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LAMPIRAN 



Lampiran 1: Pedoman Wawancara 

A. Pedoman Wawancara untuk Pimpinan (Kepala Dinas) 

I. Pembentukan Relasi Kekuasaan 

a) Bagaimana Anda membangun relasi dengan pegawai di instansi ini sejak 

pertama kali menjabat? 

b) Bagaimana Anda mendelegasikan wewenang dan tanggung jawab kepada 

pegawai? 

c) Seberapa sering Anda berinteraksi langsung dengan pegawai dalam satu 

minggu? 

d) Apakah ada pegawai tertentu yang lebih sering Anda ajak berkomunikasi? 

Mengapa? 

II. Pemaknaan Ketidakhadiran Pimpinan 

a) Apa tanggung jawab utama Anda sebagai kepala dinas di luar kantor? 

b) Bagaimana Anda menyeimbangkan tugas koordinasi eksternal dengan 

pembinaan internal pegawai? 

c) Menurut Anda, apa dampak ketidakhadiran Anda terhadap kinerja pegawai 

dan pelayanan publik? 

d) Bagaimana Anda tetap menjalankan fungsi kepemimpinan ketika tidak 

berada di kantor? 

III. Kecerdasan Emosional dalam Kepemimpinan 

a) Bagaimana Anda mengenali dan merespons kondisi emosional pegawai? 

b) Ketika pegawai mengalami tekanan kerja atau masalah pribadi, bagaimana 

Anda memberikan dukungan? 

c) Apakah Anda pernah menerima keluhan dari pegawai terkait kurangnya 

dukungan kepemimpinan? 

IV. Persepsi terhadap Kualitas Layanan Publik 

a) Bagaimana Anda menilai kualitas pelayanan publik di instansi ini saat ini? 

b) Apa kendala utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik? 

c) Apakah ada hubungan antara kehadiran pimpinan dengan kualitas pelayanan 

yang diterima masyarakat? 

 

 

 



 

 

 

B. Pedoman Wawancara untuk Pegawai 

I. Pengalaman Relasi dengan Pimpinan 

1. Bagaimana interaksi Anda dengan kepala dinas dalam keseharian? 

2. Seberapa sering Anda bertemu atau berkomunikasi langsung dengan kepala 

dinas? 

3. Apakah Anda merasa mendapat dukungan yang cukup dari kepala dinas 

dalam melaksanakan tugas? 

4. Ketika Anda menghadapi masalah dalam pekerjaan, kepada siapa Anda 

meminta bantuan? 

II. Pemaknaan Ketidakhadiran Pimpinan 

5. Bagaimana perasaan Anda ketika kepala dinas sering tidak berada di kantor? 

6. Apa dampak ketidakhadiran kepala dinas terhadap pekerjaan Anda sehari-

hari? 

7. Apakah ada keputusan atau persetujuan yang tertunda karena kepala dinas 

tidak ada? 

8. Bagaimana Anda memaknai ketidakhadiran pimpinan dalam konteks 

tanggung jawab pelayanan publik? 

III. Dinamika Emosional 

9. Emosi apa yang paling sering Anda rasakan dalam bekerja (misalnya: 

frustrasi, kecewa, cemas, senang)? 

10. Bagaimana Anda mengelola emosi negatif ketika menghadapi tekanan kerja 

atau masalah dengan atasan? 

11. Apakah Anda merasa ada yang memahami kondisi emosional Anda di tempat 

kerja? 

12. Bagaimana dukungan emosional dari rekan kerja membantu Anda dalam 

menjalankan tugas? 

IV. Strategi Adaptif 

13. Bagaimana Anda menyesuaikan diri ketika kepala dinas tidak hadir untuk 

memberikan arahan? 

14. Apakah Anda bekerja sama dengan rekan kerja lain untuk mengatasi 

hambatan tanpa arahan pimpinan? 

15. Apa yang memotivasi Anda untuk tetap bekerja dengan baik meskipun 

dukungan pimpinan minim? 

16. Apakah Anda pernah mengambil inisiatif sendiri dalam menyelesaikan 

masalah pelayanan? 

 



 

 

 

V. Dampak pada Pelayanan Publik 

17. Bagaimana kondisi kepemimpinan saat ini mempengaruhi kualitas pelayanan 

kepada masyarakat? 

