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Abstrak
 

Buku ini mengulas secara rinci tiga elemen krusial yang paling terkait dalam penciptaan keunggulan

bersaing berkesinambungan setiap organisasi: service, quality dan satisfaction. Isu-isu yang dikupas meliputi

paradigma IHP (Intangibility, heterogenity, inseparability & Perishability), Perspektif jasa.
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