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ABSTRAK 

Kinerja Pegawai Dalam Pelayanan Di Kantor PERUMDA Air Minum Kota 
Kupang 

Joani Eliano Da Silva1, Hendrikus L Kaha2, Yohanes Kornelius Ethelbert3  

PERUMDA Air Minum Kota Kupang dalam menjalankan fungsinya sebagai 
penyedia layanan air bersih bagi masyarakat menghadapi tantangan signifikan berupa 
ketidaksesuaian antara ekspektasi publik dan kualitas layanan yang dihasilkan. Tujuan 
dari Penelitian ini mengevaluasi secara komprehensif performance karyawan dalam 
penyediaan layanan air bersih yang menggunakan kerangka teori yang dikembangkan 
Dwiyanto (2002). Dengan menerapkan metodologi kualitatif melalui teknik 
wawancara intensif dan pengamatan lapangan, riset ini mengungkapkan bahwa 
institusi sudah membangun dasar yang solid namun masih membutuhkan peningkatan 
di beberapa sektor. Aspek produktivitas memerlukan optimalisasi lebih lanjut 
walaupun inisiatif pelayanan telah berjalan dengan baik, mutu layanan memperlihatkan 
dedikasi melalui prosedur operasional yang terstandar namun berhadapan dengan isu 
kesinambungan distribusi dan peningkatan kualitas air, daya tanggap menunjukkan 
performa yang memadai dengan sokongan infrastruktur teknologi yang terintegrasi 
namun masih butuh penyempurnaan dalam hal kecepatan respons untuk permasalahan 
teknis yang rumit, sementara aspek pertanggungjawaban menampilkan situasi 
kontradiktif dimana mekanisme internal telah terbentuk dengan baik namun 
keterbukaan terhadap publik masih terbatas. Kesimpulannya, PERUMDA Air Minum 
Kota Kupang membutuhkan upaya perbaikan yang berkesinambungan guna mencapai 
standar layanan publik yang ideal. 

Kata Kunci : Kinerja Pegawai, Pelayanan Publik, Perusahaan umum Daerah Air 
Minum, Teori Dwiyanto.  
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ABSTRACT 

Kinerja Pegawai Dalam Pelayanan Di Kantor PERUMDA Air Minum Kota 
Kupang 

Joani Eliano Da Silva1, Hendrikus L Kaha2, Yohanes Kornelius Ethelbert3 

 PERUMDA Air Minum Kupang City in carrying out its function as a provider 
of clean water services for the community faces significant challenges in the form of a 
mismatch between public expectations and the quality of services produced. This study 
comprehensively evaluates the performance of employees in the provision of clean 
water services using the theoretical framework developed by Dwiyanto (2002). By 
applying qualitative methodology through intensive interview techniques and field 
observations, this research reveals that institutions have built a solid foundation but still 
need improvement in several sectors. The productivity aspect requires further 
optimization even though the service initiative has run well, the quality of service 
shows dedication through standardized operational procedures but faced with the issue 
of continuous distribution and water quality improvement, responsiveness shows 
adequate performance with the support of integrated technology infrastructure but still 
needs improvement in terms of response speed to complex technical problems, While 
the accountability aspect presents a contradictory situation where internal mechanisms 
have been well formed, openness to the public is still limited. In conclusion, the 
Kupang City Drinking Water Authority needs continuous improvement efforts to 
achieve ideal public service standards.  

Keywords: Employee Performance, Public Service, Public Companies in the Drinking 
Water Region, Dwiyanto's Theory. 
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