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ABSTRAK 

E-dagang menjadi semakin luas dalam era teknologi kini. Lazada merupakan salah satu contoh aplikasi yang 

membenarkan pengguna untuk membeli barang atas talian. Namun, qualiti syarikat tersebut boleh dilihat melalui 

komen serta maklum balas daripada pengguna aplikasi itu sendiri. Oleh itu, analisis sentimen merupakan satu 

proses untuk menentukan sama ada sesuatu tulisan itu ialah positif, negatif ataupun neutral. Analisis Sentimen 

dilakukan terhadap aplikasi Lazada supaya ia memberikan gambaran yang lebih jelas terhadap perkhidmatan yang 

diberikan oleh syarikat itu. Set data untuk ulasan terhadap Lazada dikumpul melalui aplikasi Twitter kerana ia 

merupakan aplikasi yang paling kerap digunakan oleh masyarakat untuk menyatakan sesuatu. Set data dibersihkan 

menggunakan kaedah pra-pemprosesan data seperti mengyingkirkan URL, simbol, tanda baca dan selebihnya. 

Seterusnya, dataset tersebut melalui pengekstrakan ciri untuk dilabel.  Kemudian, proses analisis sentimen 

dilaksanakan diikuti dengan kaedah pembelajaran mesin Naive Bayes Classifier dan Support Vector Machine 

untuk menentukan polariti teks serta ketepatan algoritma. Akhirnya, hasil tersebut diterjemahkan dalam bentuk 

graf untuk pemahaman lebih. 

 

1. PENGENALAN 

 

Dalam era pemodenan ini, masyarakat merupakan kelompok sebilangan manusia yang tinggal 

bersama-sama serta saling berinteraksi antara satu sama lain. Mengikut Kamus Dewan Edisi 

Keempat, kebolehterimaan membawa maksud keadaan boleh diterima atau mencari jalan untuk 

membuat penyelesaian. Jelaslah bahawa kebolehterimaan masyarakat bermaksud perihal yang 

boleh diterima atau membuat penyelesaian oleh orang ramai terhadap sesuatu. 

 

Perniagaan atas talian melibatkan pembelian dan penjualan barang serta servis melalui 

penggunaan Internet (Dr. Shahid Amin Bhat, 2016). Perniagaan atas talian ini boleh dilakukan 

menggunakan pelbagai jenis peranti seperti komputer, tablet dan telefon pintar. Dalam era kini, 

pelbagai jenis pembelian boleh dibeli atas talian seperti barangan kesihatan, perabot rumah, 

pakaian dan alat elektrik. Perniagaan atas talian menjadi lebih penting kini semenjak pandemik 

Covid-19. Perniagaan atas talian menolong perniagaan dan menubuhkan pasaran yang lebih 

luas secara lebih efisien (Reynolds J,2000). Dalam kajian ini, aplikasi Lazada yang kerap 

digunakan oleh masyarakat Malaysia akan menjadi sasaran. 
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Lazada di Malaysia pula ditubuhkan di Malaysia kira-kira 8 tahun dahulu, iaitu pada 

tahun 2013. Aplikasi Lazada dilancarkan untuk sistem Android pada tahun 2013 dan untuk 

sistem IOS pada tahun seterusnya. Semenjak itu, statistik menunjukkan sebanyak $1.3 bilion 

Amerika Syarikat dijana oleh Lazada Group melalui pengguna alat mudah alih. Kini, sebanyak 

14 juta pengguna bulanan menggunakan aplikasi Lazada di Malaysia. Lazada juga merupakan 

aplikasi perniagaan atas talian kedua paling popular di Malaysia. (Joschka Muller, 2021). 

 

Analisis Sentimen pula ialah satu proses untuk mengenal pasti sentimen positif ataupun 

negatif dalam teks (Cornelius Puschmann, 2018). Lazimnya, analisis sentimen digunakan 

dalam perniagaan untuk mengenalpasti sentimen dalam reputasi serta untuk memahami 

perasaan pengguna dengan lebih mudah. Proses ini adalah penting untuk dijalankan dalam 

setiap perniagaan terutama perniagaan atas talian untuk menambahbaikkan penggunaan harian. 

Secara ringkas, analisis sentimen digunakan untuk pemprosesan Bahasa semula jadi, linguistik 

pengiraan, analisis teks untuk mengenal pasti, mengekstrak dan mengkaji keadaan afektif serta 

maklumat subjektif secara sistematik. 

