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Abstract: This study aims to analyze the effect of relationship marketing strategy on long-term
client relationships through service quality at PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera. Relationship
marketing strategy serves as the independent variable, service quality as the mediating variable,
and long-term relationship as the dependent variable. This research employed a quantitative
approach with descriptive and verificative methods. Data were collected through questionnaires
distributed to 150 respondents and analyzed using Structural Equation Modeling—Partial Least
Square (SEM-PLS) with SmartPLS software. The results indicate that relationship marketing
strategy has a positive and significant effect on service quality. However, it does not have a
significant direct effect on long-term relationships. Meanwhile, service quality has a positive and
significant effect on long-term relationships. Furthermore, service quality successfully mediates
the relationship between relationship marketing strategy and long-term client relationships.
These findings imply that improving service quality is essential to maximize the effectiveness of
relationship marketing strategies in maintaining sustainable business relationships with clients.

Keywords: Relationship Marketing Strategy, Service Quality, Long Term Relationship.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh strategi pemasaran relasional terhadap
hubungan jangka panjang dengan klien melalui kualitas layanan pada PT. Binar Asa Mandiri
Sejahtera. Variabel yang digunakan meliputi strategi pemasaran relasional sebagai variabel
independen, kualitas layanan sebagai variabel mediasi, dan hubungan jangka panjang sebagai
variabel dependen. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif
dan verifikatif. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 150
responden, kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least
Square (SEM-PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
strategi pemasaran relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan.
Namun, strategi pemasaran relasional tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap
hubungan jangka panjang dengan klien. Sementara itu, kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap hubungan jangka panjang serta mampu memediasi pengaruh strategi
pemasaran relasional terhadap hubungan jangka panjang dengan klien. Temuan ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan menjadi faktor penting dalam memperkuat
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efektivitas strategi pemasaran relasional guna membangun hubungan bisnis yang berkelanjutan
dengan klien.

Kata Kunci: Strategi Pemasaran Relasional, Kualitas Layanan, Hubungan Jangka Panjang.

PENDAHULUAN

Persaingan bisnis yang semakin kompetitif mendorong perusahaan untuk tidak hanya
berorientasi pada pencapaian transaksi jangka pendek, tetapi juga membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan atau klien. Dalam konteks bisnis business-to-business (B2B),
hubungan yang berkelanjutan menjadi aset strategis karena mampu menciptakan loyalitas,
meningkatkan kepercayaan, serta memberikan keuntungan kompetitif yang berkesinambungan.
Oleh sebab itu, perusahaan perlu menerapkan strategi pemasaran relasional (relationship
marketing) yang berfokus pada pembentukan hubungan saling menguntungkan melalui
komunikasi yang efektif, komitmen, dan kepercayaan.

PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
perdagangan, konstruksi, instalasi, serta reparasi mesin dan peralatan. Sebagai perusahaan
yang beroperasi pada sektor B2B, keberhasilan perusahaan sangat dipengaruhi oleh
kemampuan dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan klien. Namun,
berdasarkan data internal perusahaan, tingkat hubungan jangka panjang dengan klien
mengalami penurunan dari 82% pada tahun 2021 menjadi 68% pada tahun 2024. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa perusahaan masih menghadapi tantangan dalam
mempertahankan loyalitas dan keberlanjutan kerja sama dengan klien.

Hasil pra-survei juga menunjukkan bahwa strategi pemasaran relasional dan kualitas
layanan merupakan dua faktor yang paling dominan memengaruhi hubungan jangka panjang
dengan klien. Strategi pemasaran relasional memperoleh skor tertinggi dibandingkan faktor
lainnya, diikuti oleh kualitas layanan. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa keberhasilan
perusahaan dalam membangun hubungan jangka panjang tidak hanya bergantung pada aktivitas
pemasaran, tetapi juga pada kualitas layanan yang dirasakan oleh klien selama proses kerja
sama berlangsung.

Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa strategi pemasaran relasional
mampu meningkatkan hubungan jangka panjang melalui pembentukan kepercayaan,
komitmen, dan kepuasan pelanggan. Namun demikian, masih terdapat perbedaan hasil
penelitian mengenai pengaruh langsung strategi pemasaran relasional terhadap hubungan
jangka panjang. Beberapa penelitian menemukan bahwa hubungan tersebut baru menjadi
signifikan apabila dimediasi oleh kualitas layanan. Perbedaan temuan tersebut menunjukkan
adanya research gap yang perlu dikaji lebih lanjut, khususnya pada perusahaan yang bergerak di
sektor industri dan konstruksi.

