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Abstract
The purpose of this research is to know the influence of Trust In A Brand, Product Diversification And Word Of Mouth Against To Customer Buying Decisions BNI Wealth Management Products.(BNI Emerald Product). This type of research is type of associative research using multiple linier regression data analysis. The results showed that partially and simultaneously Trust in a Brand, Product Diversification and Word of Mouth have a significant effect on Buying Decision Wealth Management Bank BNI Kanwil Manado product.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Trust In A Brand, Product Diversification Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk Wealth Management Bank BNI. Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian assosiatif dengan menggunakan teknik analisis data regresi linier berganda. Hasil penelitian menujukkan bahwa secara parsial dan simultan  Trust in a Brand, Product Diversification dan Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk Wealth Management Bank BNI Kanwil Manado.

Kata Kunci:  Trust In A Brand, Product Diversification, Word Of Mouth, Keputusan Membeli
Latar Belakang

Seiring dengan perubahan kebijakan regulasi  perbankan  dengan kehadiran OJK (Otoritas Jasa Keuangan), dimana fungsi OJK adalah menyelenggarakan system pengaturan dan juga pengawasan secara terintegrasi terhadap segala kegiatan yang ada dalam sektor jasa keuangan.  Kita menyaksikan semakin terintegrasinya dunia perbankkan dengan industri keuangan lainnya seperti Pasar Modal, Asuransi, Pembiayaan dan Dana Pensiun (IKNB). Dengan integrasi ini semakin membuka peluang bagi perkembangan bisnis Wealth Management sebagai salah satu bisnis perbankan yang potensial untuk menghasilkan FBI( Fee Based Income).

Perbankkan kian getol dan focus dalam menggarap bisnis pengelolaan dana nasabah kaya atau wealth management. Dapat dimaklumi karena dalam beberapa tahun kedepan seiring semakin banyaknya masyarakat kelas menengah (middle class) sudah naik kelas menjadi  masyarakat kelas atas atau High Netwrok Individual. Riset terbaru PT. Pricewaterhouse Coopers (PwC) menyebutkan pertumbuhan bisnis pengelolaan nasabah kaya di wilayah Asia Pasifik bias naik 11.8% secara year on year(yoy) dalam dua tahun kedepan. Angka tersebut lebih besar dari partumbuhan global 5.5%, 

Wealth Management pada dasarnya merupakan jasa pengelolaan keuangan dan kekayaan, tidak terbatas dalam hal melakukan investasi, namun termasuk mengurus segala sesuatu yang berkaitan dengan kegiatan keuangan pribadi. Saat ini perkembangan bisnis Wealth Management cukup baik, karena pemahaman dan pengetahuan nasabah terhadap produk –produk Investasi terus meningkat kearah yang lebih baik, seiring dengan perkembangan media informasi yang terus bergulir,

Sejumlah bank besar di Indonesia semakin serius menggarap bisnis wealth management. Sebab pertumbuhan bisnis tersebut berpotensi naik dua digit dalam dua tahun kedepan, Di Indonesia perbankkan terus focus untuk menawarkan produk dan jasa  Wealth Management karena sebelumnya HNI(  high network individu) membeli produk Wealth Management di bank luar negeri. Kita ketahui Singapore telah meraup keuntungan yang significant dalam kurun waktu cukup panjang sampai saat ini untuk menampung dana masyarakat Indonesia yang ditempatkan dalam produk –produk Wealth Management di perbankkan Singapore. Dengan berbagai tujuan dan alasan mereka memarkir uang di bank –bank Singapore dan beberapa negara lainnya. 

