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ABSTRAK 

Siti Wahdah. 2023. Efektivitas Komunikasi Cross Selling oleh Customer Service 

dalam Penjualan Produk Cicil Emas di Bank Syariah Indonesia KCP Martapura. 

Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

Pembimbing: Prof. Dr. H. Fathurrahman Azhari 

 

Kata Kunci: Efektivitas Komunikasi, Cross Selling Customer Service, Produk 

Cicil Emas BSI. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kurangnya pengetahuan masyarakat 
terhadap produk Cicil Emas Bank Syariah Indonesia. Sehingga diperlukannya 

pengenalan dan pemasaran produk yang lebih efektif dari pihak perbankan yakni 
Customer Service.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : seberapa efektif 

komunikasi cross selling oleh Customer Service dalam penjulan produk Cicil 
Emas dan hambatan yang dihadapi Customer Service dalam proses cross selling 
produk Cicil Emas 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian lapangan yaitu penelitian yang 
objeknya mengenai peristiwa-peristiwa yang terjadi pada kelompok masyarakat. 

Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Menggunakan data 
primer dan sekunder yang didapatkan dari hasil observasi, wawancara dengan 
beberapa informan dan dokumentasi yang dilakukan di Bank Syariah Indonesia 

KCP Martapura. 
   

Hasil penelitian ini menunjukkan : Customer Service Bank Syariah 

Indonesia KCP Martapura telah melaksanakan peran dan fungsinya sehingga 
komunikasi cross selling yang dilakukan berjalan dengan efektif dalam upaya 

pengenalan produk Cicil Emas BSI hingga mampu membantu penjualan produk 
tersebut. Selain itu juga dtandai dengan tercapainya tiga indikator pengukuran 
evektifitas komunikasi pemasaran menggunakan pendekatan communication 

outcomes. 
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MOTTO 

 ت اْ تيَ واحُِ حِ تَّي يْ اْيَ حِ تَوي اْ ت  تَّي لّهٰ حُِ  تَّه يَ ٌّ   ت يْ حُِ اْوا   تَّه يَ اْ  ت اْ تۚ تَّيعيسهٰٓى ت ينا ت تحُِبُّو  حُِ ْوا ٌٌّ تَّه  تخي يْ حُِ اْوا   تَّه يَ اْ  ت حُِ اُ ٌّي  تتي اْ تۚ تَّيعيسهٰٓى ت ينا حُِ  تكحِ ٌّاهٌ تَّه يْ حُِ  تَّي حِ ت َّاقبيُ لحِ حُِ  تعييَاْ كحِبُبي
اْني ت اْيَمحِ  ࣖ توي

 
 

Diwajibkan atasmu berperang, padahal itu kamu benci. Boleh jadi kamu 
membenci sesuatu, padahal itu baik bagimu dan boleh jadi kamu menyukai 

sesuatu, padahal itu buruk bagimu. Allah mengetahui, sedangkan kamu tidak 

mengetahui. (Q.S. Al-Baqarah.216) 

 
 

“Tidak masalah seberapa lambat kamu berjalan asalkan kamu tidak berhenti” 

-Confucius 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 

157/1987 dan 0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 ta’ T Te ث

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J je ج

 h}a’ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha’ Kh ka dan ha خ

 Dal D de د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R er ر

 Zai Z zet ز

 Sin S es س

 Syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G ge غ
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 fa’ F ef ف

 Qaf Q qi ق

 Kaf K ka ك

 Lam L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ى

 Waw W we و

ٍ ha’ H ha 

̀  hamzah ء apostrof 

 ya’ Y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis mutakabbir هتكبرّ

 Ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جاهعت

 Ditulis maktabah هكتبت

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah 

terserap dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan 

zebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah الوكتبت الجويلت

 

IV. Vokal pendek 

  َ  

 
fathah ditulis a 



 
 

x 
 

 

 َِ  
kasrah ditulis i 

  َ  

 
dammah ditulis u 

 fathah ditulis syakara شكر

 kasrah ditulis quri’a قرأ

 dammah ditulis yant}iqu يٌطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعوى ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  
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 Ditulis al-Qur’a>n القراى

 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as}-s}ubh}u الصبخ

 Ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالديي

 ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشوس
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