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ABSTRAK

STRATEGI CROSS SELLING DALAM MENINGKATKAN PENGGUNA
KARTU BRI1ZZI PADA BANK RAKYAT INDONESIA (BRI) KANTOR
CABANG BANDAR JAYA

Oleh

MULYANI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi cross selling dan hambatannya
terhadap peningkatan pengguna produk brizzi di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)
Tbk Kantor Cabang Bandar Jaya. Vriabel kualitatif dalam penelitian ini dikategorikan
sebagai karyawan BRI yang terlibat langsung dalam strategi cross selling dan
masyarakat pengguna kartu Brizzi. Desain penelitian yang digunakan adalah kualitatif
deskriptif dengan jenis penelitian lapangan (field research). Menggunakan teknik
pengumpulan data observasi lapangan, wawancara, dokumentasi serta literatur.
Pemilihan subjek dalam penelitian ini dilakukan menggunakan teknik purposive untuk
memperoleh informasi dari 7 informan yang terdiri dari Karyawan BRI dan Nasabah.
Data yang didapatkan selanjutnya dianalisis dengan dilakukan reduksi data, triangulasi,
penyajian data, lalu penarikan kesimpulan. Hasil analisis menunjukkan bahwa
melakukan cross selling untuk meningkatkan nasabah produk Brizzi adalah hal yang
baik dilaukan oleh BRI dibuktikan dengan adanya peningkatan jumlah nasabah
pengguna Brizzi yang signifikan, cross selling dilakukan dengan memberikan
penawaran di berbegai macam acara di tengah masyarakat. Di antara kendala yang
timbul seperti nasabah yang kurang komunikatif dan kurang berminat, juga beberapa
masayarakat yang kurang memahami teknologi.

Kata Kunci: Bank Rakyat Indonesia, Cross Selling, Kartu Brizzi



ABSTRACT

STRATEGY CROSS SELLING CARD USERS BRI1ZZ1 AT BANK RAKYAT
INDONESIA (BRI) (BRI) BANDAR JAYA BRANCH OFFICE

By

MULYANI

This study aimed to analyze the cross selling strategy and its barriers to increasing users
of brizzi products at PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Bandar Jaya Branch
Office. The qualitative variables in this study are categorized as BRI employees who
are directly involved in the cross selling cards Brizzi The research design used is
descriptive qualitative with the type of field research (field research). Using data
collection techniques field observations, interviews, documentation and literature. The
selection of subjects in this study was carried out using purposive to obtain information
from 7 informants consisting of BRI employees and customers. The data obtained were
then analyzed by doing data reduction, triangulation, data presentation, then drawing
conclusions. The results of the analysis show that doing cross selling to increase
customers for Brizzi is a good thing for BRI to do, as evidenced by the significant
increase in the number of customers using Brizzi , cross selling is done by offering
offers at various events in the community. Among the obstacles that arise are customers
who are less communicative and less interested, as well as some people who do not
understand technology.

Keywords: Bank Rakyat Indonesia, Cross Selling, Brizzi Card
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dunia perbankan dewasa ini bergerak maju ke depan dengan sangat aktif dan
dinamis. Pergerakan ini di dukung dengan adanya tantangan yang semakin luas
dan kompleks pada industri tersebut, serta perkembangan teknologi perbankan
yang semakin maju. Situasi ini mendorong industri perbankan harus cepat dan
tanggap dalam menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya, terutama dalam
memperoleh kepercayaan masyarakat serta memenuhi kebutuhan masyarakat
akan produk dan layanan perbankan yang aman, nyaman dan berkualitas (Ikatan
Bankir Indonesia, 2014).

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa perbankan, memuaskan nasabah
adalah hal pokok yang tidak boleh diabaikan. Karena kapuasan nasabah
merupakan aspek penting untuk mempertahankan citra perusahaan dimasyarakat.
Peningkatan kualitas pelayanan kepada para nasabah adalah hal penting dalam
upaya meningkatkan kepuasan nasabah. Hal tersebut sangatlah penting karena
mengingat peranan nasabah yang sangat besar dalam kontribusi pendapatan
secara langsung maupun secara tidak langsung. Untuk mendukung eksistensi
perusahaan, dan memenangkan persaingan dalam suatu persaingan antar
perusahaan perbankan sangatlah sulit. Ditambah dengan cara pandang nasabah
terhadap produk dan pelayanan suatu perusahaan semakin terdidik, sehingga
nasabah semakin tahu akan hak-haknya dan lebih selektif dalam memilih produk

produk yang ditawarkan.

Bank sebagai salah satu lembaga pada industri keuangan yang bergerak dalam
bidang pelayanan jasa, harus dapat memberikan pelayanan terbaiknya (service

excellent) untuk dapat memenangkan persaingan dalam situasi yang bergerak



maju dengan cepat serta semakin kompetitif. Untuk menghadapi persaingan
antar lembaga perbankan yang semakin ketat, masing-masing Bank mau tidak
mau harus mengembangkan konsep “pelayanan terbaik bagi nasabahnya”, hal ini
bertujuan untuk mempertahankan nasabah yang telah ada dan menjangkau
nasabah baru yang potensial. Untuk mempertahankan serta untuk meningkatkan
jumlah nasabahnya, maka Bank perlu menjaga citra yang baik dan positif di mata

masyarakat (Ikatan Bankir Indonesia, 2014).

Keberhasilan usaha perbankan akan dicapai melalui penerapan keahlian
manajemen, dan keterampilan teknis dalam pekerjaan rutin perbankan.
Kemampuan sistem perbankan untuk melaksanakan fungsinya dengan efisien,
tergantung pada manajemen Bank yang sehat dan efisien. Karena itu, Bank harus
dimanajemeni dengan cermat, aman, sehat dan menguntungkan (Afrina F.,
2019).

Bank dapat membangunnya melalui peningkatan pada kuantitas dan kualitas
produk perbankan yang dihasilkan, maupun melalui kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabahnya. Untuk mendukung pencapaian tujuan tersebut,
maka lembaga perbankan harus menyiapkan strategi yang diharapkan mampu
menangani berbagai kebutuhan nasabahnya. Menurut Nurhilalia (2019) strategi
adalah rencana berskala besar dengan orientasi masa depan agar terbentuk
interaksi dengan kondisi persaingan guna mencapai tujuan perusahaan. Firman
(2020) menyatakan bahwa proses secara sistemik yang sudah ditetapkan dalam
melakukan kegiatan yang menggambarkan fungsi-fungsi yang berjalan terus

menerus yang dilakukan oleh para manager.

Salah satu lembaga negara di bidang perbankan, adalah PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero). Perusahaan ini merupakan jasa perbankan di Indonesia yang
tetap berusaha untuk meningkatkan jumlah nasabah, dan tidak boleh
menimbulkan dampak negatif bagi semua pihak. Segala kegiatan dan program
yang melibatkan masyarakat luas harus bersifat terbuka. PT Bank Rakyat

Indonesia (Persero) selalu berusaha untuk menarik minat dengan berbagai



kelebihan. Hal inilah yang menjadi nilai lebih sehingga harus direalisasikan

melalui pelaksanaan strategi melalui sebuah program perusahaan.

Pada era perkembangan informasi yang sangat pesat sekarang ini perilaku
konsumen banyak berubah dalam melakukan transaksi, konsumen sangat
mengedepankan aspek kemudahan, fleksibilitas, efisiensi, dan kesederhanaan.
Perkembangan teknologi informasi yang berkembang pesat ini mempengaruhi
hampir seluruh aspek kehidupan dan kegiatan manusia. Di samping itu pasar
untuk produk perbankan sangatlah luas, sehingga perusahaan atau bank tidak
mudah untuk memasuki pasar yang sedemikian luas dan kalaupun bisa

kemungkinan berhasil sangatlah kecil.

Seiring dengan pemasaran produk atau jasa yang semakin meningkat dan juga
sudah memasuki era globalisasi, tidak menutup kemungkinan bahwa tingkat
persaingan yang akan timbul lebih tajam dan meningkat dengan cepat. Masing-
masing perusahaan berlomba memasarkan produk dan jasa perusahaan tersebut
kepada publik agar menjadi tertarik, oleh karena itu untuk menarik minat publik,
salah satunya dengan mempromosikan produk layanan terbaiknya, salah satunya
adalah Produk Brizzi pada Bank Rakyat Indonesia.

Produk brizzi adalah uang elektonik BRI, brizzi merupakan sarana pembayaran
melaluim archantmarchant yang telah bekerjasama dengan BRI. Transaksi yang
dilakukan menggunakan chip dengan saldo maksimal Rp.1.000.000,-.
Penggunaan kartu brizzi sendiri dapat dimiliki oleh siapapun tanpa harus
memiliki rekening BRI. Selain itu,keuntungan yang diperoleh yaitu nilai uang
didalam kartu dapat di isi ulang/Top Up (viaEDCmaupunATM), Isi ulang brizzi
dapat melalui rekening BRI maupun Bank lain, dan pembayaran transaksi
Rp.1.000.000,-. Transaksi dapat dilakukan dengan cepat dan mudah, tidak
melakukan pembayaran dengan menggunakan uang tunai dan tidak direpotkan
dengan uang recehan, dapat digunakan sebagai pembayaran di pasar modern,
dapat dijadikan sebagai kartu identitas pekerja, dan pembayaran di SPBU. PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) dengan kartu brizzi, selalu berusaha menarik

minat dengan berbagai kelebihan yang harus direalisasikan (Rosyadi M. 1.,2018).



