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ABSTRAK

Wonocolo dan Ketintang di Surabaya Selatan sering mengalami genangan akibat curah hujan tinggi,
yang mengganggu kenyamanan dan aktivitas masyarakat. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi
kualitas layanan sistem drainase untuk mengukur persepsi publik terhadap respons hujan ekstrem serta
mengidentifikasi atribut layanan yang memengaruhi kepuasan. Metode integrasi fext mining (analisis
opini publik dari media sosial dan laporan sekunder), SERVQUAL (penilaian kesenjangan harapan-
persepsi), dan model Kano (klasifikasi atribut kepuasan) diterapkan. Text mining mengidentifikasi 14
atribut dari 5 dimensi SERVQUAL, sementara SERVQUAL mengungkap gap rata-rata negatif pada
dimensi reliability dan responsiveness. Model Kano mengklasifikasikan atribut sebagai one-
dimensional, menunjukkan hubungan linear antara performa layanan dan kepuasan. Hasil menunjukkan
layanan drainase belum optimal, dengan keluhan dominan pada kondisi keamanan drainase dan respons
petugas lambat, yang menurunkan resiliensi hidraulik kawasan. Atribut prioritas seperti respons petugas
bantu dan stabilitas sistem direkomendasikan sebagai dasar strategi perbaikan infrastruktur, termasuk
rehabilitasi saluran dan integrasi teknologi cerdas untuk mitigasi genangan.

Kata kunci: Drainase, Curah Hujan, SERVQUAL, Kano, Text Mining
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Analysis of the Quality of the Wonocolo and Ketintang Drainage
System Services in Facing High Rainfall Based on 7ext Mining,
SERVQUAL, and Kano Methods

Nama : Gusti Nur Ariska

NIM : 20211333009

Dosen Pembimbing 1 : Anna Rosytha S.T., M.T

Dosen Pembimbing 2 : Muhammad Difaa’Ul Haq, S.Tr., M.T.

ABSTRACT

Wonocolo and Ketintang areas in South Surabaya frequently experience waterlogging due to high
rainfall, disrupting community comfort and activities. This study evaluates drainage system service
quality to assess public perception of extreme rainfall response and identify satisfaction-influencing
service attributes. An integrated method of text mining (public opinions from social media and
secondary reports), SERVQUAL (expectation-perception gap assessment), and Kano model
(satisfaction classification) is applied. Text mining identifies 14 attributes across 5 SERVQUAL
dimensions, with SERVQUAL revealing negative average gaps in reliability and responsiveness
dimensions. The Kano model classifies attributes as one-dimensional, indicating a linear performance-
satisfaction relationship. Findings reveal suboptimal drainage services, with dominant complaints on
drainage safety conditions and slow officer response, reducing hydraulic resilience in the area. Priority
attributes, such as officer assistance responsiveness and system stability, are recommended as bases for
infrastructure improvement strategies, including channel rehabilitation and smart technology
integration for flooding mitigation.

