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ABSTRAK 

Moh Nasir Mu’min : 2013.69.10.00.20. Pengaruh Kualitas Produk, Brand 

Image Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Word Of Mouth (Survey Pada 

Konsumen Sang Pisang Di Kota Malang). Program Studi Administrasi Bisnis 

Fakultas Ilmu Sosial Dan Politik Universitas Yudharta Pasuruan. Dosen 

Pembimbing Nur Ajizah, S.Sos.,M.AB 

 

Kata Kunci : Word Of Mouth (WOM), Kualitas Produk, Brand Image, 

Kepercayaan Pelanggan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh 

Kualitas Produk, Brand Image, dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Word Of 

Mouth (WOM). Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

regresi linier berganda dibantu pengolahannya dengan program SPSS (statistical 

package for social sciences) versi 22 sehingga diperolehlah data primer. Populasi 

dalam penelitian ini adalah Konsumen Sang Pisang Malang. Teknik penentuan 

sampel dilakukan dengan sensus dan cara pengumpulan data peneliti 

menggunakan kuisioner. Variabel independen dalam penelitian ini adalah, yaitu 

Word Of Mouth (WOM). Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini yaitu 

Kualitas Produk, Brand Image, dan Kepercayaan Pelanggan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan Kualitas Produk, Brand 

Image, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Word Of Mouth (WOM) 

berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai 0,000 < dari signifikansi yg di 

gunakan 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan. 
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ABSTRACT 

Moh Nasir Mu'min: 2013.69.10.00.20. The Influence of Product Quality, 

Brand Image and Customer Confidence in Word of Mouth (Survey of 

Banana Customers in Malang City). Business Administration Study Program 

Faculty of Social and Political Sciences, University of Yudharta Pasuruan. 

Supervisor Nur Ajizah, S. Sos., M.AB 

 

Keywords: Word of Mouth (WOM), Product Quality, Brand Image, Customer 

Trust. 

The purpose of this study is to analyze and determine the effect of Product 

Quality, Brand Image, and Customer Trust in Word of Mouth (WOM). This type 

of research used in this study is multiple linear regression assisted processing with 

the SPSS (statistical package for social sciences) version 22 program in order to 

obtain primary data. The population in this study is Malang Banana Consumers. 

The technique of determining the sample is done by census and the way the 

researcher collected data using a questionnaire. The independent variable in this 

study is, Word of Mouth (WOM). While the dependent variables in this study are 

Product Quality, Brand Image, and Customer Trust. 

The results of this study indicate that simultaneously Product Quality, Brand 

Image, and Customer Trust on Word of Mouth (WOM) have a positive and 

significant effect with a value of 0,000 <of significance used in 0.05, it can be 

concluded that there is a positive and significant influence. 
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