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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya peningkatan kepuasan pasien BPJS
sebagai indikator kualitas layanan kesehatan yang berkelanjutan. Kepuasan pasien
tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan medis, tetapi juga oleh praktik
ramah lingkungan, pemanfaatan teknologi digital, dan citra fasilitas layanan
kesehatan. Berdasarkan perspektif perilaku konsumen dan kualitas layanan, faktor
green marketing, digital engagement, serta citra klinik diperkirakan berperan
dalam membentuk kepuasan pasien, dengan pembangunan berkelanjutan sebagai
faktor yang memperkuat hubungan tersebut. Penelitian ini bertujuan menganalisis
pengaruh green marketing, digital engagement, dan citra klinik terhadap kepuasan
pasien BPJS dengan pembangunan berkelanjutan sebagai variabel moderasi pada
Klinik Utama Sudirjo Partodimejo. Pendekatan penelitian menggunakan metode
kuantitatif dengan teknik purposive sampling terhadap pasien BPJS yang
memenuhi Kriteria penelitian. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
menggunakan Structural Equation Model berbasis Partial Least Square (SEM-
PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa green marketing, digital engagement,
dan citra klinik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Selain itu,
pembangunan berkelanjutan terbukti memperkuat pengaruh variabel independen
terhadap kepuasan pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa integrasi praktik
ramah lingkungan, pemanfaatan teknologi digital, citra layanan yang positif, serta
komitmen terhadap keberlanjutan berperan penting dalam meningkatkan kualitas
pengalaman dan kepuasan pasien BPJS.

Kata kunci: green marketing, digital engagement, citra klinik, pembangunan
berkelanjutan, kepuasan pasien.
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ABSTRACT

This study is motivated by the importance of improving BPJS patient satisfaction
as an indicator of sustainable healthcare service quality. Patient satisfaction is
influenced not only by medical service quality but also by environmentally
friendly practices, digital technology utilization, and the image of healthcare
facilities. From the perspective of consumer behavior and service quality, green
marketing, digital engagement, and clinic image are assumed to shape patient
satisfaction, with sustainable development acting as a moderating factor. This
research aims to analyze the influence of green marketing, digital engagement,
and clinic image on BPJS patient satisfaction with sustainable development as a
moderating variable at Klinik Utama Sudirjo Partodimejo. The study employed a
quantitative approach using purposive sampling of eligible BPJS patients. Data
were collected through questionnaires and analyzed using Structural Equation
Modeling based on Partial Least Square (SEM-PLS). The results indicate that
green marketing, digital engagement, and clinic image significantly affect patient
satisfaction. Furthermore, sustainable development strengthens the influence of
the independent variables on patient satisfaction. These findings suggest that the
integration of environmentally friendly practices, digital service engagement,
positive service image, and sustainability commitment plays an important role in
enhancing patient experience and satisfaction.

Keywords: green marketing, digital engagement, clinic image, sustainable
development, patient satisfaction.
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1.1 Latar Belakang

Perkembangan era modern membawa kesadaran baru akan pentingnya
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tanggung jawab sosial dan pelestarian lingkungan, menjadikan pembangunan
berkelanjutan sebagai isu strategis di berbagai bidang, tak terkecuali bidang
kesehatan. Klinik dan fasilitas kesehatan Kkini tidak hanya dituntut
memberikan pelayanan medis yang berkualitas, tetapi juga memperhatikan
aspek lingkungan dan keberlanjutan melalui penerapan strategi seperti green
marketing dan digital engagement (Lo Presti et al., 2019). Upaya ini
bertujuan untuk menciptakan layanan yang ramah lingkungan sekaligus
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pasien.

Di Indonesia, penerapan konsep tersebut mulai terlihat di berbagai
daerah, termasuk pada Kklinik swasta maupun mitra BPJS. Meskipun
demikian, implementasi kebijakan pelayanan kesehatan berkelanjutan belum
sepenuhnya berjalan optimal. Beberapa program pelayanan kesehatan masih
menghadapi kendala dalam pelaksanaan, padahal kebijakan tersebut
seharusnya menjadi bagian penting dalam peningkatan mutu layanan
kesehatan. Kondisi serupa dialami layanan BPJS Kesehatan di sejumlah
Klinik di berbagai wilayah, yang perlu diperkuat dalam aspek kualitas untuk

memastikan pemenuhan harapan dan kepuasan pasien (Dahlan et al., 2023).
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Gambar 1. 1 Tren Jumlah Pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo
Tahun 2020-2025
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Sumber: Kepala Keuangan Klinik Utama Sudirjo Partodimejo (2025).

