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ABSTRAK 

Kajian ini akan membincangkan tentang masalah pelanggan di Lazada dalam menentukan kualiti 

sesuatu produk dan servis yang diberikan oleh penjual berdasarkan komen yang telah diberikan 

oleh pelanggan sebelumnya. Komen yang diberikan boleh mencapai bukan sahaja puluh malah 

melebihi seratus dan boleh melebihi seribu. Masa yang agak lama akan diambil oleh pelanggan 

baru untuk membaca komen untuk mendapatkan kesimpulan tentang sesuatu produk. Sistem ini 

merupakan satu insentif yang mampu mengkaji masalah yang dihadapi pelanggan dalam 

membuat keputusan untuk membeli barang. Sistem ini memberikan sentimen analisis terhadap 

barangan  sama ada positif, negatif atau neutral. Sentimen analisis ini akan menggunakan model 

BERT untuk menganalisis komen tersebut. Sentimen analisis merupakan satu teknik yang 

digunakan untuk mengenal pasti sama data tersebut positif, negatif atau neutral. Sistem ini akan 

melalui beberapa proses untuk sentimen analisis. Sistem ini ini akan mengambil data melalui 

URL yang diberikan oleh pengguna dari sistem Lazada dan Lazada akan menghantar data 

mentah kepada sistem. Seterusnya pra-pemprosesan data akan dilakukan bagi mengenalpasti data 

komen yang diberikan oleh pengguna. Setelah mendapat data komen sistem ini akan membuat 

sentimen analisis menggunakan model BERT untuk mengenalpasti sama ada data komen 
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tersebut positif, negatif atau neutral. Sistem ini telah menguji sebanyak 50 data dari Lazada dan 

sentimen analisis menggunakan model BERT ini telah mencapai sebanyak 65 peratus ketepatan 

ramalan. Hasil daripada ini sistem ini mampu membantu pelanggan untuk membuat keputusan 

dengan mudah untuk membeli barang di Lazada. 

 

 

1 PENGENALAN 

 

Membeli-belah dalam talian, juga dikenali sebagai pembelian dalam talian, merujuk kepada 

pengguna proses penggunaan melalui Internet untuk memenuhi keperluan pengguna. Dalam 

kajian ini akan membincangkan tentang masalah pelanggan di Lazada dalam menentukan kualiti 

sesuatu produk dan servis yang diberikan oleh penjual berdasarkan komen yang telah diberikan 

oleh pelanggan sebelumnya. Komen yang diberikan boleh mencapai bukan sahaja puluh malah 

melebihi seratus dan boleh melebihi seribu. Kaedah sentimen analisis yang menggunakan model 

BERT mampu memberi keputusan secara positif, negatif dan neutral kepada pelanggan. 

Sentimen analisis ini merupakan kaedah yang menentukan sama ada data tersebut positif, negatif 

dan neutral. 

 

Dengan ada sistem yang akan dibina ini iaitu analisis kepuasan produk di Lazada 

Malaysia, merupakan satu insentif yang mampu membantu pelanggan untuk membuat keputusan 

secara bijak sebelum membeli sesuatu barang di Lazada. Sistem ini akan melakukan sentimen 

analisis menggunakan model BERT dan memberikan keputusan sama ada komen yang diberikan 

oleh pembeli positif, negatif atau neutral. Reka bentuk laman web yang mesra pengguna dan 
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mudah akan dihasilkan bagi memudahkan pengguna menggunakannya secara mudah dan 

cepat.Keputusan positif, negatif atau neutral akan diberikan oleh sistem ini kepada pelanggan 

sebelum mereka membuat pembelian. 

 

Tujuan kajian ini dalam membantu pelanggan membuat pembelian di Lazada bertujuan 

mengelakkan pelanggan ditipu dan mendapatkan produk yang berkualiti. Ini juga mampu 

membantu mereka menjimatkan masa dalam membuat penilaian tentang sesuatu produk. Ini 

membolehkan pelanggan berpuas hati dalam membeli barangan di Lazada yang mereka 

perlukan. 