Keywords: Drainage, Rainfall, SERVQUAL, Kano, Text Mining

X1



Halaman sengaja dikosongkan

Xii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ottt sttt entesseenseeneeeneenees iii
Halaman sengaja diKOSONZKAN..........cccuiiiiiiieiiiecciee ettt e e e e e e e eeaeeeaes v
LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING........ccceiiiiiiiiiiiiieieeseseee e v
KATA PENGANTAR ..ttt ettt e te s e seenseeseenseensesneens vii
DAFTAR ISttt et ettt ettt e e set e se e st e eneesseensesneenseensens xiii
DAFTAR TABEL ..ottt et sttt st st Xvii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ettt et et ae e eneesneense s Xix
BAB I PENDAHULUAN......cooiiiietee ettt ettt ettt sstesaeeseenaesseensessaesseenseennas 1
1.1 Latar Belakang...........cocveriieiiiiiieieeieee ettt ettt ssaeennees 1
1.2 Rumusan masalah ..........cccooiiiiiii s 2
1.3 TUJUAN PENEITLIAN ...eeiiieiieie e ettt et eas 2
1.4 Manfaat Penelitian ..........cccuievuiieiiieiiieeie ettt ere et ere e e beeeraeenbee e 2
1.5 Batasan masalah............cooiiiiiiiiii s 3
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...ttt sttt ettt e 5
2.1 Kajian penelitian SEebEIUMNYa.......c..covieiiiriiiiiieiiieieecie et 5
2.2 CUrah RUJAN ...t 5
23 Kualitas Layanan DIainase ...........ccceeieeiieenieniiienieeieesiie et 6
24 SISEEM DITAINASE ....eeivtieiiieiieeiteeee ettt ettt sateesaeeeas 6
2.5 Pengertian Text MIRING ........cc.cocevieiuieiiiieiieieeiteie ettt 7
2.6 Penentuan ReSPONAEN ......ccoevuiiiiiiiiiiiiiiieieetesee ettt 8
2.6.1 Definisi ReSpONden.........cccvvviiiiiiiiieiie e 8
2.6.2 KIiteria r€SPONAEN..........eiiiiiieciie et e 8
2.6.3 Metode SAMPIING ...cc.veeriiiiriiiriieieeieet ettt 9

2.7 Metode SERVQUAL.......oooeeiiaiiiieieeeeeseee ettt e 9
2.7.1 TANGIDIES ...ttt e e ae e e ae e et e e st eeebeeeeaeeeenbaeennreeen 9
2.7.2 EMPAIRY ..o 10
2.7.3 RELIADILILY ..ottt ettt st 10
2.74 RESPONSIVONESS ..ttt e et e e et e e e st ee e eennteeeeenes 10
2.7.5 ASSUFANICE ...ttt ettt st et e 10

2.8 MOAEL KGR ...ttt 11
2.9 Prapemrosesan data SPSS.........oooiiiii s 14
2.9.1 Data SERVQUAL ......oouiiiiiiiiiieteeeest ettt 14
292 Data Kano ....oooeiiiiiiie e 14
2.10  Validitas dan Reliabilitas instrumen penelitian.............ceccveevcieeeiieeecieenieeeiee e 15

