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Abstrak 

Industri makanan seperti dimsum merupakan produk potensial dan diminati oleh masyarakat pada 
umumnya, namun kompetitor sejenis juga banyak bermunculan dimana merek juga memberikan 
pengaruh kepada minat pelanggan, namun disisi lain kualitas pelayanan dapat menjadi salah satu indikator 
yang memperkuat pelaku usaha dalam mempertahankan pelanggannya disamping kualitas produk yang 
terjaga. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas pelayanan dan kualitas 
produk terhadap loyalitas konsumen yang dilakukan pada perusahaan Kang Dimsum Yuka di kota Bekasi. 
Metode penelitian adalah metode kuantitatif dengan analisis Smart PLS v.4 Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh konsumen Kang Dimsum Yuka yang ada di kota Bekasi pada bulan Juli 2024 dengan sampel 
sebanyak 108 responden. Berdasarkan hasil analisis maka diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh antara 
citra merek terhadap loyalitas konsumen pada Kang Dimsum Yuka, terdapat pengaruh antara kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Kang Dimsum Yuka dan terdapat pengaruh antara kualitas 
produk terhadap loyalitas konsumen pada Kang Dimsum Yuka. Disarankan kepada pihak manajemen untuk 
menjaga dan meningkatkan performa ketiga variabel tersebut agar loyalitas konsumen terjaga dan 
meningkat. 
Kata kunci  : citra merek, kualitas pelayanan, kualitas produk, loyalitas konsumen 
 

Abstract 
The food industry such as Dimsum is a potential product and is in demand by the public in general, but 
many similar competitors have also emerged where brands also influence customer interest, but on the 
other hand, service quality can be an indicator that strengthens business actors in retaining their customers 
in addition to product quality. awake. This research aims to determine the influence of brand image, service 
quality and product quality on consumer loyalty at the Kang Dimsum Yuka company. The research method 
is a quantitative method with Smart PLS v.4 analysis. The population in this research is all Kang Dimsum 
Yuka consumers in the city of Bekasi in July 2024 with a sample of 108 respondents. Based on the results 
of the analysis, the results obtained show that there is an influence between brand image on consumer 
loyalty to Kang Dimsum Yuka, there is an influence between service quality on consumer loyalty to Kang 
Dimsum Yuka and there is an influence between product quality on consumer loyalty to Kang Dimsum Yuka. 
It is recommended for management to maintain and improve the performance of these three variables so 
that consumer loyalty is maintained and increased. 
Keywords : brand image, service quality, product quality, consumer loyalty  
 
PENDAHULUAN 

Pertumbuhan UMKM di Bekasi pada tahun 
2024 terus meningkat, terutama di sektor kuliner 
seperti dimsum, yang semakin populer di 
kalangan masyarakat (BPS Jawa Barat, 2024). 
Pertumbuhan ekonomi Kota Bekasi yang 
didukung oleh sektor UMKM semakin memicu 
persaingan (Kisdiantoro, 2024). Pertumbuhan ini 
mencerminkan perkembangan yang pesat dan 
kontribusi signifikan sektor UMKM terhadap 
perekonomian Kota Bekasi sehingga pemerintah 
setempat terus berupaya untuk meningkatkan 
jumlah wirausaha baru dan memberikan 

dukungan bagi pelaku UMKM, termasuk melalui 
berbagai program dan inisiatif seperti bazar 
murah dan pemberian izin usaha. Pemerintah 
daerah terus mendorong pengembangan sektor 
ekonomi kreatif dan memfasilitasi pelaku usaha 
untuk terus berkembang (Syah, 2022). Pelaku 
usaha dituntut harus bisa mempertahankan 
pasar dan memenangkan persaingan. Dalam 
memenangkan persaingan, perusahaan harus 
mampu memahami kebutuhan dan keinginan 
konsumennya. Oleh karena itu, perusahaan 
dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang 



berharga dan dapat memberikan kesan yang 
mendalam bagi konsumen adalah memberikan 
kepuasan melalui kinerjanya yang sesuai dengan 
kualitas produk dan jasa yang ditawarkan.  

