the research aims to identify the key factors shaping patient trust and loyalty to their 

chosen midwife. Employing a descriptive phenomenological qualitative approach, five mothers who 

had used the midwife’s services at least twice within the past year were purposively sampled. Data 

were gathered through in-depth interviews, non-participant observations, and document review, and 

analyzed thematically. Findings reveal that clear and transparent communication; midwife’s empathy 

and emotional support; social influence (family/community referrals); consistency of care; and 

effective management of patients’ psychological needs collectively foster trust, which in turn drives 

long-term loyalty to the midwife. Practical implications suggest ongoing training in communication 

skills and empathetic care to enhance midwifery service quality. 

Keywords: patient trust, patient loyalty, Interpersonal communication, empathy, independent midwife. 

ABSTRAK 

  Penelitian ini mengkaji pengalaman ibu pengguna layanan kebidanan mandiri dalam 

membangun kepercayaan dan loyalitas terhadap bidan Titin Yustinah (Bidan Joko) di Bekasi. Latar 

belakang penelitian adalah tingginya Angka Kematian Ibu dan Bayi di Indonesia serta peran sentral 

bidan dalam menurunkannya. Tujuan penelitian adalah mengeksplorasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi terbentuknya trust dan loyalty ibu terhadap bidan pilihan mereka. Metode yang 

digunakan adalah kualitatif fenomenologi deskriptif dengan lima subjek ibu yang pernah 

menggunakan minimal dua kali layanan bidan dalam 12 bulan terakhir. Data dikumpulkan melalui 

wawancara mendalam, observasi non-partisipatif, dan dokumentasi, lalu dianalisis secara tematik. 

Hasil menunjukkan bahwa komunikasi efektif dan terbuka; empati dan dukungan emosional bidan; 

pengaruh sosial (rekomendasi keluarga/komunitas); konsistensi layanan; serta pengelolaan faktor 

psikologis pasien secara sinergis membentuk kepercayaan, yang kemudian memicu loyalitas jangka 

panjang ibu kepada bidan. Implikasi praktis mencakup penguatan pelatihan komunikasi dan empati 

bagi bidan untuk meningkatkan kualitas layanan. 

Kata kunci: kepercayaan pasien, loyalitas pasien, komunikasi Interpersonal, empati, bidan mandiri.

      

mailto:general.nikko.aprianto@outlook.com


217 

 

 

 

 

Lampiran 8 Turnitin Cek Plagiarisme 

 

 

  



218 

 

 

  