xiil



BAB III METODOLOGI PENELITIAN ..ot 17

3.1 Kerangka penelitian ...........cccveiiiiiienieeiieiece e 17
3.2 LoKaSi PENEIITIAN ....c.ueieiiieiieciieiieeie ettt ettt ebe e en 19
3.2.1 Kondisi GEOGIATIS .....ccvvieiiiieiie ettt e e eeree e 21
322 Kondisi HIATOLOEI ....veeuvieiiieiieciiieiieeie ettt e 23
3.2.3 Sistem Drainase KSIStING .........cccveeriieriiieriierieeiieeieeritesee et seeeree e eeeesaeeens 27
33 Langkah-langkah penelitian............cccccviiiiiiiiiiieiiicceeceeee e 28
3.3.1 Pengamatan AWal...........cccieviiiiiiiiiiiicece e 30
332 Perumusan masalah penelitian.............cccceveviiiiiniiiiniieniieeeeee e 31
333 Penetapan tujuan penelitian ..........c.cceccveeeiiieeiiieerieeecee e 31
334 Pengumpulan Data...........ccoooieiiiiiiiiiecieccee et 31
335 Pengolahan dan Analisis Data............ccccoveviieiieniienieeieceeeeee e 32
3.3.6 Kesimpulan dan Saran.............cceecveeeiieeeiiie e 32
3.3.7 POSIST PENEIITIAN ....ovviiiiieiiieiiecie e e 32
BAB IV ANALISA DAN PEMBAHASAN......coottiietteteeereete ettt 35
4.1 TEXE IMINIIE ..ottt ettt st et ettt e et e bt e et e e sbeeeabeesaeeenbeennee 35
4.1.1 Pembacaan CSV ..o 35
4.1.2 Mengubah huruf besar menjadi Kecil..........ccoooiieiiieniiiiiiiiiciieeceeee 36
413 Menghilangkan punctuation ..............ccceeeeriiiiieniienie e 36
4.1.4 Memecah kalimat menjadi banyak Kata.............coceveriiniininiiniininienceeee, 36
4.1.5 Pemberian tanda koma setelah kata ..........c.cccooeeiiiiiiniiiniiicee 37
4.1.6 Menghapus WRItESPACE ........ccuervirieriiiiiniieieiceee e 37
4.1.7 Part of speech tag@ing........cccceeviieiiiiiiiiiecee e 37
4.1.8 LemmatiZation ..........coceeiiiiiiiiiiieee e 38
4.19 Menghapus StOPWOT ........oeuieiiiiiieiie et 38
4.2 SENHTNENE ANALYSIS ...ttt ettt st 38
4.2.1 FIEOEING ..ottt e s 38
4.2.2 1agger NeQaATIVE LISt .......ccccouueeouieniieiiiieiieieeeeeeeet ettt 39
4.2.3 TV FTOQUETICY ...ttt sttt 39
4.2.4 Tags to String & MiSSING VAIUE ..........cccooeeveeveeeiieeiieeeeeeeeee e 39
4.2.5 Hasil Pembacaan CSV ......c.ccooiiiiiiiiiiiiniceceeeeeeeeee e 39
4.3 AIDUL LaYANaAN ....oooviiiiiiiieeee ettt en 40
4.4 KUCSIONET ...ttt ettt ettt et e s at e e bt e s b beeabeeebeeeabeesseeebeenaaeens 41
441 Penentuan Jumlah responden...........cccoovieiiiiiiiiiieniieee e 41
442 DesKripsi T@SPONAEN.......ccueieiiiiiiieiieeie ettt et 41
443 Bagian harapan ...........cccoooiiiiiiiieiiie e e 43
4.44 Bagian kenyataan dan kepentingan.............cccocceeciieriiniiienieeieerie e 43

Xiv



4.5 g (oY 110101 110 YOS 44

A.  Uji validitas dan reliabilitas ...........ccccooueeiiieriieiiierieeiieeee e 44

4.6 SAMPIING ..eoiiiiiiieiieeie ettt ettt e ettt e et e e et e ebeestaeenbaeetaeenbeeesbeesaennaeens 46
A. Uji validitas dan reliabilitas ..........ccccveeiiiieiiieeiee e 46

A7 ANALISIS AP ueeuiieiieeiieiieeie ettt ettt e et e et e et et e et e e et e e beestbeebaeetbeenbeensaeesaeenaeans 48
4.7.1 Paired sample T-test pada Atribut Layanan ...........ccccceeeveeeieecieenieeniienieeeenne, 49
4.7.2 Analisa SKOT KePUASAN .........ceciiieiiiieciie et 50
4.7.3 Kategori Model KARo..............cccoeeeeecieiieeiiieieeeesee et 53

4.8  Integrasi Analisis SERVQUAL dan Kano .........cccccoeveeeiiiiiieniieiieeieeieesee e 55
4.9 Importance Performance ANalySis.........cccceeevuieeriieeiiieeiiee e 57
4.10  Saran dan Perbaikan..........c.cccveeciieiieiiiieiieeie ettt e ebe e en 58
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN L...oiiiiiiiieteete ettt sttt st 65
5.1 LG 030] o101 1 USSR 65
5.2 Saran PENEIIIAN. ......cccviiriieiieiie ettt ettt sbe et eebeesteesbeesteeebeensaeenrees 66
5.2.1 Saran untuk Pemerintahan Kota Surabaya............ccccoceevviiiiiinciiinieeieeiiees 66
522 Saran untuk peneliti selanjutnya..........cccceevveriiiiniiinienineee e 67
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt st sttt e s e st ennesneens 69