Salah satu pelaku UMKM di daerah Bekasi 
adalah PT Kang Dimsum Yuka. PT Kang Dimsum 
Yuka adalah perusahaan yang berjalan sejak 
tahun 2023 dan bergerak di bidang industri 
makanan yang berada di wilayah kota Bekasi 
provinsi Jawa Barat. Sampai saat ini Brand Kang 
Dimsum Yuka sudah memiliki 15 (lima belas) 
outlet atau gerai dengan menggunakan gerobak 
UMKM. Akan tetapi, kendala operasional PT. 
Kang Dimsum Yuka untuk terus tumbuh dengan 
cepat masih terkendala di divisi penjualan 
(Penjaga Outlet) yang di mana sebuah 
perusahaan baru dan brand baru dibidang 
kuliner ini harus bersaing tidak hanya dengan 
usaha kuliner sejenis saja, akan tetapi usaha 
kuliner pendamping pun menjadi pesaing untuk 
para pembeli memilih akan membeli produk 
makanan pendamping mana yang harus di beli. 
Penjualan pada PT. Kang Dimsum Yuka saat ini 
masih terus ditingkatkan dengan menggunakan 
strategi brand baru meskipun masih banyak 
belum mengenal, kualitas pelayanan para 
karyawan penjaga outlet yang harus terus 
berlatih dan menjaga nama baik sebuah 
perusahaan atau brand hingga dapat 
menghasilkan loyalitas konsumen.  

Dalam industri kuliner yang kompetitif, 
mempertahankan loyalitas konsumen adalah 
tantangan besar yang harus dihadapi oleh PT 
Kang Dimsum Yuka. Kesadaran akan citra sebuah 
merek dapat memiliki pengaruh terhadap minat 
beli (Khan et al., 2015). Untuk melakukan 
kesadaran merek perusahaan melakukan 
kegiatan komunikasi pemasaran. Hal ini menjadi 
sangat penting dalam mendorong suksesnya 
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh sebuah 
perusahaan. Dalam melakukan pemasaran, 
perusahaan harus memiliki produk yang 
berkualitas, harga yang terjangkau, lokasi yang 
strategis, maupun aktivitas promosi yang 
menarik. Kualitas pelayanan merupakan salah 
satu profit strategy untuk menarik lebih banyak 
konsumen baru, mempertahankan konsumen 
yang ada, menghindari berpindahnya konsumen 
dan menciptakan keunggulan khusus. 
Perusahaan yang mengutamakan kualitas 
pelayanan yang baik akan berdampak pada 
kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan sebagai 
usaha untuk mewujudkan kepuasan terhadap 

konsumen agar konsumen merasa mempunyai 
nilai yang lebih dari yang diharapkan. Harapan 
konsumen merupakan faktor penting, kualitas 
layanan yang lebih dekat untuk kepuasan 
konsumen akan memberikan harapan lebih dan 
sebaliknya. Dengan adanya kualitas pelayanan 
yang telah diberikan, maka secara tidak langsung 
loyalitas konsumen akan tercipta. Dengan 
demikian diharapkan melalui penelitian ini dapat 
memberikan pemahaman mendalam mengenai 
citra merek, kualitas pelayanan dan kualitas 
produk yang berperan dalam memengaruhi 
loyalitas konsumen. Selain itu, penelitian ini juga 
diharapkan memberikan kontribusi positif dalam 
meningkatkan citra merek, kualitas pelayanan 
dan kualitas produk dan pada akhirnya akan 
meningkatkan loyalitas konsumen. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
Citra Merek 

Citra merek adalah menggambarkan sifat 
ekstrinsik produk atau layanan, termasuk cara 
merek berusaha memenuhi kebutuhan 
psikologis atau sosial pelanggan (Kotler and 
Amstrong, 2012). Blakeman, (2014) menjelaskan 
citra merek adalah kepribadian dan statusnya 
dibandingkan dengan merek lain dengan kualitas 
yang sama atau serupa dalam kategorinya. 
Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2016:116), kualitas 
pelayanan merupakan aktivitas, manfaat, atau 
kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dengan 
cara membandingkan persepsi para pelanggan 
atas pelayanan yang mereka terima dan 
pelayanan yang mereka harapkan terhadap 
atribut–atribut pelayanan suatu perusahaan 
Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan suatu 
karakteristik produk yang dapat menarik 
perhatian konsumen, untuk memenuhi 
keinginan dan kebutuhan konsumen (Nasrul 
Efendi, 2020) 
Loyalitas Konsumen 

