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Sampai saat ini, kepuasan konsumen masih meaipakan konsep yang

sangat relevan. Hal ini terkait dengan logika sederhana bagi para pelaku bisnis,

yaitu apabila konsumen puas pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk

bisnis di masa yang akan datang. Logika dan kenyataan dalam melakukan bisnis

sehari-hari adalah kepuasan konsumen akan mempengaruhi kinerja keuangan

setiap unit bisnis.

Konsumen yang puas adalah konsumen yang merasa mendapatkan value

dari distributor, produsen atau penyedia jasa. Value ini dapat berasal dari produk,

pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Kalau konsumen mengatakan

bahwa value adalah produk yang berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau

konsumen mendapatkan produk yang berkualitas. Kalau value bagi konsumen

adalah kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila pelayanan yang

diperoleh benar-benar nyaman. Kalau value dari konsumen adalah harga yang

murah, maka konsumen akan puas kepada produsen yang memberikan harga yang

paling kompetitif.

"Seseorang melakukan pemilihan karena didorong oleh adanya suatu motif

dari dalam dirinya. Yang mana seseorang dapat dikatakan termotivasi bila

sistemnya digairahkan, dibuat aktif dan perilaku diarahkan pada tujuan yang

diinginkan" (James F. et al, 1994:283). Konsumen pada dasarnya diberikan

kebebasan dalam memilih suatu produk, baik itu produk layanan jasa maupun

produk dan konsumen yang berhasil dibuat puas oleh suatu produk layanan jasa

maupun produk adalah konsumen yang akan berbagi kepuasan dengan produsen

atau penyedia jasa. Bahkan konsumen yang puas akan berbagi rasa dan


