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ABSTRACT 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

A. Andrew Christofer (115210222) 

B. The Influence of Product Quality, Price Perception, and Social Influence on 

Customer Loyalty to Tupperware: Customer Satisfaction as a Mediating 

Variable. 

C. Xviii + 119 pages, 23 tables, 12 pictures, 6 attachments 

D. Marketing Management 

E. Abstract: The purpose of this study is to examine the influence of product quality, 

price perception, and social influence on customer satisfaction and customer 

loyalty, as well as to test customer satisfaction as a mediating variable between 

product quality, price perception, and social influence on customer loyalty to 

Tupperware products in Jakarta. The population of this study consists of 180 

customers using Tupperware products in Jakarta. A convenience sampling 

method was applied by distributing online questionnaires via Google Forms, 

and the data were analyzed using the SEM-PLS method with the assistance of 

SmartPLS 4 software.  The results of this study indicate that product quality, 

price perception, and social influence can affect customer satisfaction. 

Furthermore, product quality and social influence can affect customer loyalty. 

Price perception does not directly influence customer loyalty but can have an 

impact through the mediation of customer satisfaction. Product quality can 

influence customer loyalty through the mediation of customer satisfaction, and 

social influence can also affect customer loyalty via customer satisfaction 

mediation. 

 

Keywords: product quality, price perception, social influence, customer 

satisfaction, customer loyalty. 
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G. Dr. Keni, S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

A. Andrew Christofer  (115210222)  

B. Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Pengaruh Sosial terhadap 

Loyalitas Pelanggan Tupperware: Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Mediasi. 

C. Xvi + 119 halaman, 23 tabel, 12 gambar, 6 lampiran 

D. Manajemen Pemasaran 

E. Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas produk, 

persepsi harga, dan pengaruh sosial terhadap kepuasan pelanggan dan kesetiaan 

pelanggan serta menguji kepuasan pelanggan sebagai mediasi antara kualitas produk, 

persepsi harga, dan pengaruh sosial dengan kesetiaan pelanggan pada produk 

Tupperware di Jakarta. Populasi dari penelitian ini adalah 180 pelanggan yang 

menggunakan produk Tupperware di Jakarta. Metode convenience sampling digunakan 

dengan menyebarkan kuesioner secara online dengan google form yang kemudian data 

diolah menggunakan metode SEM-PLS dengan bantuan software SmartPLS 4. Hasil 

dari penelitian ini adalah kualitas produk, persepsi harga dan pengaruh sosial dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian kualitas produk dan pengaruh sosial 

dapat mempengaruhi kesetiaan pelanggan. Persepsi harga tidak dapat mempengaruhi 

kesetiaan pelanggan tetapi dapat memiliki pengaruh ketika melalui mediasi kepuasan 

pelanggan. Kualitas produk dapat mempengaruhi kesetiaan pelanggan melalui mediasi 

kepuasan pelanggan dan pengaruh sosial juga dapat mempengaruhi kesetiaan pelanggan 

melalui mediasi kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: kualitas produk,persepsi harga, pengaruh sosial, kepuasan 

pelanggan, kesetiaan pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Produk berbahan dasar plastik telah menjadi bagian penting dalam kehidupan 

sehari-hari karena desainnya yang menarik dan fungsional, terutama sebagai wadah 

makanan dan minuman. Keunggulan plastik, seperti fleksibilitas, ketahanan, 

ringan, dan harga yang terjangkau, telah menjadikannya pilihan utama untuk 

kebutuhan rumah tangga dan industri. Meskipun demikian, industri produk 

berbahan dasar plastik, khususnya untuk wadah makanan dan minuman, memiliki 

persaingan yang ketat, sehingga perusahaan harus menghasilkan produk berkualitas 

dengan harga yang terjangkau untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.  

Di Indonesia, salah satu perusahaan pada industri tersebut adalah PT 

Tupperware Indonesia. Tupperware adalah perusahaan multinasional yang 

memproduksi dan memasarkan produk plastik berkualitas untuk rumah tangga. 