18. Apakah ada keluhan dari masyarakat yang berkaitan dengan lambatnya 

pelayanan? 

19. Menurut Anda, apa yang perlu diperbaiki agar pelayanan publik menjadi lebih 

baik? 

 

C. Pedoman Wawancara untuk Masyarakat (Pengguna Layanan) 

I. Pengalaman Pelayanan 

1. Layanan apa yang Anda urus di instansi ini? 

2. Berapa kali Anda datang ke kantor untuk mengurus layanan tersebut? 

3. Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk penyelesaian layanan Anda? 

II. Persepsi terhadap Kualitas Layanan 

4. Bagaimana Anda menilai kecepatan dan ketepatan pelayanan di instansi ini? 

5. Apakah informasi yang diberikan petugas jelas dan konsisten? 

6. Apakah ada hambatan atau kesulitan yang Anda alami dalam proses 

pelayanan? 

III. Persepsi terhadap Kepemimpinan 

7. Apakah Anda pernah bertemu atau berinteraksi dengan kepala dinas? 

8. Menurut Anda, apakah kehadiran pimpinan berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan yang Anda terima? 

9. Apa harapan Anda terhadap perbaikan pelayanan publik di masa mendatang? 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 2: Hasil Coding Penelitian 

A. Open Coding (Kode Terbuka) 

Open Coding adalah proses mengidentifikasi konsep-konsep dari data 

mentah dengan membaca line-by-line dan memberi label pada unit makna terkecil. 

Berikut adalah hasil Open Coding dari 23 informan penelitian: 

Tabel Lampiran 2.1 

Hasil Open Coding 

No Kode Definisi Contoh Kutipan 

1 Ketidakhadiran 

Sistematis 

Pola ketidakhadiran 

pimpinan di kantor 

yang terjadi secara 

konsisten dan 

terstruktur 

"Hampir tidak pernah 

ketemu pak kepala dinas 

kecuali pas upacara" (E1) 

2 Vacuum 

Kepemimpinan 

Kekosongan fungsi 

kepemimpinan dalam 

memberikan arahan 

dan dukungan kepada 

pegawai 

"Rasanya seperti kapal tanpa 

nakhoda" (E2) 

3 Delegasi Tanpa 

Dukungan 

Pemberian wewenang 

kepada bawahan tanpa 

pendampingan atau 

penguatan kapasitas 

"Dapat wewenang tapi 

praktiknya tetap harus 

nunggu persetujuan beliau" 

(E2) 

4 Justifikasi 

Struktural 

Pembenaran 

ketidakhadiran dengan 

alasan tuntutan jabatan 

eselon II 

"Tugas saya lebih banyak di 

level strategis, rapat bupati 

harus saya hadiri" (P1) 

5 Pengabaian 

Emosional 

Persepsi pegawai 

bahwa pimpinan tidak 

peduli terhadap 

kesejahteraan dan 

perkembangan mereka 

"Saya merasa tidak dihargai 

sebagai pegawai" (E1) 



 

 

 

No Kode Definisi Contoh Kutipan 

6 Frustrasi 

Operasional 

Hambatan dalam 

pelaksanaan tugas 

yang tidak mendapat 

penyelesaian dari 

pimpinan 

"Butuh tanda tangan tapi 

beliau tidak ada, jadi 

tertunda berhari-hari" (E1) 

7 Bottleneck 

Keputusan 

Penumpukan 

keputusan yang 

memerlukan 

persetujuan kepala 

dinas 

"Penumpukan berkas 

menunggu approval, 

dokumen urgent tidak bisa 

diprioritaskan" (Tabel 4.3) 

8 Kolaborasi 

Horizontal 

Pembangunan jaringan 

komunikasi informal 

antar pegawai untuk 

saling mendukung 

"Kami saling bantu sesama 

pegawai untuk 

menyelesaikan masalah" 

(E1) 

9 Peer Support Dukungan emosional 

dan teknis dari sesama 

rekan kerja 

"Teman-teman kerja yang 

lebih sering dengerin 

keluhan saya" (E2) 