BNI Kanwil Manado sebagai salah satu bank pemerintah buku IV juga dengan segala dedikasi berusaha untuk menjawab kebutuhan perbankan dan financial di segement HNI (High Network Individual), Semakin meningkatnya konektivitas dunia usaha tanpa lintas batas. Merespon kebutuhan tersebut BNI Kanwil Manado dengan dalam sepuluh tahun terakhir telah melayani nasabah segment priority dengan layanan BNI Emerald. BNI Emerald mempersembahkan serangkaian layanan komprehensif dan berkualitas tinggi diberbagai lokasi baik di Indonesia dan diberbagai lokasi di seluruh dunia yang didukung dengan jaringan layanan BNI Global Wealth Management melalui Kantor Cabang BNI Luar Negeri yang tersebar luas  di beberapa negara  yaitu di 8 kota International yaitu : London, New York, Singapura, Hongkong, Tokyo, Osaka, Seoul dan Yangon.

BNI Global Management memberikan kesempatan bagi nasabah yang merupakan pribadi yang istimewa untuk menempatkan asset dfinacial di BNI Kanwil Manado, dengan berbagai pilihan produk perbankan maupun produk investasi dan asuransi. PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk (BNI) mencatatkan prestasi menonjol dibandingkan bank-bank lain di Indonesia, bahkan di seluruh kawasan Asia Tanggara. Prestasi terbaik ini, ditunjukkan dengan untuk kedua kalinya secara berturut-turut sejak 2014, BNI kembali terpilih sebagai bank dengan Divisi Internasional dan Penyedia Jasa Cross-Border terbaik di Asia Tenggara. Pada saat yang sama, BNI juga kembali terpilih sebagai bank dengan layanan Trade Finance dan Cash Management terbaik di Indonesia. Kali ini untuk pertama kalinya BNI meraih gelar sebagai bank dengan layanan Private Wealth Management terbaik. BNI mendapatkan penghargaan dengan kategori penyedia Layanan Wealth Management terbaik, dalam hal ini Layanan BNI Emerald. BNI Emerald merupakan layanan Priority Banking yang ditujukan bagi segmen eksklusif yaitu nasabah BNI segmen high net worth individual. BNI Emerald fokus untuk menyediakan berbagai layanan, privilege dan solusi finansial yang dirancang khusus untuk memenuhi kebutuhan para nasabah premium. 

Dengan adanya layanan BNI Emerald dalam bentuk wealth management product dan previllage service diharapakan nasabah BNI Kanwil Manado akan mengalami peningkatan. Proses pengambilan keputusan konsumen dalam membeli sangat penting. Diawali dengan adanya kebutuhan yang berusaha untuk dipenuhi atau hanya sekedar gaya hidup. Pemenuhan kebutuhan ini terkait dengan beberapa alternatif sehingga perlu dilakukan evaluasi yang bertujuan untuk memperoleh alternatif terbaik dari persepsi konsumen. Di dalam proses membandingkan ini konsumen memerlukan informasi yang jumlah dan tingkat kepentingannya tergantung dari kebutuhan konsumen serta situasi yang dihadapinya. Pastinya semua Bank sangat mengharapkan tingkat nasabah yang melakukan pembelian/menggunakan produknya yang tinggi atau dengan skala yang besar karena hal tersebut akan berdampak pada tingkat pendapatan Bank. Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam menggunakan suatu produk antara lain Trust in a Brand atau Trust in a Brand kepada suatu brand, Product Diversification atau diversifikasi produk dan Word of Mouth.
Trust in a Brand merupakan komponen kognitif dari faktor prikologis. Trust in a Brand berhubungan dengan keyakinan, bahwa sesuatu itu benar atau salah atas dasar bukti, sugesti, otoritas, pengalaman dan intuisi. Brand Trust sebagai dugaan atau harapan dengan keyakinan akan reliabilitas dan niat suatu merek dalam situasi yang melibatkan risiko bagi konsumen. Trust in a Brand adalah dugaan atau harapan bahwa merek tersebut dapat diandalkan untuk berperilaku murah hati dan responsif terhadap kebutuhan seseorang. Trust in a Brand terhadap suatu merek sangat mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan suatu produk perbankan. Dalam penelitian Mamahit (2015) ditemukan bahwa brand trust berpengaruh terhadap keputusan konsumen menggunakan suatu produk.