 

Jadi, kebolehterimaan masyarakat terhadap Lazada tentulah menjadi sasaran hangat 

kini. Perbincangan serta komen dalam media sosial seperti Twitter dan termasuklah dalam 

aplikasi Lazada sendiri menyebabkan perubahan ketara dalam topik dan sentimen dari masa ke 

masa agar dapat memahami persepsi serta emosi orang ramai. Oleh itu, kajian ini adalah untuk 

mengenal pasti kebolehterimaan masyarakat terhadap aplikasi Lazada menggunakan analisis 

sentimen.  

 

2.  PENYATAAN MASALAH 

 

Semenjak pandemik Covid-19 dilanda, perniagaan atas talian menjadi tumpuan orang ramai 

untuk membeli barang keperluan. Perniagaan atas talian ataupun e-dagang merupakan kaedah 

paling efektif untuk membeli barang. Masyarakat boleh menggunakan aplikasi Lazada untuk 

tujuan membeli belah. Mengikut statistik daripada GlobalData, perniagaan atas talian ataupun 

e-dagang telah meningkat sebanyak 24.7% dalam tahun 2020 dan dijangka akan terus 

meningkat ke 50% dalam tempoh 4 tahun akan datang. Terdapat banyak penjual dalam aplikasi 

ini yang memberi perkhidmatan kepada pengguna namun, adakah servis dan perkhidmatan 

yang disediakan adalah sempurna? Selain itu, adakah pembelian atas talian melalui aplikasi 
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Lazada ini memuaskan? Akhirya, adakah pandangan masyarakat Malaysia terhadap aplikasi 

Lazada ini positif? 

 

3. OBJEKTIF KAJIAN 

 

Antara tujuan kajian ini adalah seperti berikut: 

1. Mengenal pasti dan mengklasifikasikan kandungan teks berkenaan aplikasi Lazada 

sama ada kandungannya adalah sentimen positif, neutral ataupun negatif. 

2. Mengenal pasti kaedah analisis sentimen yang paling tepat. 

3. Mengenal pasti sama ada masyarakat setuju dan menerima perkhidmatan yang 

disediakan dalam aplikasi Lazada ataupun tidak. 

 

4. METOD KAJIAN 

 

Kajian ini menggunakan teknik analisis sentimen untuk mendapatkan persepsi masyarakat 

terhadap perkhidmatan dalam aplikasi Lazada. Untuk melaksanakan teknik ini, setiap fasa 

harus dilengkapkan sebelum fasa seterusnya untuk mendapatkan output yang tepat. Di 

penghujung setiap fasa, penilaian dibuat untuk memastikan kajian ini dilaksanakan seperti yang 

dirancangkan. 

 

4.1 Fasa Pengumpulan Data 

 

Fasa pertama yang dijalankan adalah pengumpulan set data iaitu yang melibatkan tweets 

daripada aplikasi Twitter yang mengandungi ulasan mengenai aplikasi Lazada. Antara contoh 

kata kunci yang digunakan dalam projek ini adalah Lazada Service, Lazada Quality dan Lazada 

Malaysia. Untuk mendapatkan set data mentah daripada aplikasi Twitter melalui Bahasa 

pengaturcaraan Python, perpustakaan Snscrape dan Tweepy digunakan. Untuk menggunakan 

perpustakaan ini, ia hendaklah dimuat turun ke dalam perisian Python dahulu. Kemudian, API 

yang digunakan dalam perisian mestilah mempunyai kata kunci yang berkenaan dengan skop 

iaitu perkhidmatan dalam aplikasi Lazada bagi memperincikan tweets yang dikumpulkan 

adalah sesuai serta tepat. Sebanyak 8866 tweets (data mentah) yang terkini berjaya 

dikumpulkan untuk projek ini. Selain itu, tweets yang dikumpulkan juga ditapis dalam Bahasa 

Inggeris sahaja dan dimuat turunkan ke dalam satu fail csv. 
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4.2 Fasa Pra-pemprosesan Data 

 

