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langsung mengurangi kesalahan yang berdampak pada berkurangnya komplain
pelanggan. Rancangan proses layanan  yang dapat dievaluasi sccara
berkesinambungan, harus berdasarkan apa yang dibutuhkan pelanggan untuk itu
diperlukan alat-alat yang dapat mendapatkan suara pelanggan sehingga fokus
perbaikan akan lebih tepat. Organisasi jasa yang mampu mendengar apa yang
diinginkan pelanggan dan mampu menyediakan layanan yang sesuai akan menjadi
pemenang dalam persaingan bisnis layanan yang semakin ketat karena mampu
memberikan excellent service.
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