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BAB 1 
 

PENDAHULUAN 
 
 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

 

Menjaga Kesehatan tubuh itu sangatlah penting , karena tanpa kesehatan yang 

baik, maka manusia akan sulit dalam melaksanakan aktivitas kebutuhan sehari-hari. 

Kesehatan adalah kebutuhan setiap manusia dalam menjalani kehidupan sehari-hari. 

Kesehatan yang dimaksud adalah tidak dengan keadaan sehat saja, tapi baik dari 

mental,fisik,spiritual maupun sosial yang memungkinkan setiap orang. 

Dalam beberapa tahun terakhir , kasus obesitas atau kelebihan berat badan di 

Indonesia sangat tinggi . obesitas adalah penumpukan lemak yang berlebihan atau 

abnormal yang dapat mengganggu Kesehatan kita . obesitas bisa terjadi karena 

mengonsumsi makanan atau minuman yang memiliki tinggi kalori tanpa melakukan 

aktivitas fisik atau olahraga atau membakar kalori yang berlebihan tersebut. Penyebab 

utama terjadinya obesitas yaitu ketidakseimbangan antara asupan energi dengan 

pengeluaran energi (Betty, 2004). 

Di Indonesia sendiri, peningkatan kasus obesitas atau kelebihan berat badan ini 

sangat berkaitan dengan makanan atauo minuman yang dikonsumsi oleh masyarakat di 

Indonesia. Hal ini juga terbukti dari tingkat kasus obesitas di Indonesia pada tahun 

2018 mengalami peningkatan 31% populasi di Indonesia dan dapat dibuktikan dari 

gambar berikut :
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Gambar 1.1 

 

Proporsi obesitas di Indonesia 2018 
 

Sumber : kemkes (2018) 
 

Dari grafik 1.1 diatas, semakin memperkuat bukti bahwa memang kasus obesitas 

yang ada di Indonesia ini selalu meningkat dan dengan seperti itu adanya makanan 

sehat akan sangat di minati pada masyarakat yang ada di Indonesia. Dengan 

mengonsumsi makanan atau minuman yang enak dan tinggi seratnya juga, para brand 

dan perusahaan mengambil kesempatan dengan memasarkan produk – produk mereka 

yang tinggi serat dan juga rendah lemak. 

Penelitian ini akan difokuskan pada salah satu produk yang tinggi serat dan juga 

rendah lemak yaitu Tropicanna Slim. Dalam situs Wikipedia , Tropicana Slim adalah 

nama merek produk dagang asli Indonesia yang dimiliki oleh perusahaan Nutrifood 

Indonesia. Produk yang disediakan sangat beragam mulai dari pemanis rendah kalori, 

susu, hingga bahan-bahan untuk memasak. 

Tropicana Slim terdiri dari serangkaian produk bebas gula, rendah/bebas lemak, 

rendah  kalori,  dan  rendah  garam.  Produk-produk  Tropicana Slim  dibagi  menjadi 

beberapa ragam, yaitu: Produk Bebas Gula : Gula Rendah Kalori Classic, Gula Nol 

Kalori Diabetics (Diabtx), Gula Nol Kalori Stevia, Gula Rendah Kalori Classic Refill 

(untuk memasak & membuat kue), Gula Rendah Kalori Lemon-C, Gula Rendah Kalori 

i-Sweet, Sirup Bebas Gula Cocopandan ,Sirup Bebas Gula Jeruk, Sirup Bebas Gula 

Leci, Sugar Free Drink Cafe Latte, Sugar Free Drink White Coffee, Sugar Free Drink
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Sweet Orange, Gula Merah Sugar Free, Madu bebas gula, Selai Stroberi Bebas Gula, 

Sugar Free Cookies, High Fiber Milk Chocolate, High Fiber Milk Vanilla, Produk Susu 

Bebas / Rendah Lemak: Susu Skim Original, Susu Skim Chocolate, Susu Skim Coffee, 

Susu Skim Fiber Pro (dengan Omega-3), Susu Low Fat Vanilla, Pelengkap Masakan, 

Minyak Jagung, Minyak Kanola, Kecap Manis. 

Beberapa factor yang membuat pelanggan menjadi mencoba produk dari 

tropicanna slim ini adalah Keterbukaan dalam pengalaman, kesadaran pelangggan, 

ekstraversi pelanggan , persetujuan pelanggan , dan neurotisme pelanggan. Kelima 

variabel ini yang akan diteliti untuk memperdiksi pembelian pada pelanggan yang pada 

akhirnya mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Faktor yang pertama yaitu keterbukaan dalam  pengalaman  atau  opennes to 

Experience , merupakan salah satu dimensi dari the big five personality yaitu openness 

to experience. Hal ini dikarenakan fenomena yang terjadi di kasus obesitas. Menurut 

Robbins dan Judge (2008: 136) openness to experience (terbuka terhadap hal-hal baru), 

dimensi ini merupakan dimensi terakhir yang mengelompokkan individu berdasarkan 

lingkup minat dan ketertarikannya terhadap halhal baru. Individu yang sangat terbuka 

cenderung kreatif, ingin tahu, dan sensitif terhadap hal-hal yang bersifat seni. 

