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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemajuan teknologi dalam bidang komunikasi dan transportasi telah membawa dampak yang hebat dalam hubungan antar bangsa khususnya dalam hubungan ekonomi internasional. Penyampaian berita / informasi melalui telepon, telex, radio, dan televisi ke seluruh dunia secara teknis sudah tidak ada halangan, satelit palapa misalnya memungkinkan sambungan telepon jarak jauh ke seantero lima benua. Perkembangan teknologi dalam bidang komunikasi pada hakikatnya telah melahirkan gelombang dasyat arus informasi diakhir abad ke XX ini, yang mampu menembus dinding-dinding geo-politik antara bangsa. Karena itu abad ke XX ini pantaslah disebut sebagai abad informasi. Kemajuan teknologi dalam bidang komunikasi ini telah menimbulkan revolusi dalam bidang informasi yang mana menjadikan dunia kita ini seakan hanya selebar daun kelor, sehingga seolah-olah tidak ada jarak lagi antara stadion Heyzel di Belgia dengan ruang keluarga rumah kita.

Salah satu manfaat dari kemajuan teknologi dalam bidang komunikasi ini, adalah pergaulan antara-bangsa menjadi sangat terbuka. Alam pikiran nasionalisme yang sempit, mengagungkan kemandirian dan prinsip hidup berdikari, kurang mendapat pasaran. Keinginan untuk hidup bertetangga  dengan baik lebih berkembang.

Arus informasi telah memungkinkan setiap bangsa untuk lebih mengenal dan memahami bangsa lain. Khususnya dalam bidang ekonomi setiap bangsa lebih mudah mengetahui dari mana bangsa itu dapat memenuhi kebutuhan ekonomisnya yang lebih berdaya dan berhasil guna dan sebaliknya ia akan lebih mudah mengetahui ke mana sebaliknya memasarkan komoditi-unggulan negaranya. 

Perkembangan lain yang telah memperpendek jarak ini adalah perombakan dan pembaharuan dalam sektor transportasi. Kita menyadari bahwa alat angkut sangat penting dijaman sekarang ini. Berkat kemajuan dalam dunia pengangkutan jarak antara daerah-daerah di dunia ini dirasakan menjadi lebih dekat, dunia makin transparan dan globalisasi terjadi disegala bidang kehidupan. Dengan demikian posisi pengangkutan menjadi bertambah penting. Pengangkutan telah menjadi salah satu unsur yang menentukan guna menjamin perkembangan ekonomi dimasyarakat. Bertambah maju tingkat perekonomian bertambah penting pula peranan pengangkutan ini. Tidak ada kegiatan ekonomi yang dapat dilepaskan dari keperluan pengangkutan. Karena itu harus selalu dapat dijamin kelancaran dalam arus barang dan penumpang dengan cepat, murah dan aman. Pengangkutan tidak lagi dipandang sebagai sektor yang memberikan pelayanan semata–mata tetapi telah menjadi patner dari kegiatan-kegiatan ekonomi umumnya. Secara ringkas dapat dikatakan bahwa pembaharuan dalam bidang informasi dan transportasi telah sangat mempermudah hubungan antara bangsa baik yang menyangkut bidang sosial budaya maupun bidang ekonomi Internasional. 
Secara ringkas dapat dikatakan, dalam dunia yang sudah terbuka tidak ada lagi satu negarapun yang benar-benar mandiri, tapi satu sama lain saling membutuhkan dan saling mengisi. Kenyataan ini lebih meyakinkan kita akan bertambah pentingnya peranan perdagangan Internasional dalam masa mendatang demi kepentingan ekonomi nasional kita sendiri. Perekonomian Internasional yang kita jalankan haruslah berdiri tegak dengan kokoh di atas landasan kepentingan ekonomi nasional, tidak mungkin atas landasan lain yang justru dapat mengecewakan kita sendiri.

Dalam konteks tersebut moda transportasi laut sangat penting dalam mendukung proses perdagangan antar bangsa secara umum. Dan khususnya proses perdagangan barang di Indonesia sendiri.

