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ABSTRACT 

Motor Vehicle Insurance is an insurance that covers all dangers that can cause harm to 

someone as the car owner. The car maintenance and losses arising from harm to the car may be 

covered individually under one policy within a single policy, or multiple policies covering each 

event in an agreement with a general policy “Comprehensive” which combines several coverages. 

The aim of this study was to find out the effect of Service and Customer Complaints on the 

Dissatisfaction of Motor Vehicle Insurance Customers at iPTiJasaiRahajaiPutera Branch of 

PematangSiantar partially or simultaneously. The method used was the quantitative method. 

Research data obtained from questionnaires by looking for samples using the Slovin technique. 

The population of this study was carried out on Motor Vehicle Insurance Customers of PT Jasa 

Raharja Putera PematangSiantar Branch with a total sample of 70 customers. Using primary 

data by distributing questionnaires and multiple linear regression analysis method using 

hypothesis testing using SPSS Software Version 25. The results of this study simultaneously from 

variables X1 (Service) and X2 (Kompalin) have a positive and significant effect on customer 

dissatisfaction. Then partially the variables X1 (Services) and X2 (Complaints) also affect the 

Dissatisfaction of Motor Vehicle Insurance Customers. 

Keywords: motor vehicle insurance, customer complaints, claims, services 

 

ABSTRAK 

Asuransi Kendaraan Bermotor adalah asuransi yang menjamin segala bahaya yang 

dapat menimbulkan kerugian bagi seseorang sebagai pemilik mobil. Pemeliharaan dan 

kerugian mobil yang timbul dari kerusakan pada mobil dapat ditanggung secara individual 

dalam satu polis dalam satu polis, atau beberapa polis yang mencakup setiap kejadian dalam 

suatu perjanjian dengan polis umum “Comprehensive” yang menggabungkan beberapa 

pertanggungan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Pelayanan dan 

Pengaduan Pelanggan terhadap Ketidakpuasan Pelanggan Asuransi Kendaraan Bermotor di 

iPTiJasaiRahajaiPutera Cabang Pematang Siantar secara parsial maupun simultan. Metode 

yang digunakan adalah metode kuantitatif. Data penelitian diperoleh dari kuesioner dengan 

mencari sampel menggunakan teknik Slovin. Populasi penelitian ini dilakukan pada Nasabah 

Asuransi Kendaraan Bermotor PT Jasa Raharja Putera Cabang Pematang Siantar dengan 

jumlah sampel 70 nasabah. Menggunakan data primer dengan menyebarkan kuesioner dan 

metode analisis regresi linier berganda menggunakan pengujian hipotesis menggunakan 

Software SPSS Versi 25. Hasil penelitian ini secara simultan dari variabel X1 (Pelayanan) dan 

X2 (Kompalin) berpengaruh positif dan signifikan terhadap ketidakpuasan pelanggan. 

Kemudian secara parsial variabel X1 (Pelayanan) dan X2 (Pengaduan) juga berpengaruh 

terhadap Ketidakpuasan Nasabah Asuransi Kendaraan Bermotor. 
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Kata kunci: asuransi kendaraan bermotor, keluhan pelanggan, klaim, pelayanan 

 

PENDAHULUAN 

Asuransi ipada iumumnya iadalah isuatu iperjanjian itimbal ibalik, idalam 

mana ipihak ipenanggung idengan imenerima ipremi imengiikatkan idiri iuntuk 

memberikan ipembayaran ipada ipengambil iasuransi iatau iorang iyang iditunjuk 

karena iterjadinya isuatu iperistiwa iyang ibelum ipasti, iyang idisebut idi idalam 

perjanjian, ibaik ikarena ipengambilaniasuransi iatau itertunjuk imenderita ikerugian 

disebabkan ioleh iperistiwa iyang iterjadi.iPersaingan iindustri iini isangat ketat, 

dengan ibanyaknya iperusahaan iasuransi idi iIndonesia. iTentunya ikualitas 

pelayanan imerupakan isalah isatu ibagian ipenting idan isangat iperlu imendapat 

perhatian iyang iserius ibagi isetiapiperusahaan iuntuk itetap ibisa ibertahan idalam 

bisnis iasuransi.1 

Perusahaan ibisnis iyang ibergerak idi ibidang iasuransi, imaka iPT iJasa 

Raharja Putera Cabang Pematang Siantar diharapkan mampu untuk konsisten dan 

memberikan pelayanan iyang ibagus iuntuk imemenuhi ikebutuhan idan ikepuasan 

nasabah. Dengan semangkin meningkatnya kendaraan bermotor di Indonesia, 

sementara fasilitas luas dan ruas jalan belum memadai, mengakibatkan sering 

terjadinya kecelakaan. 