10 Inisiatif Mandiri Pengambilan 

keputusan operasional 

tanpa menunggu 

arahan pimpinan 

"Saya coba cari solusi 

sendiri daripada nunggu 

arahan yang tidak jelas 

kapan datang" (E3) 

11 Pembelajaran 

Otodidak 

Upaya pegawai untuk 

belajar mandiri 

mengatasi masalah 

teknis 

"Saya belajar dari internet 

dan tanya-tanya ke dinas 

lain" (E1) 

12 Motivasi Intrinsik Dorongan internal 

untuk bekerja baik 

tanpa bergantung pada 

pengakuan pimpinan 

"Saya kerja untuk 

masyarakat, bukan untuk 

pimpinan" (E2) 



 

 

 

No Kode Definisi Contoh Kutipan 

13 Pengelolaan 

Emosi 

Kemampuan 

mengenali dan 

mengatur emosi 

negatif dalam situasi 

tekanan 

"Saya coba tetap tenang 

meski kesal, fokus pada 

solusi" (E1) 

14 Empati Sosial Kemampuan 

memahami dan 

merespons kondisi 

emosional rekan kerja 

"Kalau lihat teman stres, 

saya ajak ngobrol atau bantu 

pekerjaannya" (E3) 

15 Delay Pelayanan Keterlambatan 

penyelesaian dokumen 

dari standar waktu 

yang ditetapkan 

"Izin usaha saya baru keluar 

setelah sebulan lebih, 

padahal SOP 7 hari" (M1) 

16 Inkonsistensi 

Prosedur 

Perbedaan informasi 

dan persyaratan yang 

diberikan petugas 

berbeda 

"Petugas A bilang perlu ini, 

petugas B bilang tidak perlu" 

(M2) 

17 Hilangnya 

Kepercayaan 

Publik 

Erosi kepercayaan 

masyarakat terhadap 

institusi pemerintah 

"Kalau pejabat tidak peduli 

sama urusan rakyat, 

bagaimana pelayanan bisa 

bagus?" (M2) 

18 Remote Control 

Digital 

Upaya pimpinan 

memimpin dari jarak 

jauh menggunakan 

teknologi komunikasi 

"Saya tetap kontrol lewat HP, 

jadi tidak bisa dibilang tidak 

memimpin" (P1) 

19 Beban Emosional Tekanan psikologis 

akibat harus bertahan 

tanpa dukungan 

pimpinan 

"Saya merasa lelah secara 

mental karena harus 

menghadapi semua 

sendirian" (E2) 



 

 

 

No Kode Definisi Contoh Kutipan 

20 Fragmentasi 

Layanan 

Pelaksanaan layanan 

yang tidak 

terkoordinasi antar 

unit kerja 

"Setiap unit kerja beroperasi 

independen tanpa 

sinkronisasi" (Tabel 4.3) 

Sumber: Analisis Data Wawancara, 2025 

Dari 20 kode utama hasil Open Coding di atas, terdapat total 67 kode yang 

diidentifikasi dari seluruh transkrip wawancara. Kode-kode tersebut kemudian 

dikelompokkan melalui proses Axial Coding untuk mengidentifikasi hubungan 

antar kode dan membentuk kategori yang lebih tinggi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

B. Axial Coding (Koding Aksial) 

Axial Coding adalah proses menghubungkan kategori dengan sub-kategori 

untuk mengidentifikasi pola hubungan antar konsep. Tahap ini mengorganisasikan 

kode-kode dari Open Coding ke dalam kategori yang lebih tinggi berdasarkan 

properti dan dimensinya. 

Tabel Lampiran 2.2 

Hasil Axial Coding 

Kategori Sub-Kategori Kode-Kode Terkait 

Pembentukan 

Relasi Kekuasaan 

Struktur hierarkis formal Otoritas formal, keputusan 

top-down, struktur birokrasi 

eselon, ekspektasi 

kepemimpinan 

transformasional 

Gangguan relasi 

kekuasaan 

Ketidakhadiran sistematis, 

vacuum kepemimpinan, 

delegasi tanpa dukungan, 

restrukturisasi informal, 

melemahnya legitimasi 

Pemaknaan 

Buruknya 

Pelayanan 

Perspektif pegawai Pengabaian emosional, 

kehilangan figur protektif, 

penurunan motivasi, 

ketidakpastian legitimasi 

Perspektif pimpinan Justifikasi struktural, tuntutan 

eselon II, prioritas koordinasi 

eksternal, remote control 

digital 

Perspektif masyarakat Delay pelayanan, 

inkonsistensi prosedur, 

hilangnya kepercayaan publik, 

generalisasi negatif 

Dinamika 

Emosional 

Emosi dominan pegawai Frustrasi operasional, 

kekecewaan terhadap 



 