Pihak perbankan harus mempunyai startegi untuk menarik minat masyarkat agar
menggunakan produk brizzi. Salah satu caranya dengan mempromosikan melalui
interaksi secara langsung kepada konsumen. Karena itu perbankan mulai
memikirkan alternatif lain untuk menawarkan produk dan layanan perbankan
mereka, diantara caranya yaitu dengan menerapkan strategi Cross Selling.

Dengan menerapkan strategi cross selling ini dapat membantu meningkatan

pengguna Kartu brizzi

Kesempatan berhubungan secara langsung dengan nasabah yang cukup besar
dapat digunakan secara efektif untuk menawarkan produk-produk bank lainnya
(di samping maksud dan tujuan awal nasabah) dalam rangka Cross Selling
(Ikatan Bankir Indonesia, 2014). Untuk melakukan hal tersebut diperlukan
kemampuan komunikasi yang baik, dan dalam melaksanakan kegiatan
komunikasi kepada nasabah yang bukanlah perkara mudah, namun juga
bukanlah perkara yang sulit (Alma B.dan Fandi T.,2016).

Cross selling adalah proses penjualan suatu tambahan kepada seseorang yang
sudah melakukan pebelian atau lebih mudahnya bila seorang langganan memesan
sebuah produk, dan para tenaga penjual mengajukan penawaran beberapa produk
tambahan lainnya, maka cara semacam ini disebut Cross Selling. Cara-cara
penjualan semacam ini, kini semakin memikat dan semakin memberikan maanfaat
baik kepada penjual maupun pembeli. Dari sisi pembeli, mereka mendapat
keuntungan karena ia dapat menggunakan waku secara efisien dengan melakukan
negosiasi dengan penjual, sedangkan dari sisi penjual, tidak perlu membuang
buang uang, waktu dan tenaga yang berlebihan untuk mengembangkan bisnis
sampingan diluar (Ervin Yulianto, 2017).

Strategi Cross Selling sangat dibutuhkan oleh Bank BRI dalam rangka
mengkomunikasikan dengan baik dan menarik minat nasabah agar produk atau
jasa bisa terjual. Persaingan marketing yang sudah mulai merajalela pada saat
ini, diharapkan dengan strategi cross selling sebisa mungkin pihak-pihak yang
berhubungan langsung dengan nasabah harus mempunyai proses-proses tertentu

untuk meningkatkan kualitas penjualan suatu perusahaan. Dalam hal ini, untuk



melakukan peningkatan nasabah pengguna kartu brizzi, PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) harus memperkenalkan kartu brizzi kepada khalayak.
Melalui kegiatan promosi dan pemasaran inilah diharapkan tercapainya
peningkatan jumlah nasabah dalam menggunakan kartu brizzi dengan tetap

mengutamakan kepuasan dan pelayanan bagi para nasabah.

Bandar Jaya adalah Kecamatan Terbanggi Besar,Kabupaten Lampung Tengah,
Lampung, Indonesia. Sebagai salah satu pusat perekonomian yang ada di
Provinsi Lampung, khususnya Kabupaten Lampung Tengah, di Bandar Jaya
terdapat berbagai jenis pusat perbelanjaan, mulai dari Plaza Bandar Jaya,
Chandra Superstore Bandar Jaya, beberapa Swalayan dan juga Minimarket
lainnya. Di Bandar Jaya juga terdapatsalah satu masjid termegah di Lampung
Tengah, yaitu Masjid Agung Istiglal Bandar Jaya. Masjid ini menjadi pusat
peribadatan di Bandar Jaya sekaligus sebagai tempat singgah para pelancong dan
musaffir. Masjid inipun bersandingan langsung dengan Gereja sebagai simbol
kerukunan antar umat beragama di Bandar Jaya. Bandar jaya tumbuh dengan
cukup pesat seiring dengan laju perkembangan zaman, banyak fasilitas dan
pelayanan publik yang mulai dibangun dan sudah berjalan di Bandar Jaya, baik
itu berupa fasilitas pendidikan keagamaan, sosial budaya, dan fasilitas-fasilitas

perekonomian, salah satunya adalah fasilitas layanan jasa Perbankan.

Terdapat berbagai macam jenis layanan jasa perbankan di Bandar Jaya, salah
satunya adalah Layanan Kartu Brizzi di PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor
Cabang Bandar Jaya. Adapun perkembangan jumlah nasabah pengguna kartu
Brizzi pada bulan Juni-September di Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang

Bandar Jaya sebagai berikut:


https://id.wikipedia.org/wiki/Terbanggi_Besar%2C_Lampung_Tengah
https://id.wikipedia.org/wiki/Terbanggi_Besar%2C_Lampung_Tengah
https://id.wikipedia.org/wiki/Kabupaten_Lampung_Tengah
https://id.wikipedia.org/wiki/Lampung
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Plaza_Bandar_Jaya&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Chandra_Superstore_Bandar_Jaya&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Chandra_Superstore_Bandar_Jaya&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Masjid_Agung_Istiqlal_Bandar_Jaya&action=edit&redlink=1

Tabel 1. Data pengguna produk Brizzi dari bulan Juni-September Bank
Rakyat Indonesia (BR1) KC Bandar Jaya

No. Bulan Jumlah Pengguna
1. Juni 232
2. Juli 305
3. Agustus 134
4. September 325

(Sumber: Supervisor costumer service PT BRI KC Bandar Jaya)

Berdasarkan pemaparan dan data yang telah diuraikan di atas, penelitian ini lebih
ditekankanpada Strategi Cross Selling PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Bandar Jaya dalam meningkatkan penggunaan kartu Brizzi.
Penelitian ini juga ditunjukan untuk mengetahui hambatan dalam menggunakan
Strategi Cross Selling pada produk penjulan kartu Brizzi di Bank BRI Kantor
Cabang Bandar Jaya. Untuk mengetahui lebih jelas maka penulis tertarik untuk
meneliti mengenai.“Bagaimana strategi cross selling pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbhk Kantor Cabang Bandar Jaya dalam meningkatkan
pengguna kartu Brizzi?”.Maka peneliti mengambil judul “Strategi Cross Selling
Dalam Meningkatkan Pengguna Kartu Brizzi Pada Bank Rakyat Indonesia
(BRI) Kantor Cabang Bandar Jaya”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka dapat dirumuskan sebagali

berikut:

1. Bagaimana strategi cross selling dalammenigkatkan pengguna produk brizzi
di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Thk Kantor Cabang Bandar Jaya?

2. Apa saja hambatan yang terjadi dalam penerapanstrategi cross selling
terhadap peningkatan pengguna produk brizzi di PT. Bank Rakyat Indonesia
(persero) Tbk Kantor Cabang Bandar Jaya?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian berisi tentang arahan yang akan dituju dalam melakukan

penelitian, Berdasarkan fokus penelitian diatas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

1.

Memaparkan strategi cross selling terhadap peninggkatan pengguna produk
brizzi di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Thk Kantor Cabang Bandar
Jaya.

Memaparkan hambatan yang terjadi dalampenerapanstrategi cross selling
terhadap peningkatan pengguna produk brizzi di PT. Bank Rakyat Indonesia
(persero) Tbk Kantor Cabang Bandar Jaya.

1.4 Manfaat penelitian

Manfaat penelitian berisi tentang kontribusi apa yang akan diberikan setelah

selesai melakukan penelitian. Kegunaan dapat berupa kegunaan yang teoritisdan

kegunaan yang bersifat praktis, seperti kegunaan bagi penulis, instansi, dan

masyarakat secara keseluruhan. Manfaat dengan dilakukan penelitian ini adalah :

1.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini di harapkan menjadi salah satu rujukan atau panduan dalam
penelitian selanjutnya, khususnya terkait masalah tentang strategi cross
selling pada peningkatan nasabah pengguna produk brizzi.

Manfaat praktis

Manfaat praktis adalah manfaat yang berguna untuk memecahkan masalah
masalah praktis. Biasanya manfaat praktis tidak hanya untuk satu objek tetapi
berguna untuk lebih dari satu objek.

Manfaat Bagi Penulis

Dapat menambahwawasan dan informasi tentang produk brizzi BRI serta
mengetahui strategi cross selling produk khususnya produk brizzi PT. Bank

Rakyat Indonesia (persero) Thk Kantor Cabang Bandar Jaya.



4.

Manfaat bagi BRI kantor cabang Bandar Jaya

Dapat dijadikan sebagai bahan masukkan dalam upaya meningkatkan mutu
pelayanan nasabah serta meningkatkan strategi Cross selling terhadap
peningkatan nasabah pengguna produk brizzi kantor cabangBandar Jaya.
Manfaat bagi masyarakat umum

Sebagai tambahan refrensi dan informasi khususnya bagi masyarakat

mengenai produk brizzi BRI kantor cabang Bandar Jaya.



