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ABSTRAK 

FITRIYAH, NIM: 2282110031, “EKSPLORASIS SENTIMEN PENGGUNA 

MOBILE BANKING: STUDI KASUS APLIKASI BYOND BY BSI DI 

GOOGLE PLAY STORE”, 2025. 

Penelitian ini mengkaji User Experience (UX) pada aplikasi BYOND by 

BSI melalui analisis ulasan di Google Play Store dan wawancara. BYOND by BSI 

adalah aplikasi perbankan seluler yang relatif baru yang tentu saja perlu dievaluasi. 

Salah satunya ulasan pelanggan tentang aplikasi di Google Play Store. 

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

studi kasus. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini meliputi, wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan adalah sumber data 

primer dan sekunder. Data dinalisis menggunkan teknik analisis isi melalui proses 

pengkodean dan kategorisasi berdasarkan enam elemen UX. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua sumber data yang 

menghasilkan sentimen positif yang konsisten, yaitu elemen Usable, Desirable, dan 

Useful. Sedangkan kedua sumber data yang menghasilkan sentimen negatif dari 

ulasan dan wawancara tidak sepenuhnya sama. Ulasan menyoroti elemen 

Accessible, Desirable, dan Credible sebagai isu utama sentimen negatif. Sedangkan 

hasil wawancara menyoroti elemen Accessible, Usable, dan Findable sebagai 

sentimen negatif. 

Kata Kunci: Sentimen, User Experience, Mobile Banking, Google Play Store 
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ABSTRACT 

FITRIYAH, NIM: 2282110031, "EXPLORING MOBILE BANKING USER 

SENTIMENT: A CASE STUDY OF THE BYOND BY BSI APPLICATION 

ON THE GOOGLE PLAY STORE", 2025. 

This study examines the User Experience (UX) of the BYOND by BSI 

application through an analysis of reviews on the Google Play Store and interviews. 

BYOND by BSI is a relatively new mobile banking app that certainly needs to be 

evaluated. One of them is customer reviews about the app on the Google Play Store. 

The research uses a qualitative approach with a type of case study 

research. The data collection techniques in this study include interviews, 

observations, and documentation. The data sources used are primary and 

secondary data sources. Data analysis uses content analysis techniques through 

coding and categorization based on six UX elements. 

The results of the study show that the two data sources that produce 

consistent positive sentiment are the elements Usable, Desirable, and Useful. 

Whereas the two data sources that generate negative sentiment from reviews and 

interviews are not entirely the same. The review highlighted the elements of 

Accessible, Desirable, and Credible as the main issues of negative sentiment. 

Meanwhile, the results of the interview highlighted the elements of Accessible, 

Usable, and Findable as negative sentiments. 

Keywords: Sentimen, User Experience, Mobile Banking, Google Play Store 
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 الملخص

 

دراسة حالة لتطبيق بيوند  .استكشاف مشاعر مستخدمي الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول "، ٢٢٨٢١١٠٠٣١ :فطرية، رقم القيد:

 ٢٠٢٥،  "باي بي إس آي في متجر جوجل بلاي

بيوند  .في متجر جوجل بلاي والمقابلات   المراجعات   تحليل  خلال  آي من   إس  باي بي  في تطبيق بيوند   المستخدم   البحث تجربة   هذا  يدرس

  هي عليها العثور يمكن التي التقييمات أسهل  أحد .التقييم إلى بالتأكيديحتاج  جديد نسبيا المحمول للهاتف  مصرفي آي هو تطبيق إس باي بي

 بلاي  جوجل  متجر.في  التطبيق حول  العملاء مراجعات

  مصادر .المقابلات والملاحظة والتوثيق  البحث   البيانات في هذا  تشمل تقنيات جمع .الحالة   دراسة   البحث   مع نوع  نوعيا البحث منهجا  يستخدم 

  ء   بنا  والتصنيف  الترميز عملية  خلال  من  المحتوى تحليل  تقنية   باستخدامالبيانات   تم تحليل .البيانات الأولية والثانوية   المستخدمة هي مصادر  البيانات 