Menurut (Utami, 2015) loyalitas adalah 
komitmen untuk membela secara mendalam 
untuk membeli kembali atau berlangganan 
kembali produk atau layanan yang dipilih secara 
konsisten di masa depan, meskipun pengaruh 
situasi dan upaya pemasaran memiliki potensi 
untuk menyebabkan perubahan dalam tingkah 
laku. Loyalitas konsumen sebagai kerangka 
berpikir konsumen yang memegangi sikap yang 
disukai terhadap sebuah perusahaan, 



berkomitmen untuk membeli lagi produk/jasa 
perusahaan serta merekomendasikan 
produk/jasa tersebut (Riono et al., 2020).  
Hipotesis 

Berikut ini yaitu hipotesis yang penulis 
akan gunakan pada penelitian ini: 
1. H1: Citra merek memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas konsumen 
2. H2: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 
3. H3: Kualitas produk memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 
4. H4: Citra merek, kualitas pelayanan, dan 

produk memiliki pengaruh secara simultan 
terhadap loyalitas konsumen 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan subyek penelitian konsumen 
PT Kang Dimsum Yuka di Kota Bekasi dan diambil 
sampel sebanyak 108 responden. Jumlah 
tersebut didapatkan menggunakan metode 
incidental sampling melalui perhitungan rumus 
Lameshow. Pengumpulan data penelitian 
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang 
terdiri dari 3 item pernyataan variabel citra 
merek, 4 item pernyataan variabel kualitas 
pelayanan, 8 item pernyataan variabel kualitas 
produk, dan 3 item pernyataan loyalitas 
konsumen dengan dibantu software SmartPLS 4. 
Dalam hal ini peneliti menggunakan the two-
stage approach atau pendekatan dua langkah. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Pendekatan ini terdiri dari dua tahap, 
tahap pertama untuk menguji validitas terhadap 
indikator atau item pernyataan dalam 
merefleksikan dimensi dan reliablitas terhadap 
dimensi tiap-tiap variabel serta memperoleh 
skor variabel laten untuk konstruk orde pertama, 
sedangkan tahap kedua bertujuan untuk menguji 
validitas terhadap dimensi dalam merefleksikan 
variabel dan reliablitas terhadap tiap-tiap 
variabel serta dilakukan pengujian evaluasi 
model struktural. 

 
 
 
 
 
 
 

Convergent Validity 
Tabel 1. Hasil Uji Convergent Validity Model I 
dan II 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
Dari tabel di atas juga dapat dilihat 

bahwa semua item pernyataan tiap-tiap dimensi 
Loyalitas Konsumen (Y), Citra Merek (X1), 
Kualitas Pelayanan (X2), dan Kualitas Produk (X3) 
memiliki nilai loading factor > 0,07 dan nilai AVE 
semua dimensi > 0,50, maka semua item 
pernyataan tiap-tiap dimensi dinyatakan 
memenuhi validitas konvergen. 

 
 



Discriminant Validity 
Tabel 2 Hasil Uji Discriminant Validity Fornell 

Larcker Criterion Model I 

 
 Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 

Tabel 3 Hasil Uji Discriminant Validity Fornell 
Larcker Criterion Model II 

 X1 X2 X3 Y 

X1 0,907    

X2 0,349 0,919   

X3 0,101 0,042 0,944  

Y 0,402 0,413 0,412 0,930 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
Dari kedua tabel di atas dapat dilihat 

bahwa nilai akar AVE tiap-tiap dimensi lebih 
tinggi dari pada korelasi antara konstruk dengan 
konstruk lainnya, maka dapat disimpulkan 
bahwa validitas diskriminan sudah terpenuhi. 
Reliabilitas 

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas Model I dan II 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
 Berdasarkan kedua tabel dapat dilihat 

bahwa nilai cronbach's alpha dan composite 
reliability semua variabel > 0,70, maka dapat 
disimpulkan semua variabel dinyatakan reliabel. 

