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Abstract 

This study aims to answer the research question: how are maintenance marketing 

strategies implemented by PT Demitra Karsa Perdana in maintaining client relationships 

during the period 2018–2023? A qualitative research approach was employed by 

combining in-depth interviews, direct observations, and literature review. The primary 

data were collected from key company executives and one strategic client, while 

secondary data were obtained from internal documents, including manpower growth and 

client satisfaction surveys. The findings reveal that the company’s maintenance 

marketing strategies are supported by four main factors: providing optimal services 

tailored to client needs, building strong partnerships with stakeholders such as the 

Indonesian Armed Forces and Police, complying with client-specific security standards, 

and applying technology through the barcode patrol system. Client satisfaction surveys 

consistently showed that most respondents were categorized as satisfied to very satisfied, 

which is in line with the steady increase in both client numbers and manpower throughout 

the study period. The results highlight that the success of maintenance marketing is not 

solely determined by operational performance, but by the synergy of strategic 

communication, technological adaptation, and relational approaches. This research 

contributes practical insights for other security service companies in designing client 

retention strategies and offers academic value by enriching literature on Customer 

Relationship Management (CRM) in the security service sector. 

Keywords: Maintenance Marketing, Client Loyalty, Security Services, CRM 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan utama: bagaimana strategi 

maintenance marketing diterapkan PT Demitra Karsa Perdana dalam mempertahankan 

hubungan dengan klien pada periode 2018–2023. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan metode wawancara mendalam, observasi, dan studi pustaka. 

Narasumber utama berasal dari jajaran manajemen perusahaan dan salah satu klien 

strategis, sedangkan data sekunder diperoleh dari dokumen internal, termasuk data 

manpower dan hasil survei kepuasan klien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

keberhasilan strategi maintenance marketing PT Demitra Karsa Perdana ditopang oleh 

empat faktor utama: pelayanan optimal sesuai kebutuhan klien, hubungan strategis 

dengan pemangku kepentingan seperti TNI/POLRI, pemenuhan standar keamanan yang 

ditetapkan klien, serta pemanfaatan teknologi melalui barcode patrol system. Survei 
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kepuasan klien memperlihatkan bahwa mayoritas responden berada pada kategori puas 

hingga sangat puas, sejalan dengan peningkatan jumlah klien dan tenaga kerja dari tahun 

ke tahun. Temuan ini menegaskan bahwa keberhasilan maintenance marketing tidak 

hanya ditentukan oleh layanan operasional, melainkan juga oleh sinergi antara 

komunikasi strategis, adaptasi teknologi, dan pendekatan relasional. Dampak penelitian 

ini memberikan kontribusi praktis bagi perusahaan jasa keamanan lain dalam merancang 

strategi retensi klien, serta kontribusi akademik dalam memperkaya literatur mengenai 

Customer Relationship Management (CRM) pada sektor jasa pengamanan. 

Kata Kunci: Maintenance Marketing, Loyalitas Klien, Jasa Keamanan, CRM 
 

PENDAHULUAN 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan penyedia jasa dituntut 

untuk tidak hanya memberikan layanan berkualitas, tetapi juga mampu mempertahankan 

hubungan jangka panjang dengan klien melalui strategi pemasaran yang berorientasi pada 

retensi dan kepuasan pelanggan. Hal ini sangat relevan bagi PT Demitra Karsa Perdana 

(DKP), sebuah Badan Usaha Jasa Pengamanan (BUJP) yang beroperasi di sektor jasa 

keamanan, di mana kepercayaan dan hubungan relasional menjadi faktor utama 

keberlangsungan kerja sama. 

Industri jasa keamanan di Indonesia mengalami peningkatan signifikan dalam satu 

dekade terakhir. Berdasarkan data Asosiasi Badan Usaha Jasa Pengamanan Indonesia 

(ABUJAPI, 2024), terdapat lebih dari 600 BUJP terdaftar secara resmi, dengan dominasi 

pasar oleh perusahaan besar seperti PT Garda Total Security, PT Sigap Prima Astrea 

(Astra Group), dan PT Shield On Service. Persaingan yang ketat ini menyebabkan 

perusahaan menengah seperti DKP harus mengandalkan strategi diferensiasi berbasis 

hubungan (relationship-based differentiation), bukan semata pada harga atau jumlah 

tenaga kerja. Kondisi tersebut menjadikan penelitian ini penting untuk memahami 

bagaimana strategi komunikasi dan pemeliharaan hubungan dapat menentukan 

keberlangsungan bisnis dalam industri yang berorientasi kepercayaan. 

