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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui teknologi yang 

digunakan PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. KCP A. Yani dan 

mengetahui apakah teknologi yang diterapkan tersebut memberikan 

kepuasan terhadap nasabah di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 

KCP A. Yani. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah penelitian deskriptif. Metode deskriptif ialah penelitian yang 

kemudian diolah dan dianalisis untuk diambil kesimpulannya. 

Sedangkan pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dan 

mengajukan kuisoner kepada nasabah di PT. Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk. KCP A.Yani. Analisis ini tidak memerlukan perhitungan 

secara sistematis dan dilaksanakan dengan melihat hasil tabel 

pertanyaan yang diajukan kepada nasabah pada saat melakukan 

penelitian dan data tersebut diperoleh dari penyebaran kuesioner, Hasil 

pengumpulan data itu disajikan dalam bentuk table dan diolah 

menggunakan software SPSS versi 24. Pada penelitian ini telah 

ditentukan 2 variabel, yaitu variabel bebas atau variabel independen dan 

variabel terikat atau dependen. Yang menjadi variablel bebas adalah 

Customer Relationship Management (X) terdapat 3 dimensi yaitu people, 

process, dan technology. Kemudian Kepuasan Pelanggan (Y) menjadi 

variable terikat atau dependen.  

 

kata kunci :Customer Relationship Management (CRM), Teknologi, Penelitian 

deskriptif, Variable penelitian.  
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ABSTRACT 

This study aims to determine the technology used by PT. Bank Negara 

Indonesia (Persero) Tbk. KCP A. Yani and know whether the technology 

applied is to give satisfaction to customers at PT. Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk. KCP A. Yani. The research method used in this research is 

descriptive research. Descriptive method is research which is then 

processed and analyzed to draw conclusions. While data collection is done 

by interviewing and submitting questionnaires to customers at PT. Bank 

Negara Indonesia (Persero) Tbk. KCP A.Yani. This analysis does not require 

systematic calculation and is carried out by looking at the results of the 

table of questions asked to the customer when conducting research and the 

data obtained from the distribution of questionnaires. The results of the 

data collection are presented in table form and processed using SPSS 

software version 24. In this study 2 variables are determined, namely the 

independent variable or independent variable and the dependent or 

dependent variable. The free variable is Customer Relationship 

Management (X) there are 3 dimensions, namely people, process, and 

technology. Then Customer Satisfaction (Y) becomes the dependent or 

dependent variable. 

keywords: Customer Relationship Management (CRM), Technology, Descriptive 

Research, Research Variables. 
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