Diversifikasi produk merupakan salah satu strategi yang penting di dalam meningkatkan volume penjualan. Diversifikasi adalah suatu upaya mencari dan mengembangkan produk atau pasar yang baru, atau keduanya, dalam rangka mengejar pertumbuhan, peningkatan penjualan, profitabilitas, dan fleksibilitas. Diversifikasi produk dilakukan oleh suatu perusahaan sebagai akibat dilaksanakannya pengembangan produk, sementara produk lama secara ekonomis masih dapat dipertahankan. Strategi ini diperlukan juga dalam rangka memperoleh keuntungan yang lebih besar dari suatu jenis produk tertentu dengan mengorbankan keuntungan dari jenis produk yang lain. Dalam dunia pemasaran, komunikasi memegang peranan penting dalam peningkatan penjualan. Dari sisi konsumen, komunikasi turut membantu mereka dalam membuat keputusan pembelian, karena tanpa memperoleh informasi yang memadai, seorang konsumen tentu sangat sulit untuk mengambil keputusan untuk melakukan pembelian akan suatu produk atau jasa. Hasil penelitian Wijaya dan Cornelia (2017) menemukan bahwa diversifikasi produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian/Keputusan Pembelian.
Salah satu strategi pemasaran yang cukup efektif dan banyak digunakan yaitu strategi pemasaran word of mouth, walaupun dianggap sebagai strategi pemasaran tradisional, namun cara ini cukup ampuh untuk meyakinkan para konsumen. Word of mouth communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Hasil penelitian Nugraha (2015) menenukan bahwa word of mouth  memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian/ menggunakan konsumen.
Argumen Orisinalitas / Kebaruan

Variabel dan model yang digunakan pada penelitian ini bersumber pada kombinasi dari penelitian Mamahit (2015), Wijaya dan Cornelia (2017) dan Nugraha (2015).

Kajian Teoritik dan Empiris
Keputusan Pembelian

Supangkat (2017) mengemukakan bahwa Keputusan pembelian sebagai identifikasi semua pilihan yang mungkin untuk memecahkan persoalan itu dan menilai pilihan – pilihan secara sistematis dan obyektif serta sasarannya yang menentukan keuntungan serta kerugiannya masing – masing. Keputusan pembelian merupakan pemilihan dari dua alternatif pilihan keputusan pembelian, artinya bahwa seseorang dapat membuat keputusan haruslah tersedia beberapa alternatif pilihan. Keputusan untuk membeli dapat mengarah kepada bagaimana proses dalam pengambilan keputusan tersebut dilakukan.

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Wahyuningtias (2017) bahwa keputusan pembelian adalah membeli merk yang paling disukai dari berbagai alternatif yang ada. Keputusan pembelian konsumen tidak terlepas dari bagaimana konsumen melalui beberapa tahap yaitu mengetahui masalah yang dihadapi sampai dengan terjadinya transaksi pembelian konsumen serta keputusan pembelian adalah tahap proses keputusan dimana konsumen secara aktual melakukan pembelian produk. Putra (2017) mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah proses pengitegrasian yang mengkombinasi sikap pengetahuan, untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu diantaranya. Konsumen/pelanggan akan menentukan proses pengambilan keputusan dalam pembelian mereka.


