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Abstract  

 

Social CRM provides a new conceptual and structural framework based on Web 2.0 and Social Media to 

guide the activities of educational institutions in attracting and retaining customers. This study evaluates 

the measurement of the success of Social CRM adoption in universities by integrating Critical Success 

Factors and the DeLone and McLean Information System Success Model. Evaluation of the successful 

adoption of Social CRM in universities is carried out using the DeLone and McLean Information Systems 

Success Model with the criteria for information quality, system quality and service quality components 

which are formulated from the classification of critical success factors. The results showed that the 

Information Quality variable had a positive effect on Use variable with a significance level of 0.000 (<0.05), 

System Quality variable had positive effect on Use with a significance level of 0.030 (<0.05), System 

Quality variable had a positive effect on User Satisfaction variable with a significance level of 0.000 

(<0.05), Service Quality variable had a positive effect on Use variable with a significance level of 

0.000(<0.05), and Use variable had a positive effect on Net Benefit variable with siginificance level of 

0.000(<0.05). 
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Abstrak 
 

Social CRM memberikan kerangka kerja konseptual dan struktural baru yang berbasis pada Web 2.0 dan 

Media Sosial untuk mengarahkan kegiatan institusi pendidikan dalam menarik dan mempertahankan 

customer. Penelitian ini mengevaluasi pengukuran kesuksesan adopsi Social CRM pada Universitas 

Dinamika Bangsa dengan mengintegrasikan Critical Success Factors  dan DeLone and McLean Information 

System Success Model. Evaluasi kesuksesan adopsi Social CRM pada perguruan tinggi dilakukan dengan 

menggunakan DeLone and McLean Information Systems Success Model dengan kriteria-kriteria 

komponen information quality, system quality dan service quality yang dirumuskan dari pengklasifikasian 

terhadap critical success factors. Hasil penelitian menunjukan variabel Information Quality berpengaruh 

terhadap variabel Use dengan tingkat signifikansi yaitu 0.000 (<0.05), variabel System Quality berpengaruh 

terhadap variabel Use secara signifikan dengan tingkat signifikansi 0.030 (<0.05), variabel System Quality 

berpengaruh terhadap User Satisfaction tingkat signifikansi 0.000 (<0.05), variabel Service Quality 

berpengaruh terhadap variabel Use dengan tingkat signifikansi 0.000 (<0.05), dan variabel Use berpengaruh 

terhadap variabel Net Benefit dengan tingkat signifikansi 0.000 (<0.05). 

 

Kata kunci : critical success factors, crm, information system succes model, media sosial 

 

1. Pendahuluan  

 

Semakin bertumbuhnya institusi pendidikan tinggi di provinsi Jambi menghadirkan persaingan yang 

mewajibkan adanya kemampuan pengelolaan institusinya secara professional layaknya sebuah perusahaan. 

Pengelolaan yang baik memungkinkan bagaimana institusi pendidikan mampu memiliki mutu yang baik, 

dari mutu yang baik dapat memberikan daya saing yang tinggi. Di sisi lain, stakeholders membutuhkan 

informasi yang lebih bernilai guna, bersifat transparans dan akuntabilitas terjamin. Sebagaimana halnya 

sebuah perusahaan, institusi pendidikan yang tidak dapat memberikan kepuasan kepada pelanggannya akan 

menghadapi masalah-masalah baru yang lebih kompleks lagi dikarenakan dampak bad word-of-mouth dari 

stakeholder (baik dari lulusan maupun pengguna lulusan).  
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Institusi pendidikan dapat memfokuskan dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswanya berupa 

penyediaan informasi yang terkini melalui media sosial. Ini adalah salah satu bentuk upaya untuk dapat 

mengelola hubungan antara institusi pendidikan dengan mahasiswanya sebagai pelanggan, dimana media 

sosial dijadikan media perantara antara bisnis dan pelanggannya dengan praktis dan biaya yang cukup 

terjankau. Kegiatan yang dimaksud  [1] dikenal sebagai Social Customer Relationship Management 

