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ABSTRACT

This study aims to understand users’ perceptions of the service quality of the BYOND
by BSI application based on experiences expressed in user reviews on the Google
Play Store. The study employs an interpretive qualitative approach using reflexive
thematic analysis to identify patterns of meaning emerging from users’ experiences,
while Consumer Perceived Value Theory is used as a theoretical lens to interpret the
findings. NVivo is used to organize the data, conduct coding, develop themes, and
examine the sentiment tendencies accompanying users’ experiences. The study does
not seek to test relationships among variables, but rather to understand how users
perceive the benefits, constraints, experiences, and conditions of using BYOND
within the context of digital Islamic banking. The findings indicate that users’
experiences with BYOND are primarily shaped by the need for banking services that
are easy to use, reliable, fast, and available when needed. Users appreciate the ease
of transactions, the integration of various services, gold investment features, interface
design, and overall usability; at the same time, many reviews reveal system
disruptions, access problems, transaction-integrity issues, and obstacles when users
need the service urgently. In the context of Islamic banking, users also interpret the
application through perceptions of sharia compliance, security, trustworthiness, and
the availability of financial and spiritual services that distinguish BYOND from a
digital transaction tool alone. These findings indicate that perceived value is
multidimensional and that service experience is shaped not only by the number of
features, but especially by the application’s ability to provide stable, understandable,
relevant, and trustworthy services in real-life situations.

Keywords: BYOND by BSI; Consumer Perceived Value; Google Play Store; Reflexive
Thematic Analysis; User Perception
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan memahami persepsi pengguna terhadap kualitas layanan
aplikasi BYOND by BSI berdasarkan pengalaman yang disampaikan melalui ulasan
pengguna di Google Play Store. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif
interpretatif dengan reflexive thematic analysis untuk menemukan pola makna yang
muncul dari pengalaman pengguna, kemudian Consumer Perceived Value Theory
digunakan sebagai lensa teoretis untuk menafsirkan temuan tersebut. Analisis dibantu
NVivo untuk mengorganisasikan data, melakukan coding, mengembangkan tema, dan
membaca kecenderungan sentimen yang menyertai pengalaman pengguna. Fokus
penelitian tidak diarahkan untuk menguji hubungan antarvariabel, tetapi untuk
memahami bagaimana pengguna memaknai manfaat, kendala, pengalaman, dan
kondisi penggunaan BYOND dalam konteks layanan perbankan digital syariah. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pengguna terhadap BYOND terutama
dibentuk oleh kebutuhan untuk memperoleh layanan perbankan yang mudah, dapat
diandalkan, cepat, dan tersedia ketika dibutuhkan. Pengguna mengapresiasi
kemudahan transaksi, integrasi berbagai layanan, fitur investasi emas, desain
antarmuka, serta kemudahan penggunaan, tetapi pada saat yang sama banyak ulasan
mengungkapkan gangguan sistem, kendala akses, masalah integritas transaksi, dan
hambatan ketika pengguna membutuhkan layanan secara mendesak. Dalam konteks
perbankan syariah, pengguna juga memaknai aplikasi melalui kesesuaian dengan nilai
syariah, keamanan, amanah, serta keberadaan layanan finansial dan spiritual yang
membedakan BYOND dari sekadar sarana transaksi digital. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan pengguna bersifat multidimensional dan
bahwa kualitas pengalaman tidak hanya ditentukan oleh banyaknya fitur, tetapi
terutama oleh kemampuan aplikasi menghadirkan layanan yang stabil, mudah
dipahami, sesuai kebutuhan, dan tetap dipercaya ketika digunakan dalam situasi nyata.

Kata kunci: analisis sentimen, BYOND by BSI, Consumer Perceived Value Theory,
persepsi pengguna, reflexive thematic analysis.
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