Dunia bisnis dewasa ini secara global mengalami perubahan yang sangat cepat. Perubahan itu disebabkan oleh kemajuan teknologi komunikasi dan teknologi transportasi. Teknologi komunikasi dan transportasi membuat dunia ini menjadi saling berhubungan secara erat; seolah-olah tidak ada batas negara lagi, khususnya dalam bidang bisnis. Kekuatan bisnis internasional atau Multi National Corporation (MNC) dapat menjelajah ke seluruh penjuru dunia. Mereka bergerak hampir di segala bidang termasuk bidang pelayaran. Dalam bidang pelayaran / angkutan laut kontenerisasi telah merombak strategi dan stuktur armada angkutan kapal-kapal tradisional. Jenis kapal ”Cellular Ships” telah meningkatkan kapasitas muat-bongkar, mempertinggi frekwensi pelayaran, serta mendorong eskalasi mobalitas barang dari satu negara ke negara lain di seluruh dunia.
Bidang pelayaran memegang peranan penting dalam sirkulasi barang, baik antar pulau maupun antar benua. Perusahaan ekspor-impor sangat memerlukan jasa perusahaan pelayaran. Di samping itu industri yang berskala internasional tidak dapat melakukan kegiatannya dengan baik tanpa menggunakan jasa pelayaran. Perusahaan pelayaran dewasa ini menjadi pusat perhatian kaum pengusaha terutama yang berskala konglomerat. Banyak perusahaan manufaktur memiliki anak perusahaan pelayaran untuk mendistribusikan produknya kepada para distributor dan konsumen. Namun tindakan diversifikasi usaha itu nampaknya kurang menghasilkan benefit yang memuaskan, karena perusahaan pelayaran mempunyai ciri manajemen khusus, mereka menggunakan teknologi canggih dan hubungan internasional yang luas. Perusahaan pelayaran harus ditangani secara professional jika ingin bertahan hidup sepanjang jaman. 

Lingkungan jasa yang dinamis dewasa ini mendorong pemasaran yang efektif. Walaupun masih sangat penting menjalankan usaha yang efisien, hal ini tidak lagi mencukupi untuk memperoleh keberhasilan. Produk jasa harus disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan, ditentukan harga yang realistis, didistribusikan melalui saluran yang nyaman, dan secara aktif dipromosikan ke pelanggan. Untuk meraih sukses dalam bidang pemasaran, salah satu kuncinya adalah bahwa Manajer Pemasaran harus mampu menyusun Strategi Pemasaran yang baik dan menganalisis implementasi strategi tersebut. 
Di tengah persaingan yang semakin ketat dalam berbagai industri, perusahaan dituntut untuk dapat selalu menyesuaikan diri dengan segala macam perubahan yang terjadi yang datangnya begitu cepat.  Hal ini penting demi kelangsungan hidup perusahaan, karena di era globalisasi arus informasi dan komunikasi berkembang begitu pesatnya, sehingga menyebabkan kegiatan ekonomi tidak hanya dilakukan di negara sendiri, tetapi juga di luar negeri, dengan kata lain kegiatan ekonomi tidak mengenal batas negara. Hal ini akan membuat perusahaan bersaing dalam lingkungan persaingan yang sangat kompetitif .

Persaingan dibidang usaha ini semakin ketat dengan munculnya perusahaan – perusahaan baru dalam kurun waktu 10 tahun terakhir. Dalam persaingan usaha dibidang angkutan barang di era globalisasi ini, PT. Mitsui OSK Lines (MOL) harus dapat menempatkan diri dengan baik dan harus mampu membangun keunggulan bersaing secara berkesinambungan untuk membawa kemajuan bagi perusahaan.