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
strategi pemasaran relasional terhadap kualitas layanan, pengaruh strategi pemasaran
relasional terhadap hubungan jangka panjang dengan klien, pengaruh kualitas layanan terhadap
hubungan jangka panjang, serta peran kualitas layanan sebagai variabel mediasi pada hubungan
antara strategi pemasaran relasional dan hubungan jangka panjang dengan klien di PT. Binar Asa
Mandiri Sejahtera.

Kajian Teori

Strategi pemasaran relasional merupakan pendekatan pemasaran yang berorientasi
pada pembentukan dan pemeliharaan hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan
pelanggan melalui kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penciptaan nilai bersama. Strategi
ini bertujuan meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga mampu menciptakan hubungan bisnis
yang berkelanjutan (Fazrina & Jalaludin, 2022; Syahputri et al., 2025).

Kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, kualitas layanan diukur melalui
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dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Kualitas layanan yang
baik akan meningkatkan kepuasan serta memperkuat hubungan antara perusahaan dan
pelanggan(Akbar, 2019; Apriliana & Sukaris, 2022).

Hubungan jangka panjang merupakan hubungan bisnis yang dibangun berdasarkan
kepercayaan, kepuasan, komitmen, komunikasi, dan loyalitas pelanggan. Dalam bisnis B2B,
hubungan jangka panjang menjadi aset strategis karena mampu meningkatkan retensi
pelanggan dan keberlanjutan kerja sama(lzza et al., 2024; Damayanti et al., 2025).

Kerangka Konseptual
Berdasarkan pernyataan masalah, diskusi relevan, dan penelitian, kerangka konseptual
artikelini diperoleh seperti yang ditunjukkan dalam Gambar 1 di bawah ini

H4 v ) H3
- Kualitas Layanan

Pemasaran Relasional (X1) I o > Hubungan Jangka Panjang

Figure 1. conceptual Framework

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, strategi pemasaran relasional diperkirakan
mampu meningkatkan kualitas layanan, yang selanjutnya berdampak pada hubungan jangka
panjang dengan klien. Selain itu, strategi pemasaran relasional juga diduga memiliki pengaruh
langsung terhadap hubungan jangka panjang.

H1: Strategi pemasaran relasional berpengaruh terhadap kualitas layanan.

H2: Strategi pemasaran relasional berpengaruh terhadap hubungan jangka panjang.

H3: Kualitas layanan berpengaruh terhadap hubungan jangka panjang.

H4: Strategi pemasaran relasional berpengaruh terhadap hubungan jangka panjang melalui
kualitas layanan.

METODE

Penelitian Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif danverifikatif. Populasi penelitian adalah klien PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera,
dengan sampel sebanyak 150 responden yang dipilih menggunakan teknik probability
sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner menggunakan skala Likert lima poin.
Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Square
(SEM-PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS untuk menguiji validitas, reliabilitas, serta
hubungan antarvariabel penelitian (Hair et al,.2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN

PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
perdagangan, konstruksi, instalasi, serta reparasi mesin dan peralatan yang melayani berbagai
kebutuhan industri. Perusahaan berkomitmen memberikan pelayanan profesional melalui
penerapan strategi pemasaran relasional guna membangun hubungan kerja sama yang
berkelanjutan dengan klien. Dalam menjalankan aktivitas bisnisnya, perusahaan
menitikberatkan pada kualitas layanan sebagai upaya meningkatkan kepuasan serta
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan klien.

Penelitian ini dilakukan pada PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera dengan objek penelitian
yaitu klien perusahaan yang pernah melakukan kerja sama. Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner kepada 150 responden untuk mengetahui pengaruh Strategi
Pemasaran Relasional (X) terhadap Hubungan Jangka Panjang (Y) melalui Kualitas Layanan (Z).

Tabel 1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Presentase
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Laki Laki 90 60%
Perempuan 60 40%
Jumlah 150 100%

Sumber: Olah data primer (2026)

Berdasarkan tabel 4.1, maka dapat dilihat bahwa karakteristik responden berdasarkan
jenis kelamin didominasi oleh laki-laki dengan jumlah 90 orang dipresentasikan 60%.
Sedangkan, responden berjenis perempuan berjumlah 60 orang dengan presentasi sebesar
40%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini
adalah Laki-Laki.

Pengujian Outer Model (Validitas dan Realibilitas)

Pengujian outer model dilakukan untuk mengevaluasi validitas konvergen, validitas
diskriminan, dan reliabilitas instrumen penelitian. Hasil loading factor menunjukkan bahwa
seluruh indikator memiliki nilai loading factor > 0,50 setelah proses eliminasi indikator yang tidak
memenuhi syarat, sehingga dinyatakan valid.

