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Abstract This study aims to systematically review research on the evaluation
of digital service information system success using the DelLone and McLean
Model during the 2020-2025 period. This study employed the PRISMA
approach through identification, screening, eligibility, and inclusion stages.
Literature was collected from Google Scholar, Semantic Scholar, and
Garuda. A total of 332 records were identified in the initial search, reduced to
51 candidate articles, and finally narrowed to 30 selected studies. The
findings show that the literature is still dominated by government websites,
service portals, and single-service applications. The most frequently used
dimensions are system quality, information quality, service quality, user
satisfaction, and net benefits. Most studies indicate that digital service
information systems are generally in the fair to good category, although
recurring weaknesses remain in service flow, information clarity, system
stability, and service interaction consistency. These findings indicate that
research on more interactive, integrated, and multi-channel digital services,
particularly in the immigration sector, remains limited and relevant for further
development.

Keywords: Delone and McLean, digital service information system,
PRISMA, systematic literature review, information system success

Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk meninjau secara sistematis penelitian

mengenai evaluasi kesuksesan sistem informasi layanan digital
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menggunakan Model DelLone dan McLean pada periode 2020-2025.
Penelitian ini menggunakan pendekatan PRISMA melalui tahap identifikasi,
penyaringan, kelayakan, dan inklusi. Literatur dikumpulkan dari Google
Scholar, Semantic Scholar, dan Garuda. Sebanyak 332 artikel ditemukan
pada tahap awal, kemudian diseleksi menjadi 51 artikel kandidat, dan
akhirnya diperoleh 30 studi terpilih. Hasil kajian menunjukkan bahwa
penelitian masih didominasi oleh website pemerintah, portal layanan, dan
aplikasi layanan tunggal. Dimensi yang paling sering digunakan adalah
kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, kepuasan pengguna,
dan manfaat bersih. Sebagian besar penelitian menunjukkan bahwa sistem
informasi layanan digital berada pada kategori cukup baik hingga baik,
meskipun masih ditemukan kelemahan berulang pada alur layanan,
kejelasan informasi, stabilitas sistem, dan konsistensi interaksi layanan.
Temuan ini menunjukkan bahwa penelitian mengenai layanan digital yang
lebih interaktif, terintegrasi, dan lintas kanal, khususnya pada sektor

keimigrasian, masih terbatas dan relevan untuk dikembangkan lebih lanjut.

Kata Kunci: Delone dan McLean, sistem informasi layanan digital, PRISMA,

tinjauan pustaka sistematis, kesuksesan sistem informasi

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong perubahan besar dalam cara
organisasi merancang, menyediakan, dan mengevaluasi layanan. Pada berbagai
sektor, layanan yang semula diselenggarakan secara manual kini bertransformasi
menjadi layanan berbasis sistem informasi yang menekankan kecepatan,
kemudahan akses, efisiensi proses, dan ketepatan informasi. Perubahan ini tidak
hanya terjadi pada sektor pemerintahan, tetapi juga pada lembaga pendidikan,
layanan sektoral, dan institusi lain yang memanfaatkan sistem digital untuk
mendukung proses pelayanan kepada pengguna. Dalam konteks tersebut,
keberadaan sistem informasi layanan digital tidak cukup dinilai dari tersedianya
aplikasi atau website, tetapi juga dari sejauh mana sistem tersebut mampu
memberikan pengalaman layanan yang efektif, stabil, responsif, dan bermanfaat bagi
pengguna (OECD, 2020; Republik Indonesia, 2018).

Dalam kajian sistem informasi, salah satu model yang paling banyak digunakan
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untuk menilai keberhasilan sistem adalah Model DelLone dan McLean. Model ini
menjelaskan bahwa kesuksesan sistem informasi dapat dipahami melalui hubungan
antara kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, penggunaan, kepuasan
pengguna, dan manfaat bersih yang dihasilkan (DeLone & McLean, 2003).
Keunggulan model ini terletak pada kemampuannya untuk menghubungkan aspek
teknis sistem dengan pengalaman pengguna dan hasil akhir yang dirasakan. Oleh
karena itu, model DelL.one dan McLean telah banyak diterapkan untuk mengevaluasi
berbagai bentuk sistem informasi layanan digital, seperti website pemerintah, portal
layanan, aplikasi administrasi, sistem informasi institusional, hingga layanan digital
berbasis aplikasi pada berbagai sektor (Susaningsih et al., 2021; Kurniawan et al.,
2020; Santoso et al., 2022; Putri & Muniarti, 2025).

