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ABSTRAK 

Kepuasan nasabah menjadi faktor kunci keberhasilan bagi suatu suatu perusahaan, 

tidak terkecuali bagi PT. Asabri (Persero) Kancab Surabaya. Untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah, maka perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor apa saja yang 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Maka dari itu, penelitian ini ditujukan untuk 

menganalisis  pengaruh kualitas pelayanan, inovasi layanan, dan emosional terhadap 

kepuasan nasabah asuransi PT. Asabri (Persero) Kancab Surabaya”.  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan jenis data primer 

dan sekunder. Data primer diperoleh dari hasil kuesioner, sedangkan data sekunder 

diperoleh dari jurnal, website, dan buku. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Dimana melalui perhitungan diperoleh 

jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 240 nasabah pada PT. Asabri (Persero) 

Kancab Surabaya. Dalam menguji instrument dan hipotesis dalam penelitian ini 

menggunakan Analysis Structural Equation Modelling (SEM) berbasis varians, yakni 

Partial Least Square (PLS) versi 3.2.9.  

Hasil penelitian pada PT. Asabri (Persero) Kancab Surabaya menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kedua, inovasi layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Ketiga, emosinal berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah.  

Kata kunci: kualitas pelayanan, inovasi layanan, emosional, kepuasan nasabah 
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ABSTRACT 

Customer satisfaction is a key success factor for a company, no exception for PT. 

Asabri (Persero) Branch Office Surabaya. To improve customer satisfaction, companies 

should pay attention to any factors that may affect customer satisfaction. Therefore, this 

study aimed to analyze the influence of service quality, service innovation, and emotional 

on satisfaction of PT insurance customers. Asabri (Persero) Branch Office Surabaya”. 

This study is a quantitative study that uses primary and secondary data types. Primary 

data are obtained from questionnaire results, while secondary data are obtained from 

journals, websites, and books. The sampling technique used in this study was purposive 

sampling. Where through the calculation, the number of samples used was obtained was as 

many as 240 customers at PT. Asabri (Persero) Kancab Surabaya. In testing instruments 

and hypotheses in this study, analysis structural equation modeling (SEM) based on 

variance, namely Partial Least Square (PLS) version 3.2.9 was used. 

The results of the research on PT. Asabri (Persero) Kancab Surabaya showed that the 

quality of service affects customer satisfaction. Second, service innovation has an impact 

on customer satisfaction. Third, emotions affect customer satisfaction. 

Keywords: service quality, service innovation, emotional, customer satisfaction 
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