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Abstrak 
Optimalisasi mobile banking dalam layanan bertransaksi online maka diperlukan sebuah strategi yang 

tepat. Strategi tersebut dilakukan oleh pihak lembaga (bank) yang bersangkutan. Penggunaan mobile 

banking memanfaatkan teknologi yang berkembang dalam bentuk sistem informasi. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui proses optimalisasi pelayanan melalui pengunaan mobile banking pada 

PT. Bank Sumut KCP Marelan Raya dan untuk mengetahui kendala yang terjadi dalam proses 

optimalisasi sistem layanan Mobile Banking di PT Bank  Sumut Syariah KCP Marelan Raya. Hasil 

penelitian ini adalah optimalisasi pelayanan melalui penggunaan mobile banking pada PT. Bank 

Sumut Syariah KCP Marelan yaitu meningkatkan keamanan transaksi, pengembangan layanan 

pembiayaan syariah, integrasi dengan sistem pembayaran digital, personalisasi dan analisis data 

nasabah, edukasi dan pendampingan digital, peningkatan infrastruktur teknologi, dan peningkatan 

layanan nasabah melalui aplikasi. Hasil penelitian ini adalah kendala yang terjadi dalam proses 

optimalisasi pelayanan melalui mobile banking di PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya yaitu 

kurangnya kepatuhan terhadap prinsip syariah, keamanan sistem yang rentan, keterbatasan 

infrastruktur teknologi, kurangnya sumber daya manusia, perubahan perilaku nasabah, dan biaya 

implementasi dan pengembangan. Layanan digital mobile banking memiliki kekurangan dan 

kelebihan karena mobile banking adalah sebuah aplikasi. 

Kata Kunci: Optimalisasi, Pelayanan, Mobile Banking 

 

 

Abstract 
Optimizing Mobile Banking in online transaction services is needed a proper strategy. The strategy 

was carried out by the institution (bank) concerned. The use of mobile banking utilizes technology 

that develops in the form of information systems. This study aims to determine the process of 

optimizing service through the use of mobile banking at PT. Bank Sumut KCP Marelan Raya and to 

find out the obstacles that occur in the process of optimizing the mobile banking service system at PT 

Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya. The results of this study are optimization of service through 

the use of mobile banking at PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan is to improve transaction 

security, development of sharia financing services, integration with digital payment systems, 

personalization and customer data analysis, educational and digital assistance, increased technology 

infrastructure, and improved customer service through the application. The results of this study are 

constraints that occur in the process of optimizing the service through the mobile banking at PT. Bank 

Sumut Syariah KCP Marelan Raya is a lack of compliance with Sharia Principles, vulnerable system 

security, limited technology infrastructure, lack of human resources, changes in customer behavior, 

and implementation and development costs. Digital mobile banking services have advantages and 

disadvantages because mobile banking is an application. 
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1 Pendahuluan  

Optimalisasi mobile banking dalam layanan bertransaksi online maka diperlukan sebuah 

strategi yang tepat. Strategi tersebut dilakukan oleh pihak lembaga (bank) yang bersangkutan. 

Penggunaan mobile banking memanfaatkan teknologi yang berkembang dalam bentuk sistem 

informasi. Sehingga diperoleh kesimpulan bahwa optimalisasi mobile banking merupakan usaha 

atau cara maupun strategi yang yang lebih baik dan digunakan oleh lembaga menggunakan 

aplikasi mobile banking agar memberikan layanan untuk memudahkan akses maupun kecepatan 

nasabah dalam memperoleh informasi trasksaksi finansial dan informasi terkini (real time). 

Pelayanan yang berkualitas tidak hanya sekedar memberikan pelayanan, tetapi juga membutuhkan 

sedikit jasa yang lebih menarik sehingga bisa memenuhi minat nasabah yang mengharapakan 

pelayanan yang terbaik. Kualitas pelayanan sangat penting bagi bank, nasabah dan pegawai bank 

lainnya, karena dapat mempertahankan dan menjaga loyalitas nasabah. 

Di era digital seperti saat ini, perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dalam dunia 

bisnis telah menjadi suatu kebutuhan yang tidak dapat dipisahkan dari kegiatan operasional suatu 

perusahaan. Berbagai pihak memanfaatkan perkembangan teknologi dalam usaha bisnisnya   

dengan tujuan untuk mempermudah pekerjaan dan meningkatkan pelayanan bagi para 

penggunanya. Salah satu pihak tersebut adalah pihak perbankan yang mengoptimalkan usahanya 

melalui teknologi informasi untuk dapat meningkatkan pelayanannya dan mampu bertahan di pasar 

global.  