Tupperware Corporation, yang berbasis di Orlando, Amerika Serikat, didirikan oleh 

ahli kimia asal Amerika, Earl Tupper, bersama rekannya, Brownie Wise, pada tahun 

1938 di Farnumsville, Massachusetts, Amerika Serikat. Perusahaan tersebut 

menciptakan berbagai produk inovatif dengan desain yang unik, warna yang khas, 

trendi, dan menarik. Berbagai inovasi tersebut telah membuat produk Tupperware 

dikenal sebagai merek yang ramah lingkungan, tahan udara, dan tahan air untuk 

keperluan rumah tangga.  

Menurut The Green Guide (2021), sebuah website dan majalah yang 

didedikasikan untuk greener living, produk plastik yang aman untuk digunakan 

secara berulang adalah yang terbuat dari high-density polyethylene (HDPE atau 

plastik tipe 2), low-density polyethylene (LDPE atau plastik tipe 4) dan 

polipropilene (PP atau plastik tipe 5). Sebagian besar produk Tupperware dibuat 

dengan bahan LDPE dan PP, sehingga dapat dianggap aman untuk digunakan 

sebagai wadah makanan dan minuman secara berulang. 
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Namun, walaupun Tupperware sudah sangat dikenal oleh masyarakat, 

berbagai tantangan, seperti persaingan yang semakin ketat, perubahan preferensi 

konsumen, dan perubahan perilaku belanja yang dipengaruhi oleh kemajuan 

teknologi, telah berdampak signifikan terhadap kinerja Tupperware (Laras, 2023). 

Pesaing perusahaan tersebut di Indonesia adalah Lock & Lock, yaitu perusahaan 

Korea Selatan yang terkenal dengan produk penyimpanan makanan dan minuman 

berkualitas tinggi yang tahan air dan udara. Selain Lock & Lock, pesaing lainnya 

adalah Lion Star. Tupperware terkenal dengan produk yang terbuat dari bahan 

polimer dan memiliki desain yang inovatif, sedangkan Lion Star terkenal dengan 

produknya yang terbuat dari bahan plastik dan dijual dengan harga yang lebih 

terjangkau (Laras, 2023). Berdasarkan data Top Brand Index ketiga merek tersebut 

pada tahun 2020 – 2024 yang ditunjukkan pada Tabel 1.1, Tupperware memiliki 

top brand index yang tertinggi. 

 

Tabel 1.1 Top Brand Index Perusahaan Plastik Tahun 2020 – 2024 

 

Merek Top Brand Index 

Tupperware 30,00% 

Lion Star 26,20% 

Lock & lock 20,40% 

Sumber: Top Brand Award (2024) 

 

Berdasarkan Tabel 1.1, Tupperware dapat dikategorikan sebagai market 

leader produk wadah makanan dan minuman berwadah plastik di Indonesia, tetapi 

frekuensi pembelian produk tersebut oleh pelanggan yang sama dapat dikategorikan 

sebagai rendah. Kondisi tersebut karena Tupperware menawarkan produk 

berkualitas yang memiliki durability yang tinggi, sehingga produk tersebut dapat 

digunakan selama jangka waktu yang panjang dan pada akhirnya menghambat 

pendapatan Tupperware. 

Selain itu, dalam beberapa tahun terakhir, pelanggan memiliki alternatif 

produk wadah makanan dan minuman yang sangat beragam melalui e-commerce. 

Tupperware juga menghadapi perubahan perilaku masyarakat yang ingin 

berkontribusi terhadap pengurangan penggunaan plastik yang sulit terurai, 
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walaupun produk Tupperware dikenal sebagai produk yang ramah lingkungan. 

Dampak berbagai kondisi tersebut tercermin pada laba bersih Tupperware yang 

ditunjukkan pada Tabel 1.2. Tabel tersebut menunjukkan bahwa sejak tahun 2016, 

Tupperware mencatatkan laba bersih dengan tren yang menurun, hingga mengalami 

kerugian sebesar US$ 14,2 juta pada tahun 2022. Secara umum, laba bersih 

Tupperware memang fluktuatif dan nominalnya bisa berbeda begitu signifikan dari 

tahun ke tahun 

 

Tabel 1.2 Laba Bersih Tupperware Tahun 2016-2023 (dalam Jutaan Dolar) 

