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Produsen handphone berusaha memaksimalkan pelayanan mereka untuk mencapai loyalitas konsumen. Namun, berdasarkan riset Frontier Consulting Group 2009, Brand yang memberikan Call Center Service Excellence Index terbaik belum tentu mendapatkan Top Brand Index yang terbaik. Penelitian pendahuluan terhadap 30 mahasiswa Unnes menunjukkan perilaku loyalitas terhadap handphone yang mereka miliki.  Sebagian besar mahasiswa melakukan pembelian ulang handphone dengan merek yang sama, mereferensikan kepada orang lain tentang keunggulan handphonenya, dan kebal terhadap tarikan pesaing. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan citra merek produk handphone secara langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas pada Mahasiswa Unnes di Kelurahan Sekaran, Gunungpati, Semarang. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa Unnes yang bertempat tinggal sementara di Kelurahan Sekaran. Penentuan sampel dilakukan dengan cara aksidental dengan jumlah sampel sebanyak 165 responden (ditentukan dengan rumus iterasi). Metode pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner dan dokumentasi. Analisis data menggunakan analisis jalur.

Hasil penelitian berdasarkan analisis jalur diketahui variabel bebas kepercayaan (X1) dan citra merek (X2) berpengaruh terhadap variabel terikat Kepuasan (Y1) dan Loyalitas (Y2). Variabel bebas tersebut diregresikan dengan kepuasan konsumen (Y1) dan diperoleh persamaan regresi Y1 = 0,285X1 + 0,300 X2 + 0,849. Jika variabel bebas dan kepuasan (Y1) diregresikan dengan loyalitas (Y2) diperoleh persamaan regresi Y2 = 0,240X1 + 0,235X2 + 0,796Y1 + 0,604. Pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas sebesar 0,240 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,205. Pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas sebesar 0,235 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,239.

Simpulan dari penelitian ini adalah kepercayaan cenderung berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas, sedangkan citra merek cenderung berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui variabel kepuasan. Saran yang dapat diberikan adalah hendaknya produsen handphone meningkatkan kepercayaan dan citra merek guna memperoleh loyalitas pelanggan. Selain itu sebelum membeli, konsumen perlu memerhatikan kualitas sehingga tercapai kepuasan ketika membeli handphone.