XV



Halaman sengaja dikosongkan

XVvi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Evaluasi Jawaban KUESIONET ...........cccouiiiiiiiiiiiiieiiiiiieieeeee e 13
Tabel 3.1 Curah Hujan Bulanan dan Hari hujan di Stasiun Juanda Surabaya, 2024 .............. 24
Tabel 3.2 POSIST PENEIITIAN .....oeeiviiiiiiieciie ettt esrae e e ree e s seeeseseeennns 33
Tabel 4. 1 Struktur data comma seperated Value ..........ccccevvieeiiieniieiiierieciieeeeeree e 35
Tabel 4.2 Input-output merubah huruf menjadi Kecil ..........ccooeveiiiiiiiiiiiiiiicieeeeee e 36
Tabel 4.3 Input-output penghilangan punctuation ............cccceeeeerieeriieniieeiienie e 36
Tabel 4.4 Input-output perpecahan Kalimat ............ccoeeeeeiieiiiniiiiieiieceee e 36
Tabel 4.5 Input-output pemberian tanda KOma ............ccceeiiiieiiiieiiieeeeeeeee e 37
Tabel 4.6 Input-output mengahapus WhiteSPace ..........ccecueeriiriiieiiiiiierie e 37
Tabel 4.7 Input-output Part of Speech tag@ing ........cccoceeieiiiiiniiniiiiceeee 37
Tabel 4.8 Input-output 1emMmatiZation ..........ccceevuieeiiiieeiiieeeie et ree e e e ereeeeenes 38
Tabel 4.9 Input-output menghapus StOPWOTA .........c.eeviieiiiiiiiiiiieiieeieee e 38
Tabel 4.10 Input-output mengubah tanda baca ...........ccccceeriieiiiniieiiiecce e, 38
Tabel 4.11 Tagger Negative LISt ......cccciiiriiiiiieiiieiieeie ettt ere e e essaeeseesane e 39
Tabel 4.12 Input-output term frEQUENCY .....cccveeriiiiiieriiieiierie ettt ree e e ereeseeeeseeseneens 39
Tabel 4.13 Input-output Tags to String & Missing Value ..........ccccceevvveviieiiiiniienienieeieeeens 39
Tabel 4.14 Analisis gap tingkat kenyataan dan harapan ............cccccocceeiiiiiiiiiiiiiniicee, 48
Tabel 4.15 Hasil Uji Paired sample T-test ........coceviiririiiniiniiiiniceeeeececeneee e 50
Tabel 4.16 Hasil Perhitungan Skor kKepuasan ............cocoeieiiiiiniininiinicnicenecececeeceeee 50
Tabel 4.17 Hasil Urutan Nilai Skor Kepuasan ..........cccooceeiiiiiiiiiiiiieeieeeeeee e 51
Tabel 4.18 Pengkategorian Atribut Layanan metode Kano type IV ......ccccccovvvviieiiiienninnennne. 53
Tabel 4.19 Kategori Kano pada masing-masing atribut layanan .............cccccceevvievniveencneennnee. 55
Tabel 4.20 Integrasi Analisis SERVQUAL dan Kano .........ccccoccveeviiieiiieniiieeieeeee e 56
Tabel 4.21 Hasil Kuadran IPA pada setiap DIMensi ........cccccveveviieeiieeeiiieeieeeiie e 57
Tabel 5.1 Adaptasi Sistem Drainase Cerdas Berbasis OMRON di China dengan wilayah
J o120 1<) T2 o OO SRPRRTRR 61

