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“Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer relationship 

manajemen atau CRM terhadap kinerja organisasi dengan turbulensi teknologi 

sebagai variabel moderasi. Paradigma penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Objek dari penelitian ini adalah karyawan bank di Jakarta. Penelitian ini 

menggunakan skala likert dan metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

dengan metode kuesioner dengan google form. Sampel penelitian ini adalah 152 

responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa crm berpengaruh terhadap kinerja 

organisasi, customer centric management berpengaruh terhadap kinerja organisasi, 

crm organisasi berpengaruh terhadap kinerja organisasi,  operasional crm 

berpengaruh terhadap kinerja organisasi, turbulensi teknologi dapat memoderasi 

hubungan antara CRM dan kinerja organisasi, turbulensi teknologi memoderasi 

hubungan antara customer-centric manajemen dan kinerja organisasi, turbulensi 

teknologi memoderasi hubungan antara organisasi crm dan kinerja organisasi, 

turbulensi teknologi memoderasi hubungan antara crm operasional dan kinerja 

organisasi, turbulensi teknologi berdampak pada kinerja organisasi.” 
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