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HUBUNGAN EKSPEKTASI PASIEN TERHADAP KEPUASAN 

PADA PELAYANAN PRAKTIK FISIOTERAPI MANDIRI DI 

KOTA MALANG 

 
Rara Dewi Awaliya Cahyawati1, Safun Rahmanto2, Nungki Marlian Y3 

ABSTRAK 

Abstrak 

Pendahuluan: Persaingan dalam layanan kesehatan, khususnya praktik fisioterapi 

mandiri, menuntut penyedia layanan untuk mampu memenuhi ekspektasi pasien 

guna mencapai kepuasan yang optimal. Ekspektasi pasien menjadi salah satu faktor 

penting yang dapat memengaruhi persepsi terhadap kualitas pelayanan yang 

diterima. Namun, hubungan antara ekspektasi dan kepuasan pasien dalam praktik 

fisioterapi mandiri masih menunjukkan hasil yang beragam. Tujuan: Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui hubungan antara ekspektasi pasien dengan tingkat 

kepuasan pada pelayanan praktik fisioterapi mandiri di Kota Malang. Hasil: Hasil 

analisis menunjukkan bahwa rata-rata skor ekspektasi pasien sebesar 156,13 dan 

kepuasan sebesar 78,17 yang mengindikasikan bahwa sebagian besar responden 

memiliki ekspektasi dan tingkat kepuasan yang relatif tinggi. Namun, hasil uji 

korelasi Spearman menunjukkan nilai koefisien sebesar sebesar –0,111 dengan p 

value 0,465 (p>0,05), yang berarti tidak terdapat hubungan yang signifikan antara 

ekspektasi pasien dan kepuasan. Kesimpulan: Tidak terdapat hubungan yang 

signifikan antara ekspektasi pasien dengan kepuasan pada pelayanan praktik 

fisioterapi mandiri di Kota Malang. Kepuasan pasien cenderung lebih dipengaruhi 

oleh pengalaman pelayanan yang dirasakan dibandingkan ekspektasi awal pasien. 

 

Kata kunci: Ekspektasi pasien, Kepuasan pasien, Fisioterapi mandiri 
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THE RELATIONSHIP OF PATIENT EXPECTATIONS ON 

SATISFACTION IN INDEPENDENT PHYSIOTHERAPY 

PRACTICE SERVICES IN MALANG CITY 

 
Rara Dewi Awaliya Cahyawati1, Safun Rahmanto2, Nungki Marlian Y3 

ABSTRACT 

Abstract 

Introduction: Competition in healthcare, particularly independent physiotherapy 

practice, requires providers to be able to meet patient expectations in order to 

achieve optimal satisfaction. Patient expectations are one of the important factors 

that can affect the perception of the quality of service received. However, the 

relationship between patient expectations and satisfaction in the practice of 

independent physiotherapy still shows mixed results. Objective: This study aims to 

determine the relationship between patient expectations and satisfaction with 

independent physiotherapy practice services in Malang City. Results: The results 

of the analysis showed that the average patient expectation score was 156.13 and 

satisfaction was 78.17 which indicates that most respondents have relatively high 

expectations and satisfaction levels. However, the results of the Spearman 

correlation test showed a coefficient value of –0,111 with a p-value of 0,465 

(p>0.05), which means that there was no significant relationship between patient 

expectations and satisfaction. Conclusion: There was no significant relationship 

between patient expectations and satisfaction with independent physiotherapy 

practice services in Malang City. Patient satisfaction tends to be more influenced 

by the perceived service experience than the patient's initial expectations. 

 

Keywords: Patient expectations, Patient satisfaction, Independent physiotherapy 
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