Layanan merupakan aktivitas-aktivitas yang tidak dapat didefinisikan tidak berwujud, yang 

merupakan obyek utama dari transaksi yang dirancang untuk memberikan kepuasan pada 

pelanggan. Jika barang hasilkan melalaui suatu proses produksi maka layanan dihasilkan dari 

pemberian sarana dan prasarana yang ditunjang dengan penyampaian keterampilan tertentu dari 

pemberian layanan. Wujud kongkritnya adalah bagaimana suatu badan usaha dapat meberikan 

layanan yang memuaskan kepada para pelanggan. 

Dunia perbankan memanfaatkan kemajuan teknologi, khususnya pengoptimalan peranan 

lembaga keuangan, baik lembaga keuangan bank maupun lembaga keuangan nonbank. Peranan 

teknologi dalam pengembangan dan penyediaan produk baru, bahkan fasilitas-fasilitas jasa 

perbankan sangat signifikan. 5612j1memudahkan mereka untuk melakukan transaksi-transaksi 

perbankan. Perkembangan teknologi sekarang ini adalah sektor teknologi informasi yang 

menyebabkan bertambah pesatnya jenis dan kompleksitasnya produk dan jasa perbankan. Kondisi 

ini jauh berbeda dengan sebelum adanya kemajuan teknologi perbankan. Transaksi perbankan 

pada bank di Indonesia sebelum berkembangnya teknologi dilakukan dengan penulisan data, 

mengantri, kemudian dilanjutkan transaksi tatap muka antara nasabah dengan teller atau customer 

service. Proses ini sangat menyita waktu dan bahkan membuat nasabah tidak merasa nyaman, 

karena harus mengantri lebih lama. Namun dengan penggunaan teknologi yang canggih pada 

perbankan akan mengubah pola transaksi nasabah yang tadinya tidak merasa nyaman karena 

menyita banyak waktu dengan adanya perkembangan teknologi, menjadi pola transaksi yang 

berjalan secara efektif dan efisien. Produk perbankan yang menggunakan teknologi informasi ini 

disebut Mobile Banking atau M-Banking. Mobile Banking adalah layanan perbankan yang dapat 

diakses langsung melalui Android dengan menggunakan Mobile Banking (Fadlan & Dewantara, 

2018). 

Keunggulan bertransaksi melalui mobile banking atau m-banking yaitu mudah diakses hanya 

dengan mengandalkan konektivitas internet di smartphone. Penjelasan setiap fitur di dalamnya 

mudah dioperasikan dan fleksibel karena tidak memerlukan waktu cukup panjang untuk 

melakukan transaksi keuangan. Layanan m-banking dilengkapi 

https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/awl
mailto:jurnal@amikwidyaloka.ac.id
mailto:editor.jurnalwidya@gmail.com
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


 

Jurnal Widya 
Volume 5, Nomor 2,bulan Oktober 2024: halaman 2042-2050 
https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/awl 
jurnal@amikwidyaloka.ac.id / editor.jurnalwidya@gmail.com                                                                                              

P-ISSN: 2746-5411 
E-ISSN: 2807-5528 

 

 
JURNAL WIDYA This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial-
ShareAlike 4.0 International License. 

2044 
 

 

 

Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya merupakan salah satu bank yang menyediakan 

layanan mobile banking. Layanan mobile banking yang disediakan oleh Bank Sumut diberi nama 

“Sumut Mobile”. Layanan mobile banking yang ditawarkan mempunyai berbagai fitur yang dapat 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi. Fitur yang dapat diakses seperti cek saldo, mutasi, 

transfer antar bank, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, dll. Layanan mobile banking bank 

sumut sudah menyediakanfitur Cardl ezz dimana nasabah dapat menarik tabungan di mesin ATM 

tanpa membawa kartu ATM- nya. Pengguna aplikasi layanan mobile banking “Sumut Mobile” 

meningkat sebanyak 182 pengguna Total pengguna aplikasi “Sumut Mobile” saat ini adalah 285 

pengguna  

 

Tabel 1.1 

Data Pengunaan Sumut Mobile KCP Marelan Raya 

2019 2020 2021 2022 2023 

16 71 86 103 285 
Sumber: PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya 

.Dari data di atas kita bisa melihat seberapa meningkat nya penguna  Sumut Mobile banking 

jadi dengan adanya penelitian ini penulis bisa melihat bagaimana optimaliusasi pelayanan mobile 

bangking pada PT. Bank Sumut Syariah . 