Berdasarkan data yang diperoleh langsung dari Klinik Utama Sudirjo
Partodimejo, jumlah pasien BPJS menunjukkan tren peningkatan yang cukup
signifikan selama enam tahun terakhir. Pada tahun 2020 tercatat sebanyak
1.744 pasien, kemudian meningkat hampir dua kali lipat menjadi 3.833
pasien pada tahun 2021. Peningkatan ini terus berlanjut secara konsisten
hingga mencapai 11.042 pasien pada tahun 2022 dan 16.170 pasien pada
tahun 2023. Adapun puncaknya terjadi pada tahun 2024 dengan jumlah
20.512 pasien, sedangkan pada periode Januari hingga September 2025
tercatat sebanyak 15.129 pasien, yang menunjukkan potensi peningkatan
serupa apabila tren tersebut berlanjut hingga akhir tahun (Kepala Keuangan
Klinik Utama Sudirjo Partodimejo, 2025).

Peningkatan jumlah pasien BPJS mencerminkan meningkatnya
kepercayaan dan ketergantungan terhadap layanan Klinik Utama Sudirjo

Partodimejo. Kondisi ini berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan,
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pemanfaatan teknologi digital, serta penguatan citra positif klinik. Dalam era
transformasi digital dan pembangunan berkelanjutan, fasilitas kesehatan
dituntut tidak hanya memberikan layanan medis yang baik, tetapi juga
mengintegrasikan inovasi teknologi serta keterlibatan pasien dalam sistem
digital. Hal ini sejalan dengan penelitian Dwi Ady Saputra et al. (2025),
menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas layanan digital pada
aplikasi Mobile JKN dengan kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Kebomas.
Namun, penelitian tersebut masih terbatas pada layanan publik dan belum
mengkaji pengaruh Keterlibatan digital serta citra fasilitas kesehatan terhadap
loyalitas pasien, sehingga penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan
tersebut pada konteks klinik swasta peserta BPJS.

Selain transformasi digital, praktik pemasaran berkelanjutan juga
menjadi salah satu pendekatan strategis yang relevan dengan prinsip
pembangunan berkelanjutan di sektor kesehatan. Penerapan konsep ini tidak
hanya menciptakan citra positif bagi klinik, tetapi juga meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap tanggung jawab sosial dan lingkungan yang
diemban oleh lembaga kesehatan. Hal ini diperkuat oleh penelitian Harjon &
Nugroho (2024), Yang menunjukkan bahwa green marketing dan service
quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, dengan brand
image sebagai variabel mediasi. Hasil serupa disampaikan oleh Agus et al.
(2021), yang membuktikan bahwa citra rumah sakit dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan serta loyalitas pasien BPJS rawat

inap.
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Selain penerapan green marketing dan digital engagement, citra klinik
juga menjadi faktor penting yang berperan dalam memengaruhi tingkat
kepuasan pasien BPJS dalam konteks pembangunan berkelanjutan (Haryadi,
2023). Pembangunan berkelanjutan sendiri merujuk pada agenda Sustainable
Development Goals (SDGs) yang dicanangkan oleh Perserikatan Bangsa-
Bangsa (PBB), khususnya tujuan ke-3, yaitu Good Health and Well-Being,
yang menekankan peningkatan kesehatan dan kesejahteraan bagi semua
kalangan (UNSD, 2021). Konsep ini menegaskan bahwa sektor kesehatan
memiliki peran strategis tidak hanya dalam meningkatkan kualitas hidup
masyarakat, tetapi juga dalam memastikan keberlanjutan sosial dan
lingkungan sebagai bagian dari tanggung jawab institusional.

Dalam era modern yang menekankan pelayanan kesehatan yang
inklusif dan berkelanjutan, citra klinik tidak lagi hanya dipandang dari aspek
kualitas medis semata, melainkan juga dari bagaimana lembaga kesehatan
menunjukkan  profesionalisme,  empati, serta komitmen terhadap
keberlanjutan lingkungan dan sosial. Citra klinik yang positif mencerminkan
kepercayaan publik terhadap mutu pelayanan dan tanggung jawab sosial
lembaga tersebut (Haryadi, 2022). Hal ini menjadi penting terutama bagi
peserta BPJS, yang cenderung lebih peka terhadap persepsi kualitas
pelayanan dan keadilan dalam memperoleh layanan Kesehatan ( Widiarti et
al., 2025). Klinik yang mampu membangun citra positif tidak hanya
meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga memperkuat loyalitas mereka

dalam jangka panjang, sejalan dengan tujuan pembangunan berkelanjutan
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dalam sektor kesehatan yang menekankan Good Health and Well-Being (UN,
2022).

