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Abstract: The quality of Smart City services needs continuous evaluation to ensure that
digital public services meet citizens' expectations. This study evaluates the quality of
Smart City services through sentiment analysis of user reviews on the Sibisa application
of Medan City using a Natural Language Processing (NLP) approach. The research em-
ployed a quantitative descriptive method by collecting user review data from the Google
Play Store. The data were processed through preprocessing stages, including case fold-
ing, tokenization, stopword removal, and stemming, followed by sentiment classification
into positive, negative, and neutral categories. The analysis results indicate that user
opinions provide valuable insights into the strengths and weaknesses of the Sibisa appli-
cation. Positive sentiments reflect user satisfaction with service accessibility and conven-
ience, while negative sentiments mainly relate to application performance, system stabil-
ity, and response speed. The findings demonstrate that NLP-based sentiment analysis is
effective in supporting the evaluation of Smart City service quality and can serve as a
reference for the Medan City Government in improving digital public services.

Keywords: natural language processing; sentiment analysis; Sibisa application; smart
city; service quality

Abstrak: Kualitas pelayanan Smart City perlu dievaluasi secara berkelanjutan untuk
memastikan layanan publik digital mampu memenuhi kebutuhan masyarakat. Penelitian
ini bertujuan mengevaluasi kualitas pelayanan Smart City melalui analisis sentimen ter-
hadap ulasan pengguna aplikasi Sibisa Kota Medan menggunakan pendekatan Natural
Language Processing (NLP). Penelitian menggunakan metode deskriptif kuantitatif
dengan mengumpulkan data ulasan pengguna dari Google Play Store. Data diproses me-
lalui tahapan preprocessing yang meliputi case folding, tokenisasi, stopword removal,
dan stemming, kemudian dilakukan Klasifikasi sentimen ke dalam kategori positif,
negatif, dan netral. Hasil analisis menunjukkan bahwa opini pengguna memberikan in-
formasi mengenai kelebihan dan kekurangan aplikasi Sibisa. Sentimen positif menunjuk-
kan kepuasan pengguna terhadap kemudahan akses dan pelayanan, sedangkan sentimen
negatif didominasi oleh keluhan mengenai performa aplikasi, stabilitas sistem, dan ke-
cepatan respons. Penelitian ini menyimpulkan bahwa analisis sentimen berbasis NLP
efektif digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan Smart City serta dapat menjadi
dasar bagi Pemerintah Kota Medan dalam meningkatkan kualitas layanan publik berbasis
digital.

Kata kunci: analisis sentimen; aplikasi Sibisa; natural language processing; kualitas pe-

layanan; smart city

PENDAHULUAN Perkembangan teknologi informasi
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telah mendorong pemerintah di berbagai
negara, termasuk Indonesia, untuk men-
erapkan konsep Smart City sebagai upaya
meningkatkan kualitas pelayanan publik.
Konsep Smart City menekankan pem-
anfaatan teknologi digital dalam men-
dukung tata kelola pemerintahan yang
lebih efektif, efisien, transparan, dan
berorientasi pada kebutuhan masyarakat.
Keberhasilan implementasi konsep terse-
but tidak hanya diukur dari tersedianya
layanan digital, tetapi juga dari tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna
layanan. Oleh karena itu, evaluasi ter-
hadap kualitas pelayanan digital menjadi
bagian penting dalam  mendukung
pengembangan Smart City yang berke-
lanjutan (Verma, 2022).

Salah satu bentuk implementasi
Smart City di Kota Medan adalah aplikasi
SIBISA yang dikembangkan untuk mem-
permudah masyarakat dalam mengakses
berbagai layanan pemerintah. Aplikasi ini
menyediakan berbagai fitur, seperti pen-
yampaian pengaduan, penyampaian in-
formasi, dan layanan administrasi secara
daring. Meskipun demikian, keberadaan
sebuah aplikasi belum tentu menc-
erminkan kualitas pelayanan yang baik.
Pengalaman pengguna yang dituangkan
dalam bentuk ulasan dan penilaian pada
Google Play Store dapat menjadi sumber
informasi yang penting untuk mengetahui
tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan (Rijal et al.,
2025).

Jumlah ulasan pengguna yang terus
bertambah membuat proses evaluasi
secara manual menjadi kurang efisien dan
membutuhkan waktu yang lama. Selain
itu, penilaian secara manual juga berpo-
tensi menimbulkan subjektivitas. Kondisi
tersebut mendorong pemanfaatan
teknologi Natural Language Processing
(NLP) untuk mengolah data teks secara
otomatis. Salah satu penerapan NLP yang
banyak digunakan adalah analisis sen-
timen, yaitu teknik yang mampu menge-
lompokkan opini pengguna ke dalam kat-
egori positif, negatif, maupun netral se-
hingga memberikan gambaran mengenai
kualitas layanan berdasarkan

persepsi masyarakat (Malik et al., 2022).