(SCRM) [2]. SCRM yang dikelola dengan baik dapat memberikan perusahaan kemampuan untuk 

berinteraksi lebih dekat dengan pelanggan [3]. Di sisi lain SCRM juga memiliki dampak negatif dimana 

publikasi opini maupun review negatif dari pelanggan yang tidak dapat terhindarkan [4][5]. Sosial CRM 

terdiri dari dua dimensi yaitu dimensi CRM dan dimensi sosial media [6]. Dimensi CRM terdiri atas tiga 

komponen dasar dari proses CRM tradisional yaitu inisiasi hubungan (akuisisi), pemeliharaan (retensi), dan 

penghentian. Munculnya sosial media diidentifikasi dengan cara sosial media tersebut memengaruhi setiap 

komponen, akan tetapi tidak ada pembedaan antara jenis sosial media tersebut, karena sosial media 

berkembang pesat, dan aplikasi baru terus-menerus diperkenalkan ke pasar [7].  

 

Universitas Dinamika Bangsa memiliki beberapa sosial media yang dipergunakan sebagai sarana 

penyampaian informasi ke mahasiswa salah satu media sosial yang digunakan yakni Instagram. Pada saat 

ini Instagram Universitas Dinamika Bangsa memiliki 4409 pengikut. Untuk mengevaluasi kesuksesan 

penerapan sosial media sebagai Social Customer Relationship Management (SCRM) dapat menggunakan 

DeLone and McLean Information Systems Success Model. Evaluasi kesuksesan Social CRM pada 

Universitas Dinamika Bangsa dilakukan menggunakan DeLone and McLean Information Systems Success 

Model dengan kriteria-kriteria komponen information quality, system quality dan service quality [8]. Dari 

penelitian terdahulu yang dikemukakan oleh Jalal yang dimana penelitiannya berjudul Investigating the 

Crucial Factors Affecting the Social CRM Implementation and Its Benefits in Iraqi Healthcare Industry 

membuktikan bagaimana penyebaran teori inovasi dan teori kelembagaan dapat digunakan untuk 

memperjelas implementasi Social CRM di industri kesehatan di Irak. Dampak signifikan lain dari 

penelitiannya ini adalah potensi praktek. Studi ini membantu dalam menemukan CSF dalam implementasi 

CRM sosial di industri kesehatan Irak dan akan menawarkan kebijakan bagi praktisi untuk memilih 

pendekatan yang benar untuk disposisi Social CRM dalam kesehatan dan dampaknya, untuk meningkatkan 

nilainya. Studi ini memberikan dasar bagi keputusan eksekutif tentang strategis, sosial, dan operasional dari 

pelaksanaan Social CRM sosial di kesehatan. Penelitian ini menawarkan bukti eksperimental strategis, 

sosial, dan manfaat operasional akan membantu keputusan manajemen untuk implementasi Social CRM 

pada organisasi kesehatan [9] 

 

2. Metodologi  

 

Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini berguna sebagai pedoman untuk menyelesaikan tahapan 

penelitian dan sebagai acuan yang sistematis. 

a. Identifikasi Masalah 

Pada tahapan ini penulis melakukan identifikasi masalah terhadap objek yang di teliti, untuk mengetahui 

permasalahan. Adapun permasalahan pada penelitian ini yakni Bagaimana pengukuran kesuksesan 

Social CRM pada Universitas Dinamika Bangsa dengan DeLone and McLean IS Success Model. 

b. Studi Literatur 

Pada tahap ini penulis melakukan pencarian landasan-landasan teori yang didapatkan dari jurnal, buku, 

hingga internet untuk melengkapi konsep-konsep dan teori yang digunakan.  

c. Konseptual Model 

Konseptual model diawali dengan identifikasi faktor-faktor yang diperoleh dari studi literatur lalu 

membuat hipotesis yang dapat menggambarkan hubungan antar pengguna aplikasi dengan kesuskesan 

aplikasi dalam memenuhi keinginan pengguna. Pengembangan hipotesis pada penelitian ini di dapat dari 

variabel-variabel berdasarkan penelitian sebelumnya. Hipotesis harus diuji kebenarannya, apakah data-

data yang terkumpul mendukung hipotesis atau justru sebaliknya, yaitu menolak hipotesis yang diajukan. 