 
 
 

Hasil Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 
Hipotesis 

Tabel 5 Hasil Uji Hipotesis Parsial 

 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T statistics 
(|O/ 

STDEV|) 

P 

values 

X1 ->  

Y 
0,257 0,264 0,082 3,135 0,002 

X2 ->  

Y 
0,307 0,310 0,110 2,792 0,005 

X3 ->  

Y 
0,373 0,362 0,127 2,934 0,003 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat 

bahwa nilai original sample (O) atau nilai 
koefisien jalur X1 -> Y bernilai positif yaitu 0,257 
dan nilai t statistik sebesar 3,135 (>1,96) serta p 
values sebesar 0,002 < 0,05, maka H1 diterima, 
artinya Citra Merek berpengaruh positif 
terhadap Loyalitas konsumen. Nilai Original 
sample (O) atau nilai koefisien jalur X2 -> Y 
bernilai positif yaitu 0,307 dan nilai t statistik 
sebesar 2,792 (>1,96) serta p values sebesar 
0,005 < 0,05, maka H2 diterima, artinya Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Nilai Original sample (O) 
atau nilai koefisien jalur X3 -> Y bernilai positif 
yaitu 0,373 dan nilai t statistik sebesar 2,934 
serta nilai p values sebesar 0,003 < 0,05, maka H3 
diterima, artinya Kualitas Produk berpengaruh 
positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
R-Square 

Tabel 6 Hasil Uji R-Square 

 R-square R-square adjusted 

Loyalitas 
Pelanggan 

(Y) 
0,384 0,366 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat 

bahwa nilai R square variabel Loyalitas Pelanggan 
(Y) sebesar 0,366, hal tersebut menandakan 
bahwa variabel Citra Merek (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2), Kualitas Produk (X3) mampu 
menjelaskan variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
sebesar 36,6%, sehingga model dianggap 
moderat. 
F-Square 

Tabel 7 Hasil Uji F-Square 

 Y 

Citra Merek (X1) 0,093 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,135 

Kualitas Produk (X3) 0,223 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 



Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat 
bahwa nilai f square variabel Citra Merek (X1) 
sebesar 0,093, hal tersebut menandakan bahwa 
pengaruh Citra Merek (X1) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y) berada pada kategori lemah. Nilai 
f square variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 
0,135, hal tersebut menandakan bahwa 
pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) berada pada kategori 
lemah. Nilai f square variabel Kualitas Produk 
(X3) sebesar 0,223, hal tersebut menandakan 
bahwa pengaruh Kualitas Produk (X3) terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) berada pada kategori 
moderat. 
Goodness of Fit 

Tabel 8 Hasil Nilai AVE dan R Square 

 AVE R Square 

Citra Merek (X1) 0,822 - 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,844 - 

Kualitas Produk (X3) 0,892 - 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,865 0,384 

Rata-Rata 0,856 0,384 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
Nilai GOF = √rata − rata AVE x rata − rata R Square 
Nilai GOF = √0,856 x 0,384 
Nilai GOF = 0,573 

Berdasarkan hasil perhitungan, 
didapatkan nilai GoF sebesar 0,573, hal tersebut 
menandakan bahwa performa gabungan antara 
outer model dan inner model dalam penelitian ini 
dapat diklasifikasikan ke dalam kategori GoF 
besar. 
Q-Square 

Tabel 9 Hasil Uji Q-Square 

 SSO SSE Q² (=1-SSE/ 
SSO) 

Loyalitas  
Pelanggan (Y) 

324,000 232,698 0,282 

Sumber: Data Primer Peneliti (2024) 
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 

nilai Q-square variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
sebesar 0,282 > 0, hal tersebut menunjukkan 
bahwa variabel Citra Merek (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2), Kualitas Produk (X3) baik atau 
sesuai sebagai variabel penjelas yang mampu 
memprediksi variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 
 
Pembahasan 
Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas 
Konsumen 

Berdasarkan pengujian hipotesis 
didapatkan hasil bahwa original sample (O) atau 
koefisien jalur bernilai positif yaitu 0,257 dan 

nilai t statistik sebesar 3,135 dengan nilai P 
values sebesar 0,002 < 0,05, maka H1 diterima, 
artinya Citra Merek berpengaruh positif 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Ini membuktikan 
bahwa citra merek yang dimiliki oleh sebuah 
produk mampu menjadikan konsumen loyal akan 
produk tersebut dan juga mampu memberikan 
dampak yang positif bagi produk tersebut.  

