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Abstract: This study aims to determine whether attitude, subjective norm, behavioral con-
trol, and trust affect the intention to repurchase in general insurance policy. This research
was conducted at PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Surabaya Corporation Branch.
This study was collected the data by using purposive sampling technique with certain con-
ditions. This study uses multiple regression linear analysis. The findings of this study indi-
cate that attitudes, subjective norms, behavioral control and trust affect the intention to
repurchase in general insurance policy. Trust is the most dominant variable in influencing
intention to repurchase general insurance policy. The results of this research prove that trust
is a key variable that can form intends customer confidence to repurchase.

Keywords: attitude, subjective norm, behavioral control, trust, intention to repurchase, gen-
eral insurance

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah sikap, norma subyektif, kontrol
keperilakuan, dan kepercayaan berpengaruh terhadap niat untuk membeli kembali polis asuransi
kerugian. Penelitian ini dilakukan di PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya
Korporasi. Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling
dengan syarat-syarat tertentu. Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi linier berganda.
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa sikap, norma subyektif, kontrol keperilakuan  dan
kepercayaan berpengaruh terhadap niat membeli kembali polis asuransi kerugian. Kepercayaan
merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi niat untuk membeli kembali
polis asuransi kerugian. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kepercayaan merupakan variabel
utama yang dapat membentuk keyakinan nasabah untuk berniat membeli kembali.

Kata Kunci: sikap, norma subyektif, kontrol keperilakuan, kepercayaan, niat membeli kembali,
asuransi kerugian
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Persaingan bisnis dewasa ini
yang semakin ketat adalah suatu
hal yang lazim dan hal tersebut
berlaku pula pada industri

asuransi. Banyaknya perusahaan asuransi terutama
jenis asuransi kerugian di pasar saat ini membuat
perusahaan saling berlomba dengan berbagai strategi
untuk dapat merebut hati konsumen. Konsumen
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menjadi semakin memiliki banyak pilihan untuk ber-
asuransi. Mereka semakin selektif dalam menentukan
pilihan jasa asuransi yang terbaik untuk melindungi
aset-asetnya.

Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan
(OJK), jumlah perusahaan asuransi kerugian pada
Tahun 2012 adalah sebanyak 84 perusahaan, perusa-
haan asuransi jiwa adalah sebanyak 47 perusahaan,
asuransi sosial & jamsostek sebanyak 2 perusahaan
dan asuransi PNS & TNI/POLRI sebanyak 3 peru-
sahaan. Terlihat disini bahwa jumlah terbanyak ada
pada perusahaan asuransi kerugian yang membuat
persaingan di industri ini sangat ketat. Berdasarkan
data dari Asosiasi Asuransi Umum Indonesia (AAUI)
Cabang Surabaya, 80% perusahaan asuransi kerugian
nasional beroperasi di Surabaya pada Tahun 2013. Hal
ini menyebabkan persaingan yang tinggi pada bisnis
asuransi kerugian di area Surabaya dan sekitarnya.

Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan
(OJK), data premi bruto nasional adalah sebesar
Rp178,07 Triliun. Premi bruto asuransi kerugian
nasional sebesar Rp44,57 Triliun, asuransi jiwa
nasional sebesar Rp108,33 Triliun, asuransi sosial &
jamsostek sebesar Rp7,80 Triliun dan asuransi PNS
& TNI/POLRI sebesar Rp17,37 Triliun. Premi bruto
terbanyak bersumber dari asuransi jiwa.

Berdasarkan data tersebut terlihat bahwa alokasi
premi asuransi bruto nasional untuk asuransi jiwa
sebesar 61%, asuransi kerugian sebesar 25%, asu-
ransi PNS & TNI/POLRI sebesar 9% dan asuransi
sosial & jamsostek sebesar 5%. Jumlah perusahaan
asuransi kerugian yang banyak, yaitu sebanyak 84
perusahaan dan jumlah premi yang diperebutkan
hanya sebesar Rp44,57 Triliun maka perusahaan
asuransi kerugian perlu memahami perilaku konsumen
agar dapat memperoleh premi dari pangsa pasar yang
terbatas tersebut.

