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	Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan kepercayaan (trust) sebagai kesediaan suatu perusahaan untuk bergantung dan mempercayai mitra bisnisnya. Fondasi dari kepercayaan ini dibangun dari serangkaian faktor, baik yang bersifat individual maupun organi...
	Menurut Hagar (2018), dalam pelayanan kesehatan, kepercayaan yang dimaksud adalah kepercayaan pasien kepada tenaga medis atau rumah sakit, berdasarkan keyakinan bahwa pihak yang memberi pelayanan selalu berupaya memberikan yang terbaik bagi pasien. Wu...
	Berdasarkan pendapat Ballestar et al. (2001), konstruk kepercayaan dapat diklasifikasikan ke dalam dua dimensi utama, yaitu:
	1. Fiability (Keterandalan)
	Dimensi ini merujuk pada kemampuan suatu merek dalam memenuhi serta memuaskan kebutuhan konsumen. Keberadaan merek memperkuat keyakinan individu bahwa produk atau layanan yang ditawarkan dapat menjalankan fungsinya sesuai dengan yang dijanjikan.
	2. Intentionality (Itikad Baik)
	Dimensi ini mencerminkan perasaan aman dan perlindungan yang dirasakan konsumen. Dimensi intentionality menjamin bahwa merek akan bertanggung jawab dan memperhatikan kepentingan serta kesejahteraan konsumen dalam setiap interaksinya.
	Kepercayaan pasien merupakan aset jangka panjang yang vital bagi keberlanjutan operasional suatu rumah sakit. Lembaga kesehatan yang secara konsisten memelihara kepercayaan ini melalui layanan berkualitas, komunikasi yang transparan, dan praktik profe...
	Kepercayaan pasien adalah yakin bahwa tenaga kesehatan akan menjalankan tugasnya sesuai dengan kebutuhan pasien dan memberikan layanan serta pengobatan yang dibutuhkan (Anderson & Dedrick:1990, Thom & Campbell, 1997 dan Wu et al. , 2016). Kepercayaan ...
	Menurut Liu et al (2021) indikator Kepercayaan Pasien (Patient Trust) adalah :
	1. Kepercayaan Interpersonal terhadap Tenaga Kesehatan (Interpersonal Physician Trust) mengukur kepercayaan pasien terhadap kompetensi klinis dan integritas moral dokter individual, diwujudkan melalui keyakinan bahwa dokter memiliki keterampilan memad...
	2. Kepercayaan Sistem Pelayanan Kesehatan (Health care System Trust) mengevaluasi kepercayaan terhadap sistem layanan kesehatan secara institusional, termasuk aspek manajemen rumah sakit dan transparansi kebijakan (Liu et al., 2021)
	Hubungan saling percaya antara pasien dan penyedia layanan kesehatan berdampak signifikan terhadap kualitas interaksi, tingkat transparansi, otonomi dalam pengambilan keputusan, kelangsungan perawatan, serta keterlibatan pasien dalam perubahan perilak...
	Menurut Ozawa & Sripad (2013) mengkategorikan unsur-unsur pembangun kepercayaan ke dalam delapan dimensi inti, yaitu: kesetiaan (fidelity), kompetensi, kejujuran, kerahasiaan, rasa percaya (confidence), komunikasi, kepercayaan pada sistem (system trus...
	Kepercayaan sangat penting dalam industri kesehatan. Dalam platform e-commerce lintas batas, kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepercayaan terhadap situs web. Kepercayaan memainkan peran penting dalam hubungan dokter da...
	Penelitian sebelumnya juga melihat berbagai cara orang mengembangkan kepercayaan, yang dapat meningkatkan pengalaman mereka dengan sebuah perusahaan. (Andreea, M., & Ruxandra, L., 2016) Sebagai contoh, seseorang mempercayai sebuah organisasi karena pr...
	Coaker (2021), Tharpe (2014), dan Simonson dan Schmitt (2009) menyatakan bahwa citra merek, juga dikenal sebagai "brand image, adalah interpretasi lengkap dari setiap persepsi yang dimiliki konsumen atau pelanggan tentang merek. Menurut Espíndola (20...
	Citra suatu produk terbentuk dari persepsi konsumen, yaitu serangkaian opini dan nilai yang lahir dari pengalaman indrawi mereka dalam berinteraksi dengan perusahaan. Sebagaimana didefinisikan oleh Kotler (dalam Hussain et al., 2025), citra merupakan ...
	Persepsi konsumen terhadap suatu produk membentuk bagaimana produk tersebut dilihat-berdasarkan perasaan dan pemikiran orang terhadap suatu perusahaan melalui pengalaman mereka. Kotler (seperti dikutip dalam Ardiana, 2018) mengatakan, “Citra adalah ap...
	Menurut Caputo (2021), Ezeuduji dan Mhlongo (2019), Blokdyk (2020), dan Joseph Plummer (2007), citra merek terdiri dari tiga elemen:
	1. Citra perusahaan  (corporate image) adalah rangkaian persepsi yang ada dalam pikiran konsumen mengenai perusahaan yang menjual produk tertentu, seperti kredibilitas, popularitas, jaringan bisnis, dan para konsumennya.
	2. Citra pemakai (user image) adalah rangkaian persepsi yang ada dalam pikiran konsumen mengenai orang yang menggunakan produk tertentu, seperti siapa saja yang memakai produk tersebut, gaya hidup mereka, serta status sosial mereka.
	3. Citra produk (product image)  adalah rangkaian persepsi yang ada dalam pikiran konsumen mengenai merek produk, seperti karakteristik produk, harga, manfaat yang dibawa, prestise, serta jaminan yang diberikan.
