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ABSTRAK 

 

Metode Naïve Bayes dan Support Vector Machine (SVM) digunakan dalam 

penelitian ini untuk menganalisis persepsi pengguna terhadap pasar Lazada. Untuk 

meningkatkan layanan dan strategi bisnis, penting untuk memahami perasaan 

pelanggan. Data dikumpulkan melalui scraping web, yang menghasilkan 5.261 

komentar yang dibagi menjadi dua puluh persen data uji dan delapan puluh persen 

data latih. Tahapan preprocessing mencakup pembersihan teks, normalisasi huruf, 

penghapusan kata tidak penting, tokenisasi, dan stemming agar data lebih 

terstruktur. Hasil analisis menunjukkan bahwa SVM memiliki akurasi lebih tinggi, 

yakni 75%, dibandingkan dengan Naïve Bayes yang mencapai 72%. Confusion 

matrix mengonfirmasi bahwa SVM lebih akurat dalam mengklasifikasikan 

sentimen positif, netral, dan negatif. Dari visualisasi word cloud, ditemukan bahwa 

keluhan utama pengguna berkaitan dengan aplikasi yang sering bermasalah, 

keterlambatan pengiriman, produk yang tidak sesuai dengan deskripsi, kendala 

dalam proses pembayaran, serta pengalaman belanja yang kurang memuaskan. 

Hasil penelitian ini memberikan wawasan bagi Lazada untuk meningkatkan 

kualitas layanan dengan memperbaiki stabilitas aplikasi, mengoptimalkan logistik, 

memastikan keakuratan produk yang dijual, serta menyederhanakan proses 

pembayaran. Dengan perbaikan ini, diharapkan tingkat kepuasan dan loyalitas 

pelanggan terhadap Lazada dapat meningkat. 

Kata Kunci - Analisis Sentimen, Marketplace, Naïve Bayes, Support Vector Machine. 
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ABSTRAC 

 

Naïve Bayes and Support Vector Machine (SVM) methods are used in this study to 

analyze user perception of Lazada marketplace. To improve services and business 

strategies, it is important to understand customer feelings. Data was collected 

through web scraping, which resulted in 5,261 comments divided into twenty 

percent test data and eighty percent training data. Preprocessing stages included 

text cleaning, font normalization, removal of unimportant words, tokenization, and 

stemming to make the data more structured. The analysis results show that SVM 

has a higher accuracy of 75%, compared to Naïve Bayes which reaches 72%. 

Confusion matrix confirms that SVM is more accurate in classifying positive, 

neutral, and negative sentiments. From the word cloud visualization, it was found 

that the main complaints of users were related to frequent application issues, 

delivery delays, products that did not match the description, problems in the 

payment process, and an unsatisfactory shopping experience. The results of this 

study provide insights for Lazada to improve service quality by improving 

application stability, optimizing logistics, ensuring the accuracy of products sold, 

and simplifying the payment process. With these improvements, it is expected that 

the level of customer satisfaction and loyalty to Lazada can increase. 

Keywords - Marketplace, Naïve Bayes, Sentiment Analysis, Support Vector Machine 

 

 

 

 