 Mobile bangking merupakan sebuah fasilitas yang memberikan layanan untu memudahkan 

akses maupun kecepatan nasabah dalam memperoleh informasi trasksaksi finansial dan informasi 

terkini (real time). Penggunaan mobile banking ini dapat diakses melalui ponsel yang memiliki 

teknologi 4G oleh perorangan (nasabah). Layanan mobile banking merupakan saluran distribusi 

bank yang digunakan untuk mengakses rekening nasabah melalui jaringan dan tekonologi 4G 

dengan sarana ponel atau telepon seluler. Layanan transaksi online ini dilakukan para nasabah 

menggunakan mobile banking diharapkan dapat meningkatkan produktivitas, meningkatkan 

kinerja dan menjadikan pekerjaan lebih mudah. Sehingga pemakaian mobile banking menjadikan 

nasabah semakin mudah dalam melaksanakan kegiatan baik mencari informasi maupun transaksi 

keuangan mereka. akan tetapi dalam pelaksanaannya transaksi online menggunakan mobile 

banking ini pasti memiliki kekurangan dan dapat berpengaruh terhadap persaingan dari masing-

masing bank untuk mempertahankan para nasabah. 

Bank merupakan suatu lembaga keuangan yang bergerak pada bidang jasa keuangan yang 

berfungsi sebagai pengumpul dana, pemberi pinjaman dan menjadi perantara dalam lalu lintas 

pembayaran giral. Peran bank sebagai lembaga keuangan baik dalam menghimpun dana 

masyarakat maupun menyalurkan kembali kemasyarakat semakin meningkat dalam kondisi 

perekonomian saat ini maupun dimasa yang akan datang, peran perbankan mempunyai kedudukan 

yang strategis sebagai lembaga yang berfungsi memperlancar arus lalu lintas pembayaran 

dirasakan amat dibutuhkan. Usaha bank tidak sebatas sebagai penyimpan dana dan pemberi kredit 

saja tetapi juga merupakan alat bagi pemerintah untuk menstabilkan moneter dan mendorong laju 

pertumbuhan perekonomian nasional atau sebagai agent of development (Iskandar, 2013) 

Pengembangan sistem perbankan di indonesia dilakukan dalam kerangka dual-banking 

system atau sistem perbankan ganda dalam kerangka Arsitektur Perbankan Indonesia (API), untuk 

menghadirkan alternatif jasa perbankan yang semakin lengkap kepada masyarakat secara lebih luas 

untuk meningkatkan kemampuan pembiayaan bagi sektor-sektor perekonomian. Pengembangan 

system perbankan tidak luput dari perkembangan dan pertumbuhan teknologi Pertumbuhan 

perkembangan teknologi pada saat ini berbanding lurus dengan perkembangan gaya hidup masa 

kini. Dengan semakin luasnya informasi yang didapatkan dari berbagai media cetak maupun 

elektronik, membuat perkembangan gaya hidup masyarakat sekarang ini sangat membutuhkan 
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akses informasi yang cepat untuk mengakomodir kebutuhan informasi mereka. Kebutuhan 

informasi inilah yang membuat teknologi dimasa kini terus berkembang guna memenuhi 

kebutuhan informasi masyarakat yang sangat tinggi. (Sugih,Rahayu,2015) Dengan adanya 

perkembangan teknologi ini juga mempengaruhi setiap perkembangan Lembaga-lembaga 

keuangan khususnya Bank Sumut Syariah untuk terus berinovasi mengembangkan sistem-sistem 

perbankan syariah atau dengan kata lain meningkatkan kualitas layanan dan kenyamanan 

penggunaan jasa Bank Syariah. Pengembangan perbankan syariah diarahkan untuk memberikan 

kemaslahatan terbesar bagi masyarakat dan berkontribusi secara optimal bagi perekonomian 

nasional. Adapun contoh bentuk pengembangan pelayanan dari pihak Bank Syariah sendiri ialah 

menciptakan Mobile Banking yang menyediakan berbagai layanan keuangan bagi nasabah melalui 

teknologi informasi dan komunikasi atau sebagai sarana untuk mempermudah segala kegiatan 

transaksi atau penerimaan informasi tentang Bank Syariah.(Fadlan, 2018). 