Meningkatnya penggunaan layanan digital mendorong lahirnya berbagai penelitian
yang mengevaluasi keberhasilan sistem dengan menggunakan Model DelLone dan
McLean. Namun, penelitian-penelitian tersebut masih tersebar pada konteks yang
beragam, baik dari sisi objek, sektor layanan, metode penelitian, maupun dimensi
evaluasi yang digunakan. Sebagian penelitian berfokus pada layanan pemerintahan
dan administrasi publik, sebagian lain menyoroti layanan keimigrasian, sistem
pendidikan, layanan informasi kelembagaan, dan sektor-sektor lain yang juga
memanfaatkan sistem digital. Keragaman ini menunjukkan bahwa Model Delone
dan McLean memiliki fleksibilitas penerapan yang tinggi, tetapi pada saat yang sama
menyebabkan peta perkembangan penelitian menjadi belum terstruktur secara utuh
(Marzuki et al., 2023; Liang et al., 2024; Rizal et al., 2025, Rahmatullah et al., 2025).
Kondisi tersebut menimbulkan kebutuhan akan suatu kajian yang mampu
merangkum, membandingkan, dan menyintesis penelitian-penelitian terdahulu
secara lebih sistematis. Tinjauan pustaka sistematis menjadi penting karena tidak
hanya berfungsi untuk menginventarisasi hasil penelitian, tetapi juga untuk
mengidentifikasi kecenderungan objek kajian, pendekatan metodologis, dimensi
evaluasi yang dominan, serta temuan-temuan utama yang berulang. Dalam
penelitian ini, proses penelusuran dan seleksi artikel dilakukan menggunakan
pedoman Preferred Reporting ltems for Systematic Reviews and Meta-Analyses atau
PRISMA agar tahapan pencarian, penyaringan, dan penetapan artikel dapat disusun
secara lebih transparan dan dapat ditelusuri (Page et al., 2021).

Selain penting secara akademik, kajian semacam ini juga relevan secara praktis.

Dalam banyak kasus, sistem informasi layanan digital telah berhasil menyediakan
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kanal layanan yang lebih mudah diakses, tetapi masih menyisakan persoalan pada
kualitas alur layanan, kejelasan informasi, stabilitas sistem, dan konsistensi interaksi
layanan. Temuan-temuan serupa juga terlihat pada evaluasi M-Paspor, website
layanan pemerintah, OSS, dan SIPINTER yang menekankan pentingnya perbaikan
kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan agar manfaat yang
dihasilkan benar-benar dirasakan pengguna (Pratama & Utami, 2023; Asrory et al.,
2021; Abdullah et al., 2024; Rizal et al., 2025). Dengan demikian, kajian mengenai
kesuksesan sistem informasi layanan digital tidak hanya berguna untuk memperkaya
pengembangan teori sistem informasi, tetapi juga dapat menjadi dasar bagi
organisasi dalam merancang perbaikan layanan yang lebih efektif, terintegrasi, dan
berorientasi pada pengguna.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk meninjau Secara
sistematis perkembangan studi mengenai evaluasi kesuksesan sistem informasi
layanan digital menggunakan Model DelLone dan McLean pada periode 2020-2025.
Secara khusus, penelitian ini diarahkan untuk memetakan objek penelitian yang
paling banyak dikaji, metode penelitian yang dominan, dimensi evaluasi yang paling
sering digunakan, serta temuan utama yang dihasilkan dari studi-studi terdahulu.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis bagi pengembangan
kajian sistem informasi, sekaligus memberikan dasar praktis bagi penguatan sistem
informasi layanan digital pada berbagai sektor, termasuk sektor keimigrasian yang
masih memerlukan pengembangan layanan yang lebih interaktif, terintegrasi, dan
lintas kanal.

1. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan systematic literature review dengan

pedoman Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses
(PRISMA) 2020. Pendekatan ini dipilih karena mampu memberikan alur kerja yang
sistematis, transparan, dan dapat ditelusuri dalam proses pencarian, penyaringan,
penilaian, serta sintesis artikel ilmiah. Penggunaan PRISMA dalam penelitian ini
bertujuan untuk memastikan bahwa pemilihan artikel dilakukan secara terstruktur
dan menghasilkan kajian yang lebih akuntabel (Page et al., 2021).

Sumber literatur diperoleh dari tiga basis data ilmiah, yaitu Google Scholar, Semantic
Scholar, dan Garuda. Pencarian dilakukan pada artikel berbahasa Indonesia dan
Inggris dengan fokus pada publikasi periode 2020-2025. Kata kunci utama yang
digunakan meliputi DeLone and McLean, digital service, information system success,

TINJAUAN SISTEMATIS EVALUASI | 194



e-government, website, application, layanan digital, sistem informasi, dan pelayanan
publik. Pemilihan kata kunci tersebut disesuaikan dengan tujuan penelitian, yaitu
mengidentifikasi studi yang menilai kesuksesan sistem informasi layanan digital
menggunakan Model DelLone dan McLean. Tanggal pencarian literatur dilakukan
pada masa penyusunan naskah ini.

Kriteria inklusi yang digunakan meliputi artikel ilmiah yang terbit pada periode 2020—
2025, tersedia dalam teks lengkap, berbahasa Indonesia atau Inggris, membahas
evaluasi kesuksesan sistem informasi layanan digital, serta menggunakan Model
DelLone dan McLean secara eksplisit atau menggunakan dimensi yang sejalan.
Adapun kriteria eksklusi meliputi artikel duplikat, artikel nonilmiah, artikel yang tidak
relevan dengan fokus penelitian, serta artikel yang tidak menjelaskan metode atau
hasil penelitian secara memadai.

Tahapan seleksi artikel mengikuti alur PRISMA, yaitu identification, screening,
eligibility, dan included studies. Pada tahap identifikasi diperoleh 332 artikel dari tiga
basis data. Setelah penghapusan duplikasi, artikel disaring berdasarkan judul,
abstrak, bahasa, tahun publikasi, dan relevansi terhadap topik. Hasil penyaringan
menghasilkan 51 artikel kandidat yang kemudian dibaca secara penuh pada tahap
kelayakan. Berdasarkan penilaian akhir terhadap kesesuaian objek, model, metode,
dan hasil penelitian, diperoleh 30 artikel terpilih yang digunakan sebagai korpus
utama penelitian. Artikel terpilih berasal dari Google Scholar sebanyak 17 artikel,
Semantic Scholar sebanyak 7 artikel, dan Garuda sebanyak 6 artikel.

Data dari artikel terpilih kemudian diekstraksi ke dalam matriks yang memuat
identitas artikel, objek penelitian, sektor layanan, metode penelitian, dimensi
evaluasi, serta temuan utama. Analisis dilakukan secara deskriptif naratif dengan
cara mengelompokkan artikel berdasarkan klaster objek penelitian, membandingkan
kecenderungan metode, mengidentifikasi dimensi yang paling dominan, serta
mensintesis temuan utama dan celah penelitian. Pendekatan ini dipilih karena
penelitian tidak bertujuan melakukan meta-analisis statistik, tetapi memetakan arah

perkembangan kajian secara konseptual dan empiris.

Tabel 1. Hasil Pencarian dan Seleksi Artikel

Basis Data Temuan Awal | Artikel Kandidat | Artikel Terpilih
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Google Scholar 214 31 17
Semantic Scholar | 76 11

Garuda 42 9

Total 332 51 30

Sumber: Hasil olahan peneliti berdasarkan proses pencarian dan seleksi artikel.

