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ABSTRACT

This research aims to know and test the influence of the quality of service, product
quality are the implications for customer satisfaction and loyalty surety bond
insurance asei Jakarta brand. Researchers using survey methods. The population
used in this study 100 men respondent. The methods used in this research are
multiple linear regression. Data analysis using SPSS program (Program
Stastistical Product and Service Solution) Version 21. The results showed that the
variable quality of service, quality of products service quality, with customer
satisfaction simultaneously effect on customer loyalty surety bond insurance asei
Jakakarta branch. Suggestion for the next company is paying attention to the best
service as promised and make sure the products customers buy can be used
optimally and in line with expections (staff must do a good sort before the
goods/services in thepost.

Keywords : Quality of Service, Product Quality, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji pengaruh kualitas lavanan,
kualitas produk yang implikasinya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
surety bondasuransi asei cabang jakarta.Peneliti ini menggunakan metode survey.
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 100 orang responden. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Analisis data
menggunakan program SPSS (Program Statistical Product and Service Solution)
Versi 21. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, kualitas
produk secara simultan (secara bersama-sama) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan
secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan surery bond asuransi
asel cabang jakarta. Saran untuk perusahaan selanjutnya adalah memperhatikan
pelayanan yang terbaik sesuai yang dijanjikan dan memastikan produk yang
pelanggan beli dapat digunakan secara maksimal dan sesuai dengan harapan (staf
harus melakukan sortir yang baik sebelum barang/jasa di pajang).

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan, Loyalitas
Pelanggan.
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