Di samping itu, tingkat pencurian pun meningkat pada kendaraan atau suku 

cadanganya, yang dilakukan oleh orang ataupun kelompok masyarakat tertentu. 

Apalagi dengan adanya peralatan nonstandar yang mahal dan beraneka ragam. 

Contoh nya seperti radio tape, panel dashboard, speedometer dan kaca spion. Serta 

adanya para penadah barang curian, menjadikan kendaraan mewah sebagai sasaran 

empuk pencurian. Kecelakaan dan pencurian tersebut dapat terjadi sewaktu-waktu 

diluar dugaan dan secara tiba-tiba yang akhirnya mengakibatkan kerugian finansial. 

Klaim iasuransi iadalah iaplikasi iasuransi ioleh ipeserta iuntuk imemperoleh 

pertanggungan iatas ikerugianya iyang itersedia iberdasarkan iperjanjian. Sedangkan 

klaim iadalah iproses iyang imana ipeserta idapat imemperoleh ihak-hak 

berdasarkan iperjanjian itersebut.2 

Dalam iindustri iasuransi, ipembayaran iklaim isering ikali imenjadi imasalah. 

Untuk iitu, iindustri iasuransi idiharapkan imeningkatkan itransfaransi imenyusul 

adanya iUU iN0.8/1999 iTentang iPerlindungan iKonsumen, ilahirlah ikeputusan 

Dirjen iLembaga iKeungan iN0.6098/2002 iyang imengharuskan iperusahaa-

perusahaan iasuransi imencantumkan isolvabilitas iperusahaan iasuransi itersebut.I 

Pembayaran iklaim iyang ibermasalah ibisa isaja idiakibatkan ibukan idari 

perusahaan iasuransi itetapi ikesalahan ipemegang ipolis ikarena itidak ijujur idalam 

memberikan iinformasi iyang isebenar-benarnya isebelum imenjadi ipemegang polis. 

 
1Sonni Dwi Harsono, Prinsip-Prinsip dan Praktik Asuransi (Jakarta: Jakarta Insurance Institute, 

2009), 2. 
2Gemala Dewi, iAspek-Aspek iHukum idalam iPerbankan idan iPerasuransian iSyariah idi 

iIndonesia i, i(Jakarta i: iPrenada iMedia iGroup, i2007), ih.142. (Jakarta: Prenadamedia Grup, 

2007), 142. 
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Permasalahan iyang iterjadi iadalah ijumlah inasabah iPT. iJasa iRaharja 

Cabang iPematang iSiantar iterus imengalami ipeningkatan inamun idemikian ipada 

setiap itahun iselalu iterjadiisejumlah inasabah ilama iuntuk imemutuskan iberhenti 

berlangganan idari iJasa iRaharja iCabang iPematang iSiantar idengan iberbagai 

alasan. iDemikian ipula iyang iterjadi ipada iperpindahan idari iperlindungan iall irisk 

menjadi itotal ilost, idimana ijumlah inasabah itotal ilost imeningkat idari i129 iorang 

pada itahun i2019 imenjadi i108 ipada itahun i2020. iKebanyakan idari inasabah iini 

memutuskan iuntuk ipindah idari iall irisk ike itotal ilost idibandingkan ipara nasabah 

baru iyang imemang isejak iawal imemilih itotal ilost. 

