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Abstrak
 

Beberapa tahun belakangan ini mutu produk banyak dibahas dan dibicarakan para konsumen. Begitu juga

yang terjadi dengan mutu suatu jasa. Konsumen memang makin kritis dalam melakukan penilaian terhadap

produk dan jasa yang dipasarkan.

Keinginan konsumen kita untuk memperoeh jasa yang bermutu agaknya sudah memasuki spektrum yang

semakin luas antara lain dalam pelayanan bank, biro perjalanan dan rumah sakit. Khusus untuk rumah sakit

ada dua pendapat yang jawabannya tergantung kepada status sosial ekonomi dari para pemakai jasa.

Bagi yang tingkat hidupnya baik termasuk dalam kelas sosial ekonomi menengah ke atas bagaimanapun

karena kemampuan finansial yang dimiliki mereka bebas menentukan pilihan. Apalagi akses kepada

informasi tentang berbagai rumah sakit tidak sulit untuk diperoleh. 
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