I1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Strategi

Menurut Kartajaya (2015), mengemukakan bahwa strategi merupakan cara untuk
mencapai tujuan jangka panjang. Strategi dalam konteks bisnis dapat berupa
perluasan geografis,diversifikasi, akusisi,pengembangan produk,penetrasi pasar,
rasionalisasi karyawan, divestasi, likuidasi dan joint venture.Strategi merupakan
rencana yang disatukan, luas dan berintegrasi yang berhubungan
dengankeunggulan strategis perusahaan terhadaptantangan lingkungan, yang
dirancang untukdapat memastikan tujuan dari perusahaan dapat dicapai
pelaksanaannyayang tepat oleh organisasi (Yuliana R., 2013).Menurut Nurhilalia
(2019) strategi adalah rencana berskala besar dengan orientasi masa depan agar
terbentuk interaksi dengan kondisi persaingan guna mencapai tujuan perusahaan.
Firman (2020) menyatakan bahwa strategi adalah proses secara sistemik yang
sudah ditetapkan dalam melakukan kegiatan yang menggambarkan fungsi-fungsi

yang berjalan terus menerus.

Dalam melaksanakan fungsinya, sebuah strategi haruslah dirumuskan terlebih
dahulu, dan perumusan ini adalah satu kesatuan yang tidak dapat dipisahkan dari
strategi. Perumusan strategimerupakanpenyusunan langkah kedepan untuk
membangun visi dan misi organisasi, menetapkan tujuan strategis sertamerancang
strategi dalam mencapai tujuan tersebut dalam rangka menyediakan customer
value terbaik. Langkah yang dilakukan perusahaan ketikamerumuskan strategi
menurut Kartajaya (2020), yaitu:
1. Menganalisis lingkungan yang akan dimasuki perusahaan dan menentapkan
misi perusahaan untuk bisa mencapai visi yang diinginkan dalam lingkungan

tersebut.
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2. Menganalisis lingkunganinternal dan eksternal, mengukur kekuatan dan
kelemahan serta peluang dan ancaman yang akan dihadapi oleh perusahaan.

3. Merumuskan indikatorkeberhasilan dari strategi-strategi yang dirancang.

4. Menentukan tujuan dan target, mengevaluasi berbagai alternatif strategi dan
mempertimbangkan sumberdaya yang dimiliki sesuai dengan kondisi yang
dihadapi.

2.2 Pemasaran

Pemasaran adalah serangkaian kegiatan penciptaan penawaran dan pertukaran
produk untuk memenuhi kebutuhan. Pemasaran berbeda dengan penjualan, jika
penjualan ukuran keberhasilannya adalah volume penjualan sedangkan dalam
konsep pemasaran ukuran keberhasilannya adalah kepuasan konsumen. Kegiatan
manajemen pemasaran berdasarkan fungsinya yang pada intinya berusaha untuk
mengidentifikasi apa sesungguhnya yang dibutuhkan oleh konsumen, dan
bagaimana cara pemenuhannya dapat diwujudkan. Untuk dapat mengidentifikasi
apa yang dibutuhkan konsumen, maka pembisnis perlu melakukan riset
pemasaran, di antaranya berupa survei tentang keinginan konsumen, sehingga bisa
mendapatkan informasi mengenai apa yang sesungguhnya dibutuhkan oleh
konsumen. Informasi mengenai kebutuhan konsumen ini kemudian di teruskan
kebagian produksi untuk dapat diwujudkan. Setelah output produk terwujud,
maka manajemen pemasaran kemudian juga melakukan kegiatan dalam proses

penyampaian produk kepada konsumen (Kotler, 2018)

2.3 Pengertian Brizzi

Produk brizzi adalah uang elektonik BRI, Brizzi merupakan sarana pembayaran
melaluim archantmarchant yang telah bekerjasama dengan BRI. Transaksi yang
dilakukan menggunakan chip dengan saldo maksimal Rp.1.000.000,-.
Penggunaan kartu Brizzi sendiri dapat dimiliki oleh siapapun tanpa harus
memiliki rekening BRI. Selain itu, keuntungan yang diperoleh yaitu nilai uang
didalam kartu dapat di isi ulang/Top Up (viaEDC maupun ATM), Isi ulang Brizzi

dapat melalui rekening BRI maupun Bank lain, dan pembayaran transaksi
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Rp.1.000.000,-. Transaksi dapat dilakukan dengan cepat dan mudah, tidak
melakukan pembayaran dengan menggunakan uang tunai dan tidak direpotkan

dengan uang recehan) (Rosyadi, M. 1. 2018).
2.4 Pengertian Marketing

Aktivitas marketing adalah yang terkait dengan keinginan dan kebutuhan dari
konsumen sebagai target market, dan juga yang terkait dengan memuaskan
konsumen, paling tidak haruslah sebaik yang dilakukan pesaingnya. Seperti yang
didefinisikan oleh Borne dan Kotler (2015), marketing adalah proses
merencanakan dan menentukan konsep, memberikan/menentukan harga, promosi,
serta distribusi ide, barang, jasa, organisasi, dan bahkan membentuk dan
mempertahankan hubungan yang nantinya akan memuaskan/mewujudkan tujuan

individu maupun organisasi.

Marketing merupakan proses manajemen yang bertanggungjawab untuk
mengidentifikasi, mengantisipasi, serta memuaskan keinginan konsumen dengan
menguntungkan. Marketing berbicara mengenai identifikasi dari kebutuhan-
kebutuhan manusia, atau definisi singkatnya “meeting need profitably”. Kotler
dan Keller (2018), mendefinisikan marketing sebagai fungsi organisasional, dan
merupakan sekelompok proses membentuk, berkomunikasi, memberikan values,
serta mengelola hubungan dengan konsumen melalui cara yang bermanfaat bagi

organisasi dan stakeholders.

Fatmawati dan Rahayu (2018), marketing mengandung arti sebagai sebuah
tindakan yang diambil untuk mendapatkan respon dari target audience terhadap
beberapa produk jasa, ide, ataupun bentuk-bentuk lainnya. Prinsip marketing

haruslah ditransferkan baik dalam hal ide, manusia, maupun organisasi.

2.5 Pengertian Cross Selling

Cross Selling merupakan cara memasarkan jasa keuangan lainnya pada bank
tersebut. Dalam proses Cross Selling ini tentunya bank akan memberikan kualitas

pelayanan yang baik diikuti dengan memperkenalkan dan menawarkan sebagai
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produk dan layanan yang memiliki bank kepada masyarakat yang sudah menjadi
nasabah.

Cross selling adalah proses penjualan suatu tambahan kepada seseorang yang
sudah melakukan pebelian atau lebih mudahnya bila seorang langganan memesan
sebuah produk, dan para tenaga penjual mengajukan penawaran beberapa produk
tambahan lainnya, maka cara semacam ini disebut Cross Selling. Cara-cara
penjualan semacam ini, kini semakin memikat dan semakin memberikan maanfaat
baik kepada penjual maupun pembeli. Dari sisi pembeli, mereka mendapat
keuntungan karena ia dapat menggunakan waku secara efisien dengan melakukan
negosiasi dengan penjual, sedangkan dari sisi penjual, tidak perlu membuang
buang uang, waktu dan tenaga yang berlebihan untuk mengembangkan bisnis
sampingan diluar (Ervin Yulianto, 2017).

Metode cross selling kini semakin memikat dan memberikan manfaat baik kepada
penjual maupun pembeli. Di satu pihak, para pembeli mendapat keuntungan
karena ia dapat menggunakan waktunya secara efisien karena tidak perlu
melakukan negosiasi dengan mencari penjual lainnya. Di lain pihak para penjual
bisa lebih memfokuskan pada hal-hal seperti pelayanan, memelihara hubungan

baik dan mencari peluang baru untuk memperluas pangsa pasarnya.

1. Unsur-Unsur Cross Selling, yaitu :

a. Produk Knowledge
Keterampilan untuk keberhasilan cross selling sangat penting dimiliki oleh
para pemasar, salah satunya adalah pengetahuan tentang produk (produk

knowledge) yang harus dikuasai oleh pemasar.

Beberapa hal yang perlu diketahui dari sebuah produk adalah:

1) Jenis produk
Misalnya dalam hal ini apakah produk tersebut merupakan produk Brizzi,
deposito atau yang lainnya

2) Manfaat produk
Mencakup apa saja yang akan diperoleh atau dirasakan oleh konsumen

dari produk yang tengah ditawarkan
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3) Media untuk memasarkan produk
Hal ini merupakan hal yang juga penting dipersiapkan. Selain
memasarkan secara langsung kepada konsumen, namun juga perlu untuk
memberitahukan media apa saja yang dapat digunakan

4) Target pasar
Apabila telah mengetahui tentang produk maka akan dapat mengetahui
dan menentukan pula target pasar dalam menawarkan sebuah produk
(Ersy Elmafirza Rihad, 2015).

Knowing Your Customer

Inti keberhasilan menjual selalu berdasarkan seberapa jauh kita dalam
mengenal konsumen. Selain itu mengenali gaya komunikasi konsumen juga
sangat diperlukan. Hal tersebut bertujuan untuk menentukan arah penjualan.
Dengan mengeatahui lebih dalam konsumen, pemasar akan lebih mudah
mengarahkan atau menciptakan kebutuhan. Karena secara prinsip teknik
cross selling sama dengan menjual barang utama, yakni melakukan “finding

need/creating need” terhadap konsumen.