2. PEMBAHASAN

2.1 Hasil Seleksi Studi
Penelitian ini bertujuan untuk memetakan objek penelitian, metode, dimensi evaluasi,

dan temuan utama dalam studi mengenai kesuksesan sistem informasi layanan
digital menggunakan Model DelLone dan McLean. Selain itu, penelitian ini juga
bertujuan untuk mengidentifikasi kecenderungan penelitian terdahulu serta celah
kajian yang masih terbuka.

Pencarian artikel pada tiga basis data menghasilkan 332 artikel pada tahap awal.
Setelah penghapusan artikel duplikat sebanyak 38 artikel, tersisa 294 artikel untuk
tahap penyaringan. Pada tahap ini, artikel diseleksi berdasarkan judul, abstrak, tahun
publikasi, bahasa, dan relevansi dengan topik penelitian. Hasil penyaringan
menunjukkan bahwa 51 artikel memenuhi syarat untuk dibaca secara penuh. Pada
tahap kelayakan, artikel diperiksa kembali berdasarkan kesesuaian objek,
penggunaan Model Delone dan MclLean, serta kejelasan metode dan hasil
penelitian. Sebanyak 21 artikel dikeluarkan karena tidak memenuhi Kriteria akhir.
Dengan demikian, diperoleh 30 artikel terpilih yang layak dianalisis dalam penelitian

ini.

Gambar 1. Diagram Alur PRISMA
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Identifikasi
Artikel ditemukan dari Google Scholar, Semantic Scholar, dan Garuda
n=332

!

Duplikasi dihapus
Artikel duplikat dihapus
n =38

!

Penyaringan
Artikel disaring berdasarkan judul, abstrak, bahasa, tahun, dan relevansi umum
n =294

|

Kelayakan
Artikel full-text dinilai untuk kelayakan
n=>51

!

Eksklusi
Artikel dikeluarkan karena tidak memenuhi kriteria akhir
n=21

!

Inklusi
Artikel terpilih untuk dianalisis
n=30

2.2 Karakteristik Umum Studi Terpilih
Sebanyak 30 artikel terpilih menunjukkan bahwa evaluasi kesuksesan sistem

informasi layanan digital menggunakan Model DelLone dan McLean berkembang
pada berbagai konteks. Objek penelitian tidak hanya terbatas pada website
pemerintah dan aplikasi layanan publik, tetapi juga mencakup sistem informasi
institusional, layanan administratif digital, aplikasi pendidikan, layanan sektoral, dan

aplikasi keimigrasian.

Tabel 2. Korpus Artikel Terpilih

No. Peneliti Objek/Judul Singkat Tahun
1 | Susaningsih et al. APOA dan pengawasan orang asing 2021
2 | Prabadhi et al. Pintu Si Juara 2021
3 | Liang et al. Aplikasi M-Paspor Batam 2024
4 | Hasbah et al. Assessing E-Government User Satisfaction 2025
5 | Tarigan et al. Im.plc?men'tasi APOA untuk pengawasan 2020

keimigrasian
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6 | Pratama & Utami Efektivitas M-Paspor 2023
7 | Wijaya & Hartati Verifikasi aplikasi M-Paspor 2023
8 | Kurniawan et al. Implementasi OSS 2020
9 | Abdullah et al. Kepuasan pengguna OSS Kabupaten Pangkep 2024
10 | Marzuki et al. SPAN LAPOR Kota Pagaralam 2023
11 | Pratama Website BKPSDMD Kota Jambi 2024
12 | Putri & Muniarti Website Disnakertrans 2025
13 | Asrory et al. Website Pemkab Pasuruan 2021
14 | Anggraini et al. Website Kecamatan Rumbai 2023
15 | Natasya & Farozi Sistem Dapodik 2024
16 | Aisyah & Oktaviani SIMDA-BMD pada Disdukcapil 2023
17 | Santoso et al. Website SIAP PPDB Online 2022
18 | Yazdi et al. SIMPKB Dinas Perhubungan 2022
19 | Rizal et al. SIPINTER DPR RI 2025
20 | Rahmatullah et al. E-government success in Indonesia 2025
21 | Rohim & Very Sistem informasi manajemen sektor publik 2025
22 | Mulyono et al. Website universitas 2022
23 | Sasmita et al. SUNARI 2022
24 | Marbun et al. Aplikasi Siansidi 2023
25 | Tiana et al. Mobile KMS Sawit Rakyat 2025
26 | Subandi et al. E-akreditasi lembaga kesejahteraan sosial 2024
27 | Iraetal Sistem informasi rumah sakit 2024
og | Salsabila & Sistem e-PPT 2025
Hardiyanti
29 | Triana et al. Website Gratis Kabeh 2023
30 | Hendri et al. Aplikasi Mendeley 2024