Tantangan utama DKP terletak pada tiga dinamika besar yang secara langsung 

memengaruhi kinerja dan hubungan dengan klien. 

Pertama, perubahan kebutuhan dan preferensi klien—terutama dari sektor energi, 

pertambangan, dan infrastruktur—yang semakin menuntut sertifikasi profesional, 

kecepatan respons, serta laporan keamanan berbasis teknologi digital. Kedua, 

perkembangan teknologi keamanan seperti CCTV analytics, sistem patroli digital, dan 

AI-based monitoring mulai menggantikan sebagian fungsi tenaga manusia, menuntut 

BUJP untuk beradaptasi tanpa mengorbankan aspek humanis dan kepercayaan 

interpersonal. Ketiga, persaingan administratif dan regulatif, termasuk keterlambatan 

penetapan UMP/UMK yang berdampak pada proses kontrak dan pembayaran, menambah 

tekanan bagi perusahaan untuk menjaga stabilitas hubungan dengan klien. 

Dalam konteks tersebut, strategi maintenance marketing muncul sebagai solusi strategis 

yang relevan. Berbeda dari pemasaran konvensional yang berfokus pada akuisisi klien 

baru, maintenance marketing berorientasi pada pemeliharaan hubungan jangka panjang 

melalui pelayanan optimal, komunikasi intensif, dan evaluasi berkelanjutan. Pendekatan 

ini berakar pada konsep Customer Relationship Management (CRM), yang menurut 

Buttle & Maklan (2019) dan Payne & Frow (2016), menekankan pentingnya integrasi 

data pelanggan, manajemen interaksi, serta adaptasi nilai untuk menjaga loyalitas dan 

kepercayaan. 

Penerapan strategi ini terbukti relevan bagi DKP, sebagaimana ditunjukkan oleh data 

internal perusahaan yang mencatat peningkatan jumlah manpower dari 1.130 orang pada 

tahun 2018 menjadi 1.742 orang pada tahun 2023, dengan tingkat kepuasan klien yang 

berada pada kategori “tinggi” berdasarkan survei tahunan. Fakta ini menandakan bahwa 
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keberhasilan perusahaan tidak hanya bergantung pada kualitas teknis layanan keamanan, 

tetapi juga pada efektivitas komunikasi dan konsistensi hubungan dengan klien. 
 

TINJAUAN PUSTAKA 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan pendekatan strategis yang 

menekankan pentingnya membangun, memelihara, dan memperkuat hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Menurut Buttle dan Maklan (2019), CRM tidak hanya 

berfokus pada pengelolaan data pelanggan, tetapi juga pada integrasi interaksi 

berkelanjutan yang menciptakan nilai bersama antara perusahaan dan klien. Dalam 

konteks PT Demitra Karsa Perdana (DKP) sebagai perusahaan jasa keamanan, CRM 

digunakan untuk mengelola komunikasi, menampung umpan balik, dan memperkuat 

kepercayaan klien melalui pelayanan yang konsisten. Pendekatan ini memungkinkan 

DKP memahami kebutuhan spesifik klien dan mempertahankan loyalitas dalam industri 

yang sangat kompetitif. 

Konsep maintenance marketing memiliki hubungan erat dengan CRM karena berfokus 

pada upaya mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Sungkawati et al. (2023) 

menjelaskan bahwa strategi ini lebih menitikberatkan pada retensi dibanding akuisisi, 

sehingga sangat relevan bagi perusahaan jasa yang mengandalkan hubungan jangka 

panjang. Sejalan dengan pandangan Grönroos (2015), relationship marketing merupakan 

proses membangun dan memelihara relasi yang saling menguntungkan agar tujuan kedua 

pihak tercapai. Pada DKP, penerapan maintenance marketing dilakukan melalui 

komunikasi dua arah, kunjungan rutin, serta evaluasi kinerja layanan untuk memastikan 

kepuasan klien tetap terjaga. 