MOL adalah sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang moda transportasi laut (Shipping Company) khususnya angkutan laut. MOL berkantor pusat di Tokyo Jepang.  Perusahaan didirikan tahun 1964 melalui merger dengan Mitsui Steamship Corporation dan OSK Lines. Pada tanggal 1 April 1999 MOL dimerger dengan Navix Line yang juga dari Jepang untuk menjadi perusahaan pelayaran kelas Dunia. Dalam perkembangannya, khususnya di Indonesia MOL mengalami peningkatan penjualan cukup signifikan, sebagaimana terlihat dalam gambar 1.1  dibawah ini. 
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Gambar 1.1. Data daya angkut PT. MOL, 2004-2006

Akan tetapi secara keseluruhan (Overall Performance), market trend MOL Indonesia mengalami penurunan di 4 bulan terakhir tahun 2005, dari ekspektasi awal sekitar 8-10% pertumbuhan dari tahun 2004 yang diharapkan akan memenuhi target perusahaan dari pembukaan service baru di koridor-koridor intra Asia dan Africa yang dilakukan oleh MOL. Demikian pula halnya ditahun 2006 dimana terdapat penurun untuk hasil Import MOL Indonesia. 
	LINE
	2005
	2004
	Diff

	
	Volume
	Share
	Volume
	Share
	

	MSK
	32,546
	16.5%
	29,031
	14.4%
	2.1%

	CMA
	25,369
	12.9%
	26,394
	13.1%
	-0.2%

	PON
	20,323
	10.3%
	23,770
	11.8%
	-1.5%

	APL
	19,519
	9.9%
	20,240
	10.0%
	-0.1%

	HLL
	16,772
	8.5%
	15,864
	7.9%
	0.6%

	NYK
	16,549
	8.4%
	17,746
	8.8%
	-0.4%

	MIS
	11,446
	5.8%
	8,972
	4.5%
	1.4%

	MOL
	10,213
	5.2%
	12,487
	6.2%
	-1.0%

	OCL
	10,125
	5.1%
	12,635
	6.3%
	-1.1%

	KKK
	9,369
	4.8%
	7,986
	4.0%
	0.8%

	HMM
	8,957
	4.6%
	9,311
	4.6%
	-0.1%

	NOR
	8,360
	4.2%
	8,995
	4.5%
	-0.2%

	YML
	5,184
	2.6%
	5,402
	2.7%
	0.0%

	ANL
	2,066
	1.0%
	2,567
	1.3%
	-0.2%

	Total
	196,798
	 
	201,400
	 
	 


Gambar 1.2. Market Share PT. MOL, 2004-2005
Selama ini perusahaan belum mengetahui apakah pelanggan-pelanggan mereka loyal terhadap produk atau jasa yang diberikan perusahaan. Berdasarkan data penelitian awal terhadap Lima pelanggan perusahaan serta wawancara dilapangan didapatkan bahwa pelanggan MOL Indonesia puas atas pelayanan yang diberikan. Namun berbeda halnya dengan loyalitas, dari kelima perusahaan yang diminta untuk mengisi kuesioner mereka menyatakan tergantung. Pengertian tergantung tersebut artinya pelanggan bisa saja sewaktu-waktu pindah ke perusahan angkutan lainnya. 

Berkaitan dengan hal di atas, penerapan manajemen sudah tidak dapat lagi terpaku pada formula-formula lama tetapi harus lebih fleksibel yang mampu mengakomodir perubahan dan perkembangan jaman yang terus bergulir. Kondisi tersebut secara langsung atau tidak langsung, akan merefleksikan permasalahan pemasaran yang selalu mengalami pergeseran dan redifinisi dengan mengikuti perubahan-perubahan variabel yang sangat menentukan terutama persaingan suatu produk. Oleh karena itu setiap produk diharapkan dapat memiliki nilai lebih tinggi dan bahkan berada pada posisi yang unggul di mata konsumen. Dalam konteks itu, sebagai upaya dalam memenangkan pangsa ingatan, sangat diperlukan strategi pemasaran jasa yang efektif ke tangan konsumen. Disini diperlukan strategi pemasaran yang efektif.

Salah satu konsep kunci dalam teori pemasaran modern adalah Bauran Pemasaran, yang merupakan campuran dari variable-variabel pemasaran  yang digunakan oleh suatu perusahaan, untuk mengejar tingkat penjualan yang diinginkan dalam pasar sasaran.
 
Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran yang disebut bauran pemasaran (marketing mix). Terdapat lusinan elemen yang merupakan unsur-unsur bauran pemasaran namun sebagaimana yang sudah kita kenal dari faktor variabel tersebut adalah terdiri atas empat elemen (4 Ps); Produk, Harga, Distribusi dan Promosi.  Dengan sejumlah penyusaian keempat elemen ini juga penting dalam pemasaran jasa. Akan tetapi dalam pemasaran jasa, ada elemen-elemen lain yang bisa dikontrol dan dikoordinasikan untuk keperluan komunikasi dengan dan memuaskan konsumen jasa. Elemen-elemen tersebut adalah Orang, Proses dan Bukti fisik
. 

Masalah yang kemudian  muncul  adalah bagaimana memperkenalkan produk atau jasa kepada calon konsumen agar mereka mengetahui produk atau jasa perusahaan.  Sebab  dengan penerapan bauran pemasaran yang tepat, maka konsumen akan mengetahui produk perusahaan dengan baik. Selain itu komunikasi yang efektif kepada konsumen akan menjadi suatu nilai tambah pula bagi perusahaan.

Oleh  karenanya bauran pemasaran menjadi suatu keharusan bagi setiap perusahaan agar produk-produknya  dapat  dikenali oleh  konsumen, sehingga  pada  akhirnya  produk-produknya tersebut dapat dibeli oleh konsumen. Pada gilirannya tingkat pembelian konsumen ini diharapkan akan dapat meningkatkan pendapatan perusahaan, khususnya jasa di bidang pelayaran.

Kondisi diatas mendorong berbagai industri perusahaan pelayaran bersaing dengan bauran pemasaran masing-masing. Sehingga persainganpun menjadi semakin tajam  dengan  menawarkan  berbagai  atribut  produk  dari  mulai pelayanan, kemudahan bertransaksi, kecepatan (Transit time yg lebih singkat), harga, promosi dan lainnya.

Dalam strategi Bauran Pemasaran Jasa, terdapat delapan variabel yakni, produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, produktivitas dan kualitas, bukti fisik yang mempengaruhi keberhasilan industri di bidang jasa
. Dalam konteks ini yang dimaksud adalah industri jasa pelayaran kapal kontainer. Kedelapan variabel ini akan dapat mempengaruhi konsumen dalam kaitannya terhadap loyalitas pelanggan, pada pembelian jasa pelayaran. 

Variabel produk (product) adalah jasa pelayaran kapal-kapal kontainer, dimana yang dikonsumsi oleh pengguna jasa adalah bagaimana pelanggan mendapat service dari pembelian jasa yang sesuai harapannya. Bila produk yang ia beli dapat mencerminkan layanan yang sesuai harapannya, maka hal ini akan memberikan kemungkinan dalam proses pembelian yang berkesinambungan. Dalam konsep AIDA dikatakan, bahwa produk yang akan dibeli konsumen mula-mula merupakan kesadaran (awareness). Kesadaran yang dimaksud adalah kesadaran tentang adanya produk layanan jasa pelayaran. Dari kesadaran ini akan timbul ketertarikan (interest) terhadap produk jasa pelayaran tersebut. Ketertarikan itu semakin dalam, yang akhirnya membentuk keingintahuan yang lebih dalam (desire). Perilaku konsumen yang muncul dalam tahap desire ini biasanya berupa pencarian tentang hal ihwal kelebihan produk, manfaat produk dan lain sebagainya. Bila konsumen merasa bahwa manfaat produk sangat tinggi baik dari sisi fungsional maupun emosional, maka kecenderungannya ia akan membeli produk tersebut (action).