Asuransi kerugian memiliki karakteristik yang
berbeda jika dibandingkan dengan asuransi jiwa di
mana periode atau jangka waktu asuransinya bersifat
jangka pendek. Jangka waktu proteksi asuransi keru-
gian adalah tahunan di mana jika telah jatuh tempo
maka nasabah/tertanggung dapat memperpanjang
kembali polis asuransinya atau dengan kata lain dapat
membeli kembali. Hal ini berbeda dengan asuransi
jiwa di mana jangka waktunya panjang seperti 5, 10
atau 15 tahun. Prinsip bahwa mempertahankan

nasabah yang ada saat ini adalah relatif lebih mudah
dan tidak memerlukan biaya yang tinggi dibandingkan
dengan mencari nasabah yang benar-benar baru
maka penting untuk mempertahankan para nasabah
yang ada saat ini dan berupaya agar mereka membeli
kembali. Perusahaan dapat mengedukasi para nasa-
bah agar mereka membeli kembali polis asuransinya
dan juga membeli produk-produk asuransi lainnya.

Perusahaan asuransi harus peka dalam mema-
hami keinginan konsumen sehingga perusahaan tidak
hanya dapat bertahan hidup namun juga dapat menca-
pai pertumbuhan bisnis yang signifikan. Perusahaan
asuransi harus dapat membuat strategi pemasaran
yang tepat sesuai dengan keinginan konsumen di
pasar.

Dominasi nasabah di PT Asuransi Jasa Indonesia
(Persero) Cabang Surabaya Korporasi adalah nasa-
bah yang selama beberapa tahun terakhir menjadi
nasabah-nasabah inti. Mereka dijaga dengan baik
agar tetap loyal dan diharapkan menambah atau
membeli produk-produk lainnya. Nasabah yang sudah
tidak memperpanjang polis asuransinya dalam bebe-
rapa tahun juga banyak yang membeli kembali. Pene-
litian diperlukan tentang perilaku konsumen mengingat
pentingnya nasabah yang ada saat ini. Perusahaan
dapat mengetahui keinginan para nasabah khususnya
mereka yang sudah merasakan atau membeli produk
asuransi.

Produk asuransi merupakan produk yang
intangible di mana produknya tidak berwujud.
Manfaat pelayanan dapat dirasakan setelah adanya
klaim dalam rentang waktu periode polis. Hal ini
menjadi tantangan tersendiri bagi pemasar asuransi
dalam mengedukasi konsumen. Pihak konsumen juga
perlu pengetahuan yang lebih tentang produk-produk
asuransi agar mereka lebih insurance minded seperti
halnya yang telah terjadi di negara-negara luar negeri
seperti Amerika Serikat dan Jepang. Pengetahuan
tentang perilaku konsumen, khususnya konsumen
asuransi kerugian diperlukan dalam menerapkan
strategi pemasaran yang tepat sasaran.

Beberapa penelitian terdahulu memunculkan
perbedaan hasil penelitian mengenai hubungan antar
variabel. Penelitian Ferdous & Polonsky (2013) ten-
tang perilaku etika penjual ditemukan bahwa kontrol
keperilakuan tidak secara langsung berhubungan
dengan perilaku etika penjual. Penelitian Scannell, et
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al. (2012) tentang niat perilaku untuk mengadopsi
AMT menunjukkan bahwa sikap dan norma subyektif
berpengaruh signifikan terhadap pembuat keputusan
namun persepsi pengendalian perilaku tidak memiliki
dampak yang signifikan pada niat. Penelitian Teo &
Lee (2010) tentang niat untuk menggunakan teknologi
pada guru dimana hasil penelitian menunjukkan sikap
dan norma subyektif adalah prediktor signifikan terha-
dap niat untuk menggunakan teknologi sementara
persepsi pengendalian perilaku tidak. Secara keselu-
ruhan, studi ini menemukan bahwa tiga variabel di
TPB menjelaskan sekitar 40% dari varians dalam
niat untuk menggunakan teknologi. Penelitian Alam
& Sayuti (2011) tentang penerapan Theory of
Planned Behavior (TPB) dalam pembelian makanan
halal ditemukan bahwa dengan berbagai hasil analisis
regresi menunjukkan semua faktor berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat membeli makanan
halal. Penelitian Al-maghrabi, et al. (2011) tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi niat membeli kem-
bali via internet menghasilkan temuan bahwa persepsi
manfaat, kenikmatan, dan norma subyektif berpenga-
ruh untuk membeli kembali via online. Penelitian Jani
& Han (2001) tentang faktor-faktor yang berkontri-
busi terhadap meningkatnya niat perilaku pelanggan
restoran menemukan bahwa kepercayaan tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap niat beli konsumen
restoran di Amerika Serikat. Peningkatan kepuasan
dan kepercayaan restoran tidak diikuti dengan pening-
katan komitmen karyawan yang lebih tinggi. Indikator
yang digunakan adalah reliable, confidence dan
integrity.