Selain tujuan di atas dengan mengenal konsumen, beberapa resiko yang akan timbul
dapat diminimalkan, seperti resiko operasional, resiko legal, resiko reputasi dan
lain-lain. Dari segi bisnis prinsip ini memberikan manfaat yang besar, dalam hal ini
adalah bank. Yaitu dengan mengenal nasabah maka akan dapat dengan mudah
mengawasi perkembangan portofolionya, sehingga dapat meningkatkan potensi

cross selling (Wahyu Purnomao, 2016).

Service Excellence

Setiap pegawai dari level manapun di dalam perusahaan harus bisa menjalin
hubungan yang baik dengan pelanggan, karena apabila dalah satu level manajemen
dalam perusahaan tidak memahami bagaimana mengelola hubungan dengan
nasabah, maka kerja kera yang dilakukan tim marketing untuk memperoleh

pelanggan akan menjadi sia-sia.
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2. Proses Terjadinya Cross Selling

Proses terjadinya cross selling dapat disebabkan oleh dua faktor, yaitu:

a.

Cross selling atas dasar inisiatif customer

Keputusan untuk melakukan cross buying bagi konsumen dapat terjadi
karena adanya kepuasan yang diperoleh konsumen tersebut ketika
berhubungan dengan suatu perusahaan, sehingga timbul keiginan untuk
menikmati produk lain yang ditawarkan. Kepuasan ini sangat
berhubungan dengan kualitas pelayanan. Untuk itu agar inisiatif cross
buying konsumen timbul, mutlak diperlukan peningkatan pelayanan.
Dalam hal ini perusahaan tidak bisa hanya mengandalkan pelayanan
standar, perusahaan harus berusaha untuk memberikan pelayanan yang
nantinya menjadi pengalaman yang positif dan tidak terlupakan bagi
konsumen. Hal lain yang dapat memutuskan konsumen untuk melakukan
cross buying adalah karena keterpaksaan. Keadaan ini disebabkan karena
posisi tawar konsumen lebih rendah dari perusahaan. Misalnya hanya
terdapat satu jenis bank pada daerah tempat tinggalnya, sedangkan ia
memerlukan beberapa produk perbankan, maka mau tidak mau ia hanya
dapat memakai produk yang ditawarkan oleh bank tersebut. Namun
keadaan keterpaksaan seperti di atas sudah hampir tidak lagi terjadi pada
masa sekarang ini, karena tingkat persaingan perusahaan sudah semakin
ketat.

Cross selling atas dasar inisiatif perusahaan

Berdasarkan perkembangan gaya hidup dan pola piker masyarakat yang
semakin maju, dalam hal ini bank pada masa sekarang bukan saja
berfungsi sebagai lembaga intermediasa tetapi lebih dari itu, yakni juga
sebagai pusat penyedia jasa berbagai layanan keuangan. Jika menilik
hirarki nilai pelanggan oleh Philip Kotler, saat ini nasabah bank
khususnya di Indonesia dapat dikatakan telah mencapai derajat keempat.
Diamna pasar perbankan sudah dapat menyiapkan produk yang
ditingkatkan (augmented product) yang tidak hanya dapat memenuhi
keinginan nasabah saja, namun juga melampaui harapan mereka. Bahkan

derajat kelima dari hirarki tersebut ada yang sudah diterapkan oleh
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beberapa bank melalui produk potensial, yang mencakup semua
peningkatan dan tranformasi yang akhirnya akan dialami produk.

3. Manfaat Cross Selling

Ada tiga manfaat utama dari teknik cross selling yaitu:

a.

Meningkatnya revenue perusahaan

Peningkatan revenue perusahaan merupakan dampak yang paling bisa
dirasakan. Ketika sebuah strategi cross selling dijalankan, fokus utama
perusahaan tidak lagi kepada bagaimana mendapatkan pelanggan baru
yang potensial (prospecting customer), tetapi bagaimana menjual lebih
banyak produk kepada pelanggan yang sudah ada (existing customer).
Sebuah literatur menyebutkan, bahwa biaya (cost) yang harus
dikeluarkan perusahaan untuk mendapatkanpelanggan baru lebih mahal
sepuluh kali lipat jika dibandingkan dengan mempertahankan pelanggan

yang sudah ada.

Meningkatkan loyalitas pelanggan (customer loyalty)

Dari setiap produk yang dijual ke pelanggan bisa berdampak pada
peningkatan kepercayaan pelanggan ke sebuah perusahaan, selama
produk yang telah dibeli memiliki kualitas yang baik dan dapat

memenuhi kebutuhan mereka.

Meningkatkan customer awareness ke suatu perusahaan

Manfaat terakhir yang dapat diperoleh adalah meningkatnya customer
awareness. Dengan menjual produk-produk yang lebih beragam,
pelanggan memiliki respon yang lebih ke perusahaan dan membuat
proses pembelian menjadi lebih nyaman. Dengan memberikan produk
tertentu sebagai cross-selling product, pelanggan dapat mengenal
produk-produk baru dimana mereka belum mengetahui sebelumnya
bahwa produk tersebut juga dijual oleh perusahaan yang bersangkutan,
sehingga memudahkan pelanggan dalam mencari produk baru bagi

mereka dan menghindari pembelian ke perusahaan lain.
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2.6 Penjualan
1. Pengertian Penjualan

Selling atau penjualan adalah proses atau usaha menawarkan produk kepada
nasabah agar nasabah mau membeli produk yang ditawarkan. Penjualan
merupakan sebuah strategi untukmempromosikan produk atau jasa yang
ditunjukan untuk mempengaruhi tindakan konsumen. Penjualan langsung
lebih menekankan pada pengambilan keputusan yang didasarkan atas
rasionalitas atau karena adanya keuntungan tambahan yang diberikan oleh
suatu produk. Wujud penjualan dapat ditemui dalam bentuk promosi
penjualan (sales promotion), penjualan pribadi (personalselling), penjualan
langsung (direct response marketing), dan merchandising, serta point of

purchase.

Secara umum penjualan adalah kegiatan tukar menukar yang dilakukan oleh
pembeli dan penjual. Biasanya penjual menyerahkan barang atau jasa dan
setelah diadakan kesepakatan harga, pembeli telah menerima dengan terlebih
dahulu mengeluarkan sejumlah uang. Penjualan menurut pandangan umum
hanya batasan bagaimana suatu perusahaan dapat mengadakan pertukaran
barang atau jasa sebanyak mungkin, yang diajukan untuk dijual secara

menguntungkan tanpa memperhatikan kepentingan konsumen.
2. Konsep Penjualan

Kebanyakan perusahaan mempraktekkan konsep penjualan ketika mereka
mempunyai kapasitas yang berlebih. Tujuan mereka adalah menjual apa yang
dihasilkan mereka dan bukannya menghasilkan apa yang diinginkan pasar.
Dalam perekonomian modern kapasitas produksi telah dibangun dengan
anggapan bahwa kebanyakan pasar yang merupakan pasar pembeli dan pasar
penjual harus berjuang untuk mendapatkan pelanggan. Pasar prospek penuh
dengan siaran iklan, surat kabar dan lain lain, pada setiap kesempatan orang
selalu berusaha untuk menjual sesuatu. Akibatnya publik sering

mengidentifikasi pemasaran sebagai penjualan dan periklanan dengan cara
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yang keras (lkatan Bankir Indonesia, 2015), (Edy Yulianto, 2014).
Faktor-faktor penjualan

Manajer penjualan itu selain sebagai adminstrator kegiatan personal selling,
juga sebagai anggota kelompok manajer yang ikut mengambil keputusan
pemasaran, kesuksesan bisa dicapai bilamana seseorang itu memiliki suatu
tujuan atau harapan, demikian pula hal nya dengan para pengusaha atau
penjual. Tujuan tersebut akan menjadi kenyataan apabila dilaksanakan
dengan kemauan dan kemampuan yang memadai. Selain itu, harus
diperhatikan faktor faktor berikut ini:
a. Modal yang diperlukan.
b. Kemampuan perencanaan dan membuat produk.
c. Kemampuan menentukan tingkat harga yang tepat.
d. Kemampuan memilih penyalur yang tepat.
e. Kemampuan dalam menggunakan cara cara promosi yang tepat.

(Rogi Gusrizaldi, 2016), (Muhammad Kanzunnudin, 2019)

Teknik Penjualan

Proses penjualan dapat dilakukan dengan beberapa teknikpenjualan berikut

ini:

a. Telesales/telemarketing, yaitu penjualan dengan menggunakan database
nasabah yang sudah ada dan telepon.

b. Cross Selling, yaitu penjualan dengan memanfaatkan data nasabah yang
ada dan dengan memberikan fitur serta nilai produk lainnya untuk
memenuhi kebutuhan nasabah.

c. Consultative Selling, yaitu penjualan dimana penjual berperan sebagai
rekan bisnis jangka panjang dan penasihat bisnis bagi nasabah. Penjual
mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhanstrategis nasabah.

d. Canvassing, yaitu teknik penjualan dengan langsung mendatangi.

e. (door to door) tempat sekolahan dan instansi teknik ini sebaiknya

dikombinasikan dengan consultativeselling.
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2.7 Cross Selling
1. Konsep Cross Selling

Cross Selling adalah suatu gagasan yang menjadi populer pada abad 20.
Ekonom menggambarkan “gagasan sinergis bahwa pembeli dari salah satu
layanan perusahaan akan menjadi pelanggan untuk yang lain”. Cross Selling
menjual produk tambahan dan jasakepada salah satu pelanggan yang telah
sepakat untuk membeli (atau telah membeli).