Variabel harga (price) merupakan salah satu variabel penting dalam mempengaruhi pengguna jasa untuk membeli dan loyal terhadap produk layanan jasa pelayaran. Harga adalah sejumlah nilai yang dibayarkan kepada produsen akibat dari penggunaan atau pengkonsumsian suatu produk atau jasa. Berdasarkan wawancara dilapangan didapati bahwa harga (ocean freight, demurage dan deposite) terlalu tinggi dan biaya demurage dan deposite tidak fleksibel dibandingkan dengan para pesaing. 
Promosi (promotion) menurut Lusch
 adalah komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk memperkenalkan, membujuk dan mempengaruhi dari suatu produk kepada pembeli potensial untuk mendapatkan tanggapan atau melakukan pembelian. Hakikat promosi merupakan informasi atau persuasi satu arah yang digunakan untuk memperkenalkan dan membujuk seseorang untuk melakukan pembelian produk atau jasa, khususnya jasa pelayanan di perusahaan pelayaran. Hasil penelitian dengan melalui wawancara dilapangan menemukan fakta bahwa perusahaan ternyata kurang melakukan promosi sehingga sebagian besar pengguna jasa tidak dapat memberikan respon tentang promosi yang pernah dilakukan oleh perusahaan dengan kata lain promosi perusahaan tidak dapat diingat.
Tempat (Place / Distribusi) menurut Kotler
 adalah berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk membuat produk tersedia dan dapat diperoleh bagi konsumen sasarannya. Dalam konteks ini adalah jasa pelayanan di perusahaan pelayaran, distribusi yang dimaksud adalah jumlah kantor cabang yang dapat dihubungi oleh pihak pengirim barang (shipper) / EMKL (freight forwarding) untuk mengirimkan produk mereka ke tempat tujuan. Disini peranan Kantor cabang di dalam melakukan  pemasaran sebagai saluran distribusi penyedia jasa di perusahaan pelayaran sangat signifikan dalam keputusan pembelian oleh konsumen. Dengan banyaknya jumlah Kantor cabang, diharapkan konsumen mudah dalam mencarinya untuk kemudian menggunakan jasa/layanan dari perusahaan yang ditawarkan dari perusahaan yang bersangkutan. Kemudahan inilah yang dapat memberikan loyalitas bagi konsumen. 
Variabel Sumber Daya Manusia (People) seperti awak, karyawan, bagian dokumen, akan mempunyai dampak terhadap loyalitas. Hal ini berhubungan dengan operasional perusahaan dan pelayanan terhadap customer. Dengan dukungan SDM yang handal diharapkan konsumen akan loyal terhadap produk atau jasa pelayanan yang ditawarkan. Beberapa pelanggan mengemukakan bahwa sangat sukar berkomunikasi dengan karyawan terutama apabila mereka mengalami kendala, dimana respon karyawan dirasakan sangat kurang oleh pelanggan dalam menyelesaikan permasalahan yang dihadapai.
 Sedangkan dalam Variabel Proses, adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas dengan mana jasa disampaikan yang merupakan sistem penyajian atau operasi jasa
. Dalam hal ini adalah tahapan-tahapan (process) yang dialami oleh pengguna jasa Shiper dan EMKL mulai dari proses pemesanan jasa– pelayanan selama perjalanan sampai dengan tiba di tempat tujuan. Jika proses atau tahapan tersebut berlangsung dengan baik dan sesuai harapan pengguna jasa, maka kemungkinan keputusan konsumen untuk membeli tiket akan semakin besar. Bila proses dilakukan sesuai kebutuhan pengguna, maka konsumen akan cenderung loyal pada perusahaan.

Lingkungan fisik (Physical Evidence) merupakan tempat dimana jasa disampaikan dan dimana perusahaan serta konsumennya berinteraksi, dan setiap komponen bukti fisik (tangible) memfasilitasi penampilan atau komunikasi jasa tersebut. Dalam kaitannya dengan industri jasa di bidang pelayaran, bukti fisik yang dimaksud adalah tentang awak, kenyamanan, keleluasaan dan lainnya. Artinya bukti nyata dari janji yang disampaikan kepada pengguna jasa harus sesuai dengan harapan konsumen. Pemenuhan janji inilah yang akan menciptakan loyalitas pelanggan. Temuan-temuan yang didapat dari hasil wawancara menemukan bahwa pelanggan merasa kurang nyaman dengan kondisi ruangan kantor perusahaan dibandingkan dengan ruangan kantor pesaing. 
Dalan konteks tersebut di atas, penulis tertarik untuk menelaah lebih jauh mengenai Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Mitsui OSK Lines Indonesia.