 

 

Kategori Sub-Kategori Kode-Kode Terkait 

pimpinan, ketidakpastian arah 

organisasi, beban emosional 

 Peran kecerdasan 

emosional 

Pengelolaan emosi, motivasi 

intrinsik, empati sosial, 

solidaritas horizontal, 

mekanisme kompensasi 

Strategi Adaptif 

Pegawai 

Kolaborasi horizontal Jaringan komunikasi informal, 

peer support, berbagi 

informasi, dukungan 

emosional mutual 

Inisiatif mandiri Pembelajaran otodidak, 

keputusan operasional 

mandiri, solusi kreatif, 

proaktif mengatasi masalah 

Reorientasi motivasi Motivasi intrinsik, komitmen 

pelayanan publik, tanggung 

jawab profesional, orientasi 

kepuasan masyarakat 

Dampak pada 

Layanan Publik 

Dampak operasional Delay pelayanan, bottleneck 

keputusan, inkonsistensi 

prosedur, fragmentasi layanan, 

781 pengaduan (9 bulan) 

Dampak organisasional Penurunan kepuasan pegawai, 

potensi turnover, budaya 

lemah, hambatan inovasi, 

erosi kepercayaan publik 

Sumber: Analisis Data Penelitian, 2025 

 



 

 

 

C. Selective Coding (Koding Selektif) 

Selective Coding adalah tahap akhir yang mengintegrasikan semua kategori 

di sekitar tema inti (core category) yang menjadi fokus utama penelitian. Tema inti 

penelitian ini adalah "Paradoks Resiliensi Organisasional dalam Vacuum 

Kepemimpinan". 

Tabel Lampiran 2.3 

Hasil Selective Coding - Integrasi Tema Inti 

Kategori Utama Hubungan dengan Tema Inti 

Relasi Kekuasaan Ketidakhadiran pimpinan menciptakan vacuum 

kepemimpinan yang mengganggu relasi kekuasaan 

formal. Pegawai melakukan restrukturisasi informal 

untuk mengisi kekosongan, namun tanpa legitimasi 

formal yang kuat menciptakan paradoks di mana 

organisasi tetap berfungsi namun dengan mekanisme 

kekuasaan yang terfragmentasi. 

Makna Buruknya 

Pelayanan 

Gap persepsi antara pimpinan, pegawai, dan 

masyarakat mencerminkan tingkat kesadaran berbeda 

terhadap disfungsi sistem. Pimpinan membenarkan 

ketidakhadiran sebagai tuntutan struktural, pegawai 

merasakannya sebagai pengabaian, dan masyarakat 

mengalami dampak langsung dan menunjukkan 

paradoks di mana aktor dalam sistem yang sama 

memiliki realitas organisasional yang berbeda. 

Dinamika Emosional 

& Kecerdasan 

Emosional 

Kecerdasan emosional pegawai menjadi sumber daya 

psikologis yang memungkinkan mereka bertahan 

dalam kondisi vacuum kepemimpinan. Kemampuan 

mengelola emosi negatif dan membangun solidaritas 

horizontal menciptakan resiliensi individual namun 

juga menciptakan beban emosional jangka panjang 

yang tidak sustainable. Paradoksnya: pegawai semakin 

kuat secara individual namun sistem semakin rapuh. 

Strategi Adaptif 

Pegawai 

Strategi adaptif (kolaborasi horizontal, inisiatif 

mandiri, reorientasi motivasi) adalah respons kreatif 

pegawai terhadap vacuum kepemimpinan. Strategi ini 



 

 

 

Kategori Utama Hubungan dengan Tema Inti 

memungkinkan organisasi tetap beroperasi 

mencerminkan resiliensi pada level mikro. Namun 

sekaligus mengindikasikan disfungsi pada level makro 

karena organisasi bergantung pada adaptasi individual, 

bukan sistem kepemimpinan yang efektif. Paradoks: 

semakin baik pegawai beradaptasi, semakin 

tersembunyi masalah struktural. 

