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ABSTRAK 

 

PENGARUH HEALTHQUAL DAN CITRA MEREK TERHADAP 

LOYALITAS PASIEN DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARABEL 

MEDIASI PADA GRIYA SEHAT 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh HealthQual dan Citra Merek 

terhadap Loyalitas Pasien dengan Kepuasan Pasien sebagai variabel mediasi pada 

Griya Sehat Kota Surabaya. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan desain survei. Populasi penelitian adalah pasien dewasa Griya Sehat yang 

telah melakukan kunjungan minimal tiga kali dalam periode Januari–Juni 2025, 

dengan jumlah sampel sebanyak 88 responden. Pengumpulan data dilakukan 

melalui kuesioner dengan skala Likert, sedangkan analisis data menggunakan 

Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan 

SmartPLS 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa HealthQual berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pasien dan Loyalitas Pasien. Citra Merek juga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien dan Loyalitas Pasien. Selain itu, Kepuasan Pasien 

terbukti memiliki pengaruh paling kuat terhadap Loyalitas Pasien serta memediasi 

hubungan HealthQual dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pasien. Dengan 

demikian, strategi peningkatan mutu layanan dan penguatan citra merek yang 

terintegrasi mampu menciptakan kepuasan dan mendorong loyalitas pasien. 

 

Kata Kunci: HealthQual, citra merek, kepuasan pasien, loyalitas pasien, SEM-

PLS. 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF HEALTHQUAL AND BRAND IMAGE ON PATIENT 

LOYALTY WITH PATIENT SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE 

AT GRIYA SEHAT SURABAYA 

This study aims to analyze the influence of HealthQual and Brand image on Patient 

Loyalty with Patient Satisfaction as a mediating variable at Griya Sehat Surabaya. 

A quantitative approach with a survey design was employed. The research 

population consisted of adult patients who had visited Griya Sehat at least three 

times during January–June 2025, with a total sample of 88 respondents. Data were 

collected through a Likert-scale questionnaire and analyzed using Structural 

Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 4. 

The findings reveal that HealthQual significantly affects both Patient Satisfaction 

and Patient Loyalty. Brand image also has a significant effect on Patient 

Satisfaction and Patient Loyalty. Moreover, Patient Satisfaction demonstrates the 

strongest influence on Patient Loyalty and mediates the relationship between 

HealthQual, Brand image, and Patient Loyalty. Therefore, integrated strategies 

that enhance service quality and strengthen brand image can effectively foster 

satisfaction and encourage patient loyalty. 

Keywords: HealthQual, brand image, patient satisfaction, patient loyalty, SEM-

PLS. 
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