Penelitian tentang asuransi yang ada saat ini,
terutama di bidang asuransi kerugian masih perlu untuk
ditambah. Perusahaan asuransi yang bergerak di
bidang jasa dengan produk yang intangible perilaku
konsumennya tentu berbeda dengan perilaku konsu-
men pada barang atau produk. Penelitian-penelitian
yang ada sebelumnya banyak meneliti tentang niat
untuk membeli sesuatu sedangkan dalam penelitian
ini ingin meneliti tentang niat membeli kembali produk
asuransi kerugian atau produk yang tidak berwujud/
jasa khususnya perilaku konsumen di PT Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korpo-
rasi. Hal inilah yang membedakan dengan penelitian-
penelitian sebelumnya.

Peneliti menggunakan kombinasi pendekatan
Theory of Reason Action (TRA) dan Theory of
Planned Behavior (TPB) yang dikemukakan oleh
Ajzen, 1991 serta dengan penambahan satu variabel.
Variabel independen yang digunakan adalah sesuai
dengan model Teori TPB yang telah dimodifikasi yaitu
variabel sikap, norma subyektif, kontrol keperilakuan
dan kepercayaan. Keempat variabel ini sering disebut
sebagai variabel stimulus. Variabel dependen yang
digunakan adalah sesuai dengan model Teori TPB
yaitu niat. Variabel ini sering disebut sebagai variabel
respon.

Menurut Teori TPB faktor sikap, norma sub-
yektif dan kontrol keperilakuan berpengaruh signifikan
baik secara parsial maupun simultan terhadap niat.
Kontrol keperilakuan berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap perilaku. Faktor sikap, norma sub-
yektif dan kontrol keperilakuan berpengaruh signifikan
baik secara parsial maupun simultan secara tidak
langsung melalui niat terhadap perilaku. Beberapa
penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya, faktor
sikap dan norma subyektif berpengaruh terhadap niat
namun faktor kontrol keperilakuan ada yang berpe-
ngaruh dan ada yang tidak berpengaruh terhadap niat.
Faktor kepercayaan dari beberapa penelitian sebelum-
nya juga ada yang berpengaruh namun ada pula yang
tidak berpengaruh terhadap niat.

Melihat latar belakang, fenomena dan kesen-
jangan penelitian tersebut di atas serta karena belum
adanya penelitian tentang perilaku konsumen di PT
Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya
Korporasi maka menurut peneliti hal ini penting untuk
diteliti lebih lanjut.

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat
dirumuskan tujuan dari penelitian ini yaitu: (1) Untuk
mengetahui pengaruh sikap terhadap niat membeli
kembali polis asuransi kerugian pada PT Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korpo-
rasi. (2) Untuk mengetahui pengaruh norma subyektif
terhadap niat membeli kembali polis asuransi kerugian
pada PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang
Surabaya Korporasi. (3) Untuk mengetahui pengaruh
kontrol keperilakuan terhadap niat membeli kembali
polis asuransi kerugian pada PT Asuransi Jasa
Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korporasi. (4)
Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap
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niat membeli kembali polis asuransi kerugian pada
PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang
Surabaya Korporasi. (5) Untuk mengetahui variabel
bebas mana yang berpengaruh dominan terhadap niat
membeli kembali polis asuransi kerugian pada PT
Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya
Korporasi.

Manfaat penelitian ini terbagi atas dua (2) bagian
yaitu:

Manfaat Akademis
Hasil penelitian ini dapat dijadikan salah satu sum-

bangan pemikiran dalam pengembangan penelitian
yang berkaitan dengan niat membeli kembali polis
asuransi kerugian. Penelitian ini juga diharapkan dapat
membantu penelitian yang serupa di tempat lain atau
pada obyek lain yang hampir sama.

Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan sebagai evaluasi

dan bahan masukan yang positif bagi perusahaan asu-
ransi kerugian, tentang bagaimana pengaruh sikap,
norma subyektif, kontrol keperilakuan dan kepercaya-
an terhadap niat untuk membeli kembali polis asuransi
kerugian dan sebagai dasar pengambilan keputusan
manajemen dalam menentukan kebijakan strategi
pemasaran yang tepat.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang
terkait dengan penelitian ini, yaitu: (1) Ferdous &
Polonsky (2013), (2) Zhou, et al. (2013) (3) Albayrak,
et al. (2013). (4) Jalilvand & Samiei (2012), (5)
Scannell, et al. (2012), (6) Alam & Sayuti (2011) (7)
Teo & Lee (2010) (8) Aboelmaged (2010) (9) Kanat
& Ozkan (2009.