2.3 Distribusi Klaster Objek Penelitian

Berdasarkan sintesis terhadap 30 artikel terpilih, studi dapat dikelompokkan ke dalam

lima klaster utama, yaitu keimigrasian digital, administrasi dan pengaduan publik,

website pemerintah dan layanan informasi, pendidikan dan akademik, serta layanan

sektoral dan kelembagaan lain. Distribusi ini menunjukkan bahwa kajian DelLone dan

McLean pada periode 2020-2025 tidak hanya berpusat pada layanan publik

pemerintah dalam arti sempit, tetapi juga berkembang pada berbagai bentuk layanan

digital yang disediakan oleh organisasi dan institusi. Dengan demikian, korpus artikel

yang dianalisis lebih tepat dipahami sebagai kajian mengenai sistem informasi

layanan digital.

Tabel 3. Implementasi Evaluasi Kesuksesan Sistem Informasi Layanan Digital pada

Berbagai Klaster
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Klaster Implementasi Jumlah
Keimigrasian | APOA, Pintu Si Juara, M-Paspor, implementasi APOA, 6
Digital implementasi M-Paspor, verifikasi M-Paspor
?ac;mmlstram Assessing E-Government User Satisfaction, OSS, OSS
Pencaduan Kabupaten Pangkep, SPAN LAPOR, SIMDA-BMD, 7

& SIPINTER DPR RI, e-government Indonesia

Publik
;Zen]?:gfl tah Website BKPSDMD, website Disnakertrans, website

Pemkab Pasuruan, website Kecamatan Rumbai, website 5
dan Layanan .

. Gratis Kabeh

Informasi
gzgdldlkaﬂ Dapodik, SIAP PPDB Online, website universitas, 6
Akademik SUNARLI, e-PPT, aplikasi Mendeley
Layanan SIMPKB Dishub, Siansidi, KMS Sawit Rakyat, e-akreditasi
Sektoral dan . . . o . .

LKS, sistem informasi rumah sakit, sistem informasi 6
Kelembagaan . .

. manajemen sektor publik
Lain
Total 30

Gambar 2. Distribusi Artikel Terpilih Berdasarkan Basis Data
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Gambar 3. Distribusi Artikel Terpilih Berdasarkan Klaster

Distribusi Artikel Terpilih Berdasarkan Klaster
7

Jumlah Artikel

Keimigrasian Administrasi &  Website Pemerintah & Pendidikan & Layanan Sektoral &
Digital Pengaduan Publik Layanan Informasi Akademik Kelembagaan Lain

Kecenderungan Metode Penelitian

Dari 30 artikel terpilih, pendekatan kuantitatif merupakan metode yang paling
dominan. Sebagian besar penelitian menggunakan survei atau kuesioner sebagai
instrumen utama untuk mengumpulkan data dari pengguna layanan digital. Teknik
analisis yang digunakan bervariasi, mulai dari statistik deskriptif, regresi, structural
equation modeling, hingga partial least squares structural equation modeling. Di
samping itu, terdapat satu penelitian mixed methods, satu literature review, serta

beberapa penelitian deskriptif atau analitis yang tetap relevan dalam memberikan
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konteks evaluasi layanan digital.

Dominasi metode kuantitatif memperlihatkan bahwa penelitian kesuksesan sistem
informasi masih sangat bergantung pada pengukuran persepsi pengguna melalui
konstruk-konstruk yang telah ditentukan. Pola ini sejalan dengan karakter model
DelLone dan McLean yang memang banyak dioperasionalkan melalui hubungan
antarvariabel seperti kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan,
penggunaan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih. Namun, dominasi
pendekatan kuantitatif juga menunjukkan keterbatasan karena sebagian besar studi
lebih fokus pada pengujian hubungan statistik antardimensi dan belum cukup
mendalami pengalaman pengguna, konteks organisasi, maupun proses interaksi
layanan secara kualitatif (Liang et al., 2024; Marzuki et al., 2023; Putri & Muniarti,
2025).