Loyalitas pelanggan menjadi hasil dari penerapan kedua strategi tersebut. Morgan dan 

Hunt (1994) menyatakan bahwa loyalitas terbentuk dari kombinasi trust dan commitment, 

sedangkan Kumar dan Reinartz (2019) menekankan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh 

pengalaman relasional yang berulang dan bernilai. Dalam penelitian ini, loyalitas 

diposisikan sebagai indikator efektivitas CRM dan maintenance marketing yang 

diterapkan DKP dalam mempertahankan hubungan dengan klien. 

Selain faktor relasional, digitalisasi juga berperan penting dalam memperkuat 

implementasi CRM. Wedel dan Kannan (2018) menyebut bahwa analitik data dan sistem 

real-time feedback membantu perusahaan memahami perilaku pelanggan secara lebih 

akurat. Di DKP, penerapan teknologi seperti barcode patrol system mendukung 

transparansi dan efisiensi operasional, yang pada gilirannya meningkatkan kepercayaan 

klien terhadap profesionalisme layanan (Specchia, 2022). 

Lebih lanjut, teori services marketing dari Wirtz dan Lovelock (2021) menegaskan bahwa 

kualitas interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan inti keberhasilan 

layanan. Peppers dan Rogers (2018) menambahkan bahwa pengelolaan pengalaman 

pelanggan (customer experience management) berperan penting dalam membangun 

loyalitas jangka panjang. Kedua teori ini memperkuat pandangan bahwa keberhasilan 

DKP tidak hanya ditentukan oleh kinerja teknis, tetapi juga oleh kualitas hubungan dan 

pengalaman positif yang dibangun bersama klien. 

Dengan demikian, teori-teori CRM, maintenance marketing, loyalitas pelanggan, 

digitalisasi, serta services dan relationship marketing menjadi landasan konseptual dalam 

penelitian ini. Keseluruhan konsep tersebut digunakan untuk menganalisis bagaimana PT 

Demitra Karsa Perdana mempertahankan hubungan jangka panjang dengan klien melalui 

strategi pemeliharaan yang berorientasi pada kepercayaan, komunikasi, dan nilai 

berkelanjutan dalam industri jasa keamanan. 

Dengan demikian, strategi maintenance marketing PT Demitra Karsa Perdana dapat 

dipahami melalui integrasi CRM, digitalisasi, serta praktik relationship marketing yang 

menekankan pada interaksi manusiawi dan komunikasi intensif. 
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Pertanyaan Penelitian 

Pertanyaan Penelitian 1: Bagaimana strategi maintenance marketing yang diterapkan PT 

Demitra Karsa Perdana dalam mempertahankan hubungan dengan klien selama periode 

2018–2023? 

Pertanyaan Penelitian 2: Bagaimana integrasi prinsip CRM mendukung keberhasilan PT 

Demitra Karsa Perdana dalam membangun loyalitas klien di tengah persaingan industri 

jasa keamanan? 

Pertanyaan Penelitian 3: Apa tantangan utama yang dihadapi PT Demitra Karsa Perdana 

dalam menerapkan strategi maintenance marketing, dan bagaimana solusi yang 

digunakan untuk mengatasinya? 

 

Pertanyaan Penelitian 

Pertanyaan penelitian dimunculkan di sini dan dinyatakan dengan jelas.  Bila ada lebih 

dari satu pertanyaan penelitian, mohon menggunakan format pada contoh di bawah ini: 

 

Pertanyaan Penelitian 1: Adakah pengaruh dari tingkat literasi media terhadap 

kemampuan mengenali hoaks?  

Pertanyaan Penelitian 2: Bagaimana media X mengatasi masalah keterbatasan 

kemampuan reporter dalam menggunakan perangkat multimedia untuk liputan?  

 

Konsep  

Khusus pada penelitian kuantitatif, semua konsep yang digunakan mohon dijelaskan 

bagaimana ini akan diukur (variabel, dimensi dan contoh indikatornya). 