Pandangan ini diperkuat oleh penelitian Suntini et al. (2025),
menunjukkan bahwa citra positif fasilitas kesehatan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pasien, terutama pada layanan BPJS, di mana
citra yang baik mampu menekan persepsi negatif terhadap keterbatasan
pelayanan. Hal serupa juga ditemukan oleh Basalamah et al. (2022), bahwa
peningkatan citra layanan tidak secara langsung berpengaruh terhadap
kepuasan pasien. Namun, peningkatan kualitas layanan terbukti memiliki
pengaruh yang signifikan dalam meningkatkan tingkat kepuasan pasien. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi faktor utama yang
menentukan pengalaman pasien dalam menerima pelayanan kesehatan di
rumah sakit.

Berdasarkan data Kementerian Kesehatan (2024), penggunaan
layanan digital seperti Mobile JKN meningkat lebih dari 40% dalam dua
tahun terakhir. Namun, adopsi sistem serupa di tingkat Klinik utama masih
terbatas, terutama dalam pengelolaan hubungan dengan pasien BPJS. Dari
berbagai temuan tersebut dapat dilihat bahwa green marketing, digital
engagement, dan citra institusi merupakan faktor penting yang berkontribusi
terhadap kepuasan pasien. Namun, sebagian besar penelitian sebelumnya
masih berfokus pada rumah sakit besar atau sektor swasta, sedangkan kajian
di tingkat klinik utama yang melayani pasien BPJS masih sangat terbatas.

Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu belum mengintegrasikan



konsep green marketing orientation Papadas et al. (2017), dan digital
engagement Hou et al. (2024), dalam kerangka pembangunan berkelanjutan,

sehingga keterkaitan ketiga variabel tersebut masih belum teruji secara
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komprehensif.
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Dengan demikian, penelitian ini menjadi relevan dan penting
dilakukan untuk mengisi kekosongan tersebut. Melalui kajian berjudul
“Pengaruh Green Marketing, Digital engagement, dan Citra Kilinik
terhadap Kepuasan Pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo
dalam Perspektif Pembangunan Berkelanjutan”, diharapkan dapat
memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan strategi pelayanan klinik
yang tidak hanya berorientasi pada kepuasan pasien, tetapi juga sejalan
dengan prinsip-prinsip keberlanjutan yang mendukung tujuan Sustainable
Development Goals (SDGs), khususnya pada aspek Good Health and Well-

Being serta Responsible Consumption and Production.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini bertujuan untuk
menjawab pertanyaan-pertanyaan berikut:
1. Bagaimana pengaruh Green Marketing terhadap Kepuasan Pasien BPJS di
Klinik Utama Sudirjo Partodimejo?
2. Bagaimana pengaruh Digital Engagement terhadap Kepuasan Pasien BPJS
di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo?
3. Bagaimana pengaruh Citra Klinik terhadap Kepuasan Pasien BPJS di

Klinik Utama Sudirjo Partodimejo?
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4. Bagaimana pengaruh Pembangunan Berkelanjutan terhadap Kepuasan
Pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo?

5. Apakah Pembangunan Berkelanjutan memoderasi pengaruh Green
Marketing terhadap Kepuasan Pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo
Partodimejo?

6. Apakah Pembangunan Berkelanjutan memoderasi pengaruh Digital
Engagement terhadap Kepuasan Pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo
Partodimejo?

7. Apakah Pembangunan Berkelanjutan memoderasi pengaruh Citra Klinik

terhadap Kepuasan Pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan, maka tujuan

penelitian ini adalah:

1. Menganalisis pengaruh Green Marketing terhadap kepuasan pasien BPJS
di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo.

2. Menganalisis pengaruh Digital Engagement terhadap kepuasan pasien
BPJS di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo.

3. Menganalisis pengaruh citra klinik terhadap kepuasan pasien BPJS di
Klinik Utama Sudirjo Partodimejo.

4. Menganalisis pengaruh pembangunan berkelanjutan terhadap kepuasan

pasien BPJS di Klinik Utama Sudirjo Partodimejo.
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5. Menganalisis peran pembangunan berkelanjutan dalam memoderasi
pengaruh Green Marketing terhadap kepuasan pasien BPJS di Klinik
Utama Sudirjo Partodimejo.

6. Menganalisis peran pembangunan berkelanjutan dalam memoderasi
pengaruh Digital Egagement terhadap kepuasan pasien BPJS di Klinik
Utama Sudirjo Partodimejo.