Terdapat dua pernyataan dalam hipotesis, yaitu: 

- Hipotesis Nol (H0) 

Hipotesis Nol adalah sebuah pernyataan yang secara umum diterima. Perumusan awal suatu 

parameter populasi harus dinyatakan dengan nilai yang pasti. 

- Hipotesis alternatif (H1) 

Sedangkan, penolakan hipotesis nol berarti adanya penerimaan terhadap hipotesis alternatif dan 

pernyataan pada hipotesis alternatif diperbolehkan memiliki beberapa nilai kemungkinan. 
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Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya dan teori yang digunakan sebelumnya, hipotesis dalam 

penelitian ini dibuat berdasarkan hubungan antara System Quality, Information Quality dan Service 

Quality dengan Intention to Use, User Statisfaction dan Net Benefits aplikasi Instagram Univeristas 

Dinamika Bangsa. 

d. Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini pengumpulan data menggunakan metode kuesioner. Penyusunan kuesioner dengan 

menetapkan indikator-indikator setiap variabel input untuk mengevaluasi kesuksesan penerapan aplikasi 

SCRM pada Universitas Dinamika Bangsa dengan menggunakan DeLone and McLean Information 

Systems Success Model. Kuisioner menggunakan skala likert 4 poin, yaitu: 1) sangat tidak setuju; 2) tidak 

setuju; 3) setuju; 4) sangat setuju. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling, 

dengan kriteria pernah menggunakan Media Sosial khususnya Instagram Universitas Dinamika Bangsa. 

Metode ini merupakan pengumpulan data dengan memberikan kuesioner kepada pengguna aplikasi 

Instagram Universitas Dinamika Bangsa dalam bentuk google forms. 

e. Analisis Data 

Tahapan selanjutnya yaitu melakukan analisis data untuk mengukur sejauh mana pengaruh kualitas 

sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan aplikasi Instagram sebagai SCRM Universitas Dinamika 

Bangsa berdasarkan hasil pengukuran menggunakan metode DeLone and McLean Information Systems 

Success Model. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

 

3.1 Demografi Responden 

 

Model SEM yang memiliki banyak parameter harus diestimasi dengan jumlah sampel yang besar untuk 

dapat menghasilkan estimasi yang reliable. Sementara itu dengan jumlah sampel yang relatif kecil akan 

diperoleh hasil yang juga kurang memadai karena adanya varian yang negatif (Heywood case) dan non-

convergent solution (Amos tidak mampu menyelesaikan estimasi). [10] 

 

Analisis SEM membutuhkan sampel setidaknya 5 kali jumlah variabel indikator yang digunakan [10]. Pada 

penelitian ini memiliki 25 indikator,  sehingga dari jumlah indikator dikali 6 dan dapat diambil responden 

sebanyak 150 orang responden. Kualifikasi responden terdiri dari beberapa bagian yang ditampilkan pada 

tabel 1. 

Tabel 1 Demografi Responden 

 

Jenis  Responden Jumlah Responden Persentase 

Mahasiswa Aktif  122 81,33 

Alumni   24 16,00  

Stakeholder 4 2,66 

Total 150 100 

 

Dari tabel 1 dapat dilihat yang lebih dominan mengunjungi akun Instagram @universitasdinamikabangsa 

adalah mahasiswa aktif yang memang membutuhkan informasi terbaru tentang kampus ini. Instagram 

sebagai salah satu media sosial memang sangat membantu sekali dalam hal penyampaian informasi apa 

lagi pada saat pandemi sekarang ini. 