Dampak pada 

Layanan Publik 

Meskipun pegawai mengembangkan strategi adaptif, 

dampak terhadap layanan publik tetap negatif (delay 7-

14 hari, 781 pengaduan, fragmentasi layanan). Hal ini 

mengonfirmasi bahwa resiliensi individual tidak cukup 

untuk mengkompensasi vacuum kepemimpinan. 

Paradoks utama: organisasi bertahan (survive) namun 

tidak berkembang (thrive) menciptakan kondisi stabil 

pada tingkat suboptimal yang mengancam legitimasi 

jangka panjang. 

Sumber: Analisis Data Penelitian, 2025 

Narasi Tema Inti: Buruknya pelayanan pemimpin menciptakan vacuum 

kepemimpinan yang memaksa pegawai mengembangkan resiliensi individual 

melalui kecerdasan emosional dan strategi adaptif. Resiliensi ini memungkinkan 

organisasi tetap berfungsi pada level operasional dasar, menciptakan ilusi stabilitas. 

Namun, di balik resiliensi individual tersembunyi disfungsi struktural yang 

berdampak negatif pada kualitas layanan publik dan keberlanjutan organisasi 

jangka panjang. Inilah paradoks inti: semakin pegawai berhasil beradaptasi 

terhadap vacuum kepemimpinan, semakin terselubung urgensi untuk memperbaiki 

sistem kepemimpinan itu sendiri—menciptakan siklus di mana masalah struktural 

dinormalisasi dan solusi individual diprioritaskan. 

Lampiran 3: Matriks Analisis Data 

Matriks berikut menunjukkan distribusi kode-kode utama berdasarkan 

kategori informan (Pimpinan, Pegawai, Masyarakat) dan tema penelitian. 

 

 

 



 

 

 

Tabel Lampiran 3.1 

Matriks Distribusi Kode per Kategori Informan 

Tema Pimpinan (n=3) Pegawai (n=17) Masyarakat (n=3) 

Relasi Kekuasaan Otoritas formal, 

Delegasi, Remote 

control 

Vacuum 

kepemimpinan, 

Delegasi tanpa 

dukungan, 

Restrukturisasi 

informal 

Tidak relevan 

Makna Buruknya 

Pelayanan 

Justifikasi 

struktural, 

Tuntutan eselon 

II, Prioritas 

eksternal 

Pengabaian 

emosional, 

Kehilangan figur 

protektif, 

Penurunan motivasi 

Delay pelayanan, 

Inkonsistensi, 

Hilangnya 

kepercayaan 

Dinamika 

Emosional 

Tekanan 

eksternal, Dilema 

peran 

Frustrasi, 

Kekecewaan, 

Ketidakpastian, 

Pengelolaan emosi, 

Empati sosial 

Kekecewaan 

terhadap layanan 

Strategi Adaptif Tidak relevan Kolaborasi 

horizontal, Peer 

support, Inisiatif 

mandiri, Motivasi 

intrinsik 

Tidak relevan 

Dampak Layanan 

Publik 

Kesadaran 

dampak minimal 

Bottleneck 

keputusan, 

Fragmentasi 

layanan, Beban 

emosional 

Delay nyata, 

Repeated visits, 

Opportunity cost 

Sumber: Analisis Data Penelitian, 2025 

Catatan: Matriks di atas menunjukkan bahwa setiap kategori informan 

memiliki perspektif dan pengalaman yang berbeda terhadap fenomena buruknya 

pelayanan pemimpin. Pimpinan cenderung fokus pada justifikasi struktural dan 



 

 

 

tekanan eksternal. Pegawai mengalami dampak emosional langsung dan 

mengembangkan strategi adaptif. Masyarakat merasakan dampak operasional pada 

kualitas layanan yang mereka terima. Triangulasi perspektif ini memperkuat 

validitas temuan penelitian.
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PUSKESMAS PALAK BENGKERUNG 
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