B. Identifikasi Masalah

Seperti diungkapkan di atas masalah-masalah yang muncul adalah bahwa perusahaan belum mengetahui faktor-faktor apa saja yang membuat pengguna jasa angkutan laut loyal terhadap perusahaan. Padahal pemahaman akan loyalitas konsumen menjadi sangat signifikan bagi pertumbuhan perusahaan.
Hal lain yang juga menjadi perhatian adalah pangsa pasar MOL mengalami penurunan di empat bulan terakhir tahun 2005, dari ekspektasi awal sekitar 8-10% pertumbuhan dari tahun 2004 yang diharapkan akan memenuhi target perusahaan dari pembukaan layanan baru di koridor-koridor intra Asia dan Africa, demikian pula ditahun 2006 dimana terdapat penurunan untuk hasil import MOL.

Disamping itu pengamatan yang dilakukan menunjukkan bahwa, banyak pelanggan perusahaan yang berpindah-pindah menggunakan jasa transportasi laut atau dapat dikatakan sebagian besar pelanggan tidak loyal terhadap PT Mitsui OSK Lines.

Pengamatan dilapangan juga menemukan bahwa harga yang diberikan untuk biaya pelayanan tidak fleksibel dan cukup tinggi dibandingkan dengan para pesaing.

Bauran pemasaran jasa yang teridentifikasi dan dapat dijadikan sebagai faktor loyalitas bagi konsumen adalah Produk, Tempat dan waktu, Proses, Produktivitas dan kualitas, Orang, Promosi dan edukasi, Bukti fisik, dan Harga. Kedelapan faktor tersebut belum teridentifikasi, manakah yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam membeli atau menggunakan jasa moda transportasi laut khususnya di  MOL.

C. Pembatasan Masalah

Bauran pemasaran jasa di beberapa literatur pemasaran terdapat delapan

 “p”. Yaitu Produk (Product), Harga (Price), Tempat dan waktu (Place), Promosi (Promotion), Orang (People), Proses (Process), Produktivitas dan kualitas (Productivity), Bukti fisik (Physical). Namun literatur yang banyak dipergunakan oleh pemasaran adalah tujuh “p”. Sedangkan yang relevan dan telah diterapkan dalam perusahaan adalah tujuh item bauran pemasaran, sehingga dalam penelitian ini menggunakan tujuh “p” yang dapat memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan kaitannya terhadap pelayanan jasa angkutan kapal-kapal kontainer yang dilakukan oleh perusahaan. Faktor-faktor tersebut adalah Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, dan Bukti fisik.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas perumusan masalah yang ingin dikaji oleh penulis adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana persepsi pengguna jasa (Shipper / freight forwading)  mengenai Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, dan Bukti fisik, serta Loyalitas pelanggan di PT. MOL?  
2. Sejauh manakah pengaruh Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, dan Bukti fisik terhadap Loyalitas pelanggan secara sendiri-sendiri (parsial) di PT. MOL?
3. Seberapa besar tingkat kepentingan dari Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, dan Bukti fisik terhadap Loyalitas pelanggan secara bersama sama (simultan) di PT. MOL?

E. Tujuan 
Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk :

1. Mendeskripsikan persepsi pengguna jasa mengenai Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, Bukti fisik dan Loyalitas pelanggan  PT. MOL.
2. Menganalisis pengaruh Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, dan Bukti fisik terhadap Loyalitas pelanggan PT. MOL secara parsial.
3. Menganalisis tingkat kepentingan dari Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses, dan Bukti fisik terhadap Loyalitas pelanggan PT. MOL.
F. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi penulis

Yaitu untuk menerapkan ilmu manajemen yang telah dipelajari khususnya Manajemen Pemasaran dalam hubungannya dengan kenyataan yang ada dalam praktek sehingga dapat diketahui sampai sejauh mana ilmu pengetahuan tersebut dapat diimplementasikan.

2. Bagi perusahaan

Yaitu dapat menjadi masukan atau informasi yang bermanfaat bagi PT. Mitsui OSK Lines Indonesia khususnya kebijakan yang berhubungan dalam bauran pemasaran jasa dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan.
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