Hipotesis penelitian ini seperti yang terlihat pada
Gambar 1 adalah sebagai berikut:
H1 : Sikap berpengaruh terhadap Niat untuk mem-

beli kembali polis asuransi kerugian di PT
Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang
Surabaya Korporasi.

H2 : Norma Subyektif berpengaruh terhadap Niat
untuk membeli kembali polis asuransi kerugian
di PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero)
Cabang Surabaya Korporasi.

H3 : Kontrol Keperilakuan berpengaruh terhadap
Niat untuk membeli kembali polis asuransi

kerugian di PT Asuransi Jasa Indonesia
(Persero) Cabang Surabaya Korporasi.

H4 : Kepercayaan berpengaruh terhadap Niat
untuk membeli kembali polis asuransi kerugian
di PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero)
Cabang Surabaya Korporasi.

H5 : Kepercayaan merupakan faktor yang paling
dominan terhadap Niat untuk membeli kem-
bali polis asuransi kerugian di PT Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya
Korporasi.

 

Sikap             
(X1) 

Norma 
Subyektif (X2) 

Kontrol 
Keperilakuan 
(X3) 

Niat Membeli 
Kembali Polis 
Asuransi 
Kerugian (Y) 

Kepercayaan 
(X4) 

H 1 

H 2 

H 3 

H 4 

H 5 

Gambar 1. Hipotesis Penelitian

METODE
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif

eksplanatori dengan pendekatan cross sectional
study. Penelitian ini bermaksud menggambarkan
hubungan atau pengaruh antara dua variabel atau lebih
pada suatu waktu tertentu. Populasi penelitian ini
adalah nasabah asuransi PT Asuransi Jasa Indonesia
(Persero) Cabang Surabaya Korporasi. Teknik yang
dipilih untuk penelitian ini adalah purposive (judge-
mental) sampling dengan syarat: (1) Nasabah yang
berbentuk Badan Usaha (2) Nasabah yang saat ini
masih aktif dan nasabah lama yang sempat tidak mem-
beli produk selama maksimal 1 tahun (3) Nasabah



 677TERAKREDITASI SK DIRJEN DIKTI NO. 66b/DIKTI/KEP/2011                                                ISSN: 1693-5241

Pengaruh Sikap, Norma Subyektif, Kontrol Keperilakuan dan Kepercayaan Nasabah

yang telah merasakan produk PT Asuransi Jasa
Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korporasi
selama minimal 1 bulan (4) Bersedia untuk mengisi
kuesioner.

Jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 50
responden. Penelitian ini menggunakan kuesioner
sebagai instrumen pengumpul data. Kuisioner dibuat
untuk mengetahui sikap, norma subyektif, kontrol
keperilakuan, kepercayaan dan niat untuk membeli
kembali polis asuransi kerugian di PT Asuransi Jasa
Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korporasi.
Skala Likert 5 tingkat digunakan dalam pengukuran.
Uji Validitas dan Reliabilitas dilakukan sebelum
kuesioner disebarkan kepada responden.

Penelitian ini menggunakan analisis data statistik
deskriptif dan regresi linier berganda atau inferensial.
Fokus kajian analisis statistik inferensial ada pada
masalah analisis dan interpretasi data untuk menarik
kesimpulan. Tujuan analisis ini adalah untuk menguji
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya,
baik secara parsial maupun simultan/bersama-sama.
Data harus lolos uji asumsi klasik terlebih daulu
sebelum menggunakan teknik analisis regresi linier
berganda. Macam uji asumsi klasik yang digunakan
adalah Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedastisitas
dan Uji Normalitas. Pengujian dan analisis hipotesis
dilakukan dengan Uji F dan Uji t. Tingkat signifikansi
yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 10%
( = 0,1). Analisis data menggunakan bantuan pro-
gram SPSS versi terbaru yaitu SPSS 22.

HASIL
Hasil Uji Validitas dan Reliabibilitas didapatkan

bahwa semua data adalah valid dan reliabel. Hasil
analisis data deskriptif untuk rerata variabel sikap
adalah 3,99; rerata variabel norma subyektif 3,46;
rerata variabel kontrol keperilakuan 3,76; dan rerata
variabel kepercayaan 4,43. Hasil uji asumsi klasik yaitu

uji multikoliniaritas didapatkan hasil bahwa tidak terjadi
multikoliniaritas. Hasil uji heteroskedastisitas didapat-
kan hasil bahwa bebas dari heteroskedastisitas. Hasil
uji normalitas didapatkan hasil bahwa terdistribusi
normal.

