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Pengguna media sosial di Indonesia merupakan salah satu yang terbanyak di dunia. Hal ini mendorong
pemilik produk atau layanan menggunakan media sosial sebagai saluran utama untuk penjualan dan layanan
pelanggan. Masyarakat Indonesia cenderung mencari ulasan online sebelum memutuskan pembelian,
sehingga ulasan pengguna sangat mempengaruhi keputusan pembelian dan keberhasilan bisnis. Oleh karena
itu, pemilik produk dan layanan harus cepat tanggap terhadap sentimen ulasan pengguna untuk
mempertahankan reputasi dan menghindari penurunan penjualan. Analisis sentimen adalah salah satu cara
untuk mengetahui sentimen terhadap produk atau layanan. Terdapat pendekatan machine learning dan deep
learning dalam analisis sentimen. Penggunaan machine learning pada analisis sentimen ulasan pengguna
berbahasa Indonesia telah banyak dilakukan, namun eksplorasi dalam bidang deep learning masih jarang
ditemukan. Penelitian ini menggunakan model CNN-BiLSTM dan BiLSTM-CNN yang dibandingkan
dengan logistic regression, support vector machine, dan naive bayes. Pada skenario pertama, analisis ulasan
pengguna di Traveloka menunjukkan model BiLSTM-CNN dengan Precision tertinggi 85% dan AUC
82.14%, sertamodel Support Vector Machine (SVM) dengan Accuracy 83.25% dan F1-Score 86.53%. Pada
skenario kedua, analisis ulasan pengguna provider telekomunikasi menunjukkan SVM sebagai yang terbaik
dengan Accuracy 78.15%, Precision 68.78%, F1-Score 76.33%, dan AUC 77.36%. Dari hasil ini, model
machine learning lebih unggul dibandingkan deep learning.

...... Social mediausersin Indonesia are among the largest in the world. This drives product or service
owners to use social media as the main channel for sales and customer service. Indonesian consumers tend
to look for online reviews before making a purchase decision, so user reviews greatly influence purchasing
decisions and business success. Therefore, product and service owners must quickly respond to user review
sentiments to maintain reputation and avoid sales decline. Sentiment analysisis one way to understand the
sentiment towards a product or service. There are machine learning and deep learning approachesin
sentiment analysis. The use of machine learning in sentiment analysis of user reviews in Indonesian has
been widely conducted, but exploration in the field of deep learning is till rarely found. This study uses
CNN-BIiLSTM and BiLSTM-CNN models compared to logistic regression, support vector machine, and
naive bayes. In the first scenario, analysis of user reviews on Traveloka shows the BiLSTM-CNN model
with the highest Precision of 85% and AUC of 82.14%, and the Support Vector Machine (SVM) model with
an Accuracy of 83.25% and F1-Score of 86.53%. In the second scenario, analysis of user reviews of
telecommunications providers shows SVM as the best with an Accuracy of 78.15%, Precision of 68.78%,
F1-Score of 76.33%, and AUC of 77.36%. From these results, machine learning models outperform deep
learning models.
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