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Pendahuluan

Service quality menjadi faktor penting dalam 
perbankan syariah karena berpengaruh 
terhadap kepuasan, kepercayaan, dan 
loyalitas nasabah. Namun, perbankan syariah 
masih menghadapi berbagai tantangan, 
seperti rendahnya pemahaman nasabah 
terhadap produk syariah, ketidak konsistenan 
pelayanan, serta tingginya persaingan dengan 
bank konvensional dan layanan keuangan 
digital. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 
layanan memerlukan dukungan faktor internal 
organisasi.
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Islamic Work 
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Rumusan Masalah dan Tujuan Penelitian

Apakah Knowledge Management Berpengaruh Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan 
Syariah?

• Untuk Menganalisis Pengaruh Knowledge Management Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan Syariah

Apakah Intellectual Capital Berpengaruh Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan 
Syariah?

• Untuk Menganalisis Pengaruh Intellectual Capital Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan Syariah 

Apakah Islamic Work Ethic Berpengaruh Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan 
Syariah?

• Untuk Menganalisis Pengaruh Islamic Work Ethic Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan Syariah

Apakah Accrual Basic Berpengaruh Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan Syariah?

• Untuk Menganalisis Pengaruh Accrual Basic Terhadap Service Quality Pada Nasabah Perbankan Syariah 
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Grand Theory (Resource-Based View / RBV)
Penelitian ini menggunakan teori Resource-Based View 
(RBV) yang menjelaskan bahwa keunggulan organisasi 
berasal dari pengelolaan sumber daya internal secara 
efektif. Dalam perbankan syariah, knowledge 
management, intellectual capital, Islamic work ethic, 
dan accrual basic merupakan aset strategis yang 
mendukung peningkatan service quality melalui 
penguatan pengetahuan, kualitas SDM, etika kerja 
Islami, serta transparansi informasi keuangan. 

Dengan demikian, RBV menekankan bahwa 
pengelolaan sumber daya internal yang baik mampu 
meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan.
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Hipotesis dan Kerangka Konseptual

(X1)
Knowledge Management

(X2)
Intellectual Capital

(X3)
Islamic Work Ethic

(X4)
Accrual Basic

(Y)
Service Quality Pada Nasabah 

Perbankan Syariah
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Metode (Jenis Penelitian dan Sumber Data)

Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif, yaitu metode penelitian yang 
dilakukan secara sistematis untuk 
menganalisis hubungan antar variabel 
melalui data yang dapat diukur secara 
objektif. Pengolahan data dilakukan 
menggunakan teknik statistik guna 
menghasilkan temuan penelitian yang 
akurat dan dapat dipertanggungjawabkan 
secara ilmiah.

Sumber data penelitian diperoleh melalui 
penyebaran kuesioner kepada nasabah 
perbankan syariah yang memenuhi 
kriteria penelitian. Kuesioner digunakan 
untuk mengukur persepsi responden 
terkait knowledge management, 
intellectual capital, Islamic work ethic, 
accrual basis, dan service quality. Data 
yang terkumpul kemudian dianalisis 
menggunakan teknik statistik untuk 
menguji hubungan dan pengaruh 
antarvariabel dalam penelitian.
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Metode (Populasi, Sampel dan Teknik Pengumpulan Data)

Populasi

• Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah perbankan syariah. Kuesioner 
digunakan untuk mengukur persepsi responden terkait knowledge management, intellectual capital, Islamic 
work ethic, accrual basis, dan service quality. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan 
teknik statistik untuk menguji hubungan antarvariabel penelitian.

Sampel

• Sampel penelitian merupakan bagian dari populasi yang dipilih sesuai dengan karakteristik yang relevan 
dengan tujuan penelitian. Pengambilan sampel dilakukan karena keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga, 
sehingga tidak seluruh populasi dapat diteliti. Oleh karena itu, pemilihan sampel dilakukan secara cermat 
agar hasil penelitian dapat mewakili populasi penelitian.

Teknik 
Pengumpilan 

Data

• Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring menggunakan Google Forms. Metode ini dipilih 
karena mudah diakses, efisien dari segi waktu dan biaya, serta mendukung pengumpulan data secara 
terstruktur. Kuesioner disusun sesuai variabel penelitian sehingga data yang diperoleh dapat dianalisis 
secara kuantitatif dengan lebih akurat dan konsisten.
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Metode (Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel)

Definisi operasional digunakan untuk 
menjelaskan batasan dan pengukuran setiap 
variabel penelitian. Knowledge 
management diukur melalui pengelolaan 
dan pemanfaatan pengetahuan dalam 
organisasi, intellectual capital mencakup 
human capital, structural capital, dan 
relational capital, Islamic work ethic diukur 
melalui penerapan nilai kerja Islami seperti 
jujur, amanah, dan profesionalisme, 
sedangkan accrual basis diukur melalui 
transparansi dan akurasi informasi 
keuangan. Adapun service quality diukur 
berdasarkan dimensi keandalan, daya 
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik.