 

3.2  Model Pengukuran 

 

Mengacu kepada teori analisis data statistik yaitu Structural Equation Model (SEM), maka pada penelitian 

ini, tahapan awal yang dilakukan adalah melakukan analisis Measurement Model yang terdiri dari dua 

bagian, yaitu: Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Adapun tujuan kedua pengujian tersebut adalah untuk 

mengeliminasi apabila ada indikator yang tidak valid.  

 

3.2.1  Uji Validitas 

Pada pengujian ini terdiri dari dua bagian, yaitu: uji validitas diskriminan dan uji validitas konvergen. 

Sebuah kuesioner dikatakan valid jika kuesioner tersebut mampu mengungkapkan apa yang akan diukur 

melalui kuesioner tersebut dan ditampilkan dalam bentuk angka. Dengan uji validitas dapat diketahui mana 

saja kuesioner-kuesioner yang valid atau tidak. 
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a. Uji Validitas Konvergen 

Setiap konstruk memiliki indikatornya masing-masing, sedangkan setiap konstruk dapat mempengaruhi 

konstruk lainnya bergantung kepada korelasi antar konstruk tersebut. Tujuan dari uji validitas kovergen 

ini adalah untuk mengetahui pengaruhi indikator sebuah konstuk terhadap konstruknya serta terhadap 

konstruk lainnya. Sebuah indikator dikatakan valid apabila nilainya lebih dari > 0,6 dan nilai indikator 

pada konstruk tersebut harus lebih besar dibandingkan terhadap konstruk lainnya. 

  

Tabel 2 Loading Factor 

 

   Estimate 

U <--- SQ .540 

U <--- IQ .644 

U <--- SeQ .562 

US <--- SQ .703 

US <--- IQ .550 

US <--- SeQ .200 

US <--- U .501 

NB <--- U .795 

NB <--- US .132 

SQ1 <--- SQ .801 

SQ2 <--- SQ .754 

SQ3 <--- SQ .729 

SQ4 <--- SQ .582 

SQ5 <--- SQ .755 

IQ1 <--- IQ .874 

IQ2 <--- IQ .746 

IQ3 <--- IQ .759 

IQ4 <--- IQ .833 

SeQ1 <--- SeQ .829 

SeQ2 <--- SeQ .930 

SeQ3 <--- SeQ .819 

U1 <--- U .629 

U2 <--- U .695 

U3 <--- U .682 

U4 <--- U .625 

U5 <--- U .688 

U6 <--- U .714 

U7 <--- U .653 

NB1 <--- NB .762 

NB2 <--- NB .713 

NB3 <--- NB .757 

US1 <--- US .847 

US2 <--- US .661 

US3 <--- US .897 

 

Tabel 2 merupakan hasil luaran dari AMOS 21.00 khususnya cross loading  factor. Tabel ini 

menyajikan hasil dimana indikator setiap konstruk bernilai > 0,6. Syarat pertama pada uji validitas 

konvergen telah terpenuhi. 

 

b.  Uji Validitas Diskriminan 

Uji valitidas diskriminan bertujuan untuk melihat hubungan antara indikator pada sebuah konstruk 

dengan konstruk lain pada saat sekali pengujian. Untuk mengetahui validitas pada pengujian ini 

dilakukan dengan membandingkan nilai AVE (Average Variance extracted) dengan korelasi antar 
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konstruk lain pada model. Syarat tercapainya uji validitas diskriminan apabila nilai AVE melebihi angka 

0,05. 

 

Tabel 3 Nilai AVE tiap construct 

 

Construct Average Variance Extracted (AVE) 

IQ 0,736 

NB 0,757 

SQ 0,681 

SeQ 0,822 

U 0,612 

US 0,783 

 

Dari tabel 3, nilai AVE masing-masing konstruk diatas 0,05. Oleh sebab itu, uji validitas diskriminan 

ini dapat disimpulkan bahwa setiap konstruk bernilai valid. 