 

 

2 PERNYATAAN MASALAH 

 

Pada masa kini, kita boleh lihat peningkatan produk selari dengan penjual di laman dagang 

Lazada. Walaubagaimanapun, ia impak kepada pelanggan dalam melakukan keputusan untuk 

mendapatkan penjual yang memberikan servis yang baik dan semestinya servis yang dipercayai. 

Masalah ini bukan sahaja dalam mendapatkan servis yang baik oleh penjual tetapi produk yang 

berkualiti amatlah penting. Antara permasalahan yang boleh didapati ketika membuat pembelian 

di Lazada ialah pelanggan tidak tahu atau curiga tentang sesuatu produk yang mereka ingin 

dapati. Malah, ada segelintir pelanggan ditipu dengan barangan yang mereka telah beli dengan 

mendapati produk tidak sama dengan seperti apa yang ditunjukkan. Dalam pada itu juga, penjual 

juga dapat melihat kepuasan pelanggan terhadap produknya sama ada berpuas hati atau tidak. 
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3 OBJEKTIF KAJIAN 

 

Projek ini untuk mengkaji permasalahan yang dihadapi pelanggan dalam membuat keputusan 

untuk membeli sebuah barang di Lazada. Selain itu, kajian ini juga bertujuan untuk membina 

sebuah sistem yang mampu memberikan keputusan positif, negatif neutral kepada produk, servis 

dan secara keseluruhan. Akhir sekali, kajian ini menguji algoritma BERT untuk menganalisis 

produk di Lazada. 

 

 

4 METHOD KAJIAN 

 

Sistem ini akan menggunakan kaedah Waterfall model. Kaedah kajian ini adalah penting bagi 

dijadikan panduan untuk mencapai objektif kajian seterusnya menjawab persoalan kajian. 

Kaedah ini dipilih kerana ia membantu dalam mendapatkan data secara tepat dan keputusan yang 

secara menyeluruh. Selepas pengumpulan data, pembinaan sistem seterusnya akan dilakukan 

diikuti ujian sistem. Seterusnya, mendapatkan keputusan dah hasil. Sekiranya hasil yang didapati 

tidak mengikut apa yang ditetapkan akan diulangi dengan pengumpulan data untuk memastikan 

data yang diambil adalah tepat dari segi format yang ditetapkan. Kaedah ini dapat memberi 

maklumat yang tepat dan jelas serta berpotensi memenuhi kehendak soalan kajian yang dibuat. 
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4.1 FASA PERANCANGAN 

 

Fasa ini melibatkan proses pengenalpastian masalah, objektif. persoalan kajian dan menentukan 

skop. Langkah seterusnya adalah sorotan sastra yang melibatkan pengumpulan, pencarian dan 

pembacaan jurnal dan kajian lepas bagi mencetus idea dan inspirasi. Penggunaan internet untuk 

mencapai maklumat berkaitan dan pencarian bahan di Perpustakaan Tun Seri Lanang Universiti 

Kebangsaan Malaysia dilakukan. Maklumat dikumpul, struktur dan disintesis dan dipersembah 

secara kritis dan kreatif dalam fasa analisis. 

 

 

4.2 FASA ANALISA 

 

Fasa ini melibatkan analisis dan tafsiran maklumat yang dikumpul dalam fasa perancangan. 

Analisis tentang kesesuaian topik dan menilai kepentingan untuk menjalankan kajian ini 

dilakukan. Selain daripada itu, analisis tentang perkakasan dan perisian juga dijalankan untuk 

memastikan sesuai untuk membangunkan projek ini. 

 

 

4.3 FASA REKA BENTUK 
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Fasa ini merupakan fasa yang penting dalam keseluruhan projek. Fasa ini melibatkan dua proses 

penting, iaitu mereka bentuk dan membuat visualisasi sistem. Sistem ini akan dibangunkan 

menggunakan bahasa pengaturcaraan javascript dan python. 

5 HASIL KAJIAN 

 

Bahagian ini membincangkan hasil daripada proses pembangunan sistem analisis ini. cara yang 

digunakan untuk kumpulan data, komponen utama aplikasi analisis sentimen yang dilaksanakan , 

serta kumpulan data latihan dan pengujian yang digunakan untuk menghasilkan hasil yang 

dijelaskan dalam bab 4. Sistem ini berasaskan Web base yang menggunakan teknologi Javascript 

sebagai bahasa pengaturcaraan utama. 