(Ikatan Bankir Indonesia, 2015)

Cross Selling merupakan cara memasarkan jasa keuangan lainnya pada bank
tersebut. Dalam proses Cross Selling ini tentunya bank akan memberikan
kualitas pelayanan yang baik diikuti dengan memperkenalkan dan
menawarkan sebagai produk dan layanan yang memiliki bank kepada
masyarakat yang sudah menjadi nasabah. Secara mendasar, Cross Selling
merupakan proses analisis korelasi dari martket basket data yaitu meliputi
informasi mengenai apa yang dibeli konsumen, sejarah pembelian dan
productrelationship. Korelasi ini dapat dijadikan dasar untuk menentukan
business rules dalam mengoptimalkan Cross Selling. Proses menjual sesuatu
tambahan kepada seseorang yang sudah melakukan pembelian atau lebih
mudahnya bila seoranglangganan memesan sebuah produk, dan para tenaga
penjual mengajukan penawaran beberapa produk tambahan lainnya, maka
cara semacam ini disebut Cross Selling. Cara-cara penjualansemacam ini, kini
semakin memikat dan semakin memberikan manfaat baik kepada penjual
maupun pembeli. Dari sisi pembeli, mereka mendapat keuntungan karena ia
dapat menggunakanwaktunya secara efisien dengan melakukan negosiasi
dengan penjual, sedangkan dari sisi penjual, tidak perlu membuang buang
uang, waktu dan tenaga yang berlebihan untuk mengembangkan bisnis
sampingan diluar.

(Deny Gunawan, 2015),(Ervin Yulianto, 2017)
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2. Faktor penyebab terjadinya Cross Selling

a. Cross selling atas dasar inisiatif customer/ nasabah

Keputusan untuk melakukan cross buyying bagi pelanggan dapat terjadi
karena kepuasan yang diperoleh pelanggan tersebut ketika berhubungan
dengan suatu perusahaan, sehingga terdapatkeinginan untuk menikmati
produk produk lain yang ditawarkan. Kepuasan ini sangat berhubungan
dengan kualitas pelayanan. Untuk itu agar inisiatif Cross Buying
pelanggantimbul, mutlak diperlukan pelayanan. Dalam hal ini perusahaan
tidak bisa hanya mengandalkan pelayanan standar, karena pelanggan
menuntut lebih, bukan hal yang sulit bagi pelangganuntuk memutuskan
berpindah ke perusahaan lain, yang dapat memberikan nilai lebih dalam
pelayanan. Hal yang dapat memutuskan pelanggan untuk melakukan
cross buying adalah karena keterpaksaan. Keadaan ini disebabkan
misalnya jika ada satu bank di suatu wilayah tertentusedang ia
memerlukan beberapa produk perbankan, maka mau tidak mau ia hanya
dapat memakai produk yang ditawarkan oleh bank tersebut.

b. Cross Selling atas dasar inisiatif bank
Berdasarkan perkembangan gaya hidup dan pola pikir masyarakat yang
semakin maju, memberikan peluang bagi perusahaan untuk menciptakan
dan menawarkan berbagai ragam produk dan layanan yang sesuai dengan
kebutuhan masyarakat. Disinilah perusahaan perusahaan harus secara
agresif mencari berbagai cara baru untuk memuaskan pelanggan
danmenambahkan manfaat pada penawarannya, yang tidak hanya
memuaskan pelanggan tetapi juga mengejutkan dan menggembirakan
mereka. Berdasarkan strategi pemasaran pun dirancang untuk menarik
nasabah maupun calon nasabah agar bersedia menggunakan tidak hanya
satu produk saja atau menerapkan cross selling dengan tujuan menambah

nilai pelanggan.
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3. Manfaat Teknik Cross Selling

a.

Meningkatnya revenue perusahaan

Peningkatan revenue perusahaan merupakan dampak yang paling bisa
dirasakan. Ketika sebuah strategi Cross Selling baru yang potensial,
tetapi bagaimana menjual lebih banyak produk kepada pelanggan yang
sudah ada. Sebuah literatur menyebutkan bahwa biaya yang harus
dikeluarkan perusahaan untuk mendapatkan pelanggan baru lebih mahal
sepuluh kali lipat jika dibandingkan dengan mempertahankan pelanggan

yang sudah ada.

Meningkatkan loyalitas pelanggan

Dari setiap produk yang di jual ke pelanggan bisa berdampak pada
peningkatan kepercayaan pelanggan ke sebuah perusahaan, selama
produk yang telah dibeli memiliki kualitas yang baik dan dapat

memenuhi kebutuhan mereka.

Meningkatkan customer awareness ke satu perusahaan

Dengan menjual produk produk yang lebih beragam, pelanggan memiliki
respon yang lebih ke perusahaan dan membuat proses pembelian menjadi
lebih nyaman. Dengan memberikan produk tertentu sebagai Cross Selling
product, pelanggan dapat mengenal produk tersebut juga dijual oleh
perusahaan yang bersangkutan, sehingga memudahkan pelanggan dalam
mencari produk baru bagi mereka dan menghindari pembelian ke
perusahaan lain.

(Mayla surveyandini, 2016)

4. Penentu Cross Selling

Terdapat beberapa cara dalam indikator untuk menentukan metode Cross

Selling dapat dilakukan dengan baik sebagai berikut:

a.

Target pasar merupakan teknik analisis data yang baik untuk membuat
program Cross Selling menjadi berhasil. Dalam menentukan sasaran

pasar atau target pasar perusahaan terlebihdahulu mengelompokkan
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konsumen (pembeli) ke dalam kelompok dengan ciri-ciri (sifat) hampir
sama. Setiap kelompok konsumen dipilih sebagai target yang akan
dicapai. Misalnya, perusahaan sudah mempunyai dua produk, yaitu
Brizzidan tabungan. Ini dilakukan untuk siapa saja bagi nasabah
pengguna Brizzi maupun tabungan maka dengan mudah dikembangkan
target pasar untuk program Cross Selling ini.

Pola pembelian merupakan cara lain dalam program Cross Selling dua
pelanggan yang membeli produk yang sama, mempunyai kecenderungan
yang sama dalam memutuskanpembelian produk. Keberhasilan dengan
program Cross Selling, pada akhirnya akan memberikan kepada

perusahaan bahwa pelanggan adalah ekuitas bagi perusahaan.

Strategi pemasaran Cross Selling

Sebuah istilah umum yang digunakan untuk menjelaskan penjualan

additional product dan layanan kepada pelanggan yang telah membeli

sesuatu dari perusahaan. Strategi ini berhubungan dengan analisis data

pelanggan sebagai berikut:

a.

Product Building, menentukan produk apa saja yang akan dijual secara
bersama sama sebagai sebuah paket penjualan.

Product affinity analysis, memahami produk atau layanan apa yang dibeli
secara bersamaan.

Next Sequential Purchase, memperikan produk atau layanan apa yang
akan dibeli kemudian.

Propensity-to-buy analysis, mengestimasi produk atau layanan apa yang
akan dibeli kemudian oleh pelanggan tertentu.

Profitabiliy Analysis, memahami pelanggan mana yang sangat penting
untuk dijaga.

Price Alasticity Modeling and Dinamic Pricing, menetukan harga
optimal untuk produk tertentu dan untuk segmen pelanggan tertentu.
(Irawan Handi, 2017), (M. Cohen, 2018)
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2.8 Penelitian Pendahuluan dan Kerangka Berpikir

Bank Rakyat Indonesia adalah salah satu bank milik negara yang memiliki aset
terbesar di Indonesia. BRI juga telah beberapa kali memenangkan berbagai
macam penghargaan baik di tingkat nasional maupun internasional, salah
satunya adalah penghargaan sebagai bank terbaik milik negara. Di samping itu
juga BRI memanangkan penghargaan e-company award, yang menunjukan
bahwa BRI telah berhasil menerapkan manajemen teknologi informasi yang baik

dalam setiap pelayanannya kepada masyarakat.

Bank Rakyat Indonesia memiliki banyak bagian-bagian di setiap bidang
kerjanya, salaha satu diantanya pada bagian layanan nasabah yaitu customer
service yang memiliki tugas membantu nasabah yang ingin menggunakan
berbagai jasa perbankan seperti pembukaan rekening baru, penerbitan kartu
ATM, memberikan berbagai macam layanan dan informasi lain yang salah
satunya layanan mengenai kartu brizzi. Di saping itu terdapat teller yang
bertugas memberikan pelayanan kepada nasabah yang ingin melakukan setoran
tabungan, transfer, menarik dana tabungan, dan lainnya yang berhubungan
dengan kas. Customer service dan teller sebagai garda terdepan bagi sector
perbankan dalam pengelolaan dan pengembangan BRI, karena sangat
mendukung proses bisnis yang terjadi di BRI cabang Bandar Jaya salah satunya

yaitu pada layanan kartu brizzi.