Fenomenaimengenai ipermasalahan iketidakpuasan ipada ipenangan iklaim 

tampaknya ijuga imuncul ipada inasabah iJP iAstor i(Jasa iRaharja iPutera iAsuransi 

Kendaraan ibermotor) idimana idata iyang iada imenunjukkan ibahwa irata-rata 

dalam idua itahun iterkahir iperusahaan imemiliki itunggakan iklaim isebesar i31% 

yang ibelum idibayarkan ikepada ipara inasabah iyang imengajukan iklaim 

kehilangan imobilnya. iMenurut iketerangan idari ibagian iklaim iperusahaan, 

penundaan iklaim itersebut idikarenakan iharus imenunggu iizin idari ikantor ipusat 

karena ikantor icabang itidak iberwenang iuntuk imengambil ikeputusan isendiri.3 

Selain iitu ikantor icabang itidak imengelola idana icadangan ipembayaran 

klaim ibaikiberupa iklaim ikehilangan idari inasabah imaupun iklaim ibiaya 

perbaikan ikendaraan idari ipara imitra ibengkel. iSemua ipembayaran idilakukan 

oleh ikantor ipusat. iProsedur iyang icukup ipanjang idan irumit iini imenyebabkan 

berkurang itingkat ikepuasan inasabah iterhadap iperusahaan. iUmumnya 

penyelesaian iklaim idilakukan idalam iwaktu i30 ihari. iNamun ibisa isaja 

penyelesaian iklaim iitu imencapai iberbulan-bulan iatau ibahkan ibertahun-tahun. 

Penurunan ijumlah inasabah idi tahun 2020 imengindikasi isemakin ibanyak 

pelanggan iyang ikurang ipuas ibahkan itidak ipuas iakan iproduk iasuransi iJasa 

Raharja iCabang iPematang iSiantar. 

Beberapa imasalah iyang idikeluhkan ipara inasabah iini iyaitu iPembayaran 

klaim iyang idirasakan inasabah ikurang itepat iwaktu.Kenaikan jumlah nasabah ini 

membuktikan bahwa semakin banyaknya nasabah yang tidak puas terhadap 

penanganan klaim terhadap PT Jasa Raharja Cabang Pematang Siantar.Kemudian, 

penulis juga sudah mewawancarai beberapa nasabah terkait kekecewaan mereka 

terhadap penanganan klaim yang dilakukan oleh Perusahaan Jasa Raharja Putera 

Cabang Pematang Siantar.  

Dari hasil wawancara penulis dengan nasabah yang bernama Matilda Juni 

Sinaga. “Beliau mengatakan pernah mengalami kerusakan  pada mobil nya akibat 

benturan yang terjadi pada saat menaiki kapal menuju ke Samosir. Akibat ombak kuat 

mobil yang di dalam kapal mengalami benturan dan mengakibatkan kerusakan pada 

mobil tersebut.  

Maka berdasarkan latar belakang masalah tersebut, peneliti tertarik untuk 

meneliti tentang “Analisis Tingkat Pelayanan Klaim dan Komplain Nasabah Terhadap 

 
3Johri Govind., “Customer Satisfaction in General Insurance Industry - A step Towards 

Competitiveness”, Journal of Risk & Insurance Pravartak, vol. 4, no. 3 (2014). 
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Ketidakpuasan Nasabah Asuransi Kendaraan Bermotor Pada PT Jasa Raharja Putera 

Cabang Pematang Siantar”. 

 

METODE PENELITIAN  

Jenis Penelitian 

Pada ipenelitian iini, ijenis ipenelitianya iadalah ipenelitian ikuantitatif. 

Penelitian iini ibersifat ideskriptip iasosiatif, iyaitu iuraian iserta isistematis itentang 

teori danihasil-hasil ipenelitian iyang irelevan idengan ivariabel iyang iditeliti iuntuk 

mencariihubunganiantaraisatuivariabelidengan variabelilainya, iserta imenguji idan 

menggunakan ikebenaran isuatu imasalah iatau ipengetahuan.4 

Penelitianiiniidilakukan idi iKantor iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang 

Siantar.iTerkaitidenganiwaktuipenelitian,iwaktuipenelitianiiniidimulaiipada bulan 

Meii2021isampai dengan selesai, prosesipengumpulanidataidengan membagikan 

link melalui Googleform.  

