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PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN BRAND IMAGE 

TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PENGGUNA APLIKASI SHOPEE 

(STUDI PADA WARGA KELURAHAN MERJOSARI MALANG) 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini memilih Shopee sebagai subjek karena popularitasnya di Indonesia. 

Penelitian bertujuan mengukur signifikansi variabel e-service quality dan brand image 

terhadap customer loyalty, baik secara parsial maupun simultan, serta menentukan variabel 

yang dominan.  

Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research. Populasi penelitian adalah 

warga Merjosari yang menggunakan Shopee, dengan sampel 90 responden dan menggunakan 

metode purposive sampling. Data primer dikumpulkan melalui google form. Analisis data 

menggunakan regresi linear berganda.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality dan brand image berpengaruh 

signifikan secara parsial dan simultan terhadap customer loyalty, dengan e-service quality 

sebagai variabel dominan.  

Kata Kunci: Brand image; Customer Loyalty; E-Service Quality. 
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