Sejalan dengan tingkat perkembangan zaman, kini pelayanan BRI pun semakin
meningkat, hal ini dapat dilihat dari adanya persaingan yang ketat dalam kualitas
pelayanan dan promosi (Fijay, 2017). Dalam rangka memberikan kepuasan yang
maksimal kepada para nasabah, sebuah perusahaan sudah tentu harus
memprioritaskan pelayanan sehingga dapat bertahan dalam menguasai pasar.
Sebagai upaya memberikan kemudahan kepada pelanggan terkait dengan
transaksi non-tunai, BRI saat ini telah memiliki layanan kartu brizzi yang dapat
digunakan dalam berbagai transaksi, dan salah satu strategi dalam memberikan
informasi kepada pelanggan tentang layanan kartu brizzi ini BRI menggunakan

strategi cross selling.
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PT Bank Rakyat Indonesia Thk (Persero) Kantor Cabang Bandar Jaya
merupakan salah satu perusahaan perbankan di Indonesia yang memiliki
program strategi cross selling dalam memasarkan salah satu produk layanannya
yaitu brizzi. Dalam proses implementasinya, informasi mengenai berbagai
layanan yang ada pada perbankan tidak selalu apa yang ditawarkan oleh pihak
perbankan, melainkan juga inisiatif dari nasabah dalam mencari tahu atau
bertanya terkait dengan salah satu produk layanan perbankan, dalam hal ini
adalah layanan kartu brizzi, Biasanya customer service atau teller setelah
nasabah selesai melakukan transaksi memberikan pertanyaan, “apa ada yang bisa
dibantu lagi?”, apabila nasabah memerlukan informasi lain setelah transaksi
sebelumnya selesai maka customer service atau teller bertugas untuk

memberikan informasi mengenai apa yang ditanyakan.

Dalam proses penyaluran informasi oleh pihak perbankan kepada nasabah sudah
seharusnya customer service dan teller memahami betul apa yang dibutuhkan
oleh nasabah dan produk yang akan ditawarkan, dalam hal ini berupa layanan
kartu brizzi, kemudian sebagai salah satu penerapan budaya kerja di BRI maka
pelayanan prima sudah menjadi sebuah keharusan. Dengan itu diharapkan

nasabah tertarik untuk menggunakan layanan kartu brizzi.

Ketertarikan nasabah dalam menggunakan kartu brizzi tidak terlepas dari
pelayanan prima dan memuaskan yang diberikan oleh pihak perbankan, ketika
pelayanan prima sudah diberikan maka akan berimbas positif terhadap revenue
perusahaan, customer awwarness, serta loyalitas pelanggan akan meningkat.
Perusahaan harus memperhatikan berbagai macam faktor yang nantinya mampu
menghasilkan efektifitas dari program yang dijalankan. Pada penelitian ini,
peneliti ingin mengetahui bagaimana strategi cross selling dalam menigkatkan
pengguna produk brizzi dan hambatan apa saja yang terjadi dalam
penerapanstrategi cross selling terhadap peningkatan pengguna produk brizzi di
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Thk Kantor Cabang Bandar Jaya. Sejauh
mana efektivitas dari strategi strategi cross selling dapat membuat konsumen
atau nasabah teratrik untuk menggunakan kartu brizzi dan selanjutnya dapat

merasa puas dengan produk brizzi ini.
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Berikut kerangka berpikir yang dalam penelitian ini:

PT. Bank Rakyat Indonesia Thk. (Persero)
Kantor Cabang Bandar Jaya

!

Strategi Cross Selling

—

. . Inisiatif Perusahaan
In f mer —» .
Isiatif Custome Menawarkan Produk Brizzi

(Product knowledge =
Knowing Customer 2>
Service excellance)

AN

Customer tertarik A| _ Revenue Perusahaan,
menggunakan kartu Brizzi e »| - Loyalitas Pelanggan,
(Nasabah pengguna Kartu - Custemer Awwarness.

Brizzi meningkat)

Gambar 1. Kerangka Berpikir

2.9 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini membantu peneliti untuk menemukan inspirasi serta dapat
menjamin orisinalitas dan posisi peneliti yang akan dilakukan. Dalam hal ini
peneliti mengambil beberapa skripsi yang telah di setujui dan dipublikasikan.
Skripsi tersebut berhubungan dengan strategi Cross Selling dalam Bank BRI yang
sesuai dengan judul penelitian ini. Berdasarkan tinjauan terhadap hasil penelitian
terdahulu ada beberapa hasil penelitian yang dianggap relevan dengan penelitian

yang akan dilakukan yaitu:
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Tabel 2. Penelitian Terdahulu

Nama Penulis Ridho Hadi Kusuma

Tahun Penelitian 2019

Judul Penelitian Efektivitas Komunikasi Cross-Selling Frontliner Terhadap
Peningkatan Penjualan Produk PT. Bank Panin Dubai
Syariah Medan, (Skripsi, Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara).

Metode Penelitian Kualitatif

Hasil Penelitian Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field
Research) dengan menggunakan pendekatan kualitatif.
Metode pengumpulan data dilakukan melalui penelitian
kepustakaan dan penelitian lapangan, dengan menggunakan
alat studi dokumen, wawancara, dan observasi. Hasil dari
penelitian ini adalah efektivitas komunikasi Cross Selling
terhadap peningkatan penjualan PT. Bank Panin Dubai
Syariah Medan dilakukan dengan cara mengidentifikasi
kebutuhan nasabah, mengembangkan kebutuhan nasabah,
menentukan produk yang akan ditawarkan, menjelaskan
benefit/kelebihan produk. Proses komunikasi Cross Selling
yang diterapkan oleh Frontliner PT Bank Panin Dubai
Syariah  terbukti dengan banyaknya nasabah yang
mengambil produk perbankan lebih dari satu produk. Proses
pendekatan dan pelayanan kepada nasabah yang dilakukan
Frontliner juga berjalan dengan baik, dengan memberikan
informasi maupun menjelaskan keunggulan-keunggulan
produk melalui komunikasi secara langsung kepada setiap
nasabah yang datang. Sehingga nasabah menjadi
mengetahui tentang berbagai macam produk yang ada di
PT. Bank Panin Dubai Syariah.

Persamaan Dalam penelitian terdahulu ini juga membahas mengenai
Cross Selling pada salah satu bank dan juga meneliti
mengenai peningkatan pada salah satu produk di bank.
Selain itu pada metode penelitian juga menggunakan
kualitatif dan teknik pengumpulan datanya melalui

wawancara, observasi dan dokumentasi
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Perbedaan

Pada penelitian terdahulu meneliti mengenai efektifitas
komunikasi Cross Selling Fontliner terhadap peningkatan
penjualan produk, sedangkan penelitian saat ini meneliti
tentang strategi Cross Selling dalam meningkatkan
pengguna produk brizzi. Dan tempat penelitiannya pun
berbeda, pada penelitian terdahulu meneliti di PT. Bank
Panin Dubai Syariah Medan, sedangkan penelitian saat ini
di BRI KC Bandar Jaya.

Nama Penulis

Eka widya alvionita situmorang

Tahun Penelitian

2019

Judul Penelitian

Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Nasabah Produk
Tabungan Impian Pada Bank Rakyat Indonesia Syariah
KCP. Tebing Tinggi, (Skripsi, UIN Sumatera Utara).

Metode Penelitian

Kualitatif

Hasil Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif
dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi.
Hasil dari penelitian terdahulu yaitu, strategi pemasaran
yang dilakukan BRI KCP. Tebing Tinggi dalam
meningkatkan nasabah produk tabungan impian dengan
memberikan informasi dan memperkenalkan produk kepada
yang menarik dengan website informasi tentang produk

tabungan impian tersebut di BRI.

Persamaan

Dalam penelitian terdahulu maupun sekarang sama-sama
membahas mengenai peningkatan nasabah terhadap sebuah
produk. Penelitian terdahulu ini juga menggunakan
penelitian kualitatif dengan observasi, wawancara dan

dokumentasi sebagai teknik pengumpulan data.

Perbedaan

Pada penelitian terdahulu membahas mengenai strategi
pemasaran secara umum, seperti melalui brosur ataupun
dengan cara iklan. Sedangkan dari penelitian sekarang

meneliti mengenai strategi Cross Selling.

Nama Penulis

Firdha Aisyah




Tahun Penelitian
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2018

Judul Penelitian

Implementasi experiental marketing dalam meningkatkan
Cross Selling Bank Panin Dubai Syariah KCU HR

Muhammad Surabaya.

Metode Penelitian

Kualitatif

Hasil Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field
Research) dengan menggunakan pendekatan kualitatif.
Metode pengumpulan data dilakukan dengan penelitian
kepustakaan dan penelitian lapangan, dengan menggunakan
alat studi dokumen, wawancara, dan observasi.Hasil dari
penelitian ini yaitu Implementasi experiental marketing
yang dilakukan pada Bank Panin Dubai Syariah KCU HR
Muhammad Surabaya. Secara umum dibagi menjadi tiga
point, yaitu yang pertama komunikasi. Dengan cara melalui
direct marketing, brosur, dan standing banner, event
marketing, website & social media serta kerja sama. Point
kedua yakni sumber daya insani, melalui pembentukkan
karakter yangharus sesuai dengan values yang ada di BPDS
KCU HR Muhammad Surabaya, point ketiga yaitu layanan
dan fasilitas. Kontribusi experiential marketing dalam
meningkatkan Cross Selling di Bank Panin DubaiSyariah
KCU HR Muhammad Surabaya seperti membangun brand
image dan identitas yang lebih baik dimata masyarakat dan
khususnya nasabah,mengenalkan kembali produk yang
penjualannya kurang maksimal,meningkatkan kepercayaan
rasa nyaman dan aman Yyang dirasakannasabah,
memudahkan untuk mempromosikan inovasi baru atas

produk produknya.