Tabel 1 menunjukkan bahwa dari hasil uji ANOVA
atau uji F didapat Fhitung sebesar 11,052. Nilai Ftabel
untuk df1 = 4 dan df2 = 45 adalah 2,074 sehingga
Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak, Ha diterima. Hal ini
berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara sikap,
norma subyektif, kontrol keperilakuan dan keperca-
yaan terhadap niat untuk membeli kembali. Tingkat
signifikansi atau probabilitas 0,000. Nilai signifikansi
atau probabilitas tersebut jauh lebih kecil dari 0,1. Hal
ini menandakan bahwa model regresi dapat dipakai
untuk memprediksi niat membeli kembali atau bisa
dikatakan bahwa sikap, norma subyektif, kontrol
keperilakuan dan kepercayaan secara simultan berpe-
ngaruh terhadap niat untuk membeli kembali.

Tabel 2 menunjukkan bahwa dari hasil uji t
didapat thitung sikap sebesar 1,815; thitung norma sub-
yektif sebesar 2,371; thitung kontrol keperilakuan sebe-
sar 1,838 dan thitung kepercayaan sebesar 2,800,
sedangkan dari ttabel diketahui nilai t sebesar 1,679
sehingga semua thitung lebih besar dari ttabel. Hal ini
dapat disimpulkan bahwa sikap, norma subyektif,
kontrol keperilakuan dan kepercayaan secara parsial
berpengaruh terhadap niat membeli kembali. Nilai
signifikansi atau probabilitas sikap, norma subyektif,
kontrol keperilakuan dan kepercayaan adalah berturut-
turut 0,076; 0,022; 0,073; 0,008 yang semuanya lebih
kecil dari 0,1. Hal ini berarti Ha diterima atau secara
parsial semua variabel berpengaruh terhadap niat
membeli kembali. Responden menganggap bahwa
dengan berasuransi maka akan mengalami keuntungan
karena jumlah ganti rugi yang diterima oleh perusahaan
asuransi lebih besar daripada premi yang telah diba-
yarkan. Manfaat dapat diperoleh karena perusahaan

Tabel 1. Hasil Uji F

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2014

Model Sum of Squares df Mean 
Square F Sig . 

Regression 10,806 4 2,701 11,052 0,000 
Residual 10,999 45 0,244   
Total 21,805 49    

Dependent Variable: Niat Membeli Kembali 
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dapat terhindar dari kebangkrutan pada saat perusa-
haan mengalami musibah. Selain itu, dengan ber-
asuransi maka aset-aset menjadi lebih bernilai dan
dapat menjadi nilai tambah di mata klien nasabah.
Dorongan dari luar diri responden juga mempengaruhi
dalam menimbulkan niat untuk membeli kembali.
Pimpinan perusahaan, teman dan orang lain adalah
beberapa faktor yang dapat mempengaruhi responden
untuk menentukan pilihan berasuransi kembali.
Kemudahan-kemudahan dalam proses membeli
asuransi juga mempengaruhi jadi tidaknya responden
membeli kembali. Keyakinan responden akan baik
buruknya perusahaan asuransi sangat mempengaruhi
responden untuk memilih dan membeli kembali
asuransi yang telah dimilikinya. Hasil ini menunjukkan
bahwa data penelitian mendukung hipotesis 1, 2, 3
dan 4 (Hipotesis H1, H2, H3 dan H4 diterima).

Tabel 2. menunjukkan bahwa pada data standar-
dized coefficients beta nilai terbesar yaitu 0,308 ada
pada variabel kepercayaan. Disimpulkan bahwa
variabel kepercayaan adalah variabel yang paling
dominan. Faktor dari kesehatan dan besarnya perusa-
haan asuransi, kredibilitas dan rekam jejak serta
pengalaman sangat mempengaruhi responden dalam
menentukan untuk membeli kembali produk asuransi
yang telah dimilikinya. Pertanggungan aset yang besar
membuat responden khawatir apabila asetnya dipro-
teksi oleh perusahaan yang tidak meyakinkan dan
hanya memilih perusahaan asuransi kerugian yang
terpercaya. Hasil ini menunjukkan bahwa data peneli-
tian mendukung hipotesis 5 (Hipotesis H5 diterima).

