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ABSTRAK 

 

PENGARUH SERVICE DELIVERY TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN POLIS 

ASURANSI JIWA DAN KEPUASAN NASABAH PADA PT AXA FINANCIAL 

INDONESIA CABANG SURABAYA DARMO 

 

Oleh: 

Ika Maulidya Puspasari 

 

Dosen Pembimbing: 

Agus Sukoco, ST,MM 

 

 

PT AXA Financial Indonesia adalah salah satu perusahaan asuransi jiwa yang 

menawarkan serangkaian produk jasa keuangan untuk perusahaan atau individu dalam 

bentuk asuransi jiwa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service 

delivery (people, process, dan physical evidence)  terhadap keputusan pembelian polis, 

pengaruh service delivery (people, process, dan physical evidence)  terhadap kepuasan 

nasabah, dan pengaruh service delivery (people, process, dan physical evidence)  

terhadap kepuasan nasabah melalui keputusan pembelian polis. Metode analisis yang 

digunakan adalah path analysis, dengan prosedur purposive sampling dan jumlah 

sample yang ditetapkan sebanyak 50 responden. Analisis menunjukkan bahwa service 

delivery (people, process, dan physical evidence) berpengaruh positive dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian polis. Hasil tersebut memiliki arti, semakin baik 

penerapan service delivery (people, process, dan physical evidence) maka tingkat 

keputusan pembelian akan semakin tinggi. Service delivery (people, process, dan 

physical evidence) juga dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah melalui keputusan pembelian polis. Artinya, semakin baik penerapan 

service delivery, maka melalui keputusan pembelian polis tingkat kepuasan nasabah 

yang diperoleh juga semakin tinggi. 

  

Kata kunci: Service delivery (people, process, dan physical evidence), keputusan 

pembelian, kepuasan nasabah. 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



ix 
 

ABSTRACT 

 

SERVICE DELIVERY EFFECT ON THE DECISION TO PURCHASE INSURANCE 

POLICY AND CUSTOMER SATISFACTION IN PT AXA FINANCIAL 

INDONESIA SURABAYA BRANCH DARMO 

 

 

By: 

IkaMaulidyaPuspasari 

 

Advisor Lecturer: 

AgusSukoco, ST,MM 

 

 

PT AXA Financial Indonesia is one of the life insurance company that offers a wide 

range of financial services products to companies or individuals in the form of life 

insurance. This study aims to determine the effect of the service delivery (people, 

process and physical evidence) against the decision of purchasing the policy, the 

influence of service delivery (people, process and physical evidence) on customer 

satisfaction, and the influence service delivery (people, process and physical evidence) 

on customer satisfaction through the purchase of the policy decision. The analytical 

method used is path analysis, with purposive sampling procedures and the number of 

sample set of 50 respondents. Analysis shows that the service delivery (people, process 

and physical evidence) and significant positive effect on purchasing decisions policy. 

These results have meaning, the better application of the service delivery (people, 

process and physical evidence) then the rate will be higher purchasing decisions. 

Service delivery (people, process and physical evidence) also expressed positive and 

significant impact on customer satisfaction through the purchase of the policy decision. 

That is, the better the application of the service delivery, then through the purchase 

decision policyholder obtained customer satisfaction rate is also higher. 

 

 

Keywords: Service delivery (people , process and physical evidence) , purchasing 

decisions , customer satisfaction . 
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BAB V 

PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Penelitian ini mencoba untuk menjawab pengaruh langsung atau tidak langsung 

variabel People, Process dan Pysical Evidence terhadap Keputusan Pembelian 

dan Kepuasan Nasabah pada PT AXA Financial Indonesia Cabang Surabaya 

Darmo dalam sampel penelitian Nasabah pada PT AXA Financial Indonesia 

Cabang Surabaya Darmo sejumlah  50 nasabah. Pembahasan hasil penelitian 

menggunakan path analysis menunjukkan bahwa : 

1. Terdapat pengaruh langsung dari variabel service delivery terhadap 

keputusan pembelian polis pada 50 nasabah yang dijadikan sampel dalam 

penelitian. 