 

Rajah 5.1 menunjukkan kesulurahan Analisa ini terhasil selepas analisa produk dan servis 

terhasil. Ini menunjukkan gambaran secara total terhadap produk dan kedai tersebut. Keputusan 

keseluruhan ini akan menunjukkan sama ada produk tersebut positif, negatif atau neutral dalam 

secara keseluruhan. 
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Rajah 5.1 : Kesuluruhan Analisa 

Rajah 5.2 menunjukkan 4 komponen utama yang memainkan peranan dalam 

menentukan sentimen Analisa produk tersebut. Produk review, data yang diambil dari 

komen yang diberikan oleh pengguna terhadapat produk tersebut. Komen akan dianalisa 

menggunakan BERT model untuk mendapatkan samada positif negatif atau neutral. 

 

Seterusnya, rating juga memainkan peranan dalam melakukan Analisa terhadap 

produk. Rating ini merujuk kepada rating yang diberikan oleh pelanggan terhadap produk 

tersebut. Ia terbahagi kepada tiga iaitu rating 1 dan 2 akan menghasilkan negatif, 3 neutral 

dan 4 dan 5 akan menghasilkan keputusan yang positif. 

 

Comment score merupakan analisis yang terhasil dari data relevance score yang 

diberikan oleh data dari Lazada. Data ini terhasil berdasarkan tiga perkara iaitu sentiment 

analisis terhadap komen tersebut, komen yang diberikan disertakan gambar dan ulasan 

komen yang membantu. Berdasarkan perkara tersebut markah akan diberikan dan markah 
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tersebut diberikan petunjuk oleh Lazada yang akan menghasilkan positif, negatif dan 

neutral. Akhir sekali iaitu promosi produk, yang mana sekiranya terdapat promosi yang 

dinyatakan dalam data akan memberikan hasil yang positif, dia dinyatakan tidak ada 

menghasilkan negatif dan sekiranya null akan menghasilkan nilai neutral. 

 

Rajah 5.2: Analisis Produk 

Rajah 5.3 menunjukkan 3 komponen utama yang memainkan peranan dalam 

menentukan sentimen analisa produk tersebut. Review content, data yang diambil dari 

komen yang diberikan oleh pengguna terhadapat produk tersebut. Komen akan dianalisa 

menggunakan BERT model untuk mendapatkan samada positif negatif atau neutral. 

 

Delivery time merupakan analisis masa yang diambil untuk produk tersebut 

diterima kepada pelanggan. Delivery time ini akan dirujuk kepada data bought date dan 

arrived date yang diberikan dalam data mentah yang diterima. 

 

Akhir sekali adalah perkhidmatan selepas jualan. Perkhidmatan selepas jualan ini dinilai 

melalui beberapa atribut yang terdapat dalam dataset iaitu, quality score, sentimen analisis 

komen penjual kepada pembeli, harga yang diberikan dan promosi. 
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Rajah 5.3: Analisis Produk 

 

 

 

 

6 KESIMPULAN 

 

Kesimpulannya sistem ini telah berjaya dibina dengan jayanya walaupun terdapat beberapa 

kekangan yang dihadapi semasa proses memproses data. Sistem ini juga menyokong kesemua 

browser yang terdapat pada masa kini. Sistem ini telah dibina menggunakan Python dan 

Javascript. Dengan menggunakan model BERT untuk melakukan sentimen analisis berdasarkan 

atribut yang tersedia amat membantu. Keputusan yang disediakan secara tepat memberi 

gambaran tentang sesuatu produk dan servis dengan mudah kepada pelanggan. Pengujian ini 

yang dilakukan dapat mengenal pasti ketepatan sentimen analisis terhadap komen-komen 

pengguna terhadap produk. Klasifikasi ini menggunakan BERT model yang mana keputusan 

analisa akan dibahagi kepada tiga iaitu positif, negatif atau neutral. Malah, hasil daripada 
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pengujian membuktikan bahawa analisaa sentiment terhadap komen akan memberi impak 

kepada produk tersebut. Hasil purata akan dikira dan akan memberikan keputusan yang jitu. 
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