Tahun Laba Bersih 

2016 223,6 

2017 -265,4 

2018 155,9 

2019 12,4 

2020 112,2 

2021 18,6 

2022 -14,2 

2023  -55,8 

      Sumber: Investing (2024)  

 

  

 
Gambar 1.1 Pergerakan Harga Saham Tupperware Tahun 2022 – September 

2024 

Sumber: Investing (2024) 

 

 Berdasarkan data dari Investing (2024), setelah mencapai puncak pada awal 

2022, harga saham mengalami penurunan signifikan hingga mencapai level 

terendah sekitar $0,03 pada September 2024. Meskipun ada sedikit kenaikan di 
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pertengahan tahun 2022 dan 2023, harga saham tetap jauh di bawah puncaknya 

pada awal 2022. Penurunan ini tercatat sebesar 93,29% dibandingkan dengan 

periode yang sama tahun sebelumnya (year-on-year/yoy). Di samping itu, saham 

Tupperware juga mengalami penurunan 68% jika dibandingkan dengan awal tahun 

2023 (year-to-date/ytd).  

Berdasarkan data penjualan Tupperware yang diperoleh dari PT Bumimulia 

pada tahun 2024, diketahui bahwa penjualan Tupperware mengalami fluktuasi yang 

signifikan. Gambar 1.2 menunjukkan jumlah penjualan Tupperware pada tahun 

2024. 

 

 

Gambar 1.2 Penjualan Tupperware tahun 2024 

Sumber: PT Bumimulia (2024) 

 

 Grafik penjualan Tupperware dari Januari hingga Agustus 2024 

menunjukkan fluktuasi yang signifikan. Pada Januari, penjualan tercatat sebesar 

16.855 unit, kemudian meningkat tajam pada Februari, mencapai puncaknya di 

23.476 unit. Namun, setelah itu, terjadi penurunan drastis pada Maret dengan angka 

penjualan turun menjadi 16.780 unit, dan penurunan lebih lanjut terlihat pada April, 

di mana penjualan hanya mencapai 9.066 unit. Pada Mei, penjualan kembali naik 

menjadi 13.983 unit, tetapi tren ini tidak bertahan lama. Pada Juni, penjualan turun 

sedikit ke 12.053 unit, kemudian sedikit meningkat di Juli dengan 12.353 unit. Pada 

Agustus, angka penjualan kembali turun signifikan ke titik terendah di 8.266 unit. 

Grafik ini mencerminkan ketidakstabilan dalam penjualan Tupperware selama 

periode delapan bulan tersebut pada tahun 2024. 
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Selain permasalahan profitabilitas dan perubahan perilaku pelanggan, selama 

tahun 2024, Tupperware juga menghadapi permasalahan pada aktivitas 

operasionalnya, yaitu terdapat produk Tupperware yang dikategorikan sebagai 

reject, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1.4. Padahal, produk tersebut 

ditawarkan dengan harga yang lebih tinggi daripada produk pesaing, sehingga 

produk yang reject dapat menjadi penghambat yang besar bagi loyalitas pelanggan. 

 

 
Gambar 1.3 Persentase Produk Reject Tupperware Tahun 2024 

Sumber: PT Bumimulia (2024) 

  

Oleh sebab itu, penelitian ini ingin mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan Tupperware dalam rangka mendukung 

perusahaan tersebut supaya dapat kembali menghasilkan kinerja yang optimal 

secara jangka panjang. Loyalitas pelanggan biasanya terbentuk ketika pelanggan 

memiliki pengalaman yang positif terhadap suatu produk atau layanan (Taufik et 

al., 2022). Loyalitas dapat berperan penting bagi Tupperware karena pelanggan 

yang setia secara tidak langsung dapat memengaruhi lingkungan sosialnya untuk 

membeli suatu produk (Puspitaweni et al., 2021), sehingga dapat meningkatkan 

penjualan Tupperware.  