Trust in a Brand
Merek adalah nama, istilah, tanda, symbol, rancangan, atau kombinasi hal-hal tersebut untuk mengidentifikasi barang atau jasa seseorang atau sekelompok penjual dan untuk membedakannya dari produk pesaing dan merek merupakan nilai tangible dan intangible yang terwakili dalam sebuah merek dagang (trademark) yang mampu menciptakan nilai dan pengaruh tersendiri dipasar bila dikelola dengan tepat. (Durianto, Sugiarto & Budiman, 2004:2).  Menurut Murthy (dalam Kertajaya, 2009:11) dari sudut pandang perusahaan, brand trust adalah merek yang berhasil menciptakan brand experience yang berkesan dalam diri konsumen yang berkelanjutan dalam jangka panjang, berdasarkan integritas, kejujuran dan kesantunan brand tersebut. Menurut Guviez & Korchia (dalam Ferinnadewi, 2008:148) dari sudut pandang konsumen, brand trust merupakan variabel psikologis yang mencerminkan sejumlah asumsi awal yang melibatkan kredibilitas, integritas, dan benevolence, yang dilekatkan pada merek tertentu.

Brand trust akan mempengaruhi customer satisfaction dan customer loyalty. Mempertimbangkan hal tersebut, brand trust memiliki peran yang penting bagi produk. Sesuai dengan pendapat Delgado (dalam Ferinnadewi, 2008:150) brand trust adalah harapan akan kehandalan dan intensi baik merek. Berdasarkan defenisi ini brand trust merefleksikan dua komponen penting, yang pertama yakni, keyakinan konsumen bahwa produk tersebut mampu memenuhi nilai yang dijanjikan atau dengan kata lain persepsi bahwa merek tersebut mampu memenuhi harapan konsumen dengan terpenuhinya janji merek yang pada akhirnya menciptakan customer satisfaction, yang kedua, keyakinan konsumen bahwa merek tersebut mampumengutamakan kepentingan konsumen ketika masalah dalam konsumsi produk muncul secara tidak terduga. 

Product Diversification

Diversifikasi produk adalah upaya yang dilakukan pengusaha, produsen atau perusahaan untuk mengusahakan atau memasarkan beberapa produk yang sejeni dengan produk yang sudah dipasarkan sebelumnya Kotler (2001: 69) menyatakan konsep diversifikasi produk merupakan salah satu cara untuk meningkatkan kinerja bisnis yang ada dengan jalan mengidentifikasi peluang untuk menambah bisnis menarik yang tidak berkaitan dengan bisnis perusahaan saat ini. Sudarsono (2001: 72) menyatakan diversifikasi produk merupakan suatu usaha penganekaragaman sifat dan fisik, barang atau jasa yang dihasikan oleh perusahaan untuk digunakan konsumen di dalam memuskan kebutuhannya. Dari definisi di atas terlihat kesamaan pendapat mengenai tujuan diversifikasi yaitu perluasan atau penambahan terhadap barang dan jasa untuk meningkatkan profitabilitas perusahaan.


Word of Mouth

Word of mouth adalah komunikasi dari orang ke orang antara sumber pesan dan penerima pesan dimana penerima pesan menerima pesan dengan cara tidak komersil mengenai suatu produk, pelayanan, atau merek. Word of mouth menjadi referensi yang membentuk harapan pelanggan. Menurut Hasan (2010), word of mouth merupakan pujian, rekomendasi dan komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka atas layanan jasa dan produk yang betul - betul mempengaruhi keputusan pelanggan atau perilaku pembelian mereka. Word of mouth dapat membentuk Trust in a Brand para pelanggan. Sedangkan Menurut Sernovitz (2009), word of mouth adalah pembicaraan yang secara alami terjadi antara orang-orang. Word of mouth adalah pembicaraan konsumen asli.
Ada empat aturan dari Word of Mouth Marketing :

1. Menarik

Tidak ada orang yang akan membicarakan perusahaan yang membosankan atau pun iklan yang membosankan. Jika anda ingin orang lain membicarakan tentang anda, anda harus melakukan sesuatu yang khas.

2. Membuat orang senang

Pelanggan yang senang adalah pengiklan yang terbaik. Menciptakan produk yang luar biasa, menyediakan jasa yang baik, memberikan pengalaman yang baik, selesaikan masalah. Pastikan pekerjaan yang anda lakukan membuat orang terdorong, senang, dan ingin memberitahukan ke teman. 