PEMBAHASAN
Hasil pengujian hipotesis penelitian yang telah

dilakukan menunjukkan bahwa seluruh hipotesis yang
diajukan pada penelitian ini dapat diterima. Adapun

arah pengaruhnya adalah positif dan signifikan.
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat dijelaskan
sebagai berikut:

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan hipo-
tesis sikap mempunyai pengaruh langsung terhadap
niat membeli kembali diterima dengan arah positif.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin positif sikap
responden maka akan semakin besar pula niat untuk
membeli kembali polis asuransi di PT Asuransi Jasa
Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korporasi.
Sikap positif dapat ditimbulkan oleh perasaan bahwa
dengan berasuransi perusahaan dapat merasa aman
dan nyaman dan tidak khawatir apabila sewaktu-waktu
asetnya mengalami musibah. Perusahaan berang-
gapan bahwa manfaat dan keuntungan yang dirasakan
lebih besar daripada biaya yang dikeluarkan.

Persepsi responden sebagian besar menunjukkan
sikap yang setuju dengan anggapan bahwa membeli
kembali polis asuransi kerugian itu sesuatu hal yang
baik dari sisi untung rugi, bermanfaat atau tidak ber-
manfaat dan bernilai. Anggapan responden yang
paling besar lebih mengarah kepada membeli kembali
asuransi yang telah jatuh tempo adalah hal yang
bermanfaat. Musibah dapat terjadi kapan saja sehingga
jika polis telah berakhir maka sebaiknya tetap diper-
panjang agar risiko yang ada pada aset perusahaan
tetap terjaga. Manfaat yang didapat perusahaan se-
perti ketenangan berusaha, mengurangi ketidakpastian
risiko serta manfaat finansial sehingga dapat me-
nyelamatkan perusahaan bila terjadi musibah dan bisa
langsung bangkit kembali melalui uang yang diterima
dari pihak asuransi.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan hipo-
tesis norma subyektif mempunyai pengaruh langsung
terhadap niat membeli kembali diterima dengan arah
positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar
pengaruh dari luar diri responden maka akan semakin

Tabel 2. Hasil Uji t
 Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std. Error Beta 
(Constant) -1,259 0,779  -1,616 0,113 
Sikap 0,298 0,164 0,234 1.815 0,076 
Norma Subyektif 0,287 0,121 0,278 2,371 0,022 
Kontrol Keperilakuan 0,288 0,157 0,228 1,838 0,073 
Kepercayaan 0,376 0,134 0,308 2,800 0,008 

Dependent Variable: Niat Membeli Kembali 



 679TERAKREDITASI SK DIRJEN DIKTI NO. 66b/DIKTI/KEP/2011                                                ISSN: 1693-5241

Pengaruh Sikap, Norma Subyektif, Kontrol Keperilakuan dan Kepercayaan Nasabah

besar pula niat untuk membeli kembali polis asuransi
di PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang
Surabaya Korporasi. Asuransi kerugian masih belum
menjadi kebutuhan utama sehingga diperlukan edukasi
dan komunikasi dari pihak lain untuk memahami man-
faat berasuransi serta pengaruh pimpinan perusahaan
dalam menentukan pilihan perusahaan asuransi yang
digunakan tinggi.

Pilihan untuk membeli kembali polis asuransi
kerugian memerlukan saran, masukan dan pertim-
bangan dari pihak-pihak lain. Faktor pertimbangan
pimpinan perusahaan adalah yang paling mempe-
ngaruhi responden dalam membeli kembali. Pimpinan
perusahaan memiliki kewenangan utama dalam orga-
nisasi sehingga untuk hal-hal yang besar terutama
dalam hal biaya perlu persetujuan langsung dari pimpinan.
Faktor pimpinan perusahaan harus lebih diperhatikan
oleh perusahaan asuransi kerugian agar polis yang
telah ada dapat terus diperpanjang. Faktor teman dan
orang lain tidak terlalu mempengaruhi responden dalam
keputusan pembelian kembali polis asuransi kerugian.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan hipo-
tesis kontrol keperilakuan mempunyai pengaruh lang-
sung terhadap niat membeli kembali diterima dengan
arah positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
besar kemudahan, akses dan pemenuhan kebutuhan
bagi responden maka akan semakin besar pula niat
untuk membeli kembali polis asuransi di PT Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korpo-
rasi. Kemudahan-kemudahan yang diinginkan perusa-
haan ada pada saat proses pembuatan polis asuransi
maupun kemudahan berkomunikasi baik secara lang-
sung maupun tak langsung.