 

METODE 

Pendekatan penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan 

data primer berupa wawancara dengan narasumber internal PT Demitra Karsa Perdana 

(DKP) dan klien, serta data sekunder yang bersumber dari dokumen internal perusahaan 

dan studi pustaka terkait. Untuk meningkatkan validitas temuan, penelitian menerapkan 

triangulasi data melalui kombinasi wawancara, observasi, dan analisis dokumen. Analisis 

data dilakukan secara bertahap mulai dari pengumpulan (koleksi) data, pengorganisasian 

dan penyederhanaan data (reduksi), hingga penyajian hasil dalam bentuk narasi deskriptif 

dan grafik yang sistematis, guna memberikan gambaran komprehensif terhadap fenomena 

maintenance marketing di DKP. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan analisis data sekunder, dapat disimpulkan 

bahwa peningkatan kinerja PT Demitra Karsa Perdana (DKP) setiap tahun tidak terlepas 

dari penerapan strategi maintenance marketing berbasis Customer Relationship 

Management (CRM) yang terintegrasi. Strategi ini menekankan pelayanan optimal, 

komunikasi relasional yang berkelanjutan, serta adaptasi terhadap perkembangan 

teknologi keamanan. 
 

Pelayanan Optimal dan Keterpaduan CRM  

Temuan lapangan menunjukkan bahwa pelayanan optimal menjadi faktor utama 

keberhasilan DKP dalam mempertahankan kepercayaan klien. Setiap proyek 

pengamanan diawali dengan survei mendalam terhadap lokasi dan kebutuhan klien, 

diikuti dengan rekomendasi penempatan personel berdasarkan tingkat risiko. Hal ini 

sejalan dengan konsep CRM menurut Buttle & Maklan (2019) yang menekankan 

pentingnya pemahaman mendalam terhadap kebutuhan pelanggan sebagai dasar 

menciptakan nilai bersama. Selain itu, pemantauan lapangan dilakukan secara berkala 
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melalui video call dan online meeting dua mingguan, yang memperkuat komunikasi dua 

arah sebagaimana ditegaskan oleh Alhassan et al. (2024) tentang pentingnya interaksi 

berkelanjutan dalam membangun loyalitas pelanggan. Evaluasi dan penyerapan umpan 

balik dilakukan secara sistematis untuk menjaga kualitas pelayanan yang konsisten. 
 

Hubungan Strategis dan Maintenance Marketing 

Selain fokus pada pelayanan, DKP juga menjaga hubungan strategis dengan pihak 

eksternal seperti TNI dan POLRI di area kerja klien. Pendekatan ini memperkuat sinergi 

operasional dan menciptakan rasa aman tambahan bagi klien. Praktik tersebut sejalan 

dengan pandangan Grönroos (2015) dalam relationship marketing, bahwa hubungan 

jangka panjang yang saling menguntungkan dapat meningkatkan kepercayaan dan nilai 

relasional. Hubungan interpersonal juga dipelihara melalui pendekatan kekeluargaan, 

seperti kegiatan gathering atau makan bersama antara tim lapangan dan perwakilan klien. 

Pendekatan relasional ini menunjukkan implementasi nyata prinsip maintenance 

marketing (Sungkawati et al., 2023), yang menekankan bahwa loyalitas terbentuk melalui 

interaksi berulang yang bernilai, bukan hanya dari kualitas teknis layanan. 

 

Pemenuhan Standar Keamanan dan Loyalitas Klien 

DKP berkomitmen memenuhi setiap standar keamanan yang ditetapkan oleh klien, 

termasuk sertifikasi BUJP dan audit kinerja tahunan. Pemenuhan standar ini 

mencerminkan dimensi trust dan commitment dalam teori Morgan & Hunt (1994), di 

mana loyalitas muncul dari rasa percaya terhadap profesionalisme dan komitmen 

perusahaan terhadap kualitas. Evaluasi kepuasan klien dilakukan melalui pertemuan 

bulanan dan survei tahunan yang dikelola oleh divisi HSE. Data dari periode 2019–2023 

menunjukkan tren peningkatan kepuasan dengan mayoritas klien memberikan nilai 

“sangat puas” terhadap responsivitas dan komunikasi perusahaan. Temuan ini konsisten 

dengan pandangan Kumar & Reinartz (2019) bahwa pengalaman layanan yang konsisten 

memperkuat retensi dan loyalitas pelanggan. 
 