 

Populasi dan Sampel 

 Populasi idapat idiartikan isebagai ikumpulan idari iseluruh ielemen isejenis 

tetapi idapat idibedakan isatu isama ilain. iAdapun ipopulasi iyang idigunakan dalam 

penelitian iini iadalah iNasabah iJasa iRaharja iyang iberjumlah i237 nasabah.I 

 Sampel iadalah isebagian ijumlah idan ikarakteristik iyang idimiliki ioleh 

populasi. iSampel imerupakan isebagian idari ipopulasi iyang idiambil isebagai 

sumber idata idan idapat imewakili ikeseluruhan ipopulasi. iTeknik ipengambilan 

sampel iyang idigunakan iadalah ipurposive isampling. iPurposive isampling iadalah 

sampel iyang idiambil idengan imaksud iatau itujuan itertentu. iSeseorang iatau 

sesuatu idiambil isebagai isampel ikarena ipeneliti imenganggap ibahwa iseseorang 

tersebut memiliki informasiiyangidiperlukanibagiipeneliti. Jumlah sampel penelitian 

ini berjumlah 70 Nasabah. 

 Penentuan ijumlah isampel idalam ipenelitian iini imenggunakan irumus 

Slovin. 

𝒏 =
𝐍

𝟏 + 𝐍(𝐞)²
 

 Keterangan : 

 n : Ukuran Sampel  

 N : Ukuran Populasi yaitu 5.118 nasabah Jasaraharja Cabang Pematan 

  Siantar.  

 e : Persentase ketidakterikatan karena kesalahan pengambilan sampel 

  sebesar 10 % 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Berdasarkan idari ipenelitian idi iatas isetelah idianalisis imenggunakan iSPSS 

25 idapat idapat idisimpulkan ibahwa itingkat ipelayanan iklaim idan ikomplain 

 
4Azhari Akmal Tarigan, dkk, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam,(Medan: La-Tansa Pres, 

2011)h.47. (Medan: La-tansa Press, 2011),  47. 
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nasabah iberpengaruh ipositif iterhadap iketidakpuasan inasabah iasuransi 

kendaraan ibermotor ipada iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang iSiantar. iDi 

bawah iini iakan isaya ijabarkan imengenai ipembahasan ihasil ipenelitian i,bisa 

dilihat isebagai iberikut i: i 

1. Pengaruh iX1 iterhadap iKetidakpuasan iNasabah iAsuransi iKendaraan 

Bermotor ipada iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang iSiantar. i 

 Berdasarkan ihasil ipenelitian iuji iparsial i(uji it) idapat idilihat ibahwa 

pelayanan komplain (X1)iberpengaruh idan isignifikan iterhadap iKeti 

dakpuasan Nasabah. Karena iNilai isig ivariabel iPelayanan i(X1) i0,599 i< i0,05 

dan nilai thitung 2,656 > ttabel i1,9960 iartinya isignifikan. iDapat idisimpulkan 

bahwa iPelayanan iklaim i(X1) imempunyai ipengaruh ipositif idan isignifikan 

terhadap iketidakpuasan iNasabah iAsuransi iKendaraan iBermotor ipada iPT 

Jasa iRaharja iCabang iPematang iSiantar.I 

 Hal iini idisebabkan ikarena iPelayanan iklaim iyang idilakukan ipada PT 

Jasa iRaharja iCabang iPematang iSiantar ikepada inasabah imasih ikurang 

memuaskan, idimana istandar ipelayanan imemang isudah isesuai idengan 

standar ipelayanan iprosedur, inamun itetap isaja iada inasabah iyang ikurang 

puas idan ikecewa isehingga ipara istaff iyang ibekerja idi iAsuransi iKendaraan 

Bermotor itidak ibisa imenghindari iyang inamanya ikeluhan iatau ikomplain 

nasabah.   

Dari hasil wawancara penulis dengan nasabah yang bernama : 

Matilda Juni Sinaga. “Beliau mengatakan pernah mengalami kerusakan pada 

mobil nya akibat benturan yang terjadi pada saat menaiki kapal menuju ke 

Samosir. Akibat ombak kuat mobil yang didalam kapal mengalami benturan 

dan mengakibatkan kerusakan pada mobil tersebut. 