Tabel 4. Ringkasan Kecenderungan Metode Penelitian

Aspek Uraian
Pendekatan dominan Kuantitatif
Instrumen dominan Survei atau kuesioner
T.e knik analisis yang banyak Statistik deskriptif, regresi, SEM, dan PLS-SEM
digunakan
Pendekatan lain yang tetap Mixed methods, literature review, dan studi
muncul deskriptif-analitis

Dimensi Evaluasi yang Dominan

Secara umum, artikel-artikel terpilih menunjukkan bahwa Model DelLone dan McLean
digunakan secara fleksibel untuk menilai kesuksesan layanan digital pada berbagai
sektor. Sebagian penelitian menggunakan model secara utuh dengan enam dimensi
utama, sedangkan penelitian lain hanya mengadopsi beberapa dimensi sesuai
karakteristik objek penelitian. Namun, kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas
layanan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih tetap menjadi dimensi yang paling
sering muncul.

Temuan ini terlihat konsisten pada penelitian tentang APOA, M-Paspor, OSS,
website pemerintah, dan SIPINTER yang menempatkan kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan sebagai penentu penting kepuasan pengguna dan
manfaat sistem (Susaningsih et al., 2021; Liang et al., 2024; Abdullah et al., 2024;
Asrory et al., 2021; Rizal et al., 2025).
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Tabel 5. Dimensi Evaluasi yang Dominan dalam Artikel Terpilih

Dimensi Fokus Penilaian yang Paling Sering Muncul
Kemudahan penggunaan, kecepatan akses,
stabilitas, keandalan, kemudahan navigasi
Kejelasan, relevansi, akurasi, kelengkapan,
ketepatan waktu, kemudahan dipahami
Respons, dukungan teknis, ketanggapan, empati,
kualitas bantuan

Tingkat penerimaan, kenyamanan, pengalaman
penggunaan, evaluasi keseluruhan

Efisiensi waktu, kemudahan proses, peningkatan
kinerja, nilai tambah layanan

Kualitas Sistem

Kualitas Informasi

Kualitas Layanan

Kepuasan Pengguna

Manfaat Bersih

Sintesis Temuan Utama

Berdasarkan sintesis terhadap 30 artikel terpilih, dapat diidentifikasi tiga temuan
utama. Pertama, penelitian evaluasi kesuksesan sistem informasi layanan digital
masih didominasi oleh objek berupa website pemerintah, portal layanan, dan aplikasi
layanan tunggal. Kedua, dimensi evaluasi yang paling dominan adalah kualitas
sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, dan kepuasan pengguna. Ketiga,
sebagian besar penelitian menunjukkan bahwa sistem informasi layanan digital
umumnya berada pada kategori cukup baik hingga baik, tetapi masih menghadapi
kendala yang berulang, seperti alur layanan yang belum jelas, kualitas informasi
yang belum optimal, kecepatan sistem yang belum stabil, dan interaksi layanan yang
belum konsisten.

Pola tersebut tampak pada kajian website layanan pemerintah, M-Paspor, SP4N
LAPOR, dan layanan administrasi lain yang mengaitkan kelemahan sistem dengan
penurunan kepuasan pengguna atau manfaat bersih yang belum optimal (Pratama,
2024; Pratama & Utami, 2023; Marzuki et al., 2023; Hasbah et al., 2025).

