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ABSTRAK 

Peran Cross Selling Dalam Menentukan Tingkatan Loyalitas Nasabah 

Pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Sudirman Kota 

Bengkulu Oleh Ria Hestina, NIM 2223140090. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi cross 

selling serta perannya dalam menentukan tingkatan loyalitas nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Sudirman Bengkulu. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian lapangan (field research) 

dengan pendekatan kualitatif. Data diperoleh melalui observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari satu customer 

service dan lima belas nasabah aktif BSI KC Sudirman Bengkulu yang 

dipilih menggunakan teknik purposive sampling.  Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa implementasi cross selling dilakukan dengan 

menawarkan produk tambahan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah 

melalui pendekatan yang persuasif dan edukatif. Cross selling berperan 

dalam membentuk loyalitas nasabah secara bertahap, mulai dari loyalitas 

kognitif, afektif, konatif, hingga loyalitas tindakan. Hal ini ditunjukkan 

dengan meningkatnya pengetahuan, kepuasan, komitmen, penggunaan 

produk, serta kesediaan nasabah merekomendasikan BSI kepada orang lain. 

Kata Kunci: Cross selling, loyalitas nasabah, Bank syariah indonesia. 
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ABSTRACK 

The Role of Cross Selling in Determining the Level of Customer Loyalty at 

Bank Syariah Indonesia Sudirman Branch Office, Bengkulu City By Ria 

Hestina, NIM 2223140090. 

 This study aims to examine the implementation of cross-selling and 

its role in determining customer loyalty levels at Bank Syariah Indonesia 

(BSI) Sudirman Branch Office Bengkulu. This research employed a field 

research method with a qualitative approach. Data were collected through 

observation, interviews, and documentation. The informants consisted of 

one customer service officer and fifteen active customers of BSI Sudirman 

Branch Bengkulu selected using a purposive sampling technique. The 

results of the study indicate that cross-selling is implemented by offering 

additional products that match customers' needs through persuasive and 

educational approaches. Cross-selling plays a role in shaping customer 

loyalty gradually, starting from cognitive loyalty, affective loyalty, and 

conative loyalty to action loyalty. This is reflected in the increased customer 

knowledge, satisfaction, commitment, product usage, and willingness to 

recommend BSI to others. 

Keywords: Cross-Selling, Customer Loyalty, Bank Syariah Indonesia. 
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MOTTO 

 

“Allah SWT. tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah SWT. 

berjanji bahwa sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

(Q.S Al-Insyirah:5-6) 

 

“Aku membahayakan nyawa ibukku untuk lahir ke dunia, jadi tidak 

mungkin aku tidak ada artinya, dan aku membuat ayahku bekerja setiap 

hari hingga lelah, jadi aku pastikan lelahnya tidak sia-sia” 

(Ria Hestina) 
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