7. Menganalisis peran pembangunan berkelanjutan dalam memoderasi
pengaruh citra klinik terhadap kepuasan pasien BPJS di Klinik Utama

Sudirjo Partodimejo.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

1. Mengembangkan kajian ilmu pengetahuan di bidang manajemen
pemasaran jasa, khususnya dalam memahami pengaruh green
marketing, digital engagement, dan citra klinik terhadap kepuasan
pasien BPJS dengan mempertimbangkan peran pembangunan
berkelanjutan sebagai variabel moderasi dalam konteks pelayanan
kesehatan.

2. Menambah wawasan teoretis mengenai perilaku pasien BPJS dalam
mengevaluasi kepuasan layanan kesehatan, serta bagaimana
pembangunan berkelanjutan dapat memperkuat atau memperlemah
hubungan antara strategi pemasaran jasa dan kepuasan pasien di

lingkungan klinik.



3. Memberikan kontribusi konseptual bagi peneliti selanjutnya sebagai
referensi  dalam  pengembangan model penelitian  yang

mengintegrasikan pendekatan pemasaran berkelanjutan, keterlibatan
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digital, dan peran variabel moderasi dalam upaya meningkatkan
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kepuasan pasien pada fasilitas pelayanan kesehatan tingkat klinik.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Klinik Utama Sudirjo Partodimejo
Memberikan masukan bagi manajemen Klinik Utama Sudirjo
Partodimejo dalam mengoptimalkan kepuasan pasien BPJS melalui
penerapan green marketing, digital engagement, dan penguatan citra
klinik, dengan  mempertimbangkan kondisi  pembangunan
berkelanjutan sebagai faktor yang memengaruhi kuat atau lemahnya
dampak strategi tersebut terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat digunakan sebagai dasar evaluasi dan
pengambilan keputusan dalam peningkatan mutu pelayanan dan daya
saing klinik secara berkelanjutan.
2. Bagi Pasien BPJS
Memberikan pemahaman mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pasien dalam menerima layanan kesehatan,
serta bagaimana komitmen pembangunan berkelanjutan klinik dapat
memengaruhi penilaian pasien terhadap kualitas layanan. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kesadaran pasien

dalam menilai fasilitas kesehatan yang tidak hanya berkualitas, tetapi
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juga ramah lingkungan, transparan, dan berorientasi pada

kesejahteraan masyarakat.

. Bagi Pemerintah dan BPJS Kesehatan

Memberikan masukan bagi pemerintah dan BPJS Kesehatan
dalam penyusunan dan evaluasi kebijakan peningkatan mutu layanan
kesehatan, khususnya yang berkaitan dengan integrasi strategi
pemasaran jasa, digitalisasi layanan, dan prinsip pembangunan
berkelanjutan. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar
dalam merancang kebijakan yang lebih efektif, efisien, inklusif, dan
berkelanjutan, sejalan dengan pencapaian Sustainable Development

Goals (SDGS), terutama tujuan Good Health and Well-Being.
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Berdasarkan hasil analisis data serta pembahasan yang telah dilakukan
mengenai peran persepsi nilai yang dirasakan dalam memediasi pengaruh
kualitas produk dan persepsi harga terhadap kepuasan pasien pada Klinik
Utama Sudirjo Partodimejo dengan menggunakan metode Structural
Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS), maka diperoleh
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Green marketing berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS.

Hal ini menunjukkan bahwa penerapan praktik layanan kesehatan
yang ramah lingkungan, seperti kebersihan lingkungan klinik, pengelolaan
limbah medis yang baik, serta penggunaan produk yang aman bagi
lingkungan, mampu meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pasien.
Semakin baik penerapan green marketing, maka semakin tinggi kepuasan
pasien.

2. Digital engagement berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS.

Temuan ini mengindikasikan bahwa kemudahan akses informasi
layanan, kejelasan komunikasi melalui media digital, serta responsivitas
pelayanan berbasis teknologi memberikan kemudahan bagi pasien dalam
memperoleh layanan kesehatan. Semakin baik keterlibatan digital yang
dirasakan pasien, maka semakin meningkat kepuasan pasien.

3. Citra klinik berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS.
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Hal ini menunjukkan bahwa reputasi Kklinik yang baik,
profesionalitas tenaga kesehatan, serta tingkat kepercayaan masyarakat
terhadap kualitas pelayanan mampu memenuhi harapan pasien. Semakin

positif citra klinik yang dirasakan, maka semakin tinggi kepuasan pasien.

