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Aplikasi layanan transportasi online telah menjadi bagian penting dalam kehidu-
pan masyarakat Indonesia, dengan kemudahan akses dan pemesanan sebagai
alasan utama popularitasnya. Maxim, sebagai salah satu penyedia layanan ini,
berupaya bersaing dengan pemain besar seperti Gojek dan Grab. Untuk mema-
hami persepsi pengguna terhadap layanan Maxim, dibutuhkan pendekatan anali-
sis sentimen untuk mengevaluasi opini pengguna secara otomatis dan menyelu-
ruh, guna meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan. Metode Bidirectional
Long Short-Term Memory (BiLSTM) dipilih dalam penelitian ini untuk melakukan
klasifikasi sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi transportasi online di
Google Play Store. Untuk meningkatkan kinerja model, digunakan representasi
kata berbasis word embedding FastText, yang mampu menangkap informasi sub-
kata secara lebih baik sehingga dapat memperkuat kemampuan BiLSTM dalam
memahami konteks ulasan secara lebih mendalam. Penelitian ini menggunakan
data sekunder berupa ulasan pengguna aplikasi Maxim yang diperoleh dari Google
Play Store melalui proses scraping menggunakan package google-play-scraper
pada Python. Model BiLSTM yang diterapkan dengan word embedding FastText
dan kombinasi hyperparameter optimal berhasil mengklasifikasikan sentimen se-
cara efektif, dengan hasil accuracy sebesar 94%, precision 96%, recall 95%, dan
f1-score 95%, yang menunjukkan kinerja tinggi dan seimbang dalam mendeteksi

sentimen positif maupun negatif.
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Online transportation services have become an essential part in Indonesian
society due to their convenience and ease of access. Maxim, as one of the service
providers, competes with major players such as Gojek and Grab. To understand
users’ perceptions of Maxim's services, a sentiment analysis approach is
necessary to evaluate opinions automatically and comprehensively, in order to
improve service quality. This study employed the Bidirectional Long Short-Term
Memory (BiLSTM) method to classify sentiments in user reviews of the Maxim
application on Google Play Store. To enhance model performance, the FastText-
based word embedding is used, which captures sub-word information more
effectively, thereby improving BiLSTM's ability to understand review context
more deeply. The study utilized secondary data in the form of user reviews
collected through web scraping using the google-play-scraper package in Python.
The BiLSTM model, combined with FastText word embedding and optimal
hyperparameter tuning, successfully classifies sentiment with high performance,
achieving an accuracy of 94%, precision of 96%, recall of 95%, and F1-score of

95%. These findings indicate strong and balaqc’gd performance in detecting both
positive and negative sentiments. :
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