Terdapat beberapa variabel yang dapat menjelaskan perubahan kesetiaan 

pelanggan. Andri et al. (2022) menunjukan bahwa distribution berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Jannah et al. (2019) menunjukkan 

bahwa promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Ing 

et al. (2019) menyimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Sementara itu, hasil penelitian Mahsyar dan 

Surapati (2020) menunjukkan bahwa product quality berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap customer loyalty dan customer satisfaction memediasi 

pengaruh service quality terhadap product quality. Lebih lanjut, Haba et al. (2024) 

menjelaskan bahwa social media marketing, social influence, facilitating 

conditions, performance expectancy, dan effort expectancy berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalty. Menurut Alexander dan Hidayat (2022) menunjukkan 

bahwa perceived quality, perceived enjoyment, dan social influence berpengaruh 

positif terhadap loyalty dan customer satisfaction tidak memediasi pengaruh 

perceived quality dan social influence terhadap loyalty. 

Penelitian ini ingin mengidentifikasi pengaruh kualitas produk, persepsi 

harga, dan pengaruh sosial terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk adalah 

faktor krusial yang memengaruhi kepuasan pelanggan, di mana kepuasan, harapan, 

dan loyalitas pelanggan tercermin dari kualitas produk (Wahjoedi et al., 2022). 

Pelanggan yang meyakini bahwa suatu produk memiliki kualitas yang baik akan 

memiliki kecenderungan yang tinggi untuk terus memilih produk tersebut dalam 

rangka kembali merasakan kualitas tersebut. 

Persepsi harga adalah proses konsumen membandingkan kualitas produk 

dengan harga sebelum melakukan pembelian (Sari, 2023). Bagaimana konsumen 

memproses, menilai, dan membandingkan harga dengan kualitas produk sebelum 

melakukan pembelian. Ketika konsumen merasa bahwa harga yang ditawarkan 

sesuai dengan kualitas dan terjangkau, hal ini dapat meningkatkan kepuasan 

mereka. Jika harga dipersepsikan sebagai adil dan memberikan nilai yang sepadan, 

konsumen cenderung merasa puas dengan pembelian tersebut. Kepuasan ini 

kemudian dapat membangun loyalitas pelanggan, di mana mereka akan lebih 

mungkin untuk melakukan pembelian ulang dan menjadi pelanggan setia. Persepsi 

positif tentang harga yang murah atau terjangkau, terutama jika dikombinasikan 

dengan kualitas yang baik, memainkan peran penting dalam membentuk loyalitas 

jangka Panjang.  Harga adalah jumlah yang harus dibayar untuk mendapatkan suatu 

barang, yang ditetapkan berdasarkan standar tertentu dan didukung oleh program 

manajemen seperti pemasaran (Akmal et al., 2023). 

Selanjutnya, menurut Alexander dan Hidayat (2022), pengaruh sosial 

berperan penting dalam memotivasi konsumen untuk setia pada suatu merek. 
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Pengaruh sosial dapat mengubah pikiran, perasaan, sikap, atau tindakan seseorang 

melalui interaksi dengan individu atau kelompok, terutama jika pengaruh tersebut 

bersumber dari individu yang dianggap setara, dihormati, atau ahli (Haba et al., 

2024). Informasi yang positif dari pengaruh sosial tersebut mengenai suatu merek 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas individu terhadap produk tersebut. 

Di sisi lain, kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai respons 

pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara ekspektasi awal dan kinerja aktual yang 

mereka alami setelah menggunakan produk (Olivia & Ngatno, 2021). Jika 

pelanggan merasa puas, mereka cenderung akan membeli produk yang sama, 

sedangkan jika pelanggan merasa kecewa, mereka mungkin tidak akan melakukan 

pembelian ulang.  

Kepuasan pelanggan memiliki dampak langsung terhadap loyalitas, di mana 

kepuasan tersebut sangat penting dalam membentuk kesetiaan pelanggan. 

Pelanggan yang merasa puas cenderung akan memberikan rekomendasi positif 

secara lisan, yang pada gilirannya menghasilkan loyalitas. Secara keseluruhan, 

kepuasan pelanggan berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas. Kepuasan 

terhadap produk memberikan dampak positif bagi perusahaan (Surya & Kurniawan, 

2021). Tingginya tingkat kepuasan memperkuat efek loyalitas karena konsumen 

cenderung memilih produk yang dapat memberikan tingkat kepuasan mulai dari 

segi kualitas dan harga. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan bertindak sebagai 

variabel mediasi yang menghubungkan pengaruh kualitas produk, persepsi harga, 

dan pengaruh sosial terhadap loyalitas pelanggan. Dengan meningkatkan kepuasan, 

perusahaan dapat memperkuat dampak tersebut sehingga meningkatkan kesetiaan 

pelanggan.  

