BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Penerapan siklus manajemen pengetahuan model Wiig
pada Customer Service di BSI KC S. Parman 1 Kota
Bengkulu telah dilaksanakan, namun belum berjalan
secara optimal dan terintegrasi. Secara umum, keempat
tahapan dalam model Wiig (Build, Hold, Pool, dan Use
Knowledge) telah ditemukan dalam praktik pelayanan
Customer Service. Namun, pelaksanaannya belum
dilakukan  secara  sistematis dan  berkelanjutan.
Pembangunan pengetahuan masih terbatas pada
pelatihan singkat dan briefing harian, penyimpanan
pengetahuan belum terorganisasi secara efektif, serta
kegiatan berbagi pengetahuan belum memiliki forum
resmi yang terstruktur. Hal ini menunjukkan bahwa
penerapan model Wiig di bagian Customer Service
sudah ada, tetapi belum sepenuhnya sesuai dengan

konsep ideal manajemen pengetahuan.
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Penerapan setiap tahapan siklus manajemen pengetahuan
(Build, Hold, Pool, dan Use Knowledge) dalam
meningkatkan kualitas pelayanan Customer Service
belum sepenuhnya memberikan hasil yang maksimal.
Tahap Build Knowledge belum optimal karena pelatihan
tidak dilakukan secara rutin dan mendalam, sehingga
penguasaan produk dan prosedur belum seragam. Tahap
Hold Knowledge masih menghadapi kendala dalam
sistem dokumentasi dan akses informasi internal. Tahap
Pool Knowledge berjalan secara informal melalui
komunikasi antarpegawai, namun belum terstruktur.
Sementara itu, tahap Use Knowledge belum konsisten
diterapkan, yang terlihat dari adanya perbedaan
penyampaian informasi dan pelaksanaan SOP dalam
pelayanan kepada nasabah. Kondisi ini berdampak pada
kualitas pelayanan yang belum maksimal, seperti

keterlambatan proses dan ketidakkonsistenan informasi.

Penelitian ini terbatas pada bagian Customer
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Service sehingga belum mencakup seluruh sistem

manajemen pengetahuan di BSI secara menyeluruh.

B. Saran

1. Bagi Supervisor dan Customer Service BSI KC S.
Parman 1

Supervisor diharapkan dapat menyelenggarakan
pelatihan rutin dan terjadwal, minimal setiap tiga
bulan, khususnya terkait pembaruan produk, standar
operasional pelayanan (SOP), serta komunikasi
pelayanan Islami. Selain itu, perlu dibangun sistem
dokumentasi pengetahuan berbasis digital yang dapat
diakses oleh seluruh pegawai agar informasi yang
diberikan kepada nasabah lebih konsisten dan akurat.
Customer service juga diharapkan lebih aktif dalam
memanfaatkan sistem penyimpanan pengetahuan
serta membangun forum berbagi pengetahuan secara
formal agar pelayanan menjadi lebih seragam, cepat,

dan responsif.
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2. Bagi Program Studi Manajemen Dakwah

Penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen
pengetahuan merupakan bagian dari praktik dakwah
bil hal dalam konteks pelayanan publik di lembaga
keuangan syariah. Oleh karena itu, program studi
diharapkan dapat memperkuat kajian manajemen
dakwah dalam konteks praktis dengan menambahkan
atau memperdalam materi mengenai manajemen
pengetahuan, pelayanan publik, serta etika pelayanan
Islami. Dengan demikian, mahasiswa tidak hanya
memahami teori dakwah, tetapi juga mampu
menerapkannya dalam dunia kerja profesional,
termasuk sektor perbankan syariah.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah
informan dan ruang lingkup yang hanya berfokus pada
bagian Customer Service. Oleh karena itu, peneliti

selanjutnya disarankan untuk melibatkan lebih banyak
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informan dari berbagai bagian dalam perbankan agar
gambaran siklus manajemen pengetahuan menjadi lebih
komprehensif. Penelitian berikut juga dapat memperluas
objek ke cabang BSI lain atau lembaga keuangan syariah
berbeda, serta mengombinasikan teori manajemen
pengetahuan dengan teori kualitas pelayanan atau

organisasi pembelajar untuk memperkaya analisis.
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