Pemanfaatan Teknologi dan Digitalisasi Layanan 

Dalam menghadapi kemajuan teknologi, DKP berhasil mengintegrasikan sistem barcode 

patrol untuk mencatat aktivitas keamanan secara digital dan real-time. Langkah ini 

mendukung prinsip CRM digital yang dikemukakan oleh Wedel & Kannan (2018) 

tentang pentingnya pemanfaatan analitik dan umpan balik langsung untuk meningkatkan 

efisiensi. Penerapan teknologi ini tidak hanya meningkatkan transparansi dan kecepatan 

laporan, tetapi juga memperkuat kepercayaan klien terhadap profesionalisme perusahaan, 

sebagaimana dijelaskan oleh Specchia (2022) dalam konteks inovasi jasa keamanan. 

Namun, DKP tetap menyeimbangkan otomatisasi dengan peran tenaga manusia untuk 

mempertahankan aspek kemanusiaan dalam layanan—praktik yang sejalan dengan teori 

services marketing dari Wirtz & Lovelock (2021) mengenai pentingnya interaksi 

langsung dalam menciptakan pengalaman positif. 
 

Tantangan Strategis dan Adaptasi Komunikasi 

Hasil wawancara dengan Presiden Direktur, Pak Rudy Deswandy, mengungkap tiga 

tantangan utama dalam menjaga hubungan dengan klien, yaitu politik internal, 

kompleksitas sumber daya manusia, dan sensitivitas waktu. Politik internal yang 

dimaksud bukan dalam konteks birokrasi formal, tetapi dinamika tak terlihat dalam 

pengambilan keputusan klien. Tantangan ini menunjukkan perlunya kemampuan 

relationship sensing sebagaimana dijelaskan Peppers & Rogers (2018), yaitu kepekaan 

memahami emosi dan motivasi pelanggan sebagai bagian dari pengelolaan customer 

experience. Kompleksitas SDM menjadi tantangan lain karena karakter manusia yang 
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dinamis dan emosional. Hal ini mengonfirmasi bahwa strategi CRM tidak hanya 

memerlukan sistem terstruktur, tetapi juga kecerdasan emosional dan kemampuan 

interpersonal tinggi dalam mempertahankan hubungan. 

Selain itu, sensitivitas terhadap waktu menjadi faktor krusial. Banyak persoalan muncul 

di luar jam kerja, sehingga dibutuhkan kesiapan teknis dan psikis dalam memberikan 

respons cepat. Temuan ini memperkuat teori maintenance marketing yang menekankan 

pentingnya responsiveness dan timeliness sebagai faktor pembentuk loyalitas jangka 

panjang. Dalam konteks ini, DKP mengembangkan mekanisme tanggap darurat dan 

komunikasi internal 24 jam yang menjamin kontinuitas layanan, menunjukkan adaptasi 

strategis terhadap dinamika industri keamanan. 

 

Refleksi dan Implikasi Strategis 

Integrasi antara teori dan temuan lapangan menunjukkan bahwa keberhasilan DKP tidak 

hanya berasal dari sistem formal, tetapi juga dari pendekatan relasional dan adaptif yang 

menggabungkan pelayanan optimal, hubungan strategis, serta pemanfaatan teknologi. 

Secara teoretis, temuan ini konsisten dengan pandangan Grönroos (2015), Peppers & 

Rogers (2018), dan Kumar & Reinartz (2019) bahwa loyalitas dan kepercayaan klien 

dibangun melalui pengalaman berulang yang bernilai serta komunikasi yang responsif. 

Adapun tantangan seperti politik internal, kompleksitas SDM, dan sensitivitas waktu 

menjadi faktor kontekstual yang memperkaya pemahaman mengenai penerapan strategi 

maintenance marketing dalam industri jasa keamanan di Indonesia. 

Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan PT Demitra Karsa 

Perdana dalam mempertahankan hubungan dengan klien merupakan hasil penerapan 

strategi komunikasi dan pemasaran relasional yang seimbang antara teknologi, 

profesionalisme, dan nilai kemanusiaan—sejalan dengan prinsip relationship marketing 

yang menjadi dasar teori penelitian ini. 