Berbagai penelitian menunjukkan
bahwa analisis sentimen telah berhasil
diterapkan dalam evaluasi berbagai
layanan publik berbasis digital. Pendeka-
tan ini mampu mengidentifikasi aspek
layanan yang memperoleh tanggapan pos-
itif maupun aspek yang masih memer-
lukan perbaikan. Informasi tersebut dapat
dimanfaatkan oleh pemerintah sebagai
dasar dalam menyusun strategi pening-
katan kualitas pelayanan publik yang
lebih tepat sasaran dan berbasis data
(Shafa & Herliana, 2025).

Meskipun penelitian mengenai ana-
lisis sentimen pada layanan publik telah
banyak dilakukan, kajian yang secara
khusus mengevaluasi kualitas pelayanan
aplikasi SIBISA Kota Medan masih
terbatas. Sebagian besar penelitian sebe-
lumnya lebih berfokus pada perbandingan
algoritma Klasifikasi atau analisis ter-
hadap aplikasi pelayanan publik di daerah
lain. Kondisi tersebut menunjukkan adan-
ya kesenjangan penelitian sehingga diper-
lukan kajian yang secara Khusus
menganalisis sentimen pengguna aplikasi
SIBISA sebagai salah satu layanan digital
dalam implementasi Smart City di Kota
Medan (Prasetyo et al., 2025).

Berdasarkan  uraian  tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk mengeval-
uasi kualitas pelayanan Smart City me-
lalui analisis sentimen berbasis Natural
Language Processing (NLP) terhadap
ulasan pengguna aplikasi SIBISA Kota
Medan.

Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan informasi mengenai persepsi
masyarakat terhadap kualitas pelayanan
digital, mengidentifikasi aspek yang perlu
dipertahankan maupun ditingkatkan, serta
menjadi  bahan  pertimbangan  bagi
Pemerintah Kota Medan dalam mengem-
bangkan layanan publik berbasis digital
yang lebih berkualitas (Rachmawati &
Nugraha, 2025).

METODE

Penelitian ini menggunakan pen-
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dekatan kuantitatif dengan metode ana-
lisis sentimen berbasis Natural Language
Processing (NLP). Tujuan penelitian ada-
lah  mengevaluasi kualitas pelayanan
Smart City berdasarkan opini pengguna
aplikasi SIBISA Kota Medan yang di-
perolen dari ulasan pada Google Play
Store. Pendekatan ini dipilih karena
mampu mengolah data teks dalam jumlah
besar  secara  otomatis  sehingga
menghasilkan informasi mengenai per-
sepsi masyarakat terhadap kualitas pela-
yanan digital.

Data yang digunakan merupakan
data sekunder berupa ulasan pengguna
aplikasi SIBISA yang diambil dari
Google Play Store menggunakan teknik
web scraping. Seluruh data ulasan
kemudian melalui tahapan preprocessing
untuk meningkatkan kualitas data sebe-
lum dilakukan analisis. Tahapan prepro-
cessing meliputi case folding, yaitu men-
gubah seluruh huruf menjadi huruf kecil,
tokenization untuk memisahkan kalimat
menjadi kata, stopword removal untuk
menghilangkan kata-kata yang tidak
memiliki makna penting, serta stemming
untuk mengubah kata berimbuhan men-
jadi kata dasar.

Setelah  proses  preprocessing
selesai, data diberi label sentimen yang
terdiri atas sentimen positif, negatif, dan
netral. Selanjutnya dilakukan proses
ekstraksi  fitur menggunakan metode
Term Frequency-Inverse Document Fre-
quency (TF-IDF) untuk mengubah data
teks menjadi data numerik yang dapat
diproses oleh algoritma klasifikasi. Pada
penelitian ini digunakan algoritma Naive
Bayes Classifier karena memiliki tingkat
akurasi yang baik, sederhana, serta ban-
yak digunakan dalam penelitian analisis
sentimen terhadap ulasan aplikasi.

Tahapan penelitian diawali dengan
pengumpulan data ulasan, dilanjutkan
dengan pembersihan data (data prepro-
cessing), ekstraksi fitur menggunakan TF-
IDF, proses klasifikasi  sentimen
menggunakan algoritma Naive Bayes,
kemudian dilakukan evaluasi model
menggunakan Confusion Matrix. Evaluasi
model menghasilkan nilai Accuracy, Pre-

cision, Recall, dan F1-Score untuk men-
gukur kinerja model klasifikasi. Hasil
klasifikasi kemudian dianalisis untuk
mengetahui  kecenderungan  sentimen
pengguna terhadap kualitas pelayanan
aplikasi SIBISA Kota Medan.