Lembaga Keuangan Perbankan Syariah telah megembangkan berbagai saluran perbankan 

elektornik untuk mengikuti perkembangan teknologi yang disesuaikan dengan kebutuhan 

masyarakat saat ini. Seperti padacontoh diatas, dengan adanya penciptaan Mobile Banking (Sumut 

Banking) ini membantu masyarakat atau nasabah Bank dalam mengakses segala hal mengenai 

Sumut Syariah itu sendiri. Namun ada juga beberapa hal yang harus diperhatikan ketika pihak 

Bank Syariah menciptakan mobile banking ini, yaitu memperhatikan besar kecilnya peluang atas 

minat penggunaan layanan Mobile Banking. Dikarenakan masih banyak Masyarakat yang kurang 

yakin dan percaya akan keamanan sistem atau prinsip teknologi dan Mobile Banking ini sendiri. 

Hal ini juga menjadi acuan bagi pihak bank bagaimana nasabah dapat menerima dan 

memanfaatkan layanan Mobile Banking ini secara maksimal. (Husen, Sobana, 2019). 

Mobile Banking pada Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya atau Sumut Mobile adalah 

salah satu layanan yang diberikan untuk memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi baik 

pembayaran maupun pembelian melalui media Mobile Banking. Mobile Banking atau yang sering 

dikenal sebagai Sumut Mobile ini bertujuan untuk melindung hak-hak konsumen untuk mendapat 

layanan yang maksimal pada Mobile Banking terkhsusnya Pada PT. Bank Sumut Sariah KCP 

Marelan Raya  Aplikasi Sumut Mobile dinilai semakin memudahkan transaksi nasabah 

dikarenakan memiliki fitur dan layanan yang cukup lengkap diantaranya adalah cek saldo,transfer, 

pembelian voucher pulsa maupun paket internet dan top up uang elektronik serta pembayaran 

lainnya dan diharapkan untuk kedepannya Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya ini dapat terus 

memperluas layanan Mobile Banking maupun Digital Banking lainnya.  

Aplikasi Mobile Banking pada Bank Sumut ini pada awalnya merupakan SMS Banking sejak 

tahun 2009 yang telah memiliki fitur untuk transaksi pembayaran yang telah mendapatkan izin dari 

pihak Bank Indonesia. Kemudian ada beberapa tahapan pengembangan yang dilakukan yaitu pada 

tahun 2019, dimana Bank Sumut mengembangkan aplikasi Mobile Banking yang diberi nama 

Sumut Mobile dengan fitur yang semakin lengkap melalui adanya izin dari pihak OJK (Otoritas 

Jasa Keuangan). Sebagai salah satu Bank Umum yang diawasi oleh pihak OJK, Bank Sumut terus 

berkordinasi dengan baik dengan melakukan pengembangan produk dan pelayanannya.(Sugih 

Rahayu, 2015) Berdasarkan uraian diatas penulis ingin melakukan penelitiaan yang berjudul 

“Analisis Optimalisasi  Pelayanan Melalui Penguna Mobile Banking Pada PT. Bank Sumut 

Syariah Kantor Cabang Pembantu Marelan Raya.’ 

2 Tinjauan Literatur  

A. Konsep Dasar Pelayanan 

1) Pengertian Konsep Dasar Pelayanan 

Payanan merupakan aktivitas-aktivitas yang tidak dapat didefinisikan tidak berwujud, 

yang merupakan obyek utama dari transaksi yang dirancang untuk memberikan kepuasan 

pada pelanggan. Jika barang dihasilkan melalui suatu proses produksi maka layanan 
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dihasilkan dari pemberian sarana dan prasarana yang ditunjang dengan penyampaian 

keterampilan tertentu dari pemberian layanan. Wujud kongkritnya adalah bagaimana 

suatu badan usaha dapat meberikan layanan yang memuaskan kepada para pelanggan 

(Bandung: Alfabeta, 2007), 

B. Pengertian Optimalisasi 

1) Pengertian Optimalisasi 

Konsep dasar pemasaran syariah sangat mengedepankan nilai-nilai moral dan etika, 

tidak peduli apa pun agamanya. Karena nilai-nilai moral dan etika adalah nilai yang bersifat 

universal, yang diajarkan oleh semua agama. Dalam hadits riwayat Ibn Majah juga 

disebutkan bahwa Rasulullah Saw bersabda: 

Artinya : “Abu Sa'id al-Khudry berkata: Telah bersabda Rasulullah Saw;  

Sesungguhnya jual beli itu hanya sah jika suka sama suka” (H.R. Ibnu Majah). 