Kemudian penulis menanyai pihak asuransi mengenai hal tersebut. Menurut 

keterangan dari bagian penanganan klaim perusahaan, penundaan klaim 

tersebut dikarenakan harus menunggu izin dari mitra bengkel, pihak mitra 

bengkel harus mengetahui seberapa besar kerusakan yang terjadi pada mobil 

tersebut, setelah mengetahui seberapa besar kerusakan nya baru pihak mitra 

bengkel menghubungi pihak asuransi kendaraan bermotor. 

 Hal ini sesuai dengan pendapat Moenir yang mengemukakan ibahwa 

pelayanan iadalah isetiap ikegiatan iyang imenguntungkan idalam isuatu 

kumpulan iatau ikesatuan, idan imenawarkan ikepuasan imeskipun ihasilnya 

tidak iterikat ipada isuatu iproduk isecara ifisik. iHal iini imenunjukkan ibahwa 

pelayanan iberkaitan idengan ikepuasan ibatin idari ipenerima ipelayanan. iHasil 

penelitian iini isejalan idengan iSitiiMaimunah iLestari idan iVicky iMasril 

Rahmat iSyahputra i(2015) idengan ijudul i“Analisis iTingkat iKetidakpuasan 

Nasabah iTerhadap iPenanganan iKlaim iAsuransi iKendaraan iBermotor iPada 

iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPekan iBaru”. iyang imenyatakan ibahwa 

iPelayanan iklaim iberpengaruh isignifikan iterhadap iketidakpuasan inasabah.  

 

http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/elmal/article/view/1963
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2. Pengaruh i iX2 iterhadap iKetidakpuasan iNasabah iAsuransi iKendaraan 

Bermotor ipada iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang iSiantar. 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iuji iparsil i(uji it) idapat idilihat ibahwa 

Komplain iNasabah iberpangaruh iterhadap iKetidakpuasan iNasabah iAsuransi 

Kendaraan ibermotor ipada iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang 

Siantar. iNilai isig ivariabel ikomplain inasabah i0,000 i< i0,05dan inilai ithitung 

4,971 i> ittabel i1,9960 iartinya isignifikan. iDapat idisimpulkan ibahwa iKomplain 

Nasabah imempunyai ipengaruh iterhadap iKetidakpuasan iNasabah iAsuransi 

Kendaraan iBermotor. 

Hal ini disebabkan karena masih banyaknya nasabah yang komplain 

terhadap penanganan klaim  yang diberikan oleh pihak Asuransi Kendaraan 

Bermotor.  

Dari hasil wawancara penulis dengan nasabah yang bernama :  

Shanti Josefa Sembiring, No plat BK 1803WK “ Beliau pernah mengatakan 

bahwa mobil yang dikendarai nya pernah mengalami kecelakaan di jalan 

raya dan menyebabkan kerusakan pada bagian depan mobil. 

Kemudian penulis menanyai pihak asuransi mengenai hal tersebut.Menurut 

keterangan dari bagian penanganan klaim perusahaan, penundaan klaim 

tersebut dikarenakan harus menunggu izin dari mitra bengkel, pihak mitra 

bengkel harus mengetahui seberapa besar kerusakan yang terjadi pada mobil 

tersebut, setelah mengetahui seberapa besar kerusakan nyabaru pihak mitra 

bengkel menghubungi pihak asuransi. 

 

3. Pengaruh X1 Dan X2 Terhadap Ketidakpuasan Nasabah Asuransi Kendaraan 

Bermotor pada PT Jasa Raharja Putera Cabang Pematang Siantar.  

Berdasarkan hasil determinant pada penelitian ini menunjukkan bahwa 

Pelayanan Klaim dan Komplain Nasabah berpengaruh signifikan terhadap 

Ketidakpuasan Nasabah. Hal ini terlihat pada uji r squere dengan diperoleh angka 

Rsquere sebesar 0,818 atau 81,8%. Angka ini menunjukkan bahwa pelayanan klaim 

dan complain nasabah sebesar 81,8% terhadap ketidakpuasan nasabah asuransi 

kendaraan bermotor pada PT Jasa Raharja Putera Cabang Pematang Siantar dan 

sisanya 18,2% dipengaruhi oleh variabel atau faktor lain diluar penelitian. 