3. Mendapatkan Trust in a Brand dan kehormatan

Jika anda tidak dihormati, anda tidak akan mendapatkan word of mouth yang baik. Tidak ada orang yang membicarakan secara positif tentang suatu perusahaan yang mereka tidak percaya atau tidak suka.

4. Mempermudah

Word of mouth adalah malas. Anda harus membantunya sepanjang jalan jika anda mengharapkannya dimana-mana. Anda harus melakukan dua hal : cari suatu pesan yang mudah dan membantu orang membagikannya.




  Kajian Empiris
Mamahit (2015) meneliti tentang pengaruh brand image, brand trust, dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian mobil toyota all new yaris pada pt. Hasjrat abadi manado. Persaingan industri otomotif menjadi semakin pesat dewasa ini, membuat perusahaan otomotif dunia berlomba-lomba untuk dapat memperluas pangsa pasarnya termasuk di Indonesia. Menghadapi persaingan ini, perilaku konsumen menjadi fokus utama dari strategi perusahaan otomotif dunia ini, karena dengan memahami perilaku konsumen tersebut perusahaan selain termotivasi untuk memproduksi produk terbaik juga akan memenangkan, memperluas pangsa pasarnya dan menjaga kelangsungan hidup perusahaan tersebut. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh brand image, brand trust, dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian mobil Toyota All New Yaris pada PT.Hasjrat Abadi Manado. Alat analisis yang digunakan adalah analisis reegresi linear berganda, uji hipotesis menggunakan uji F dan uji T. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Brand Image, Brand Trust dan Kualitas Produk secara simultan dan parsial berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Wijaya dan Cornelia (2017) meneliti tentang Pengaruh Diversifikasi Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan  (Studi pada pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Metropolitan City Pekanbaru). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh diversifikasi harga dan produk terhadap kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 100 responden dan menggunakan teknik Insidental Sampling. Data yang diperoleh dalam penelitian ini menggunakan metode survei melalui kuesioner yang diisi oleh konsumen. Data yang diperoleh menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa diversifikasi produk dan harga memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan di Kota Metropolitan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Pekanbaru. Kemudian secara simultan diversifikasi produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kentucky Metropolitan Fried Chicken (KFC) Kota Pekanbaru.
Nugraha (2015) meneliti tentang Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Dan Kepuasan Konsumen (Studi pada Konsumen Kober Mie Setan jalan Simpang Soekarno-Hatta nomor 1-2 Malang). Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan tentang: pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian, pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan konsumen, pengaruh word of mouth terhadap kepuasan konsumen, dan pengaruh word of mouth terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan atau explanatory research dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dari penelitian ini adalah konsumen kober mie setan yang membeli berdasarkan word of mouth dengan total sampel sebanyak 116 orang responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik simple random sampling dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis deskriptif dan analisis jalur (path analysis) yang digunakan dalam penelitian ini. Hasil dari penelitian ini menjelaskan bahwa: variabel word of mouth berpengaruh signifikan terhadap variabel keputusan pembelian, variabel keputusan pembelian berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen, variabel word of mouth berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen, dan variabel word of mouth berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen melalui variabel keputusan pembelian sebagai variabel mediator. Dengan demikian, sebaiknya Kober Mie Setan dapat mempertahankan citra positif dengan meningkatkan kualitas makanan dan minuman yang sudah ada, sehingga dapat mendorong konsumen untuk melakukan word of mouth, Kober Mie Setan sebaiknya memperluas jaringan di sosial media untuk menciptakan word of mouth agar lebih dikenal masyarakat secara luas
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan disain konfirmatif. Objek penelitian ini adalah Nasabah Membeli  produk BNI Emerald (Wealth Management Produk) di BNI Kanwil Manado. Tehnik analisis yang digunkan adalah regresi berganda dengan SPSS.
Pembahasan 
Pengaruh Trust in a Brand terhadap Keputusan Pembelian 