Persepsi responden akan kemudahan akses dapat
ditunjukkan terutama oleh keberadaan lokasi kantor
cabang yang strategis atau mudah dijangkau dan ke-
sesuaian antara kebutuhan nasabah dan produk asu-
ransi yang dimiliki oleh perusahaan asuransi kerugian.
Aset-aset perusahaan yang bernilai tinggi dan memiliki
risiko yang kompleks membutuhkan jaminan asuransi
yang sesuai. Tidak semua perusahaan asuransi dapat
menjamin aset yang memiliki harga pertanggungan
yang besar dan kompleks. Perusahaan asuransi keru-
gian butuh dukungan dari pihak reasuransi dan modal
dasar yang tinggi agar bisa menjamin aset yang berni-
lai tinggi. Faktor kesesuaian kebutuhan yang diinginkan
oleh nasabah dengan produk asuransi yang tersedia

di perusahaan asuransi adalah yang paling mempe-
ngaruhi responden untuk berniat membeli kembali
polis asuransi kerugiannya.

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan
hipotesis kepercayaan mempunyai pengaruh langsung
terhadap niat membeli kembali diterima dengan arah
positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar
pengaruh keyakinan kredibilitas perusahaan asuransi
dari responden maka akan semakin besar pula niat
untuk membeli kembali polis asuransi di PT Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) Cabang Surabaya Korpo-
rasi. Perusahaan asuransi kerugian menjual produk
intangible di mana hanya berbentuk secarik kertas
yang bernilai sangat besar. Dibutuhkan kepercayaan
yang tinggi terhadap perusahaan asuransi kerugian
dimata nasabah agar janji-janji yang tertuang dalam
kontrak asuransi dapat dipenuhi apabila sewaktu-
waktu terjadi musibah atau klaim.

Faktor perusahaan asuransi yang besar dan
sehat, kredibilitas serta rekam jejak dan pengalaman
perusahaan asuransi kerugian sangat mempengaruhi
responden untuk membeli kembali polis asuransi keru-
gian yang telah dimilikinya saat ini. Mayoritas respon-
den sangat setuju bahwa faktor kredibilitas perusahaan
asuransi yang meliputi kualitas, kekuatan dan kemam-
puan merupakan faktor utama. Responden butuh
keyakinan bahwa perusahaan asuransi yang melin-
dungi aset-asetnya adalah perusahaan asuransi yang
terpercaya dan dapat terlihat dari pengalaman di masa
lalu mengenai kemampuan pembayaran-pembayaran
klaim yang telah dilakukan. Secara umum kinerja
asuransi yang baik saat ini membuat responden sema-
kin yakin akan kemampuan perusahaan asuransi
tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan
hipotesis kepercayaan merupakan faktor yang domi-
nan terhadap niat untuk membeli kembali diterima
dengan arah positif. Kredibilitas perusahaan asuransi,
tingkat kesehatan perusahaan dan pengalaman yang
ada selama ini menjadi pertimbangan utama nasabah
untuk tetap memperpanjang polis yang telah dimilik-
nya. Nasabah harus merasa yakin bahwa aset-asetnya
dipertanggungkan kepada sebuah perusahaan asuransi
yang mampu untuk membayar kewajibannya (solvent)
apabila sewaktu-waktu terjadi kerugian.

Secara umum mayoritas responden setuju dan
sangat setuju apabila perusahaan asuransi kerugian
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yang baik itu adalah dapat tercermin dari rekam jejak
yang baik selama ini. Kapasitas akseptasi yang besar
dan dukungan dari perusahaan-perusahaan reasuransi
dengan rating yang baik membuat nasabah semakin
yakin akan kualitas perusahaan asuransi kerugian ter-
sebut. Riwayat pembayaran klaim yang pernah dila-
kukan selama ini dengan baik merupakan cerminan
perusahaan yang memiliki kemampuan, kualitas dan
kekuatan untuk dapat dipercaya.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Sikap mampu memprediksi niat untuk membeli
kembali polis asuransi kerugian.

Perusahaan beranggapan bahwa membeli asu-
ransi kerugian bermanfaat bagi perlindungan aset-aset
perusahaan sehingga tidak khawatir apabila sewaktu-
waktu mengalami musibah.

Norma Subyektif mampu memprediksi niat untuk
membeli kembali polis asuransi kerugian.

Dorongan dari luar perusahaan dan banyaknya
masukan membuat perusahaan lebih tertarik lagi akan
berasuransi. Pengaruh regulasi juga sangat berperan
besar. Arahan dari pimpinan perusahaan adalah faktor
yang paling mempengaruhi.

Kontrol Keperilakuan mampu memprediksi niat
untuk membeli kembali polis asuransi kerugian.