Sebaliknya, mereka yang tidak terbuka cenderung memiliki sifat konvensional dan 

merasa nyaman dengan hal-hal yang telah ada. 

Faktor yang kedua yaitu kesadaran pelanggan atau hiscientiousness yaitu Skala 

conscientiousness  memiliki  45  item yang  dibuat  berdasarkan  enam  komponen 

menurut   Costa dan McCrae (dalam   Zuckerman, 2012) yaitu, kompetensi, teratur, 

kepatuhan,  pencapaian  prestasi,  disiplin diri, dan pertimbangan. Skala cyberloafing 

memiliki 50 aitem yang dibuat berdasarkan empat aktivitas cyberloafing menurut Li 

dan Chung (dalam Ozler & Polat, 2012) yaitu, sosial, informasi, waktu luang, dan 

emosi virtual. 

Faktor yang ketiga yaitu Extraversion atau ekstraversi yaitu kaufman dan Larson 

(2011,    h.13)    yang    juga    meneliti    tentang    hubungan kepribadian lima faktor 

dengan ketertarikan diantara individu dan kepuasan hubungannya mendapati   hasil
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yang  sedikit  berbeda.  Hasil penelitian  Kaufman  &  Larson  adalah  pada pasangan 

yang  keduanya  memiliki  nilai  tinggi  pada  kelima  dimensi  kepribadian 

menunjukkan   kepuasan   yang   lebih   tinggi   daripada   pasangan   yangkeduanya 

memiliki nilai rendah dalam kelima dimensi tersebut. Selain itu, dijelaskan juga bahwa 

jika hanya salah  satu  individu  yang  memiliki  kepribadian  ekstraversi  yang  tinggi 

maka  kepuasan perkawinan  yang  dirasakan  oleh  individu  tersebut  lebih  tinggi 

daripada  pasangannya. Ekstraversi,   keterbukaan   dan   kestabilan   emosi   menjadi 

tiga  prediktor  utama  pada kepuasan perkawinan yang dirasakan oleh individu. Dari 

penelitian di atas diperoleh gambaran bahwa kepribadian ekstraversi merupakan salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Extraversioncenderung memiliki 

karakter  untuk  menjadi orang yang suka bergaul (Besser    & Shackelford, 2007) 

Faktor yang keempat yaitu agreeableness atau keramahan pelanggan , kelima 

dimensi FFM memiliki karakteristik yang berbeda. Secara   ringkas, agreeableness 

cenderung menyenangkan (Besser & Shackelford,2007)      karena berorientasi pada 

orang lain, seperti menolong, berbuat baik, memaafkan, dan mengapresiasi (McCrae 

& John, 1992). 
 

Faktor yang kelima yaitu neuroticism cenderung memiliki  kecenderungan mood 

negatif  yang berbeda-beda seperti  gelisah, sedih, dan tidak percaya. Sementara itu, 

openness to experience memiliki karakteristik pikiran yang terbuka dan berseni 

(Thoms, Moore, &Scott,1996). 

Sebuah perusahaan yang terus menerus melakukan kegiatan melalui sosial media 

mereka cenderung akan lebih mampu mendorong konsumen untuk berbelanja karena 

frekuensi penggunaan sosiak media yang memang sangat tinggi. Pada saat ini, 

tropicanna slim menggunakan Instagram dan Tokopedia dalam memasarkan produk 

mereka secara online , tidak hanya ada di online tetapi di supermarket atau minimarket 

manapun tetap ada produk trobiccana slim. Tampilan trobicanna slim dapat dilihat 

sebagai berikut :
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Gambar 1.1 

 

Tampilan Instagram dan Tokopedia tropicanna slim 
 

Dari tampilan di atas,memang produk yang ditampilkan Instagram dan Tokopedia 

terlihat rapih dan menarik dan bisa menjadi salah satu factor yang mendorong 

konsumen untuk kepuasaan pelanggan. 

