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Abstract

Agathacia Nabilah. ”Dynamics of Actors in Public Services: A Study in Dupak
Village Public Service Sector Krembangan District Surabaya.” Sunan Ampel State
Islamic University, Surabaya,2025.

This study examines the dynamics of actors in the implementation of bureaucratic
reform in Dupak Sub-district, Krembangan District, Surabaya. Using a qualitative
case study approach and Actor-Network Theory (ANT), the research explores the
relationships between human actors such as sub-district staff and the head of the
sub-district and non-human actors such as the Klampid New Generation digital
system and regulations. Bureaucratic reform does not follow a linear path but
evolves through complex interactions within a dynamic network of actors. Young
staff members act as key drivers of change due to their digital literacy, while the
sub-district head plays a symbolic and coordinating leadership role. The main
challenges include internal resistance and limited digital infrastructure. The
success of bureaucratic reform at the local level depends heavily on the ability to
build strategic alliances, manage resistance, and foster public services that are
responsive and adaptive to community needs.

Keywords: Bureaucratic reform, public service, Dupak Urban Village apparatus

Abstrak

Agathacia Nabilah. “Dinamika Aktor Dalam Pelayanan Publik: Studi Pada
Kelurahan Dupak Bidang Pelayanan Publik Kecamatan Krembangan Surabaya.”
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2025.
:

Penelitian ini mengkaji dinamika aktor dalam implementasi reformasi birokrasi di
Kelurahan  Dupak, Kecamatan Krembangan, Surabaya. Dengan pendekatan
kualitatif studi kasus dan teori Actor-Network Theory (ANT), penelitian
menelusuri hubungan antara aktor manusia seperti pegawai kelurahan dan lurah dan
non-manusia seperti teknologi Klampid New Generation dan regulasi. Reformasi
birokrasi tidak berlangsung secara linier, tetapi melalui interaksi kompleks dalam
jaringan aktor yang dinamis. Pegawai muda memainkan peran penting sebagai
penggerak perubahan berkat literasi digital mereka, sementara lurah berfungsi
sebagai pemimpin simbolik dan penghubung antaraktor. Tantangan utama
reformasi meliputi resistensi dari dalam birokrasi serta keterbatasan infrastruktur
digital. Keberhasilan reformasi di tingkat kelurahan sangat bergantung pada
kemampuan membangun aliansi strategis, mengelola resistensi, dan menciptakan
pelayanan publik yang responsif dan adaptif terhadap kebutuhan masyarakat.

Kata Kunci : Reformasi birokrasi, pelayanan publik, Perangkat Kelurahan Dupak
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