 المستخدم .لتجربة  الستة   العناصر على

 لا تتطابق بينما .للاستخدام ومرغوبة ومفيدة  قابلة   عناصر  متسقة، وهي  إيجابية   البيانات ينتجان مشاعر  أن كلا مصدري  البحث   تظهر نتائج 

  للوصول عناصر قابلة  على الضوء  المراجعات  تسلط .  المراجعات والمقابلات تماما البيانات من  السلبية من كلا مصدري المشاعر

 للعثور وقابلة  للاستخدام  وقابلة  للوصول قابلة  عناصر على الضوء  المقابلة  نتائج تسلط بينما .السلبية للمشاعر  رئيسية  ومرغوبة وموثوقة كقضايا

 سلبية   كمشاعر . عليها

 بلاي   جوجل   متجر   المحمول،   الهاتف   عبر   المصرفية   الخدمات   المستخدم،   تجربة  المشاعر،   :المفتاحية   الكلمات .
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PEDOMAN LITERASI 

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan 

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 

tahun 1987 dan no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

A. Konsonan 

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan 

huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf 

Arab itu dan Transliterasinya dengan huruf Latin. 

 

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ 1

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب  2

 Ta T Te ت  3

 Ṡa Ṡ Es ث  4

(dengan tidak jelas) 

 Jim J Je ج 5

 Ḥa Ḥ Ha ح 6

dengan titik 

dibawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ 7

 Dal D De د 8

 

xi 



 

 Żal Ż Zet ذ 9

(Dengan titik diatas) 

 Ra R Er ر 10

 Zai Z Zet ز 11

 Sin S Es س  12

 Syin Sy Es dan Ye ش  13

 Ṣad Ṣ Es ص 14

(Dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad Ḍ De ض 15

(Dengan titik di 

bawah) 

 Ṭa Ṭ Te ط  16

(Dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa Ẓ Zet ظ  17

(Dengan titik di 

bawah) 

 ain -„ Koma terbalik‘ ع 18

(diatas) 

 Gain G Ge غ 19

 Fa F Ef ف  20

 Qaf Q Ki ق  21
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 Kaf K Ka ك 22

 Lam L El ل  23

 Mim M Em م 24

 Nun N En ن 25

 Wau W We و 26

 Ha H Ha ه 27

 Hamzah -„ Apostrof ء 28

 Ya Y Ye ي 29

 

B. Vokal 

1. Vokal Tunggal 
 

No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama 

1 (  )  Fathah A A 

2 ( )  Kasrah I I 

3 ( )  Dammah U U 

 

2. Vokal Rangkap 

Lambang yang diunakan untuk vokal rangkap adalah gabungan antara 

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf. 

No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama 

 Fathah dan Ya Ai A dan U ..´. ˚ ي 1
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 athah dan Wau Au A dan U ..´.˚و  2

 Fathah dan Ya Ai A dan U ..´. ˚ ي 3

 

3. Vokal Panjang 
 

No Huruf Arab Nama uruf Latin Nama 

 Fathah dan ..´.ى  ... ا  1

Alif atau Ya 

Ā dan garis diatas 

 Kasrah dan ..¸.ى  2

Ya 

Ī dan garis diatas 

 Dammah .. .و 3

dan Wau 

Ū dan garis diatas 

 

4. Ta’marbutoh 

Ta’marbutoh ini diatur dalam tiga kategori: 

a. Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri sendiri, huruf tersebut 

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: ةمكحم menjadi mahkamah 

b. Jika Huruf ta’marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’at), huruf tersebut 

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: ةرونملا ةنيدملا menjadi 

almadinah al-munawwarah 

c. Jika huruf Ta‟marbuṭoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut 

ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya لافطلأا ةضور menjadi raudat 

al-aṭfa. 

5. Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan arab dilambangkan 

dengan tanda (ــ   ّ  dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut ,(ـ 

dilambangkan dengan huruf yang sama (konsonan ganda). Contoh: لزن 

menjadi nazzala 
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