Fasa kedua dalam projek ini adalah pra pemprosesan di mana tweets (data mentah) yang telah 

dikumpulkan dalam fail csv akan dibersihkan untuk menghasilkan set data yang tepat untuk 

analisis sentimen dan pengklasifikasian. Antara kaedah pra pemprosesan yang digunakan 

termasuklah penyingkiran ruang kosong, menukar perkataan kepada huruf kecil, penapisan 

karakter seperti “@pengguna”, “RT@pengguna”, dan URL serta penyingkiran karakter yang 

tidak membawa makna seperti tanda baca. Selepas pra pemprosesan data dijalankan, didapati 

bahawa hanya 7125 data yang tinggal. Seterusnya, senarai perkataan yang unik di dalam set 

data divisualisasikan dalam bentuk awan perkataan (WordCloud). Penyampaian kata kunci 

dalam bentuk gambar yang berwarna seperti awan supaya perkataan yang bermakna dapat 

diberi perhatian dalam fasa seterusnya dan perkataan yang tidak bermakna boleh disingkirkan 

untuk memudahkan proses pengekstrakan ciri dan pengelasan kategori. Pakej wordcloud dalam 

Python digunakan untuk menghasilkan awan perkataan yang menarik. Awan perkataan ini juga 

memberi gambaran ringkas dan mudah untuk difaham bagi mengetahui kandungan set data 

yang dikumpulkan secara keseluruhan. 

 

4.3 Fasa Pengekstrakan Ciri 

 

Fasa ketiga dalam projek ini melibatkan pengekstrakan ciri dan proses analisis sentimen. 

Dalam proses ini, terdapat dua teknik utama yang akan digunakan untuk mengenal pasti 

sentimen pengguna terhadap perkhidmatan aplikasi Lazada iaitu TextBlob dan VADER. 

Terdapat tiga label yang akan dipaparkan untuk menunjukkan sama ada positif, neutral ataupun 

negatif bagi tweets yang telah dibersihkan. 

 

a) TextBlob 

TextBlob merupakan sebuah pakej bagi Bahasa pengaturcaraan Python untuk Natural 

Language Processing (NLP). Kaedah TextBlob ini menggunakan Natural Language 

Toolkit (NLTK) untuk mendapatkan sentimen dalam sesuatu ayat. Terdapat dua sifat 

yang digunakan untuk megenal pasti sentimen dalam sesuatu ayat iaitu polariti dan 

subjektiviti. Secara ringkas, polariti terletak di antara julat [-1,1] di mana -1 

menunjukkan sentimen negatif dan +1 menunjukkan sentimen positif manakala 

subjektiviti pula mengukur dari segi pendapat peribadi atau maklumat fakta yang 

terkandung dalam sebuah teks. 
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b) VADER (Valence Aware Dictionary for Sentiment Reasoning) 

VADER pula merupakan teknik yang digunakan dalam analisis sentimen untuk 

mengesan polariti iaitu positif ataupun negatif dan intensiti iaitu kekuatan emosi dalam 

teks yang sensitif. Analisis sentimen VADER meggunakan kamus yang ditakrifkan ciri 

leksikal kepada intensiti emosi yang dikenali sebagai skor sentimen. Kaedah ini juga 

sangat sesuai digunakan untuk data yang diperolehi daripada media sosial seperti 

Twitter. 

 

4.4 Fasa Pembelajaran Mesin 

 

Fasa keempat dalam projek ini melibatkan pengklasifikasian tweets yang telah dilabel 

menggunakan TextBlob dan juga VADER. Pengklasifikasian ini dilakukan menggunakan dua 

jenis teknik pembelajaran mesin iaitu pengklasifikasian Naïve Bayes dan pengklasifikasian 

Support Vector Machine. Teknik pembelajaran mesin ini dilakukan untuk membuat ramalan 

sama ada teks itu adalah positif, neutral ataupun negatif. Untuk menggunakan teknik 

pembelajaran mesin ini, set data yang telah dilabel menggunakan TextBlob dan VADER akan 

diguna pakai. Sebelum melakukan teknik pembelajaran mesin, teknik TF-IDF akan digunakan 

untuk menjadikan sifat-sifat dalam set data sebagai vektor. Kemudian, set data akan 

dibahagikan kepada set data latih dan set data uji iaitu 80% peratus set data latih dan 20% set 

data uji. Selepas itu, model pengklasifikasian pembelajaran mesin Naïve Bayes akan diguna 

pakai untuk mengelaskan dan membuat ramalan pada set data uji. Proses ini akan diulang untuk 

kedua-dua teknik analisis sentimen iaitu TextBlob dan VADER. Ketepatan pengklasifikasian 

Naïve Bayes dan Support Vector Machine akan dikira untuk mengenal pasti model yang paling 

tepat dan sesuai untuk digunakan. 