 

3.2.2 Uji Reliabilitas 

 

Berdasarkan metode AMOS, reliabilitas indikator refleksif pada penelitian ini ditentukan dari nilai 

composite reliability dan cronbach’s alpha untuk setiap blok indikator first order pada konstruk reflektif. 

 

Tabel 4 Reliability 

 

Construct Composite Reliability Keterangan 

IQ 0,898 Reliable 

NB 0,704 Reliable 

SQ 0,867 Reliable 

SeQ 0,895 Reliable 

U 0,630 Reliable 

US 0,816 Reliable 

 

3.3   Uji Hipotesis 

 

Setelah melalui pengujian Validitas Convergen, Validitas Diskriminan, dan Reliabilitas, tahapan pengujian 

selanjutnya adalah pengujian terhadap hipotesis. Nilai koefisien Path atau Inner model akan menunjukkan 

tingkat signifikansi dalam pengujian hipotesis, uji signifikansi dilakukan menggunakan metode 

Bootstrapping. 

 

Pada penelitian ini terdapat 9 buah hipotesis yang akan diuji. Untuk melakukan uji hipotesis digunakan 2 

kriteria yaitu nilai Koefisien Jalur (Path Coefficient) dan nilai T-statistic. Kriteria nilai Koefisien Jalur 

adalah positif jika pengaruh suatu variabel terhadap variabel lainnya adalah searah. Dan jika nilai Koefisien 

Jalur adalah negatif, maka pengaruh suatu variabel terhadap variabel lainnya adalah berlawan arah. Untuk 

kriteria nilai T-statistic adalah >1,96 dan sebuah hipotesis disebut signifikan apabila nilai 

probabibilitas/signifikansi (P Value) <0,05. 

 

Tabel 5 Hasil Hipotesis 

 

No Hipotesis Hubungan Estimate C.R P Hasil 

1 H1 IQ -> U .589 6.831 .000 Diterima 

2 H2 IQ -> US .167 1.069 .285 Ditolak 

3 H3 SQ -> U .119 2.172 .030 Diterima 
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4 H4 SQ -> US .727 7.556 .000 Diterima 

5 H5 SeQ -> U .430 6.352 .000 Diterima 

6 H6 SeQ -> US .187 1.598 .110 Ditolak                                                                                                                                                                                          

7 H7 U -> NB .831 6.379 .000 Diterima 

8 H8 U -> US .123 .560 .576 Ditolak 

9 H9 US -> NB .113 1.663 .096 Ditolak 

 

a. Untuk pengujian hipotesis H1, hasil pengolahan data didapatkan bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah 0,000 (Positif), nilai C.R  6.831 (>1,96),  dan untuk nilai p-values  yaitu 0,000 

(<0,05). Sehingga kita menerima hipotesis H1. Dari hasil ini dapat ditarik kesimpulan bahwa 

Information Quality sangat mempengaruhi pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut. Hasil ini 

relevan dengan penelitian terdahulu [11] [12]  

b. Untuk pengujian hipotesis H2, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah .285 (Positif), nilai C.R 1.069 (>1,96),  dan p-values yang didapatkan yaitu .285 

(>0,05), sehingga kite menolak H2. Oleh sebab itu disimpulkan bahwa Information Quality dari 

aplikasi ini tidak mempengaruhi tingkat User Satisfaction / kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini 

berbeda dengan dua penelitian sebelumnya. [13] [14] 

c. Untuk pengujian hipotesis H3, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah 0,122 (positif), nilai C.R sebesar 2,204 (>1,96) dan nilai p-values yaitu 0,028 

(<0,05), oleh sebab itu hipotesis H3 pada penelitian ini diterima. Ini menggambarkan bahwa Sistem 