Adapun parameter yang dilakukan oleh PT Demitra Karsa Perdana untuk mengetahui 

sejauh mana kepuasan klien dalam menggunakan jasa pengamanan yang dipercayakan 

kepada PT Demitra Karsa Perdana. Berikut merupakan data yang dikumpulkan oleh 

bagian HSE (Health, Safety, Environment) yang berupa penyebaran kuesioner dalam 

bentuk Formulir Analisa Bulanan Survey Kepuasan Klien dari periode tahun 2019-2023, 

sebagai berikut : 

 

Tabel 1. Formulir Analisa Survey Kepuasan Klien/Klien 
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Berdasarkan formulir survey kepuasan di atas, PT Demitra Karsa Perdana menggunakan 

50 pertanyaan terkait kepuasan dalam penggunaan jasa pengamanan yang telah dan atau 

masih dilakukan. Terdapat beberapa missing page sehingga menjadikan penelitian 

menjadi terbatas namun dapat disimpulkan bahwa dari tahun 2019-2023 dari skala 1- 4, 

berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa hampir 100 % daripada klien mengisi 

di angka 3 yang artinya mendekati dengan kata sangat puas akan jasa pengamanan yang 

diberikan oleh PT Demitra Karsa Perdana. 

 

Tabel 2. Rekapitulasi Hasil Survey Kepuasan Klien Tahun 2019-2023 

 
 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Demitra Karsa Perdana berhasil menerapkan 

strategi maintenance marketing yang berfokus pada pemeliharaan hubungan jangka 

panjang dengan klien. Strategi ini diwujudkan melalui komunikasi intensif, evaluasi 

berkala, serta respons cepat terhadap kebutuhan klien. Pendekatan tersebut sejalan dengan 

prinsip relationship marketing (Grönroos, 2015), yang menekankan pentingnya 

keberlanjutan relasi dibandingkan sekadar mengakuisisi klien baru. 

Penerapan Customer Relationship Management (CRM) menjadi pondasi utama dalam 

menjaga hubungan dengan klien. PT Demitra Karsa Perdana memanfaatkan sistem digital 

untuk pencatatan, pelaporan, dan pengawasan kualitas layanan, termasuk penggunaan 

barcode patrol system. Implementasi teknologi ini memperkuat transparansi serta 

meningkatkan kepercayaan klien, sesuai dengan temuan Wedel dan Kannan (2018) serta 

Specchia (2022) yang menekankan pentingnya digitalisasi dalam membangun loyalitas 

pelanggan. 

Loyalitas klien terlihat dari keberlanjutan kontrak dan peningkatan jumlah klien 

sepanjang periode 2018–2023. Terdapat tiga faktor utama yang memengaruhi 

terbentuknya loyalitas, yaitu: (1) kualitas layanan yang konsisten dalam menjaga standar 

keamanan, (2) komunikasi terbuka dengan adanya feedback dua arah antara perusahaan 

dan klien, serta (3) inovasi teknologi melalui sistem pelaporan digital yang meningkatkan 

efisiensi. Temuan ini mendukung penelitian Kumar dan Reinartz (2019), yang 

menegaskan bahwa loyalitas terbentuk dari kombinasi kepuasan layanan, kepercayaan, 

serta pengalaman interaksi yang konsisten. 

Meskipun demikian, perusahaan menghadapi beberapa tantangan, antara lain persaingan 

ketat dengan BUJP lain, perubahan kebutuhan dan ekspektasi klien, serta keharusan 

beradaptasi dengan perkembangan teknologi keamanan. Untuk mengatasi hal tersebut, 

PT Demitra Karsa Perdana melakukan berbagai solusi, seperti peningkatan pelatihan bagi 

personel, inovasi layanan berbasis digital, serta penguatan komunikasi strategis dengan 

klien. Upaya ini sejalan dengan prinsip proactive customer care (Chakraborty et al., 

2021), yang menekankan perlunya responsif dan antisipatif terhadap kebutuhan klien. 
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Secara konseptual, strategi maintenance marketing yang diterapkan PT Demitra Karsa 

Perdana konsisten dengan teori CRM (Buttle & Maklan, 2019), relationship marketing 

(Grönroos, 2015), serta services marketing (Wirtz & Lovelock, 2021). Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa integrasi teknologi, komunikasi intensif, serta fokus pada 

kualitas pelayanan merupakan faktor utama keberhasilan perusahaan dalam 

mempertahankan loyalitas klien di tengah persaingan industri jasa keamanan. 