xvil



Halaman sengaja dikosongkan

XViii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Tahapan major TeXt MINING ........cccccveeiiiiieiiie ettt evee e s 7
Gambar 2.2 Model KanO0 .......cceiiiiiiiiiiiee e 12
Gambar 2.3 Model Kano ModifiKasi .........oeoiiiiiiiiiiiiiiiieieeiee e 12
Gambar 2.4 Kategori Model Kano pada Umumnya ..........cccceevvieeiiieeiieeeieeeee e 13
Gambar 3.1 Flowchart Kerangka berpikir penelitian ..........c.cccccceeeviieeiiieeiiiecie e 18
Gambar 3.2 Lokasi penelitian daerah Wonocolo ..........cccoeeieeiiieniieiiienieciiecie e 20
Gambar 3.3 Lokasi penelitian daerah Wonocolo pada Google Maps ........ccccccveevvienieeniiennnnnns 20
Gambar 3.4 Luas Daerah Wilayah Wonocolo 2024 ...........ccccoeviiiiieiiieniieiiecee e 21
Gambar 3.5 Luas Daerah Wilayah Ketintang dalam wilayah Gayungan 2024 ...................... 22
Gambar 3.6 Peta Administrasi SUrabaya .........ccccoceeveeviirieniiniinieneeieeeeeee e 23
Gambar 3.7 Grafik Curah Hujan di Stasiun Juanda, 2024 .........c..ccocoeviriiniininicnecieeecee 25
Gambar 3.8 Grafik hubungan presentase impervious area vs peningkatan limpasan ............ 26
Gambar 3.9 Banjir di area Ketintang Baru ..........cocooeeviniiiiiiiiiiceceeeeecee 26
Gambar 3.10 Flowchart penelitian ............cccocveriiiiiieniieiiieiie ettt eve e eve e ens 30
Gambar 4.1 Peta Struktur Jaringan Jalan ...........c.cccceeiieiieniiiiiieniiece e 28
Gambar 4.2 Hasil pembacaan CSV menggunakan Collab ...........ccccccevvviiiiiniiiiiieniieiiee, 39
Gambar 4.3 Diagram usia ReSponden ..........c.cccceeviieriiiiiieriiiiiecieeieesee e 42
Gambar 4.4 Diagram Responden bertempat tinggal di wilayah penelitian ............c..cccceeee. 42
Gambar 4.5 Skala Likert bagian harapan ...........ccoceveeviriiniininiinieececeeeeeeeeeeeeae 43
Gambar 4.6 Hasil analisa tingkat harapan pre-sample ..........cccccoceeviiiiniiniinencneeeeeee 44
Gambar 4.7 Hasil analisa tingkat kenyataan pre-sample ...........coccoovevvininiiiinncnincnienene 45
Gambar 4.8 Hasil analisa tingkat kepentingan pre-sample ..........ccccceeeviveeiieeniieeeiieeeiee e, 45
Gambar 4.9 Hasil analisia tingkat harapan sampling n=111 ...........cccceeviieriiieniieeniieeeeeeee, 46
Gambar 4.10 Hasil analisa tingkat kenyataan sampling n=111 ..........cccccceeviiieriiiiniieenieeeee, 47
Gambar 4.11 Hasil analisa tingkat kepentingan sampling n=111 .........cc.coccvvvviiiiiniieenceeennne. 47
Gambar 4.12 Diagram Flowchart hasil skor kepuasan Sistem Drainase Wonocolo dan
KREINTANE ...ttt ettt et et e et e s et e et e e sseeeabeessbeenseesneeenseas 52
Gambar 4.13 Plot Model Kano .........cocieiiiiiiiiieiiee ettt 54
Gambar 5.2 Saluran Beton U-Gutter di Area Ketintang ............cocccoeeviniiniineniencnncnecnenn 59
Gambar 5.3 fiberglass reinforced polymer ..........occcooviieiiiiiiiiiieiee e 60
Gambar 5. 4 Mesin Penyedot LUMPUT .......cccoiiiiiiiiiiiciieceece e 60
Gambar 5.5 Sistem Drainase Cerdas Berbasis OMRON dengan Otomatisasi dan Pemantauan
Jarak JAUR ..o et 61
Gambar 5.6 Pedagang Kaki Lima berjualan di sekitar area Sistem Drainase ...........c.cccc.e.... 63

XiX



Halaman sengaja dikosongkan

XX



