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STUDI EMPIRIS PENGARUH WAKTU TUNGGU TERHADAP  

KEPUASAN DAN LOYALITAS PASIEN KLINIK GIGI 

 

 

  

INTISARI 

 

Waktu tunggu merupakan hal yang penting dikelola oleh penyedia usaha 

jasa. Penelitian terdahulu menyatakan bahwa keterlambatan dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen terhadap layanan jasa. Kepuasan terhadap layanan jasa 

merupakan salah satu variabel yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas. 

Loyalitas konsumen merupakan hasil akhir yang diharapkan dapat tercapai. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh waktu tunggu terhadap 

hubungan kepuasan jasa dan loyalitas. 

Penelitian dilakukan dengan sampel 150 responden di klinik gigi Dentes. 

Pasien diminta untuk mengisi kuesioner selama menunggu pembayaran layanan 

jasa oleh dokter gigi. Data yang diperoleh dianalisis dengan metode regresi 

berganda dan regresi variabel moderasi menggunakan SPSS versi16.00. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan waktu tunggu berpengaruh 

secara signifikan pada kepuasan terhadap layanan jasa. Kepuasan waktu tunggu 

meningkatkan kepuasan pasien terhadap layanan jasa dokter gigi. Kepuasan waktu 

tunggu juga berperan sebagai variabel moderasi pada hubungan antara kepuasan 

jasa dan loyalitas pasien di klinik gigi. 
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EMPIRICAL STUDY ON THE EFFECT OF WAITING TIME TO 

PATIENT SATISFACTION AND LOYALTY AT DENTAL CLINIC 

 

 

 

ABSTRACT 

 

Waiting time is important to managed by business services providers. 

Previous research has shown that delay could affect customer satisfaction with 

services. Service satisfaction is one of variables that can affect loyalty. Consumer 

loyalty should be achieved as a final result. This study aims to determine the effect 

of waiting time satisfaction to service satisfaction-loyalty relationship in services. 

The study was conducted with a sample of 150 respondents at Dentes 

dental clinic. Patients were asked to fill out a questionnaire while waiting for 

service payment by dentist. Data were analyzed by multiple regression analysis 

and moderating analysisis regression using SPSS ver16.00. 

The research proves that waiting time satisfaction has significant effect on 

service satisfaction. Waiting time satisfaction increase patient satisfaction to the 

dentist. Waiting time satisfaction also serves as a moderating variable in the 

relationship between patient satisfaction and loyalty at dental clinics. 
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