	Menurut Kotler (2019), citra merek adalah persepsi publik terhadap perusahaan atau produknya. Awalnya, konsumen mengembangkan seperangkat keyakinan merek tentang di mana setiap merek diposisikan pada setiap atribut. Menurut Kotler (2019), indikator ci...
	1. Strength (Kekuatan),  menunjukkan Kekuatan Asosiasi Merek menunjukkan bagaimana informasi masuk ke dalam pikiran konsumen dan membentuk popularitas suatu merek melalui berbagai bentuk komunikasi pemasaran seperti iklan, promosi penjualan, penjualan...
	2. Likeability (kesukaan)mencerminkan keunggulan suatu merek dalam hal atribut dan manfaat yang ditawarkan. Jika suatu merek mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan baik, maka akan menciptakan kesan dan sikap positif terhadap merek ters...
	3. Uniqueness (keunikan),  merupakan representasi yang berkaitan dengan ciri khas atau keunikan suatu produk yang sulit untuk disalin atau ditiru oleh pesaing.
	Manfaat citra merek bagi konsumen maupun perusahaan, menurut Caputo (2021), Foster (2016), serta Wardhana dan rekan-rekannya (2021), adalah sebagai berikut:
	1. Konsumen yang memiliki citra positif terhadap suatu merek cenderung lebih mudah untuk melakukan pembelian.
	2. Perusahaan dapat mengembangkan berbagai produk baru dengan memanfaatkan citra positif yang sudah terbentuk dari merek yang sudah ada.
	Kepuasan pasien merujuk pada tingkat kepuasan yang dirasakan pasien terhadap layanan kesehatan yang mereka terima. Kepuasan ini merupakan hasil dari perbandingan antara harapan pasien sebelum menerima layanan dengan pengalaman nyata yang mereka rasaka...
	Kepuasan pasien sangat beragam, menurut Karwiti dkk. (2021). Dimensi kepuasaan ini biasanya dibagi menjadi dua kategori: kepuasaan yang berkaitan dengan pelaksanaan standar dan kode etik pelayanan profesi; dan kepuasaan yang berkaitan dengan pelaksana...
	Ada banyak cara untuk mengukur kepuasan pasien. Menurut Ware, Snyder, Wright, & Davies, (1983) aspek kepuasan pasien antara lain :
	1) Perilaku interpersonal, yang mengacu pada bagaimana penyedia layanan berinteraksi dengan pasien secara pribadi (perhatian, keramahan, kesopanan, tidak hormat, kekasaran).
	2) Kualitas teknis, kemampuan penyedia, dan ketaatan terhadap standar diagnosis dan pengobatan yang tinggi (ketelitian, ketepatan, resiko yang tidak perlu, kesalahan).
	3) Akses/Kenyamanan, faktor yang berkaitan dengan pengaturan perawatan medis, seperti waktu dan upaya yang diperlukan untuk mendapatkan janji, menunggu waktu di kantor, dan kemudahan akses ke perawatan.
	4) Keuangan, faktor yang berkaitan dengan pembayaran pelayanan medis, seperti biaya, opsi pembayaran alternatif, dan kelengkapan asuransi.
	5) Kemanjuran / Hasil, hasil dari pertemuan perawatan medis (membantu penyedia perawatan medis memperbaiki dan mempertahankan kesehatan mereka).
	6) Tindak lanjut, kesamaan penyedia dan/atau lokasi perawatan (dokter yang sama).
	7) Lingkungan fisik, pengaturan tempat perawatan diberikan (ketertiban fasilitas dan peralatan, kenyamanan udara, kejelasan penunjuk arah dan tanda-tanda).
	8) Ketersediaan, keberadaan sumber daya perawatan medis, seperti rumah sakit dan layanan medis yang cukup di suatu wilayah.
	Beberapa faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pasien antara lain sebagai berikut (Pujiastuti et al., 2022; Widodo & Prayoga, 2022):
	Loyalitas pasien adalah kecenderungan pasien untuk tetap menggunakan layanan dari fasilitas kesehatan tertentu atau terus memilih tenaga kesehatan yang sama untuk memenuhi kebutuhan kesehatannya. Dalam konteks pelayanan kesehatan, loyalitas mencermink...
	Berbeda dengan loyalitas pelanggan dalam industri lainnya, loyalitas pasien lebih kompleks karena pelayanan kesehatan sering kali merupakan kebutuhan, bukan pilihan. Pasien biasanya tidak "ingin" kembali ke fasilitas kesehatan tetapi melakukannya kare...
	Menurut Kotler (2012), loyalitas pelanggan tidak hanya sekadar pembelian berulang, tetapi juga tercermin dari ketahanan (retention) dan aktivitas rekomendasi (referrals). Esensi dari loyalitas itu sendiri adalah kepercayaan mendalam konsumen yang mend...
	1. Trust, sebagai fondasi utama yang mengukur sejauh mana pelanggan mempercayai kredibilitas perusahaan.
	2. Emotional Commitment, untuk menilai kedekatan dan keterikatan emosional pelanggan terhadap merek.
	3. Switching Cost, yang mengukur persepsi pelanggan tentang risiko dan ketidaknyamanan jika beralih ke kompetitor.
	4. Word of Mouth, untuk mengidentifikasi kecenderungan pelanggan dalam menyebarkan informasi positif.
	5. Cooperation, guna melihat tingkat kesediaan pelanggan untuk berkolaborasi dan terlibat dengan perusahaan.
	Metode pengumpulan data merupakan suatu proses yang sistematis dalam mengumpulkan, mencatat, dan menyajikan fakta untuk tujuan penelitian (Ghozali, 2018). Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuisioner yang di...
	Adapun teknik dalam pemberian skor yang digunakan dalam kuesioner penelitian ini adalah teknik skala Likert. Penggunaan skala likert menurut Sugiyono (2013) untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terkait fenomena ...
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