Pengukuran variabel dalam penelitian ini 
dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala 
Likert 4 poin, yaitu sangat tidak setuju, tidak 
setuju, setuju, dan sangat setuju. Variabel 
knowledge management diukur melalui proses 
penciptaan, penyimpanan, berbagi, dan 
pemanfaatan pengetahuan. Intellectual capital 
diukur melalui human capital, structural capital, 
dan relational capital. Islamic work ethic diukur 
berdasarkan penerapan nilai kerja Islami seperti 
kejujuran, amanah, tanggung jawab, dan disiplin. 
Accrual basis diukur melalui transparansi, 
akurasi, ketepatan waktu, dan relevansi informasi 
keuangan, sedangkan service quality diukur 
melalui dimensi keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti fisik. Seluruh variabel 
dianalisis menggunakan regresi linier berganda.
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Metode (Teknik Analisis Data)

Teknik analisis data dalam penelitian ini 
menggunakan metode Partial Least Square 
(PLS) dengan bantuan SmartPLS versi 3.2.9. 
Metode PLS digunakan untuk menganalisis 
hubungan antarvariabel dalam model 
penelitian berbasis Structural Equation 
Modeling (SEM). Proses analisis meliputi 
evaluasi outer model, inner model, dan 
pengujian hipotesis untuk mengetahui 
hubungan antarvariabel penelitian.

1. Outer Model
• Uji Validitas
• Uji Reabilitas

2. Inner Model

3. Pengujian Hipotesis
• P-Value
• T-statistik
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Hasil Uji t
• H1 ditolak karena nilai koefisien

jalur sebesar 0,081, dengan T-
statistics sebesar 0,993 dan P-
value sebesar 0,321 (>0,05).
Hasil ini menunjukkan bahwa
Knowledge Management tidak
berpengaruh signifikan
terhadap Service Quality.

• H2 diterima karena nilai
koefisien jalur sebesar 0,215,
dengan T-statistics sebesar
2,819 dan P-value sebesar
0,005 (<0,05). Hasil ini
menunjukkan bahwa
Intellectual Capital
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Service
Quality.

Original Sample Standard
T Statistics 
(|O/STDEV|)Sample Mean Deviation

(O) (M) (STDEV) P Values
(X1) -> (Y) 0.081 0.098 0.082 0.993 0.321
(X2) -> (Y) 0.215 0.225 0.076 2.819 0.005
(X3) -> (Y) 0.543 0.534 0.096 5.631 0.000
(X4) -> (Y) 0.194 0.195 0.108 1.805 0.072

• H3 diterima karena nilai koefisien jalur sebesar 0,543, dengan T-
statistics sebesar 5,631 dan P-value sebesar 0,000 (<0,05). Hasil ini
menunjukkan bahwa Islamic Work Ethic berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Service Quality.

• H4 ditolak karena nilai koefisien jalur sebesar 0,194, dengan T-
statistics sebesar 1,805 dan P-value sebesar 0,072 (>0,05). Hasil ini
menunjukkan bahwa Accrual Basic tidak berpengaruh signifikan
terhadap Service Quality.
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Pembahasan
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Knowledge Management belum mampu 

meningkatkan Service Quality secara langsung, karena pengelolaan pengetahuan 
belum sepenuhnya diterapkan dalam praktik pelayanan kepada nasabah.

2. Intellectual Capital terbukti mampu meningkatkan Service Quality melalui 
kompetensi karyawan, sistem organisasi yang efektif, serta hubungan yang baik 
dengan nasabah.

3. Islamic Work Ethic menjadi faktor yang paling dominan dalam meningkatkan 
Service Quality. Penerapan nilai kejujuran, amanah, tanggung jawab, disiplin, dan 
orientasi ibadah mendorong karyawan memberikan pelayanan yang lebih 
profesional dan berintegritas.

4. Sementara itu, Accrual Basic belum memberikan pengaruh langsung terhadap 
Service Quality karena penerapannya lebih berfokus pada transparansi, 
akuntabilitas, pelaporan, dan pengambilan keputusan internal dibandingkan 
interaksi pelayanan dengan nasabah.
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Kesimpulan
• Hasil penelitian menunjukkan bahwa Intellectual Capital dan 

Islamic Work Ethic berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Service Quality, sedangkan Knowledge Management dan 
Accrual Basic tidak berpengaruh signifikan.

• Islamic Work Ethic menjadi faktor paling dominan, diikuti oleh 
Intellectual Capital. Oleh karena itu, perbankan syariah perlu 
memperkuat etika kerja Islami, kompetensi SDM, sistem 
organisasi, serta hubungan dengan nasabah untuk 
meningkatkan kualitas layanan.
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