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Ramadhani and Nurhadi 
(2022) yang membuktikan bahwa citra merek 
memiliki pengaruh yang cukup besar pada 
loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini juga 
memiliki pengertian yang sama dengan 
penelitian yang dilakukan oleh (Nugraheni et al., 
2021) dengan hasil penelitian merek memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Citra merek memberikan pengaruh 
terhadap loyalitas konsumen dikarenakan 
adanya beberapa faktor seperti adanya identitas 
dan asosiasi yang positif, kepercayaan dan 
kredibilitas, pengalaman konsumen, konsistensi 
dan juga adanya pengaruh sosial dimana 
seseorang menyarankan sebuah produk kepada 
orang lain. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 
Konsumen 

Berdasarkan pengujian hipotesis dapat 
dilihat bahwa original sample (O) atau koefisien 
jalur bernilai positif yaitu 0,307 dan nilai t 
statistik sebesar 2,792 dengan nilai P values 
sebesar 0,005 < 0,05, maka H2 diterima, artinya 
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Ketika konsumen merasa 
bahwa mereka menerima pelayanan yang baik 
dan memenuhi harapan mereka, mereka lebih 
cenderung untuk terus menggunakan produk 
atau jasa tersebut. 

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Purnawati et al., (2020) 
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
positif terhadap minat beli ulang atau loyalitas 
konsumen dan didukung penelitian oleh Subawa 
and Sulistyawati (2020) bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada perusahaan 
Lila Tour and Travel. Artinya, semakin baik 
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan 
Lila Tour and Travel, maka akan semakin 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Kualitas 
pelayanan menjadi pengaruh yang cukup kuat 
pada loyalitas konsumen dikarenakan adanya 
beberapa faktor yang ada di dalamnya di 



antaranya kepuasan pelanggan, kepercayaan, 
pengalaman positif, penanganan masalah, 
harapan dan konsistensi, Secara keseluruhan, 
kualitas pelayanan berfungsi sebagai fondasi 
penting dalam membangun dan 
mempertahankan loyalitas konsumen dengan 
memastikan bahwa mereka merasa puas, 
dihargai, dan percaya pada penyedia layanan. 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 
Konsumen 

Berdasarkan pengujian hipotesis dapat 
dilihat bahwa original sample (O) atau koefisien 
jalur bernilai positif yaitu 0,373 dan nilai t 
statistik sebesar 2,934 dengan nilai P values 
sebesar 0,003 < 0,05, maka H3 diterima, artinya 
Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap 
Loyalitas Pelanggan. 

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Purnawati et al., (2020) & 
Nurfauzi, Taime, Hanafiah, Yusuf, Asir, et al., 
(2023) yang menyatakan bahwa kualitas produk 
memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap 
loyalitas konsumen dikarenakan kualitas produk 
merupakan salah satu penyumbang faktor 
terbesar dalam menguasai pasar. Adanya 
pengaruh antara kualitas produk terhadap 
loyalitas konsumen dikarenakan adanya 
beberapa faktor yaitu konsumen yang merasa 
puas, tumbuhnya pengalaman yang positif, 
terpenuhinya ekspektasi pembeli serta adanya 
kesan yang sudah terbangun baik, apalagi hal itu 
didapatkan saat pertama kali melakukan 
pembelian. 
Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan 
Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan pengujian hipotesis dapat 
dilihat bahwa nilai F hitung sebesar 21,610 > 
2,692, maka H4 diterima, artinya Citra Merek, 
Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara 
simultan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Pelanggan.  Dari nilai R square sebesar 0,366 
memiliki arti bahwasanya variabel citra merek, 
kualitas pelayanan dan kualitas produk 
memengaruhi loyalitas konsumen sebesar 36,6% 
sisanya sebesar 64,4% dipengaruhi oleh faktor 
lain.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Choiriah and 
Liana, 2019; Dennisa and Santoso, 2016) dalam 
jurnalnya yang menyatakan bahwa “citra merek, 
kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki 
dampak yang cukup besar dan positif terhadap 
loyalitas konsumen. Citra merek yang kuat 