 

PENUTUP  

Penelitian ini menganalisis penerapan strategi maintenance marketing berbasis Customer 

Relationship Management (CRM) oleh PT Demitra Karsa Perdana (DKP) dalam 

mempertahankan loyalitas klien selama periode 2018–2023. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa keberhasilan DKP tidak hanya bergantung pada kualitas teknis 

layanan, tetapi juga pada keterpaduan strategi komunikasi, evaluasi berkala, pelayanan 

adaptif, dan pemanfaatan teknologi digital. Melalui penerapan sistem barcode patrol, 

pertemuan evaluatif rutin, serta komunikasi dua arah yang intens, perusahaan mampu 

membangun kepercayaan dan menjaga hubungan jangka panjang dengan klien. Loyalitas 

klien tercermin dari meningkatnya kepuasan, stabilitas kontrak, serta pertumbuhan 

jumlah tenaga kerja dan klien aktif dari tahun ke tahun. 

Secara konseptual, temuan ini memperkuat teori CRM (Buttle & Maklan, 2019) dan 

relationship marketing (Grönroos, 2015) yang menegaskan pentingnya interaksi 

berkelanjutan, nilai bersama, dan adaptasi teknologi dalam membangun loyalitas 

pelanggan. Selain itu, hasil ini memperluas pemahaman teoretis bahwa dalam konteks 

jasa keamanan, loyalitas tidak hanya terbentuk melalui keandalan teknis, tetapi juga 

melalui pendekatan relasional dan humanis yang mempertimbangkan aspek psikologis 

serta sosial klien. Penelitian ini juga mendukung pandangan Kumar & Reinartz (2019) 

bahwa pengalaman relasional yang konsisten memiliki dampak lebih kuat dibanding 

kepuasan sesaat terhadap retensi pelanggan. 

Secara praktis, penelitian ini memberikan kontribusi nyata bagi industri jasa keamanan di 

Indonesia. Pertama, perusahaan sejenis dapat menjadikan strategi DKP sebagai model 

penerapan CRM yang berbasis pelayanan optimal dan komunikasi relasional, terutama 

dalam menjaga kepercayaan jangka panjang di tengah kompetisi. Kedua, hasil penelitian 

ini menegaskan pentingnya transformasi digital melalui pemanfaatan sistem pelaporan 

real-time, sebagai langkah untuk meningkatkan transparansi, efisiensi, dan respons cepat 

terhadap kebutuhan klien. Ketiga, dari sisi manajerial, DKP dapat menggunakan temuan 

ini sebagai dasar penguatan kebijakan CRM internal, khususnya dalam peningkatan 

pelatihan komunikasi personel dan pemanfaatan data klien secara strategis. 

Dari segi teoretis, penelitian ini memperkaya literatur CRM dan maintenance marketing 

dengan konteks spesifik industri jasa keamanan yang belum banyak dikaji. Integrasi 

antara pelayanan optimal, hubungan interpersonal, dan digitalisasi memberikan gambaran 

baru mengenai bagaimana strategi pemasaran relasional dapat diadaptasi pada sektor jasa 

berbasis kepercayaan tinggi. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan dilakukan studi perbandingan dengan BUJP lain 

guna memperoleh perspektif yang lebih luas tentang efektivitas strategi maintenance 

marketing di berbagai skala dan wilayah. Pendekatan kuantitatif melalui survei kepuasan 

dan analisis statistik juga dianjurkan untuk mengukur secara lebih terperinci pengaruh 

masing-masing dimensi CRM terhadap loyalitas klien. Dengan demikian, penelitian 

mendatang dapat memperkuat bukti empiris dan memperdalam pemahaman tentang 

hubungan antara strategi pemasaran relasional dan keberlanjutan bisnis jasa keamanan. 
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