Pelayanan klaim dan komplain nasabah sangat berpengaruh terhadap 

ketidakpuasan nasabah dikarenakan karena apabila tingkat pelayanan klaim dan 

komplain nasabah sering terjadi di PT Jasa Raharja Putera Pematang Siantar 

maka akan membuat para nasabah tidak merasa puas terhadap penanganan yang 

dilakukan.  

 

 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/elmal/article/view/1963
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Tujuan dari penelitian iini iadalah iuntuk imengetahui ipengaruh ivariabel 

Pelayanani(X1), iKomplain i(X2), idan iKetidakpuasan iNasabah i(Y) iNasabah 

Asuransi iKendaraan iBermotor ipada iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang 

Siantar. idan iseberapa ibesar ipengrauhnya. iBerdasarkan ihasil idari ianalisis idata, 

maka idapat idisimpulkan isebagai iberikut: i 

1. Variabel iX1 i(Pelayanan) iSecara iparsial iberpengaruh isignifikan iterhadap 

iKetidakpuasan iNasabah iAsuransi iKendaraan iBermotor iPada iPT iJasa iRaharja 

iPutera iCabang iPematang iSiantar. iMelalui ihasil iperhitungan iyang idiperoleh 

inilai ithitung isebesar i2,656 ilebih ibesar idari ittabel i1,9960 idengan itaraf isignifikan 

i0,010 i< i0,05. i 

2. Variabel iX2 i(Komplain) isecara iparsial iberpengaruh isignifikan iterhadap 

iKetidakpuasan iNasabah iAsuransi iKendaraan iBermotor ipada iPT iJasa iRaharja 

iPutera iCabang iPematang iSiantar. iMelalui ihasil iperhitungan iyang idiperoleh 

inilai ithitung isebesar i4,971 ilebih ibesar idari ittabel i1,9960 idengan itaraf 

isignifikan i0,000 i< idari i0,05.I 

3. Variabel iPelayanan i(X1) idan iKomplain(X2) isecara isimultan iberpengaruh 

iterhadap iKetidakpuasan iNasabah i(Y) iNasabah iAsuransiiKendaraan iBermotor 

iPada iPT iJasa iRaharja iPutera iCabang iPematang iSiantar. iMelalui ihasil 

iperhitungan iyang itelah idilakukan ipada iuji iF idiperoleh inilai ifhitung ilebih 

ibesar idari iftabel idengan itaraf isignifikan iatau ikurang idari i0,05, idan iRsquere 

iDiketahui ibahwa i iPelayanan iKlaim idan iKomplain iNasabah iberpengaruh 

isebesar i0,818 iatau i18,8% isisanya isebesar i18,2% idipengaruhi ioleh ivariabel 

ilain.  

 

Saran  

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian di atas, adapun saran yang 

diberiakan oleh penulis adalah dalam penelitian ini yaitu :  

1. Bagi Perusahaan AsuransiKendaraanBermotor pada PT Jasa Raharja Putera 

Cabang Pematang Siantar.  

Berdasarkan hasil analisis yang diuraikan di atas, maka perusahaan untuk dapat 

meningkatkan lagi tingkat pelayanan yang baik dari segi penanganan klaim 

maupun informasi yang mudah dan jelas dipahami, Serta menciptakan hubungan 

yang bertindak sesuai dengan keinginan nasabah yang memberikan hal positif 

bagi nasabah. Karena hal ini dapat mendorong nasabah untuk memilih 

perusahaan sehingga akan tercipta perusahaan yang bagus untuk kedepanya.  

2. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi mengenai 

Ketidakpuasan Nasabah yang memiliki pembahasan yang serupa dengan 

penelitian yang akan dilakukan.  

 

 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/elmal/article/view/1963
http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/elmal/article/view/1963
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Hendaknya idapat imemperluas iruang ilingkup ipenelitian ibaik idari segi 

bahasanya, variabel,imaupun dari segi wilayah sehingga dapat menggambarkan 

hasil iyang ilebih irepresentive itentang iKetidakpuasan Nasabah Asuransi 

Kendaraan iBermotor ipada iPT iJasa iRaharja iPutera Cabang iPematang 

iSiantar. 
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