. Pembangunan berkelanjutan berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS.

Kepuasan pasien meningkat ketika layanan kesehatan tidak hanya
berfokus pada aspek pengobatan, tetapi juga memperhatikan keberlanjutan
lingkungan, efisiensi penggunaan sumber daya, dan tanggung jawab sosial.
Penerapan prinsip keberlanjutan  memberikan nilai tambah terhadap

kualitas layanan yang dirasakan pasien.

. Pembangunan berkelanjutan mampu memoderasi hubungan antara variabel

independen dan kepuasan pasien.

Hal ini menunjukkan bahwa penerapan prinsip keberlanjutan
memperkuat pengaruh green marketing, digital engagement, dan citra
klinik dalam meningkatkan kepuasan pasien. Layanan kesehatan yang
berorientasi pada keberlanjutan membuat pasien menilai pelayanan

sebagai lebih bernilai, bertanggung jawab, dan berkualitas.

. Secara keseluruhan, kepuasan pasien BPJS terbentuk ketika layanan

kesehatan mampu memenuhi harapan pasien melalui kombinasi praktik
ramah lingkungan, pemanfaatan teknologi digital, citra layanan yang
positif, serta komitmen terhadap keberlanjutan. Temuan ini

mengindikasikan bahwa integrasi aspek lingkungan, teknologi, dan



reputasi layanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas

pengalaman pasien.

5.2 Keterbatasan

REPOSITORY

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan
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dalam menafsirkan hasil penelitian. Pertama, lokasi penelitian hanya
dilakukan pada satu fasilitas layanan kesehatan, yaitu Klinik Utama Sudirjo
Partodimejo, sehingga hasil penelitian ini menggambarkan kondisi pada
Klinik tersebut dan belum tentu mencerminkan kondisi pada fasilitas layanan
kesehatan lainnya.

Kedua, jumlah responden dalam penelitian ini terbatas pada pasien
BPJS yang memenuhi Kriteria penelitian pada periode pengambilan data,
sehingga hasil penelitian belum sepenuhnya mewakili keseluruhan
karakteristik pasien BPJS secara umum.

Ketiga, penilaian terhadap variabel penelitian didasarkan pada
persepsi dan pengalaman pasien setelah menerima layanan kesehatan.
Perbedaan latar belakang, harapan, serta pengalaman individu memungkinkan
terjadinya variasi penilaian subjektif dalam menilai kepuasan terhadap

layanan yang diterima.
5.3 Saran

5.3.1 Bagi Klinik Utama Sudirjo Partodimejo
Berdasarkan indikator dengan nilai terendah, klinik disarankan
meningkatkan konsistensi penerapan praktik ramah lingkungan,

memperkuat layanan digital agar lebih responsif dan mudah diakses
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pasien, serta menjaga citra klinik melalui peningkatan kualitas pelayanan
dan komunikasi yang lebih humanis. Klinik juga perlu memperkuat

implementasi prinsip pembangunan berkelanjutan agar memberikan nilai
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tambah bagi pasien dan lingkungan.
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5.3.2 Bagi BPJS Kesehatan dan Pemerintah
BPJS Kesehatan dan pemerintah diharapkan dapat mendorong
fasilitas layanan kesehatan untuk menerapkan prinsip keberlanjutan
melalui standar layanan, pelatihan tenaga kesehatan, serta kebijakan yang
mendukung layanan kesehatan yang ramah lingkungan dan

berkelanjutan.

5.3.3 Bagi Pasien dan Masyarakat
Pasien diharapkan lebih aktif memanfaatkan layanan digital yang
disediakan klinik serta mendukung praktik layanan kesehatan yang
ramah lingkungan. Kesadaran pasien terhadap pentingnya layanan
kesehatan berkelanjutan diharapkan dapat mendorong terciptanya sistem

layanan kesehatan yang lebih berkualitas dan berwawasan lingkungan.

5.3.4 Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya disarankan untuk memfokuskan kajian pada
indikator dengan nilai terendah serta hubungan variabel yang memiliki
pengaruh lemah. Penelitian berikutnya juga dapat menambahkan variabel
lain seperti kualitas pelayanan medis, kepercayaan pasien, loyalitas
pasien, atau pengalaman layanan untuk memperoleh pemahaman yang

lebih komprehensif.
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Selain itu, penelitian selanjutnya disarankan memperluas objek

penelitian ke berbagai fasilitas layanan kesehatan serta menggunakan
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pendekatan kualitatif atau mixed methods agar diperoleh gambaran yang

lebih mendalam mengenai kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan
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berkelanjutan.
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