Quality / kualitas sistem mempengaruhi niat penggunaan dari aplikasi tersebut. Hal ini sejalan dengan 

dua hasil penelitian terdahulu. [15] [16]  

d. Untuk pengujian hipotesis H4, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah .000 (positif), nilai C.R konstruk adalah sebesar 7.556 (>1,96) dan nilai p-values 

yaitu 0,000 (<0,05), oleh sebab itu kita menerima hipotesis H4. Dari hasil tersebut dapat diketahui 

bahwa User Satisfaction / kepuasan pengguna bergantung terhadap Sistem Quality / kualitas sistem 

yang ada. Hal ini sejalan dengan dua penelitian terdahulu. [17] [18] 

e. Untuk pengujian hipotesis H5, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah .000 (positif), nilai C.R konstruk adalah sebesar 6.352 (>1,96) dan nilai p-values 

yaitu 0,000 (<0,05), oleh sebab itu kita menerima hipotesis H5. Dapat disimpulkan Serivce Quality / 

kualitas layanan berpengaruh terhadap User / pengguna, hasil dalam penelitian ini relevan dengan hasil 

yang diperoleh oleh penelitian terdahulu. [19]  

f. Untuk pengujian hipotesis H6, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah .110 (positif), nilai C.R konstruk adalah sebesar 1.598 (<1,96) dan nilai p-values 

yaitu  .110 (>0,05), sehingga kita menolak hipotesis H6. Hasil ini tidak selaras dengan hasil yang 

diperoleh oleh penelitian terdahulu. [20] [21] 

g. Untuk pengujian hipotesis H7, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah .000 (positif), nilai C.R konstruk adalah sebesar .560 (>1,96) dan nilai p-values 

yaitu 0,000 (<0,05), sehingga kita menerima hipotesis H7. Hal ini dapat disimpulkan bahwa Net Benefit 

/ manfaat yang dirasakan oleh pengguna akan mempengaruhi performa dari User / pengguna itu 

sendiri. Hasil ini selaras dengan dengan penelitan sebelumnya. [22][21] 

h. Untuk pengujian hipotesis H8, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah .560 (positif), nilai C.R konstruk adalah sebesar .560 (<1,96) dan nilai p-values 

yaitu 0,126 (> 0,05), sehingga kita menolak hipotesis H8. Hasil ini tidak selaras dengan hasil penelitian 

terdahulu.  [23] 

i. Untuk pengujian hipotesis H9, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa nilai Koefisien Jalur (Path 

Coefficient) adalah  .096 (positif), nilai C.R  konstruk adalah sebesar 1.663 (>1,96) dan nilai p-values 

yaitu 0,01 (<0,05), sehingga kita menolak hipotesis H9. Hasil dalam penelitian ini selaras dengan hasil 

yang diperoleh oleh penelitian terdahulu. [24] 
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Gambar 1 Luaran BootStrapping 

4.  Kesimpulan 

 

Berdasarkan analisis yang telah disampaikan pada bagian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa metode is 

success model yang digunakan pada penelitian ini dengan 9 buah hipotesis yang telah dikembangkan, 

setelah dianalisis 5 hipotesis memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap pengguna Social 

CRM instagram Universitas Dinamika Bangsa, dengan nilai original sample positif, nilai t statistic  >1,96 

dan nilai p-values <0,05. Sedangkan 4 hipotesis ditolak karena tidak adanya pengaruh signifikan terhadap 

pengguna instagram tersebut. Adapun pengguna aplikasi instagram Universitas Dinamika Bangsa  didorong 

oleh 2 variabel utama dalam metode is success model yaitu use dan user satisfaction. Hal ini dapat 

dibuktikan  berdasarkan hasil pengujian hipotesis. Kesimpulan dari pengujian hipotesis yang telah 

dianalisis yaitu : 

a. Information Quality berpengaruh terhadap Use dengan tingkat signifikansi 0.000 (<0.05). 

b. System Quality berpengaruh terhadap Use dengan tingkat signifikansi yaitu 0.030 (<0.05).  

c. System Quality berpengaruh terhadap User Satisfaction dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000 (<0.05) 

d. Service Quality berpengaruh terhadap Use dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000 (<0.05). 

e. User berpengaruh terhadap Net Benefit dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000 (<0,05).  
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