Seluruh proses pengolahan data
dilakukan menggunakan bahasa pem-
rograman Python dengan bantuan pustaka
Pandas, NumPy, NLTK, Sastrawi, dan
Scikit-learn. Hasil analisis sentimen
digunakan sebagai dasar untuk mengeval-
uasi kualitas pelayanan Smart City serta
mengidentifikasi aspek pelayanan yang
masih perlu ditingkatkan oleh Pemerintah
Kota Medan. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan rekomendasi berbasis
data dalam pengembangan layanan publik
digital yang lebih efektif, efisien, dan
berorientasi pada kepuasan masyarakat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis sentimen berbasis Natural
Language Processing (NLP) digunakan
untuk mengevaluasi kualitas pelayanan
Smart City pada aplikasi SIBISA Kota
Medan berdasarkan ulasan pengguna yang
diperoleh dari Google Play Store. Pen-
dekatan ini memungkinkan proses identif-
ikasi opini masyarakat dilakukan secara
otomatis sehingga menghasilkan informa-
si yang lebih cepat, objektif, dan efisien
dibandingkan dengan analisis manual.
Hasil klasifikasi sentimen menunjukkan
bahwa ulasan pengguna dapat
dikelompokkan ke dalam tiga kategori,
yaitu sentimen positif, negatif, dan netral.

Sentimen  positif  menunjukkan
bahwa sebagian pengguna merasa puas
terhadap layanan yang diberikan oleh ap-
likasi SIBISA. Kepuasan tersebut teruta-
ma berkaitan dengan kemudahan mem-
peroleh informasi, akses terhadap layanan
publik, serta kemudahan penyampaian
pengaduan kepada pemerintah daerah.
Hal ini menunjukkan bahwa implementasi
aplikasi  SIBISA telah memberikan
manfaat dalam mendukung pelayanan
publik berbasis digital sesuai dengan kon
sep Smart City.
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Di sisi lain, hasil analisis juga
menunjukkan adanya sentimen negatif
yang masih cukup dominan pada bebera-
pa aspek pelayanan. Sebagian pengguna
menyampaikan keluhan mengenai per-
forma aplikasi yang lambat, sering men-
galami error, proses login yang gagal,
serta respons sistem yang kurang stabil.
Selain itu, beberapa pengguna menilai
bahwa proses penanganan laporan masih
membutuhkan waktu yang cukup lama
sehingga memengaruhi tingkat kepuasan
terhadap layanan. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
digital tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan fitur, tetapi juga dipengaruhi
oleh keandalan sistem dan kecepatan re-
spons layanan.

Sentimen netral umumnya berasal
dari pengguna yang hanya memberikan
komentar berupa saran, pertanyaan, atau
informasi tanpa menunjukkan kecender-
ungan positif maupun negatif. Meskipun
demikian, komentar tersebut tetap mem-
berikan masukan yang bermanfaat bagi
pengembang aplikasi dalam melakukan
pengembangan fitur dan peningkatan
kualitas pelayanan di masa mendatang.

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa
penerapan Natural Language Processing
(NLP) mampu membantu Pemerintah Ko-
ta Medan dalam memahami persepsi
masyarakat terhadap kualitas pelayanan
Smart City secara lebih komprehensif.
Informasi yang diperoleh dari analisis
sentimen dapat dimanfaatkan sebagai da-
sar dalam menentukan prioritas perbaikan
sistem, meningkatkan stabilitas aplikasi,
mempercepat respons terhadap pengaduan
masyarakat, serta mengembangkan fitur
yang lebih sesuai dengan kebutuhan
pengguna.

Sebagai dokumentasi hasil
penelitian, data analisis sentimen dapat
disajikan dalam bentuk tabel distribusi
sentimen, grafik persentase sentimen
positif, negatif, dan netral, serta word
cloud yang menampilkan kata-kata yang
paling sering muncul pada ulasan
pengguna. Penyajian data tersebut mem-
berikan gambaran yang lebih jelas
mengenai persepsi masyarakat terhadap

aplikasi SIBISA dan memudahkan proses
interpretasi  hasil penelitian. Dengan
demikian, analisis sentimen berbasis NLP
dapat menjadi salah satu metode evaluasi
yang efektif dalam mendukung pening-
katan kualitas pelayanan publik digital
dan keberhasilan implementasi Smart
City di Kota Medan.

SIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bah-
wa analisis sentimen berbasis Natural
Language Processing (NLP) merupakan
pendekatan yang efektif untuk mengeval-
uasi kualitas pelayanan Smart City me-
lalui ulasan pengguna aplikasi SIBISA
Kota Medan. Pengolahan data ulasan
secara otomatis mampu mengidentifikasi
kecenderungan persepsi masyarakat ter-
hadap layanan digital yang disediakan
pemerintah, sehingga memberikan gam-
baran yang lebih objektif mengenai ting-
kat kepuasan pengguna serta aspek pela-
yanan yang masih memerlukan perhatian.
Penerapan NLP tidak hanya meningkat-
kan efisiensi dalam proses analisis data
teks dalam jumlah besar, tetapi juga
menghasilkan informasi yang dapat men-
dukung evaluasi kualitas pelayanan pub-

lik secara berbasis data. Dengan
demikian, penelitian ini  memberikan
kontribusi  terhadap  pengembangan

metode evaluasi layanan Smart City yang
lebih sistematis, akurat, dan adaptif ter-
hadap masukan masyarakat, sekaligus
memperkuat ~ pemanfaatan  teknologi
kecerdasan buatan dalam mendukung
peningkatan kualitas pelayanan publik
digital.
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