Tabel 2. Nilai AVE (Average Variance Extracted)

Variabel Average Variance Extracted (AVE) Keterangan
X 0,584 Terpenuhi
Y 0,607 Terpenuhi
Z 0,584 Terpenuhi

Sumber: Data diolah, (2026)
Berdasarkan tabel 2, seluruh variabel memiliki nilai AVE > 0,5 yang berarti validitas
konvergen terpenuhi. Hasil uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha dan Composite

Reliability juga menunjukkan nilai > 0,70, sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel.

Tabel 3. Hasil Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability

Variabel Crc;\r:l;::h's rho_A ic;:?:;fif; Keterangan
Pemasaran Relasional X 0,911 0,914 0,927 Terpenuhi
Hubungan Jangka Panjang Y 0,871 0,874 0,903 Terpenuhi
Kualitas Layanan Z 0,921 0,923 0,933 Terpenuhi

Sumber: Data diolah, (2026)

Berdasarkan tabel 3 menunjukan bahwa setiap variabel yang memiliki nilai lebih besar
dari > 0.70. Maka hasill ini memaparkan bahwa pelatihan, pengembangan karir, dan motivasi
kerja karyawan layak untuk digunakan dalam penelitian.

Pengujian Inner Model (R-Square dan F-Square)
Tabel 4. Hasil R-Square

Variabel R Square R Square Adjusted
Hubungan Jangka Panjang (Y) 0,287 0,282
Kualitas Layanan (Z) 0,376 0,371

Sumber: Data diolah, (2026)

Berdasarkan nilai R Square, variabel Hubungan Jangka Panjang (Y) sebesar 0,287 dan
Kualitas Layanan (Z) sebesar 0,376. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kemampuan model
dalam menjelaskan kedua variabel masih lemah (weak) karena nilai R Square berada di bawah
0,50.
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Tabel 5. Hasil Q-Square

Variabel SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0)
Hubungan Jangka Panjang (Y) 900,000 745,107 0,172
Kualitas Layanan (2) 1500,000  1182,048 0,212

Sumber: Data diolah, (2026)

Berdasarkan nilai Q-Square, variabel Hubungan Jangka Panjang (Y) memperoleh nilai
0,172 dan Kualitas Layanan (Z) sebesar 0,212. Kedua nilai tersebut menunjukkan bahwa model
memiliki kemampuan prediktif kategori sedang (moderate) dalam menjelaskan variabel
endogen.

Pengujian Hipotesis (Bootsrapping)
Tabel 6. Hasil Path Coefficient
Sumber: Data diolah. (2026)

Berdasarkan hasil path coefficient, tidak seluruh hubungan antarvariabel menunjukkan

Rata-rata Standar

Sampel Sampel Deviasi T Statistik (| P
Asli (O) M) (STDEV) O/STDEV |) Values
Kualitas Layanan (2) -> Hubungan 0,464 0,082 5,525 0,000
Jangka Panjang (Y)
Strategi Pemasaran Relas.lonal (X) -> 0,133 0,126 0,095 1,395 0.164
Hubungan Jangka Panjang (Y)
Strategi Pemasaran Relasional (X) -> 0,613 0,618 0,053 11,520 0,000

Kualitas Layanan (2)

pengaruh yang signifikan. Strategi Pemasaran Relasional tidak berpengaruh signifikan terhadap
Hubungan Jangka Panjang (B = 0,133; T = 1,395; P = 0,164), sehingga hipotesis ditolak.
Sebaliknya, Strategi Pemasaran Relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas
Layanan (8 = 0,613; T = 11,520; P = 0,000), serta Kualitas Layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Hubungan Jangka Panjang (B = 0,454; T = 5,525; P = 0,000). Dengan
demikian, Kualitas Layanan berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara Strategi
Pemasaran Relasional dan Hubungan Jangka Panjang.

Pengaruh Strategi Pemasaran Relasional terhadap Hubungan Jangka Panjang

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, variabel Strategi Pemasaran Relasional tidak
berpengaruh signifikan terhadap Hubungan Jangka Panjang pada PT. Binar Asa Mandiri
Sejahtera. Hasil ini menunjukkan bahwa penerapan strategi pemasaran relasional yang
dilakukan perusahaan belum mampu secara langsung membangun hubungan jangka panjang
dengan klien. Meskipun perusahaan telah berupaya menjalin komunikasi, menjaga komitmen,
dan membangun kepercayaan dengan klien, faktor-faktor tersebut belum cukup untuk
meningkatkan keberlanjutan hubungan kerja sama.

Kondisi ini mengindikasikan bahwa klien tidak hanya menilai hubungan berdasarkan
aktivitas pemasaran relasional, tetapi juga mempertimbangkan kualitas layanan yang diterima
selama proses kerja sama. Dalam hubungan bisnis business-to-business (B2B), keberlanjutan
kerja sama lebih dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
profesional, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan klien. Oleh karena itu, strategi pemasaran
relasional perlu didukung oleh kualitas layanan yang baik agar dapat memberikan dampak
terhadap hubungan jangka panjang. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Apriliana dan
Sukaris,.2022) yang menyatakan bahwa strategi pemasaran relasional tidak selalu berpengaruh
langsung terhadap hubungan jangka panjang tanpa didukung oleh faktor lain.