Pemasaran syariah dalan Islam memiliki karakteristik tersendiri yang tidak didapati 

pada pemasaran konvensional. Karakteristik tersebut harus dijadikan landasan filosofis, 

teoritis, dan praktis seorang syariah marketer dalam menjalankan aktifitas pemasaran 

syariah. 

C. Nasabah 

1) Pengertian Nasabah 

Nasabah adalah pelanggan (costumer) yaitu individu atau perusahaan yang 

mendapatkan manfaat atau produk dan jasa dari sebuah perusahaan perbankan. Menurut 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, 

Berdasarkan pasal 1 ayat (16) Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank syariah 

atau Unit Usaha Syariah. Sedangkan pasal 1 ayat (17) Nasabah penyimpan adalah nasabah 

yang menempatkan dananya di Bank Syariah dan atau Unit Usaha Syariah dalam bentuk 

simpanan berdasarkan akad antara Bank Syariah atau Unit Usaha Syariah dan nasabah yang 

bersangkutan. 

Menurut Kasmir “Nasabah merupakan konsumen yang membeli atau menggunakan 

produk yang dijual atau ditawarkan oleh bank. 

Menurut Tjiptono pengertian nasabah adalah “Setiap orang yang membeli dan 

menggunakan produk atau jasa perusahaan”. 

 

3 Metode Penelitian  

1) Jenis Penelitian 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif, yaitu data 

disajikan dalam bentuk verbal bukan dalam bentuk angka.Data kualitatif adalah data non-

numerik atau angka. Data ini biasanya berisi analisa kondisi Optimalisasi Pelayanaan Melalui 

Mobile Bangking Pada sehingga membantu peneliti dalam menentukan permasalahan. 

2) Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian adalah subyek dari mana data dapat diperoleh. Dalam 

penelitian ini penulis menggunkan dua sumber data yaitu: Sumber data primer, yaitu data 

yang dikumpulkan oleh peneliti dari sumber pertamanya. Sumber data sekunder, yaitu data 

yang langsung dikumpulkan oleh peneliti sebagai penunjang dari sumber pertama. Dapat juga 

dikatakan data yang tersusun dalam bentuk dokumen-dokumen. Dalam penelitian ini, 

dokumentasi dan studi pustaka merupakan sumber data sekunder 

3) Objek Penelitian 

Dalam penelitian kualitatif ini, objek penelitian nya adalah Optimalisasi Pelayanan,. Objek 

penelitian dari analisis optimalisasi pelayanan melalui penguna mobile banking adalah untuk 
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mengidentifikasi efektivitas dan keberhasilan produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan 

optimalisasi pelayanan. 

 

4) Tekhnik Analisis Data 

Teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif. 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada model analisis data NVivo 

dengan Software NVivo 11 Plus. Software NVivo 11 Plus ini adalah sebuah perangkat lunak 

Qualitative Data Analysis (QDA) yang diproduksi oleh QSR international. Software NVivo 11 

Plus ini merupakan sebuah perangkat lunak Qualitative Data Analysis (QDA) yang diproduksi 

oleh QSR international. Software NVivo di desain dengan berbagai macam set fitur inti dan 

digunakan untuk mengerjakan sebuah proyek-proyek penelitian kualitatif dengan sumber 

berbasis teks (QSR International, 2018). 

4 Pembahasan  

1)  Optimalisasi Pelayanan Melalui Penggunaan Mobile Banking Pada PT. Bank Sumut 

KCP Marelan Raya 

Optimalisasi pelayanan melalui penggunaan mobile banking pada PT. Bank Sumut 

Syariah KCP Marelan Raya adalah langkah penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan  

kepada nasabah serta mengikuti perkembangan teknologi dalam industri perbankan. 

Dengan optimalisasi ini, PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan dapat meningkatkan 

efisiensi operasional, memperluas basis nasabah, dan memperkuat posisinya dalam pasar 

perbankan digital. 

Berdasarkan hasil tersebut peneliti menyimpulkan bahwa optimalisasi pelayanan 

melalui penggunaan mobile banking pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya yaitu 

meningkatkan keamanan transaksi, pengembangan layanan pembiayaan syariah, integrasi 

dengan sistem pembiayaan digital, personalisasi dan analisis data nasabah, edukasi dan 

pendampingan digital, peningkatan infrastruktur teknologi, dan peningkatan layanan nasabah 

melalui aplikasi. 