Tabel 6. Ringkasan Temuan Utama Review

Aspek Temuan Sintesis

Website pemerintah, portal layanan, dan aplikasi
layanan tunggal

Kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas
layanan, kepuasan pengguna

Umumnya berada pada kategori cukup baik
hingga baik

Alur layanan, kualitas informasi, stabilitas sistem,
konsistensi interaksi layanan

Layanan interaktif, terintegrasi, dan lintas kanal
masih terbatas

Objek penelitian dominan

Dimensi yang paling dominan

Kondisi umum sistem

Kelemahan yang berulang

Celah penelitian
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2.4 Pembahasan
Hasil penelitian ini menegaskan bahwa Model DelLone dan McLean masih sangat

relevan sebagai kerangka evaluasi kesuksesan sistem informasi layanan digital.
Model ini mampu menjelaskan hubungan antara kualitas teknis sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan, pengalaman pengguna, dan manfaat yang dihasilkan.
Dalam konteks layanan digital, temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa dimensi
yang paling banyak dipakai bukanlah kebetulan, melainkan mencerminkan aspek-
aspek yang paling langsung dirasakan oleh pengguna.

Dominasi kualitas sistem dan kualitas informasi menunjukkan bahwa layanan digital
pada berbagai sektor masih berada pada tahap di mana keberhasilan sangat
ditentukan oleh fondasi fungsional sistem. Hal ini berbeda dengan layanan digital
yang sudah matang, di mana isu integrasi, personalisasi, proaktivitas, dan orkestrasi
lintas kanal biasanya lebih dominan. Temuan ini juga sejalan dengan pendekatan
digital government yang menekankan pentingnya layanan yang terpadu, user-driven,
dan proaktif, bukan sekadar tersedia secara digital (OECD, 2020).

Dalam konteks Indonesia, hasil review ini juga memiliki kaitan kuat dengan prinsip
sistem pemerintahan berbasis elektronik yang menekankan efektivitas, keterpaduan,
efisiensi, akuntabilitas, interoperabilitas, dan keamanan. Dengan demikian, hasil
review ini menunjukkan bahwa banyak sistem informasi layanan digital telah
bergerak ke arah digitalisasi layanan, tetapi belum seluruhnya menunjukkan
karakteristik keterpaduan dan integrasi yang kuat sebagaimana diarahkan dalam
kebijakan nasional (Republik Indonesia, 2018).

Dari sudut pandang manajemen, hasil ini berarti bahwa pengembangan layanan
digital tidak cukup dilakukan dengan menambah fitur atau memperluas kanal
layanan. Organisasi juga harus mengelola alur layanan secara lebih sederhana,
kualitas informasi secara konsisten, stabilitas sistem secara teknis, serta kualitas
respons layanan terhadap pengguna. Dengan kata lain, keberhasilan layanan digital
menuntut kombinasi antara desain sistem yang baik dan pengelolaan layanan yang
baik. Hal ini terlihat pada studi tentang SIPINTER, website Disnakertrans, dan
layanan e-government lain yang menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
dukungan organisasi tetap menentukan kepuasan serta pemanfaatan sistem (Rizal
et al., 2025; Putri & Muniarti, 2025, Rahmatullah et al., 2025).
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Celah Penelitian

Berdasarkan sintesis yang dilakukan, terdapat beberapa celah penelitian yang masih
terbuka. Sebagian besar studi masih berfokus pada website dan aplikasi tunggal,
sedangkan penelitian pada layanan digital berbasis interaksi langsung dan lintas
kanal masih sangat terbatas.

Pada sektor keimigrasian, penelitian yang ditemukan masih didominasi oleh kajian
pada APOA, Pintu Si Juara, dan M-Paspor, sehingga objek layanan keimigrasian
digital yang berbasis komunikasi langsung belum banyak dikaji (Susaningsih et al.,
2021; Prabadhi et al., 2021; Liang et al., 2024; Wijaya & Hartati, 2023). Dengan
demikian, penelitian mengenai layanan keimigrasian digital yang lebih interaktif,
terintegrasi, dan lintas kanal memiliki posisi yang relevan sebagai pengembangan
dari penelitian terdahulu sekaligus sebagai upaya mengisi kekosongan kajian pada

layanan digital keimigrasian yang lebih berorientasi pada pengalaman pengguna.
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3. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil tinjauan sistematis terhadap 30 artikel terpilih, dapat disimpulkan

bahwa penelitian evaluasi kesuksesan sistem informasi layanan digital
menggunakan Model DelLone dan McLean pada periode 2020-2025 berkembang
pada berbagai sektor, terutama pemerintahan, administrasi publik, pendidikan, dan
keimigrasian. Objek penelitian yang paling dominan masih berupa website
pemerintah, portal layanan, dan aplikasi layanan tunggal. Temuan ini menunjukkan
bahwa penggunaan Model DelLone dan McLean telah berkembang secara luas pada
berbagai konteks layanan digital.

