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ABSTRAK

Hengki Farizal, NIM. 2111330034, “Studi Tentang Analisis
Siklus Manajemen Pengetahuan Dalam Peningkatan Kualitas
Pelayanan Customer Service Di BSI Cabang Kota Bengkulu
(Kasus Di BSI KC Bengkulu S Parman 1)”. Untuk
mengetahui penerapan siklus manajemen pengetahuan di Bank
Syariah Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu danUntuk
mengetahui kesesuaian siklus manajemen pengetahuan yang
diterapkan di Bank Syariah Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu
dengan empat tahapan siklus manajemen pengetahuan. Metode
penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif. Adapun
teknik pengumpulan data dalam penelitian ini melalui teknik
observasi, wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan, maka dapat penulis simpulkan
bahwa: 1) Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan siklus
manajemen pengetahuan di BSI KC S. Parman 1 belum berjalan
secara optimal. Pada tahap build knowledge, kegiatan pelatihan
masih jarang dilakukan dan terbatas pada briefing singkat
sebelum bekerja, sehingga karyawan lebih banyak belajar secara
mandiri. Tahap hold knowledge belum efektif karena sistem
penyimpanan data internal sulit diakses dan belum dikuasai
seluruh pegawai. Sementara itu, pool knowledge hanya
berlangsung secara informal melalui grup WhatsApp dan diskusi
singkat, sedangkan use knowledge belum konsisten karena
penerapan SOP tidak selalu sesuai dengan praktik di lapangan. 2)
Kondisi tersebut berdampak pada kualitas pelayanan yang belum
maksimal, terlihat dari adanya keluhan nasabah terkait
keterlambatan proses, ketidakkonsistenan informasi produk, serta
kurangnya penguasaan pengetahuan oleh customer service.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa siklus manajemen
pengetahuan di BSI KC S. Parman 1 Bengkulu sudah diterapkan
namun belum sepenuhnya sesuai dengan model Wiig, sehingga
perlu penguatan dalam setiap tahap untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

Kata Kunci:Manajemen Pengetahuan, Kualitas Pelayanan,
Customer Service, BSI
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