2) Kendala Yang Terjadi Dalam Proses Optimalisasi Pelayanan Melalui Mobile 

Banking di PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya 

Dalam melakukan proses optimalisasi pada layananan mobile banking, terdapat 

beberapa kendala yang terjadi pada saat proses pelaksanaan layanan ini. Dimana kendala 

dalam proses optimalisasi sering menjadikan masalah atau kesalahpahaman baik antara 

nasabah dengan karyawan atau karyawan dengan karyawan yang lainya lagi. Beberapa 

kendala yang didapatkan ketika menggunakan layanan ini akan disampaikan oleh beberapa 

staf marketing dan nasabah BPRS Suriyah. 

Pengembangan sistem mobile banking yang canggih dan aman membutuhkan biaya 

yang tidak sedikit. Bank syariah, terutama yang berskala kecil hingga menengah, mungkin 

menghadapi kendala finansial dalam melakukan investasi teknologi yang diperlukan. 

Optimalisasi layanan mobile banking di bank syariah memerlukan strategi yang 

mencakup pemahaman teknologi, kepatuhan syariah, serta peningkatan infrastruktur dan 

sumber daya manusia. Kendala-kendala dalam layanan mobile android bisa menjadikan 

nasabah memilih dan memikir-mikir untuk menggunakan layanan ini jika pada kendala 

tersebut tidak ditemukanya solusi yang terbaik.  

Berdasarkan hasil penelitian tersebut peneliti menyimpulkan bahwa kendala yang 

terjadi dalam proses optimalisasi sistem layanan mobile banking di PT. Bank Sumut Syariah 

KCP Marelan Raya yaitu kepatuhan terhadap prinsip syariah, keamanan sistem, keterbatasan 

infrastruktur teknologi, kurangnya sumber daya manusia, perubahan perilaku nasabah, dan 
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biaya implementasi dan pengembangan. Dalam sebuah sistem yang dkeluarkan tidak menutup 

kemungkinan tidak adanya kendala didalamnya, dalam sebuah sistem pasti memiliki 

kelebihan serta kendala didalamnya tidak ada sistem yang berjalan dengan sempurna tanpa 

adanya kendala didalamnya. 

5 Kesimpulan  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat dimpulkan adalah sebagai berikut: 

1. Optimalisasi pelayanan melalui penggunaan mobile banking pada PT. Bank Sumut Syariah 

KCP Marelan Raya yaitu meningkatkan keamanan transaksi, pengembangan layanan 

pembiayaan syariah, integrasi dengan sistem pembiayaan digital, personalisasi dan analisis 

data nasabah, edukasi dan pendampingan digital, peningkatan infrastruktur teknologi, dan 

peningkatan layanan nasabah melalui aplikasi. Optimalisasi pelayanan melalui penggunaan 

mobile banking pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Marelan Raya adalah langkah penting 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan  kepada nasabah serta mengikuti perkembangan 

teknologi dalam industri perbankan.  

2. Kendala yang terjadi dalam proses optimalisasi sistem layanan mobile banking di PT. Bank 

Sumut Syariah KCP Marelan Raya yaitu kepatuhan terhadap prinsip syariah, keamanan 

sistem, keterbatasan infrastruktur teknologi, kurangnya sumber daya manusia, perubahan 

perilaku nasabah, dan biaya implementasi dan pengembangan. Dalam sebuah sistem yang 

dkeluarkan tidak menutup kemungkinan tidak adanya kendala didalamnya, dalam sebuah 

sistem pasti memiliki kelebihan serta kendala didalamnya tidak ada sistem yang berjalan 

dengan sempurna tanpa adanya kendala didalamnya. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan maka selanjutnya 

peneliti memberikan saran agar kiranya dapat memberikan manfaat kepada pihak-pihak yang 

terkait. Berikut merupakan saran yang diberikan oleh peneliti sebagai berikut : 

1. Hendaknya PT. Bank Sumut Syariah Kantor Cabang Pembantu Marelan Raya melakukan 

pendekatan khusus kepada nasabah dan juga memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

nasabah untuk memenuhi kepuasan tersendiri bagi nasabah. 

2. Hendaknya Universitas Potensi Utama menjalin hubungan kerjasama yang baik dengan 

perusahaan tempat peneliti melakukan riset, agar terjalin hubungan baik  

3. Hendaknya kepada peneliti selanjutnya lebih mengembangkan lingkup penelitian dan 

mengembangkan problematika pembahasan analisis optimalisasi pelayanan melalui 

penggunaan mobile banking. 
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