Akses yang mudah untuk berkomunikasi maupun
proses pembuatan polis asuransi kerugian itu sendiri
mempengaruhi nasabah untuk melindungi aset-
asetnya dengan cara berasuransi. Proteksi asuransi
yang sesuai kebutuhan adalah faktor yang paling mem-
perbesar persepsi nasabah untuk membeli kembali.

Kepercayaan mampu memprediksi niat untuk
membeli kembali polis asuransi kerugian.

Faktor kredibilitas perusahaan asuransi sangat
mempengaruhi responden untuk memilih perusahaan
asuransi mana yang paling bisa dipercaya. Persepsi
nasabah mengenai kualitas, kapabilitas, kemampuan
dan kompetensi merupakan hal-hal yang memperkuat
timbulnya kepercayaan terhadap perusahaan asuransi
kerungian yang menjamin aset-asetnya.

Kepercayaan merupakan faktor yang dominan
dalam memprediksi niat untuk membeli kembali polis
asuransi kerugian.

Perusahaan asuransi yang memiliki kredibilitas
yang tinggi, mempunyai kesehatan keuangan (sol-
vent) yang baik dan memiliki pengalaman serta rekam
jejak yang bagus adalah faktor yang sangat menentu-
kan perusahaan dalam melakukan pembelian kembali
polis asuransi.

Saran
Bagi perusahaan asuransi kerugian:

Perlunya peningkatan limit wewenang dari kantor
cabang agar keputusan akseptasi bisa lebih cepat.
Teknologi informasi yang berkembang dengan pesat
saat ini bisa menjadi alat untuk mendukung kebijakan
tersebut.

Perlunya perencanaan bisnis yang tepat, akurat,
fokus dan sistematis agar hasilnya dapat dimonitor
dan diukur dengan pasti. Perkembangan jaman yang
sedemikian cepat menuntut perusahaan asuransi keru-
gian untuk lebih kreatif dan inovatif agar dapat tetap
bertahan. Perencanaan bisnis yang tidak tepat, efisien
dan optimal dapat menjatuhkan perusahaan walaupun
perusahaan tersebut itu adalah perusahaan yang besar
dan sehat saat ini.

Perlunya kunjungan yang rutin dan terjadwal agar
dapat menjaga loyalitas dan hubungan yang lebih baik
lagi dengan nasabah yang sudah ada. Perusahaan
asuransi kerugian agar lebih waspada karena sesung-
guhnya tidak semua nasabah yang terlihat loyal akan
terus loyal. Banyaknya kompetitor di bidang asuransi
kerugian merupakan ancaman yang nyata akan hal
ini. Asuransi kompetitor akan terus untuk berupaya
untuk merebut nasabah dari pesaingnya.

Diperlukan pelayanan yang lebih cepat lagi baik
dari sisi pembuatan polis maupun pelayanan klaim
agar nasabah yang ada saat ini dapat lebih loyal sekali-
gus hal ini dapat menjadi alat promosi yang efektif
bagi pemasaran produk asuransi kerugian.

Agar lebih fleksibel dalam menetapkan aturan
atau prosedur pembuatan polis asuransi agar nasabah
tidak dibebani oleh hal-hal yang bersifat administratif
dan tidak material.

Perusahaan asuransi diharapkan lebih komuni-
katif dalam membina hubungan dengan nasabah serta
mengedukasi nasabah agar tidak terjadi dispute apa-
bila terjadi klaim.
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Lebih memperbanyak promosi agar PT Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) lebih dikenal luas tidak hanya
sebatas perusahaan BUMN saja. Perlunya promosi
yang intensif agar lebih dikenal di kalangan ritel atau
masyarakat banyak karena selama ini PT. Asuransi
Jasa Indonesia (Persero) hanya lebih dikenal di
kalangan korporat.

Kebijakan tarif saat ini agar dapat ditinjau ulang
sesuai kondisi pasar yang dinamis dan semakin ketat-
nya persaingan antar perusahaan asuransi kerugian.

Bagi penelitian selanjutnya:
Peneliti selanjunya agar dapat melakukan peneli-

tian di beberapa perusahaan asuransi kerugian yang
berbeda dengan daerah penelitian yang berbeda satu
dan lainnya agar lebih dapat menggambarkan prediksi
yang lebih akurat.

Penelitian ini hanya sebatas pada niat untuk mem-
beli kembali, diharapkan penelitian selanjutnya dapat
meneliti sampai dengan perilaku dimana niat sebagai
variabel interfening.
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