(1) Kontribusi langsung People terhadap Keputusan Pembelian adalah 

sebesar 33,2%. 

(2) Kontribusi langsung Process terhadap Keputusan Pembelian adalah 

sebesar 4,2%. 

(3) Kontribusi langsung Physical Evidence terhadap Keputusan Pembelian 

adalah sebesar 4,2%. 

2. Terdapat pengaruh langsung dari variabel service delivery terhadap 

kepuasan nasabah pada 50 nasabah yang dijadikan sampel dalam penelitian.  

(1) Kontribusi langsung People terhadap Kepuasan Nasabah adalah sebesar 

38,6%. 

(2)  Kontribusi langsung Process terhadap Kepuasan Nasabah adalah sebesar 

5,5%. 
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(3)  Kontribusi langsung Physical Evidence terhadap Kepuasan Nasabah 

adalah sebesar 6,8%. 

3. Terdapat pengaruh tidak langsung dari variabel service delivery terhadap 

keputusan pembelian polis pada 50 nasabah yang dijadikan sampel dalam 

penelitian. 

(1) Kontribusi tidak langsung People terhadap Kepuasan Nasabah melalui 

Keputusan Pembelian adalah sebesar 77,2%. 

(2) Kontribusi tidak langsung Process terhadap Kepuasan Nasabah melalui 

Keputusan Pembelian adalah sebesar 28,9%. 

(3) Kontribusi tidak langsung Physical Evidence terhadap Kepuasan 

Nasabah melalui Keputusan Pembelian adalah sebesar 31,4%. 

4. Kontribusi People, Process, Physical Evidence secara bersama-sama 

mempengaruhi Keputusan Pembelian adalah sebesar 63,6%, sisanya 

sebesar 36,4% dipengaruhi oleh faktor – faktor lain yang tidak dapat 

dijelaskan dalam penelitian ini. 

5. Kontribusi People, Process, Physical Evidence secara bersama-sama 

mempengaruhi Kepuasan Nasabah adalah sebesar 60,9%, sisanya sebesar 

39,1% dipengaruhi oleh faktor – faktor lain yang tidak dapat dijelaskan 

dalam penelitian ini. 
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4.2 Saran 

Berdasarkan simpulan dari hasil penelitian yang telah disampaikan di atas, maka 

saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut : 

1. Bagi perusahaan harus selalu memahami dan mengembangkan faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan nasabah. Oleh karena itu 

perusahaan hendaknya lebih mengembangkan konsep service delivery guna 

memberikan dampak yang positif kepada PT AXA Financial Indonesia 

Cabang Surabaya Darmo dalam meningkatkan keputusan pembelian polis 

asuransi jiwa dan kepuasan pada nasabah. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan variabel 

independen yang lain di luar variabel People, Process dan Physical Evidence 

agar memperoleh hasil yang lebih bervariasi dan dapat menggambarkan apa 

saja yang bisa mempengaruhi Keputusan Pembelian dan Kepuasan Nasabah, 

misalnya promosi, harga, dll. 

3. Secara keseluruhan people, process, dan physical evidence memiliki 

pengaruh yang positif terhadap tingkat keputusan pembelian dan kepuasan 

nasabah pada PT AXA Financial Indonesia Cabang Surabaya Darmo. 

Penelitian ini yang memberikan nilai terkecil adalah process. Oleh karena itu 

PT AXA Financial Indonesia Cabang Surabaya Darmo harus lebih 

meningkatkan peranan process dengan memberikan training dan pelatihan 

kepada karyawan agar dapat memberikan process yang memuaskan guna 

meningkatkan keputusan pembelian polis asuransi jiwa dan kepuasan 

nasabah yang tinggi. 
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