Persamaan

Dalam penelitian terdahulu ini sama-sama membahas
mengenai peningkatan nasabah dengan startegi Cross
Selling pada sebuah bank. Penelitian terdahulu ini juga
menggunakan  pendekatan  kualitatif  serta  teknik

pengumpulan data observasi, wawancara, dokumentasi.

Perbedaan

Selain membahas mengenai Cross Selling, penelitian

terdahulu ini  juga membahas mengenai penerapan
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experiental marketing pada bank panin dubai syariah yang
terdapat 3 poin, yaitu komunikasi, sumber daya insani,

layanan dan fasilitas.

(Sumber Diolah Dari Penelitian Terdahulu)

Dari uraian diatas maka penulis akan menyimpulkan terkait penelitian terdahulu,
dimana penelitian yang akan dilakukan terdapat persamaan dan perbedaan,
persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu yang telah disajikanadalah
sama-sama meneliti tentang strategi pemasaran atau strategi untuk meningkatkan
angka penjualan pada perbankan, sedangkan perbedaannya terletak pada fokus

masalah yang diteliti, lokasi penelitian, dan juga jenis penelitian yang digunakan.



111.METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif, yaitu peneliti yang
bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subyek
penelitian misalnya, perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dan lain lain secara
holistik dengan cara deskripsi dalam bentuk kata kata dan bahasa, pada suatu
konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah.
Dalam pendekatan ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis deskriptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati.
Dengan cara menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif peneliti ingin
langsung mengetahui dari pelaku tempat penelitian yaitu menyajikan data,
menganalisis, dan menginterprestasikannya. Dengan memberikan penjabaran
danmendeskripsikan langsung bagaimana strategi Cross Selling terhadap
peningkatan nasabah pengguna produk brizzi di bank BRI kantor cabang Bandar
Jaya. Jenis penelitian yang digunakan di dalam penelitian ini adalah penelitian
lapangan (field research) karena peneliti melakukan pengamatan langsung di
lapangan serta membuat catatan lapangan yang berisi informasi yang
berhubungan dengan penelitian (Sugiyono, 2018).

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan tempat dan keadaan dimana peneliti dapat
menangkap keadaan sebenarnya dengan obyek yang diteliti dalam rangka
memperoleh data. Agar data yang diperoleh tersebut akurat, maka peneliti
memilih sekaligus menetapkan waktu dan tempat serta suasana Yyang

memungkinkan dalam upaya menggali keterangan atau data yang dibutuhkan,
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dengan pertimbangan agar memperolen kemudahan dalam pengambilan data
sesuai dengan tema penelitian. Dalam hal ini perlu dikemukakan tempat dimana
situasi sosial tersebut akan diteliti. Penelitian ini dilaksanakan di Lokasi penelitian
yang diambil dalam penelitian ini dilakukan di Bank Rakyat Indonesia (BRI) KC
BandarJayaberlokasi di Jl.Proklamator Raya No.1, Bandar Jaya Barat, Terbanggi
Besar, Kabupaten Lampung Tengah, Lampung 34163, Indonesia.

(Sugiyono, 2018)

3.3 Fokus Penelitian

Fokus penelitian bermanfaat jadi pembatasan mengenai objek penelitian yang
diangkat. Manfaat lainnya agar peneliti tidak terjebak pada banyaknya data
yangdi peroleh dilapangan. Penentuan fokus penelitian lebih diarahkan kepada
tingkat kebaruan informasi yang akan diperoleh dari situasi perusahaan, ini
dimaksudkan untuk membatasi studi kualitatif sekaligus membatasi penelitian
guna memilih data yang relevan dan data yangtidak relevan. Menurut Sugiyono
(2018) Mengatakan jika fokus penelitianyangdirumuskanpada proposal tidak ada
dilapangan fokus penelitian dapat berubah sesuai dengan kondisi lapangan.
Pembahasan dalam penelitian kualitatif lebih  berdasarkanpadatingkat
kepentingandan masalah yang akan dipecahkan. Penelitian ini akan dilakukan di

Bank Rakyat Indonesia (BRI) kantor cabang Bandar Jaya.

3.4 Subjek dan Sumber Data

Meleong (2018) sumber datautama dalam penelitian kualitatif adalahkata-
katadantindakan yang didapatkan melalui informasi dari wawancara, selebihnya adalah
data tambahan.Subjek dapat dikatakan juga sebagai sumber atau darimana data itu
didapatkan, bisa berupa benda, gerak atau proses tertentu. Untuk mendapatkan data dan
informasi maka informan dalam penelitian ini ditentukan secara sengaja dimana informan
telah diterapkan sebelumnya informan merupakan orang-orang yang terlibat atau
mengalami proses pelaksanaan. Untuk mendapatkan data dan informasi maka informan
dalam penelitian ini ditentukan secara sengaja dimana informan merupakan orang-orang

yang terlibat atau mengalami proses pelaksana.
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Data yang dikumpulkan dari penelitian ini berasal dari dua jenis, yaitu:

a. Data Primer
Yaitu data yang diperoleh dengan cara menggali dari sumber secara
langsung terhadap informan dengan cara bertatap muka dan wawancara.
Sumber data primer ini merupakan data catatan peneliti tentang pengalaman
dan pengetahuan hasil wawancara oleh informan, karena dianggap sebagai
orang yang berkaitan atau mengetahui seluk beluk permasalahan, dan data
informan dalam penelitian ini diperoleh dari wawancara kepada informan.
Proses pemilihan subjek penelitian dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan teknik purposive. Purposive adalah teknik pengambilan data
dengan pertimbangan tertentu. Pertimbangan tertentu ini, misalnya orang
tersebut yang dianggap paling tahu tentang apa yang kita harapkan.Adapun
sumber data yaituKaryawan bagian Relationship Manager Dana (Rizkie
Intan Ramadhani, llona Mutiara Rinjani, Rocki Andriant), dan Pengguna

Kartu Brizzi (Aprial, Syahri, Ita, Redo) di BRI kantor cabang Bandar Jaya :

b. Data Sekunder
Yaitu berupa dokumen-dokumen tentang produk brizzi dari Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Kantor Cabang Bandar Jaya, jurnal, internet, dan lain
sebagainya pengumpulan data sekunder dilakukan dengan mengambil atau
menggunakannya sebagai seluruhnya dari sekumpulan data yang telah

dicatat.

3.5 Teknik Pengumpulan data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari dari penelitian adalah mendapat data. Tanpa
mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data
yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Adapun teknik pengumpulan data

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Observasi

Observasi adalah pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap
unsur-unsur yang tampak dalam suatu gejala atau gejala-gejala dalam objek
penelitian. Dalam penelitian ini menggunakan observasi terang-terangan
atau tersamar. Observasi disini untuk mendapatkan data data tentang strategi
Cross Selling terhadap peningkatan pengguna kartu brizzi BRI KC Bandar
Jaya.

Peneliti dalam melakukan pengumpulan data menyatakan terus terang
kepada sumber data, bahwa peneliti sedang melakukan penelitian, oleh
karena itu informan yang diteliti mengetahui sejak awal sampai akhir
tentang aktivitas peneliti. Tetapi dalam suatu saat peneliti juga tidak harus
terus terang atau tersamar dalam observasi, hal ini untuk menghindari kalau
suatu data yang dicari merupakan data yang masih dirahasiakan.
Kemungkinan kalau dilakukan dengan terus terang, maka peneliti tidak akan

di ijinkan untuk melakukan observasi. (Sugiyono, 2016)

Wawancara

Wawancara adalah pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide
melalui tanya jawab, sehingga memperoleh data yang diinginkan dalam suatu
topik tertentu. Teknik wawancara ini digunakan untuk memperoleh data dari
informan dan mencatat serta merekam dari jawaban jawaban pertanyaan yang
di perlukan peneliti. Wawancara di bagi menjadi dua yaitu, wawancara
terstruktur adalah wawancara yang pewawancaranya menetapkan sendiri
masalah dan pertanyaan pertanyaan yang akan diajukan. Pertanyaan
pertanyaan ini telah disusun dengan rapi dan ketat. Wawancara tak
berstruktur, artinya peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang
telah tersusun secara sistematis dan lengkap pengumpulan datanya. Pedoman
wawancara yang digunakan hanya berupa garis garis besar permasalahan
yang akan ditanyakan. Peneliti menggunakan wawancara terstruktur.

Yangdilakukan peneliti mengenai:
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a. Strategi cross selling dalam meningkatkan pengguna kartu Brizzi di BRI
KC Bandar Jaya.
b. Apa saja habatan dalam merapkan strategi Cross Selling terhadap

peningkatan nasabah produk brizzi di BRI KC Bandar Jaya.

3. Dokumentasi
Menurut Abdul Hakim (2017), Dokumentasi ini bisa berbentuk tulisan
(Misalnya: Catatan harian). Setelah melakukan wawancara, maka peneliti
dokumentasikan hasil wawancara untuk selanjutnya dilakukan analisis data
menggunakan analisis data kualitatif. Peneliti menggunakan untuk
mendokumentasikan menggunakan HP sebagai alat bantu untuk mengambil

gambar dan merekam proses wawancara.