 

4.5 Fasa Hasil & Diskusi 

 

Dalam fasa hasil dan diskusi, teknik analisis sentimen yang paling tepat dan sesuai akan dipilih 

berdasarkan ketepatan pengklasifikasian pembelajaran mesin.  

 

5. HASIL KAJIAN 

 

Kaedah analisis sentimen yang paling tepat dan sesuai akan dipilih berdasarkan ketepatan 

pengklasifikasian pembelajaran mesin. 
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Teknik Pembelajaran Mesin/ 

Teknik analisis sentimen 

Naïve Bayes Support Vector Machine 

TextBlob 70% 79% 

VADER 72% 78% 

 

Jadual 1 Ketepatan Pengklasifikasian Pembelajaran Mesin menggunakan TextBlob dan 

VADER 

 

 

Rajah 1 Graf Bar Perbandingan Ketepatan Pengklasifikasian Pembelajaran Mesin 

 

 

 

Rajah 2 Carta Pai TextBlob 
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Berdasarkan jadual serta graf bar yang dijana atas, teknik pembelajaran mesin Naïve Bayes 

memberi ketepatan sebanyak 70% menggunakan TextBlob dan 72 bagi VADER manakala 

teknik pembelajaran mesin Support Vector Machine pula memberi ketepatan sebanyak 79% 

menggunakan TextBlob dan 78 bagi VADER. Di sini, didapati bahawa ketepatan 

pengklasifikasian Support Vector Machine adalah lebih tinggi berbanding pengklasifikasian 

Naïve Bayes. Selain itu, untuk teknik analisis sentimen pula, didapati bahawa ketepatan 

TextBlob adalah lebih tinggi berbanding kepada VADER. Jadi, merujuk kepada carta pai 

TextBlob, carta menunjukkan bahawa terdapat 62% teks yang dilabel sebagai positif, diikuti 

dengan 21% teks neutral dan 16% teks negatif. Ini menunjukkan bahawa majoriti penduduk di 

Malaysia mempunyai sentimen yang positif terhadap perkhidmatan serta kualiti yang 

disediakan dalam aplikasi Lazada. Sebagai konklusi, masyarakat Malaysia boleh dikatakan 

menerima dan menyukai penggunaan aplikasi Lazada. 

 

6. KESIMPULAN 

 

Secara keseluruhannya, kajian ini adalah untuk menganalisis sentimen tentang perkhidmatan 

aplikasi Lazada. Proses ini dimulakan dengan pengumpulan data daripada aplikasi Twitter dan 

Lazada dalam bentuk fail csv. Kemudian, data akan dibersihkan dan dilabelkan terlebih dahulu 

dalam fasa pra-pemprosesan dan fasa pengekstrakan ciri. Analisis sentimen dibuat 

menggunakan kaedah TextBlob dan VADER Sentiment kerana sesuai untuk mengenalpasti 

nada sentimen sama ada positif, neutral ataupun negatif. Kemudian, teknik pembelajaran mesin 

yang digunakan adalah pengelas Naïve Bayes dan pengelas Support Vector Machine untuk 

mendapatkan sentimen bagi set data uji.  

Hasil Output bagi kajian telahpun mencapai objektif kajian serta dipaparkan dalam bentuk 

visual seperti graf. Objektif yang dicapai adalah seperti berikut: 

1. Mengenal pasti dan mengklasifikasikan kandungan teks berkenaan 

aplikasi Lazada sama ada kandungannya adalah sentimen positif, neutral ataupun 

negatif  

2. Mengenal pasti kaedah analisis sentimen yang paling tepat  

3. Mengenal pasti sama ada masyarakat setuju dan menerima perkhidmatan yang 

disediakan dalam aplikasi Lazada ataupun tidak. 

Cop
yri

gh
t@

FTSM 

    
    

  U
KM



PTA-FTSM-2022-149 
 

 

Kajian ini menggunakan teknik analisis sentimen serta pembelajaran mesin. Oleh itu, dalam 

menjalankan kajian ini, diharap dapat membantu meningkatkan pengetahuan dan kemahiran 

dalam pembelajaran mesin yang kini menjadi tumpuan dalam industri. Selain itu, kajian ini 

juga diharap dapat meningkatkan lagi kemahiran koding menggunakan Bahasa pengaturcaraan 

Python 
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