Dimensi yang paling sering digunakan adalah kualitas sistem, kualitas informasi,
kualitas layanan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa keberhasilan sistem informasi layanan digital tidak hanya
ditentukan oleh keberadaan sistem, tetapi juga oleh kemudahan penggunaan,
kejelasan informasi, kualitas interaksi layanan, dan manfaat yang benar-benar
dirasakan pengguna. Hasil kajian juga menunjukkan bahwa sebagian besar sistem
informasi layanan digital berada pada kategori cukup baik hingga baik, tetapi masih
ditemukan masalah berulang pada alur layanan, kualitas informasi, kecepatan
sistem, dan konsistensi layanan.

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa Model DelLone dan McLean
tetap relevan sebagai kerangka evaluasi kesuksesan sistem informasi layanan
digital. Hasil kajian ini diharapkan dapat menjadi dasar teoritis bagi pengembangan
kajian sistem informasi, sekaligus menjadi rujukan praktis bagi pengelola layanan
digital dalam meningkatkan Kkualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, dan

pengalaman pengguna secara lebih terpadu.

4. HASIL

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa evaluasi kesuksesan sistem informasi
layanan digital pada periode 2020-2025 masih didominasi oleh layanan berbasis
website pemerintah, portal layanan, dan aplikasi layanan tunggal. Temuan ini
menegaskan bahwa fokus penelitian terdahulu masih berada pada aspek fungsional
dasar, seperti kemudahan akses, kejelasan informasi, kualitas layanan, dan
kepuasan pengguna. Dengan demikian, penelitian ini berhasil memetakan bahwa
perkembangan kajian masih berada pada tahap evaluasi fondasi sistem, belum
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banyak bergerak ke arah integrasi layanan yang lebih kompleks dan lintas kanal.
Secara teoritis, penelitian ini memperkuat posisi Model Del.one dan McLean sebagai
kerangka evaluasi yang tetap relevan dalam menilai kesuksesan sistem informasi
layanan digital pada berbagai sektor. Dominasi dimensi Kkualitas sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih menunjukkan
bahwa hubungan antara performa teknis sistem dan pengalaman pengguna masih
menjadi inti dalam penelitian-penelitian sejenis. Hasil ini juga memperlihatkan bahwa
model tersebut memiliki fleksibilitas yang tinggi untuk diterapkan pada konteks
pemerintahan, pendidikan, kelembagaan, dan layanan sektoral lainnya.

Secara praktis, penelitian ini memberikan gambaran bahwa pengelola layanan digital
perlu memberi perhatian yang lebih besar pada penyederhanaan alur layanan,
peningkatan kualitas informasi, stabilitas sistem, serta konsistensi interaksi layanan.
Keempat aspek tersebut muncul berulang sebagai titik lemah dalam berbagai artikel
yang dianalisis. Oleh karena itu, pengembangan layanan digital sebaiknya tidak
hanya diarahkan pada penambahan fitur, tetapi juga pada perbaikan pengalaman
pengguna secara menyeluruh agar manfaat sistem dapat dirasakan secara nyata.
Selain itu, hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa layanan digital yang lebih
interaktif, terintegrasi, dan lintas kanal masih belum banyak dikaji, terutama pada
sektor keimigrasian. Kondisi ini membuka ruang bagi penelitian lanjutan yang tidak
hanya mengukur kesuksesan sistem pada level penggunaan dasar, tetapi juga pada
integrasi antar kanal layanan, respons sistem terhadap kebutuhan pengguna, serta
pengalaman layanan digital yang lebih adaptif. Dengan demikian, hasil kajian ini
dapat menjadi dasar konseptual dan praktis bagi pengembangan penelitian

berikutnya di bidang sistem informasi layanan digital.
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