4. Literatur
Teknik pengumpulan data ini dengan dilakukan dengan mempelajari buku-buku
referensi, jurnal dan media lainnya yang berkaitan dengan masalah yang dibahas
dalam penelitian ini literatur yang digunakan baik jurnal, ataupun skripsi

yang berkaitan dengan penelitian. (Sugiyono, 2016).

3.6 Teknik Keabsahan Data

Keabsahan data adalah konsep penting yang diperbarui berdasarkan konsep
kesahihan & keandalan yang telah disesuaikan menggunakan tuntutan
pengetahuan, kriteria & paradigmanya sendiri. Derajat kepercayaan atau
kebenaran suatu penilaian akan dipengaruhi oleh standar apa yg akan digunakan
(Moleong, 2014). Dalam penelitian ini menggunakan beberapa teknik keabsahan

data antara lain:

1. Ketekunan/Keajegan pengamatan
Keajegan pengamatan berarti mencari secara konsisten
interprestasimenggunakan berbagai cara dalam kaitan menggunakan proses
analisis yangkonstan atau tentatif. Ketekunan pengamatan bermaksud

menemukan ciri-ciridan unsur-unsur pada situasi yang sangat relevan
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menggunakan masalah atau isuyang sedang dicari dan memusatkan diri dalam

hal-hal tersebut secara rinci (Moleong, 2014).

Trianggulasi

Triangulasi  berupaya untuk  mengecek  kebenaran data dan

membandingkanmenggunakan data yang diperoleh menggunakan asal lain,

dalam banyak sekalifase penelitian lapangan, pada waktu yang berlainan dan

metode yang berlainan. Adapun triangulasi yang dilakukan menggunakan 3

macam teknik pemeriksaan yang memanfaatkan penggunaan sumber data,

metode, dan teori. pada peneltianini peneliti melakukan dengan cara:

- Mengajukan berbagai variasi pertanyaan,

- Mengeceknya dengan berbagai sumber data,

- Memanfaatkan berbagai metode agar pengecekan kepercayaan data dapat
dilakukan.

Kecukupan Referensi
Yang dimaksud dengan kecukupan referensi adalah mengumpulkan berbagai
bahan-bahan, catatan-catatan, gambar atau foto yang dapat digunakan sebagai

pendukung kredibilitas data yang telah ditemukan peneliti.

Melakukan Member Check

Member check adalah memverifikasi data yang diperoleh peneliti dari
pemberi data. tujuan dilakukan verifikasi data adalah untuk mengetahui
sejaun mana data yang diperoleh sesuai dengan apa yang disediakan oleh
pemberi data. Jika data yang ditemukan disetujui oleh pemberi data, berarti
data yang diperoleh valid, sehingga lebih kredibel/dapat diandalkan, tetapi
jika data yang ditemukan oleh peneliti dengan interpretasi yang berbeda tidak
disetujui oleh pemberi data, maka data yang ditemukan oleh peneliti dengan
interpretasi yang berbeda tidak disetujui oleh pemberi data. peneliti harus
kembali melakukan diskusi dengan pemberi data, dan jika ada perbedaan,
peneliti harus menyesuaikan kesimpulannya dan menyesuaikan dengan apa

yang diperoleh dari pemberi data.
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3.7 Teknik Analisis Data

Pengolahan dan analisis data menggunakan analisis deskriptif yang dilakukan
untuk mengidentifikasi masalah dari sudut pandang masyarakat tentang kartu
produk brizzi. Setelah mendapatkan data-data yang diperoleh dalam penelitian
ini, maka langkah selanjutnya adalah langkah mengolah data yang terkumpul
dengan mendeskripsikan data, serta mengambil kesimpulan. Analisis data dalam
penelitian kualitatif dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung setelah
selesai pengumpulan data dalam periode tertentu dimulai dengan melakukan
wawancara mendalam dengan informasi yaitu seseorang yang benar-benar yang
memahami dan mengetahui produk brizzi ini. Setelah melakukan
wawancaradengan cara memutar kembali, merekam hasil wawancara,
mendengarkan dengan seksama, kemudian menuliskan kata-kata yang didengar
sesuai dengan apa yang ada direkam tersebut. Pada saat wawancara, peneliti
sudah melakukan pertanyaan terhadap jawaban informan apabila jawaban yang
diwawancarai setelah jawaban belum memuaskan, peneliti akan melanjutkan
pertanyaan lagi, sampai dengan tahap tertentu sehingga data yang didapatkan
memuaskan. Menurut Miles dan Huberman (2016) mengemukakan bahwa
analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus
menerus sampai pada titik kejenuhan data penelitian, aktivitas dalam

menganalisis data yaitu antara lain:

a. Redukasi Data
Redukasi data artinya sebagai proses pemilihan, pemisahan, pengabstrakkan
dan transformasi data muncul dari catatan-catatan tertulis dilapangan.
Laporan atau data yang diperoleh dilapanganakan dituangkan dalam bentuk
uraian yang lengkap. Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya akan
cukup banyak, sehingga perlu dicatat secara teliti dan rinci meredukasi data
berarti merangkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskan pada hal-hal yang
penting, serta dicari tema. Dengan demikian data yang telah diredukasi akan
memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudahkan peneliti untuk
melakukan pengumpulkan data selanjutnya, dan mecarinya apabila

diperlukan.
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b. Penyajian Data
Setalah data di redukasi dan dilakukan triangulasi, maka langkah selanjutnya
adalah menyajikan data. Dengan adanya penyajian data maka akan memudah
untuk memahami apa yang terjadi, dan merencanakan kerja selanjutnya
berdasar kanapa yang telah dipahami tersebut. Dalam penelitian ini penyajian
data yang digunakan untuk menyajikan data adalah teks narasi yang
mendeskripsikan langsung mengenai hasil temuan yang didapat peneliti
melalui teknik wawancara untuk diadakannya kesimpulan. Penyajian data

bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat.

c. Penarikan Kesimpulan
Yaitu melakukan verifikasi secara terus menerus sepanjang proses penelitian
berlangsung. Kesimpulan awal yang dikemukan masih bersifat sementara,
dan akan mengalami perubahan apabila tidak ditemukan bukti-bukti yang
kuat untuk mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Peneliti
menganalisis dan mecari hal yang sering timbul yang dituangkan dalam
kesimpulan. Dalam penelitian ini memberikan kesimpulan dilakukan dalam
mengambil intisari dari rangkaian kategori hasil penelitian berdasarkan

observasi dan wawancara.

Berikut skema analisis data model interaktif sebagaimana dikemukakan Miles dan
Huberman (2016):

Pengumpulan data |——» Penyajian data

Reduksi data <«—>»| Penarikan kesimpulan

Gambar 2. Analisis Model Interaktif
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Gambar di atas merupakan komponen analisis data model Miles dan Huberman,
dimana dalam melakukan analisis data kualitatif dapat dilakukan langsung secara
bersama-sama dengan proses pengumpulan data, penyajian data, serta penarikan

kesimpulan.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan, tentang peran Cross Selling terhadap
peningkatan nasabah produk Brizzidi BRI kantor cabang Bandar Jaya dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Melakukan Cross Selling untuk meningkatan nasabah di produk Brizzi
merupakan hal yang baik dilakukan oleh pihak bank BRI kantor cabang
Bandar Jaya. karena dengan menggunakan Cross Selling ini terdapat
peningkatan yang signifikan pada nasabah ini. Cara menerapkan Cross Selling
yang dilakukan oleh pihak bank seperti melakukan penawaran menggunakan
produk brizzi dan menjelaskan manfaat melakukan edukasi di acara acara
besar agar masyarakat mengetahui manfaat produk brizzi yang ada di BRI
kantor cabang Bandar Jaya.

2. Kendala yang timbul akibat Cross Selling pada produk produk Brizzi ini
seperti kurang komunikatif nasabah pada saat pihak bank menjelaskan
mengenai produk brizzi, kurang mengertinya masyarakat dengan manfat
menggunakan produk brizzi, minatnya nasabah pada produk Brizzi ini
dikarenakan masyarakat kurang memahami teknologi dan juga kendala di

sewaktu waktu di toll tidak ada mesin edisi pada pengisian top up saldo
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disajikan. Maka selanjutnya penulis
menyampaikan saran yang dapat memberikan manfaat kepada pihak yang terkait
atas hasil penelitian ini. Adapun saran yang disampaikan peneliti:

BRI kantor cabang Bandar Jaya harus lebih meningkatkan sosialisasi terhadap
masyarakat tentang manfaat produknya terutama pada produk Brizzi. Produk
Brizzi yang dapat diguanakan sebagai pembayaran pada toll, SPBU, pasar
modern, sebagai kartu identitasn pelajar maupun pekerja. Para karyawan harus
menambah wawasan, keterampilan. Selain itu, pihak bank harus menarik
perhatian seperti memberikan edukasi yang menarik kepada nasabah, memberi
pemasangan iklan didalam tv dan memberi brosur sehingga masyarakat tidak
merasa jenuh ketika sedang menunggu nomor antrian pada saat mengantri dalam
pembukaan rekening maupun menabung dengan begitu masyarakat dapat tertarik

untuk menggunakan produk brizzi ini.

Hambatan hambatan yang timbul pada produk ini pada dasarnya yang menjadi
kendala utama adalah ketidak tahuan dan ketidak pahaman masyarakat mengenai

manfaat pada produk Brizzi itu sendiri.
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