menarik konsumen, kualitas pelayanan yang baik 
memperkuat hubungan tersebut, dan kualitas 
produk memastikan kepuasan yang 
berkelanjutan. Ketika ketiga elemen ini 
bersinergi, mereka menciptakan nilai tambah 
yang menyeluruh, meningkatkan loyalitas 
konsumen secara signifikan. Citra merek yang 
baik dapat meningkatkan harapan terhadap 
kualitas pelayanan. Sebaliknya, pelayanan yang 
baik memperkuat citra merek dan menciptakan 
pengalaman konsumen yang positif. Produk 
berkualitas tinggi memberikan dasar yang solid, 
sedangkan pelayanan yang baik memastikan 
pengalaman pelanggan tetap positif bahkan 
setelah pembelian. Citra merek yang positif 
sering kali berhubungan dengan produk 
berkualitas. Konsumen yang mempercayai citra 
merek akan lebih percaya bahwa produk yang 
ditawarkan juga berkualitas tinggi. Secara 
keseluruhan, kombinasi dari ketiga faktor ini 
menciptakan pengalaman konsumen yang 
menyeluruh dan memuaskan, yang pada 
akhirnya memperkuat loyalitas mereka terhadap 
merek atau perusahaan. 
Implikasi 

Temuan ini memiliki implikasi bagi sisi 
perusahaan. Perusahaan perlu terus berupaya 
meningkatkan faktor – faktor loyalitas 
konsumen. Misalnya, membentuk citra positif 
seperti reputasi baik yang sering kali akan 
menarik konsumen, citra merek membentuk 
diferensiasi yang membantu membedakan 
produk atau layanan dari pesaing, sehingga 
konsumen lebih cenderung tetap setia pada 
merek yang mereka percayai dan kenal. 
Pelayanan yang ramah, cepat, dan efektif dapat 
membuat konsumen merasa dihargai dan 
diperhatikan. Pelayanan yang konsisten dan 
berkualitas membangun kepercayaan. 
Konsumen yang merasa bahwa mereka dapat 
mengandalkan pelayanan perusahaan 
cenderung lebih loyal. Cara perusahaan 
menangani keluhan dan masalah juga 
memengaruhi loyalitas dimana pelayanan yang 
berkualitas termasuk penanganan masalah 
dengan cepat dan efektif, dapat memperkuat 
hubungan konsumen dengan merek. Produk 
yang memenuhi atau melampaui ekspektasi 
konsumen memberikan nilai yang baik untuk 
uang yang dibayar, yang mendorong pembelian 
ulang. Konsumen yang puas dengan performa 
dan daya tahan produk cenderung merasa lebih 
yakin untuk terus membeli dari merek yang 



sama. Produk yang berkualitas baik menciptakan 
pengalaman positif dan mengurangi risiko 
masalah, yang membantu memperkuat loyalitas 
konsumen. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan yang didapatkan adalah 
sebagai berikut (1) Citra merek berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen Kang Dimsum Yuka, (2) Kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen Kang Dimsum Yuka, 
(3) Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas konsumen Kang 
Dimsum Yuka, dan (4) Citra merek, kualitas 
pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen Kang Dimsum Yuka. 

Berdasarkan hasil analisis dan 
pembahasan yang telah dijabarkan yang didapat 
oleh penulis, maka diajukan beberapa saran 
yaitu bagi perusahaan perlu meningkatkan citra 
merek pihak Kang Dimsum Yuka dengan 
membuat identitas logo, slogan dan elemen 
visual lainnya yang dapat meningkatkan nilai-
nilai citra merek, memperhatikan kembali 
beberapa aspek seperti pelatihan staf dalam 
keterampilan layanan, komunikasi yang efektif, 
pengetahuan terkait dengan pengetahuan 
mendalam mengenai produk dimsum dan 
menerapkan standar operasional yang konsisten 
untuk memastikan kualitas pelayanan tetap 
tinggi, dan menjaga kualitas produk, bahan baku, 
teknik memasak, kualitas kontrol resep, 
kebersihan serta inovasi produk. 
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