Pengaruh Strategi Pemasaran Relasional terhadap Kualitas Layanan
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, Strategi Pemasaran Relasional terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Layanan pada PT. Binar Asa Mandiri
Sejahtera. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik perusahaan membangun kepercayaan,
komunikasi, komitmen, dan hubungan dengan klien, maka semakin baik pula kualitas layanan
yang dirasakan oleh klien.

PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera menerapkan strategi pemasaran relasional melalui
komunikasi yang intensif dengan klien, pemberian solusi sesuai kebutuhan proyek, serta
menjaga komitmen dalam memenuhi kesepakatan kerja sama. Upaya tersebut berkontribusi
terhadap peningkatan kualitas layanan karena klien merasa kebutuhan dan harapannya
diperhatikan oleh perusahaan. Temuan ini sejalan dengan penelitian (Fazrina dan Jalaludin 2022)
serta (Syahputri et al,.2025) yang menyatakan bahwa strategi pemasaran relasional mampu
meningkatkan kualitas layanan melalui hubungan yang lebih baik antara perusahaan dan
pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Hubungan Jangka Panjang

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, Kualitas Layanan terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Hubungan Jangka Panjang pada PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera. Hasil
ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan perusahaan, maka
semakin tinggi pula kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas klien untuk mempertahankan kerja
sama dalam jangka panjang.

PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera berupaya memberikan layanan yang andal, responsif,
dan profesional sesuai kebutuhan klien. Pelayanan yang konsisten tersebut memberikan
pengalaman positif bagi klien sehingga mendorong terbentuknya hubungan kerja sama yang
berkelanjutan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Akbar (2019), Apriliana dan Sukaris (2022),
serta Surachmanuddin et al. (2021) yang menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan faktor
utama dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Pengaruh Strategi Pemasaran Relasional terhadap Hubungan Jangka Panjang Melalui
Kualitas Layanan

Berdasarkan hasil uji pengaruh tidak langsung, Kualitas Layanan terbukti memediasi
secara penuh (full mediation) hubungan antara Strategi Pemasaran Relasional dan Hubungan
Jangka Panjang. Hasil ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran relasional tidak dapat secara
langsung meningkatkan hubungan jangka panjang, tetapi akan memberikan pengaruh yang
signifikan apabila didukung oleh kualitas layanan yang baik.

Temuan ini mengindikasikan bahwa keberhasilan strategi pemasaran relasional pada PT.
Binar Asa Mandiri Sejahtera sangat bergantung pada kemampuan perusahaan dalam
memberikan layanan yang berkualitas kepada klien. Dengan demikian, perusahaan perlu terus
meningkatkan kualitas layanan agar strategi pemasaran relasional yang diterapkan dapat
menciptakan hubungan kerja sama yang berkelanjutan. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian Rahmawati et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berperan sebagai
variabel mediasi dalam memperkuat pengaruh relationship marketing terhadap hubungan
jangka panjang pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Strategi Pemasaran Relasional
terhadap Hubungan Jangka Panjang melalui Kualitas Layanan pada PT. Binar Asa Mandiri
Sejahtera, dapat disimpulkan bahwa Strategi Pemasaran Relasional tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap Hubungan Jangka Panjang. Namun, Strategi Pemasaran
Relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Layanan, serta Kualitas Layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Hubungan Jangka Panjang. Selain itu, Kualitas
Layanan terbukti memediasi secara penuh (full mediation) pengaruh Strategi Pemasaran
Relasional terhadap Hubungan Jangka Panjang. Dengan demikian, peningkatan hubungan
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jangka panjang dengan klien lebih efektif dicapai melalui peningkatan kualitas layanan yang
didukung oleh penerapan strategi pemasaran relasional.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, PT. Binar Asa Mandiri Sejahtera disarankan untuk terus
memperkuat kualitas layanan melalui peningkatan kecepatan respons, profesionalisme, dan
konsistensi pelayanan kepada klien, karena terbukti berperan penting dalam membangun
hubungan jangka panjang. Selain itu, perusahaan perlu mengoptimalkan penerapan strategi
pemasaran relasional dengan memperkuat komunikasi, komitmen, dan kepercayaan kepada
klien agar dapat meningkatkan efektivitas hubungan bisnis. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan
menambahkan variabel lain seperti kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, kepercayaan,
atau customer engagement, sehingga diperoleh model yang lebih komprehensif dalam
menjelaskan hubungan jangka panjang dengan klien.
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