Merek adalah nama, istilah, tanda, symbol, rancangan, atau kombinasi hal-hal tersebut untuk mengidentifikasi barang atau jasa seseorang atau sekelompok penjual dan untuk membedakannya dari produk pesaing dan merek merupakan nilai tangible dan intangible yang terwakili dalam sebuah merek dagang (trademark) yang mampu menciptakan nilai dan pengaruh tersendiri dipasar bila dikelola dengan tepat. Brand trust merupakan merek yang berhasil menciptakan brand experience yang berkesan dalam diri konsumen yang berkelanjutan dalam jangka panjang, berdasarkan integritas, kejujuran dan kesantunan brand tersebut. dari sudut pandang konsumen, brand trust merupakan variabel psikologis yang mencerminkan sejumlah asumsi awal yang melibatkan kredibilitas, integritas, dan benevolence, yang dilekatkan pada merek tertentu. Brand trust akan mempengaruhi customer satisfaction dan customer loyalty. Mempertimbangkan hal tersebut, brand trust memiliki peran yang penting bagi produk. Brand trust adalah harapan akan kehandalan dan intensi baik merek.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Trust in a Brand berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk BNI Emerald BNI Kanwil Manado. Artinya setiap perubahan Keputusan Pembelian oleh nasabah dipengaruhi oleh perubahan Trust in a Brand. Citra dari sebuah merek menciptakan kepercayaan terhadap suatu merek. Dengan brand yang tercipta dari suatu produk konsumen maupun nasabah ingin melakukan Keputusan Membeli ulang. Kepercayaan penting bagi konsumen karena kepercayaan akan membantu mengurangi pengorbanan waktu dan risiko konsumen terhadap merek (Kapferer, 2008). Kepercayaan pada merek akan memungkinkan konsumen untuk menyederhanakan proses pemilihan merek dari Produk Wealth Management BNI Kanwil Manado dan mengurangi waktu yang diperlukan untuk membuat keputusan pembelian. Kepercayaan terhadap merek dari Produk Wealth Management BNI Kanwil Manado dapat pula mengurangi pembelian yang tidak pasti. Ini adalah keuntungan yang dapat diperoleh dari kepercayaan merek dari Produk Wealth Management BNI Kanwil Manado. Kepercayaan terhadap merek memegang peranan yang penting dalam terciptanya loyalitas konsumen terhadap suatu merek tertentu.
Pengaruh Product Diversification terhadap Keputusan Pembelian
Diversifikasi produk adalah upaya yang dilakukan pengusaha, produsen atau perusahaan untuk mengusahakan atau memasarkan beberapa produk yang sejeni dengan produk yang sudah dipasarkan sebelumnya. Konsep diversifikasi produk merupakan salah satu cara untuk meningkatkan kinerja bisnis yang ada dengan jalan mengidentifikasi peluang untuk menambah bisnis menarik yang tidak berkaitan dengan bisnis perusahaan saat ini. Diversifikasi produk merupakan suatu usaha penganekaragaman sifat dan fisik, barang atau jasa yang dihasikan oleh perusahaan untuk digunakan konsumen di dalam memuskan kebutuhannya. Dari definisi di atas terlihat kesamaan pendapat mengenai tujuan diversifikasi yaitu perluasan atau penambahan terhadap barang dan jasa untuk meningkatkan profitabilitas perusahaan. Kepercayaan terhadap merek memegang peranan yang penting dalam terciptanya loyalitas konsumen terhadap suatu merek tertentu. 
Pada dasarnya strategi diversifikasi produk merupakan salah satustrategi yang penting di dalam meningkatkan volume penjualan. strategi diversifikasi adalah suatu upaya mencari danmengembangkan produk atau pasar yang baru, atau keduanya, dalam rangka mengejar pertumbuhan, peningkatan penjualan, profitabilitas, danfleksibilitas Hasil penelitian menunjukkan bahwa Product Diversification berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Nasabah Layanan BNI Emerald BNI Kanwil Manado. Artinya setiap perubahan Keputusan Pembelian oleh nasabah dipengaruhi oleh perubahan Product Diversification. Dengan ada difersifikasi dari produk maka konsumen ataupun nasabah memiliki berbagai macam alternatif untuk memilih sesuai dengan kebutuhan mereka.. Diversifikasi produk BNI Kanwil Manado merupakan salah satu cara untuk meningkatkan volume penjualan yang dapat dilakukan oleh perusahaan terutama jika perusahaan tersebut telah berada dalam tahap kedewasaan. Dengan diversifikasi produk BNI Kanwil Manado, suatu perusahaan tidak akan bergantung pada satu jenis produknya saja. Tetapi perusahaan juga dapat mengandalkan jenis produk lainnya (produk diversifikasi). Karena jika salah satu jenis produknya tengah mengalami penurunan, maka akan dapat teratasi dengan produk jenis lainnya.  Tujuan melakukan diversifikasi produk karena sebuah perusahaan mengdiversifikasikan produk untuk memenuhi kebutuhan konsumen(customize) yang sudah percaya dengan sebuah produk tersebut dan untuk membandingkan hasil dari produk tersebut agar dapat lebih memperbaiki produk-produk sebelumnya supaya hasil produk tersebut lebih baik lagi. 

Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian
Word of mouth adalah komunikasi dari orang ke orang antara sumber pesan dan penerima pesan dimana penerima pesan menerima pesan dengan cara tidak komersil mengenai suatu produk, pelayanan, atau merek. Word of mouth menjadi referensi yang membentuk harapan pelanggan. Word of mouth merupakan pujian, rekomendasi dan komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka atas layanan jasa dan produk yang betul - betul mempengaruhi keputusan pelanggan atau perilaku pembelian mereka. Word of mouth dapat membentuk Trust in a Brand para pelanggan. Word of mouth adalah pembicaraan yang secara alami terjadi antara orang-orang. 
Word of mouth mommunication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan  Nasabah Membeli Produk  BNI Emerald BNI Kanwil Manado. Artinya setiap perubahan Keputusan Pembelian oleh nasabah dipengaruhi oleh perubahan Word of Mouth. Dengan adanya previllage service yang berkualitas dari layanan BNI Emerald maka  nasabah akan menjadi loyal dan trust karena merasa puas, dana akan merekomendasikan produk dan layanan BNI Kanwil Manado ke orang lain dengan cara mulut ke mulut.  Salah satu bentuk promosi dalam pemasaran adalah word of mouth. Word of mouth menjadi referensi yang membentuk harapan pelanggan BNI Kanwil Manado. Sebagai bagian dari bauran komunikasi pemasaran, word of mouth communication menjadi salah satu strategi yang sangat berpengaruh di dalam keputusan konsumen dalam menggunakan produk atau jasa BNI Kanwil Manado.

Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  (1) Secara parsial Trust in a Brand berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah Membeli produk BNI Emerald. (2) Secara parsial Product Diversification berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah Membeli produk BNI Emerald (Wealth Management Produk. (2)Secara parsial Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk BNI Emerald. (3) Secara simultan Trust in a Brand, Product Diversification dan Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk BNI Emerald

Rekomendasi
Rekomendasi untuk hasil penelitian antara lain : (1) Pihak BNI Kanwil Manado harus mempetahankan dan meningkatkan ketiga faktor tersebut lebih khusus Word of Mouth yang memiliki pengaruh yang paling dominan untuk  meningkatkan Keputusan Nasabah Membeli. (2) Hasil penelitian dapat digunakan sebagai rujukan untuk pengembangan serta pendalaman ilmu pengetahuan manajemen pemasaran khususnya Keputusan Membeli 
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