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini ingin mengidentifikasi 

pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan pengaruh sosial terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Oleh sebab itu, penelitian 

ini membahas topik tersebut dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi 

Harga, dan Pengaruh Sosial terhadap Loyalitas Pelanggan Tupperware: 

Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi”. 
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2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dijelaskan di atas, identifikasi 

masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Pengaruh sosial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

d. Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kesetiaan pelanggan. 

e. Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan. 

f. Pengaruh sosial berpengaruh terhadap kesetiaan  pelanggan. 

g. Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan. 

h. Terdapat pengaruh distribution terhadap kesetiaan pelanggan. 

i. Terdapat pengaruh promotion terhadap kesetiaan pelanggan. 

j. Terdapat pengaruh service quality terhadap kesetiaan pelanggan.  

 

3. Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki cukupan yang luas, sehingga dilakukan pembatasan 

masalah sebagai berikut: 

a. Subjek penelitian ini dibatasi hanya pada konsumen produk Tupperware yang 

berdomisili di Jakarta. Pembatasan subjek dan wilayah tersebut bertujuan 

supaya pengumpulan data lebih efektif dan efisien dari segi waktu, tenaga, dan 

biaya. 

b. Objek penelitian ini di batasi pada pengaruh kualitas produk, persepsi harga, 

dan pengaruh sosial terhadap kesetiaan pelanggan, serta peran mediasi 

kepuasan pelanggan pada pengaruh tersebut. Penelitian ini mengkaji faktor 

tersebut karena Tupperware beroperasi di industri yang sangat kompetitif, 

dengan keunggulan utamanya pada kualitas produk yang tahan lama dan 

fungsional. Persepsi harga penting karena Tupperware sering dianggap sebagai 

produk premium dengan harga lebih tinggi, sehingga penilaian konsumen 

terhadap nilai produk ini menjadi krusial. Selain itu, pengaruh sosial berperan 

besar karena banyak pelanggan dipengaruhi oleh rekomendasi dari komunitas 

atau teman. Oleh karena itu, penting untuk mengidentifikasi variabel-variabel 
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ini guna memahami bagaimana faktor-faktor tersebut membentuk kesetiaan 

pelanggan pada produk Tupperware, serta peran kepuasan pelanggan dalam 

memediasi dan memperkuat loyalitas. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Apakah 1) kualitas produk, 2) persepsi harga dan 3) pengaruh sosial memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Tupperware di Jakarta? 

b. Apakah 1) kualitas produk, 2) persepsi harga dan 3) pengaruh memiliki 

pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan Tupperware di Jakarta? 

c. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan 

Tupperware di Jakarta? 

d. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh 1) kualitas, 2) persepsi 

harga dan 3) pengaruh sosial terhadap kesetiaan pelanggan Tupperware di 

Jakarta? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) kualitas produk, 2) persepsi harga 

dan 3) pengaruh sosial terhadap  kepuasan pelanggan Tupperware di Jakarta. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) kualitas produk, 2) persepsi harga 

dan 3) pengaruh sosial terhadap  kesetiaan pelanggan Tupperware di Jakarta.  

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh  kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan 

pelanggan Tupperware di Jakarta.  

d. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh 1) 

kualitas produk, 2) persepsi harga dan 3) pengaruh sosial terhadap kesetiaan 

pelanggan Tupperware di Jakarta. 
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2. Manfaat 

Manfaat pelaksanaan penelitian ini terdiri dari dua kategori, yaitu teoritis dan 

praktis: 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menunjukkan pengaruh kualitas produk, 

persepsi harga, dan pengaruh sosial terhadap kesetiaan pelanggan, serta 

menunjukkan apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas 

produk, persepsi harga, dan pengaruh sosial terhadap kesetiaan pelanggan. Selain 

itu, informasi tersebut diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagi penelitian 

selanjutnya yang ingin membahas topik yang serupa. 

 

b. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan produk Tupperware, sehingga Tupperware dapat menggunakan 

informasi tersebut untuk mengembangkan strategi pemasaran yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan.  
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