Melihat dari keterkaitan antar variabel yang telah dijabarkan di atas, maka 

penelitian ini akan di lanjutkan dengan judul “Analisis faktor-faktor kepuasan pada 

Tropicana slim” 

2.    Identifikasi masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah di jabarkan, maka masalah baru dapat 

diidentifikasikan. Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a.   openness to experience memiliki pengaruh yang positif terhadap customer 

satisfaction atas merek Tropicanna Slim. 

b.   Conscientiousness  memiliki  pengaruh  yang  negative  terhadap  customer 

satisfaction atas merek Tropicanna Slim.
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c.   Extroversion memiliki pengaruh yang positive terhadap customer satisfaction 

atas merek Tropicanna Slim. 

d.   Agreeableness memiliki pengaruh yang positive terhadap customer satisfaction 
 

atas merek Tropicanna Slim. 
 

e.   Neuroticism memiliki pengaruh yang negative terhadap customer satisfaction 
 

atas merek Tropicanna Slim. 
 

f. Customer satisfaction memediasi pengaruh yang positive terhadap customer 

loyalty atas merek Tropicanna Slim. 

g.   Customer satisfaction memediasi pengaruh yang negative terhadap attitude to 

brand atas merek Tropicanna Slim. 

h.   Attitude to brand memediasi pengaruh yang positive terhadap customer loyalty 
 

atas merek Tropicanna Slim. 
 

i. Hubungan antara customer satisfaction dan customer loyalty dimediasi oleh 

sikap terhadap merek. Hubungan ini sedang diuji atas merek Tropicanna Slim. 

 

1.   Batasan masalah 

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, maka akan dilakukan 

pembatasan masalah dalam penelitian ini: 

a.   Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pelanggan produk 

Tropicanna Slim yang mengikuti diet dengan produk Tropiccana slim. 

Pembatasan subyek dan wilayah penelitian bertujuan agar pengumpulan 

data lebih akurat. 

b. Objek  penelitian  yang  dibahas  yaitu  openness  to  experience, 

conscientiousness, extroversion, agreeableness, dan neuroticism atas 

produk Tropicanna Slim. 

2.   Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan Batasan masalah 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.   Apakah  openness   to  experience  berpengaruh   terhadap   customer 

satisfaction atas merek Tropicanna Slim?
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b.   Apakah Conscientiousness berpengaruh terhadap customer satisfaction 
 

atas merek Tropicanna Slim? 
 

c.   Apakah Extroversion berpengaruh terhadap customer satisfaction atas 

merek Tropicanna Slim? 

d.   Apakah Agreeableness berpengaruh terhadap customer satisfaction atas 

merek Tropicanna Slim? 

e.   Apakah Neuroticism berpengaruh terhadap customer satisfaction atas 

merek Tropicanna Slim? 

f.   Apakah   Customer   satisfaction   memediasi   berpengaruh   terhadap 
 

customer loyalty atas merek Tropicanna Slim? 
 

g.   Apakah   Customer   satisfaction   memediasi   berpengaruh   terhadap 
 

attitude to brand atas merek Tropicanna Slim? 
 

h.   Apakah Attitude to brand memediasi berpengaruh terhadap customer 

loyalty atas merek Tropicanna Slim? 

i. Apakah Hubungan antara customer satisfaction dan customer loyalty 

dimediasi oleh sikap terhadap merek. Hubungan ini sedang diuji atas 

merek Tropicanna Slim? 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris: 
 

a.   Apakah  openness  to  experience  memiliki  pengaruh  yang  positif 

terhadap customer satisfaction atas merek Tropicanna Slim. 

b.   Apakah Conscientiousness memiliki pengaruh yang negative terhadap 
 

customer satisfaction atas merek Tropicanna Slim. 
 

c.   Apakah  Extroversion  memiliki  pengaruh  yang  positive  terhadap 
 

customer satisfaction atas merek Tropicanna Slim. 
 

d.   Apakah  Agreeableness  memiliki  pengaruh  yang  positive  terhadap 
 

customer satisfaction atas merek Tropicanna Slim.
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e.   Apakah  Neuroticism  memiliki  pengaruh  yang  negative  terhadap 
 

customer satisfaction atas merek Tropicanna Slim. 
 

f. Apakah  Customer  satisfaction  memediasi  pengaruh  yang  positive 

terhadap customer loyalty atas merek Tropicanna Slim. 

g. Apakah Customer satisfaction memediasi pengaruh yang negative 

terhadap attitude to brand atas merek Tropicanna Slim. 

h.   Apakah Attitude to brand memediasi pengaruh yang positive terhadap 
 

customer loyalty atas merek Tropicanna Slim. 
 

i. Apakah Hubungan antara customer satisfaction dan customer loyalty 

dimediasi oleh sikap terhadap merek. Hubungan ini sedang diuji atas 

merek Tropicanna Slim. 

2.      MANFAAT PENELITIAN 
 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu 

akademis dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.   Manfaat akademis 
 

penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi penelitian mengenai 

openness to experience, conscientiousness, extroversion, agreeableness  

dan neuroticism  terhadap customer satisfaction pada produk 

Tropicana slim 

 

B.  Manfaat praktis 
 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada kasus 

obesitas atau kelebihan berat badan mengenai pengaruh openness to 

experience, conscientiousness , extroversion, agreeableness dan 

neuroticism terhadap customer satisfaction pada produk Tropicana slim 

yang perlu diperhatikan sebelum memulai untuk diet dan factor yang 

dapat meningkatkan tinggi serat pada tubuh
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