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Abstract 
The purpose of this study was to investigate how it affects the quality of the poduk and consumer 
dissatisfaction with the brand switch on Wardah lipsticks. This study uses a causal research 
design and quantitative methodology. The population of this study consisted of Padang State 
University students who had worn Wardah lipstick and switched brands. Sampling was 100 and 
the sampling method was purposive sampling. The findings of the study revealed that (1) there 
was a significant negative influence of product quality on the brand change of Wardah lipstick 
products in female students at Padang State University. (2) consumer dissatisfaction has a 
significant positive influence on the brand change of Wardah lipstick products in Padang State 
University students. (3) the significant influence between product quality and consumer 
dissatisfaction on the switch of Wardah Lipstick Brand to female students at Padang State 
University. 

 
PENDAHULUAN 

Setiap bisnis harus terus-menerus memberikan dan menegakkan kualitas produknya pada era 
globalisasi kontemporer dan persaingan yang semakin ketat. Untuk menghindari tertinggal dari bisnis 
lain yang lebih kompetitif. Kosmetik sekarang dianggap sebagai barang penting yang harus digunakan 
setiap hari, terutama oleh para wanita, Hal ini dilakukan agar seseorang memperoleh pengakuan atau 
identitas dirinya dari lingkungan atau masyarakat. Hal ini dibuktikan dengan penjualan kosmetik 
Indonesia yang jumlah penduduknya terus bertambah setiap tahunnya baik dalam dan luar negeri. 

Umumnya bahwa wanita adalah target utama industri kosmetik. Produk kecantikan Remaja 
paling sering menggunakannya untuk perawatan wajah. Bedak, pelembap, krim wajah, alas bedak, 
lipstik, sabun wajah, maskara, perona mata, eye liner, pensil alis, lip balm, pembersih, toner, dan serum, 
dan masih banyak lagi merupakan contoh kosmetik wajah (Muliyawan & Suriana, 2013 dalam Lestari 
2022:9). Produk kecantikan mencakup berbagai macam produk, termasuk kosmetik dekoratif, di 
antaranya lipstik dianggap sebagai barang kosmetik paling penting bagi wanita Indonesia. (Demante & 
Dwiyanto, 2019:97).  

 Penjualan kosmetik bibir mencapai Rp178,20 miliar sepanjang Ramadan 2024. Angka tersebut 
merupakan gabungan beberapa kosmetik bibir, antara lain pewarna bibir, lip gloss, lip liner, lip plumper, 
lipstik, dan masih banyak lagi. Untuk melihat seberapa tinggi minat konsumen terhadap  lipstik, dapat 
dilihat hasil riset penjualan Compas pada gambar berikut ini: 
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Gambar 1. Penjualan Kosmetik Bibir di Bulan Ramadhan Sumber www.Compas.co.id 

Berdasarkan jumlah produk, lipstik merupakan penjualan produk kosmetik bibir paling populer 
sebanyak 2,70 juta unit atau senilai Rp70,31 miliar, menurut Compas.co.id. Berikutnya adalah lip tint 
(449.009 produk) dan aneka kosmetik bibir (2,42 juta produk). Dengan penjualan 12.183 dan 91.755 
barang, masing-masing, lip gloss dan lip liner berada di posisi kedua dan ketiga. Lip Plumper yang terjual 
sebanyak 7.051 item berada di posisi terakhir. 

Produk kosmetik dekoratif yang paling populer adalah lipstik. Untuk meningkatkan estetika 
riasan wajah, produk kosmetik yang disebut lipstik diaplikasikan pada bibir untuk menambahkan sedikit 
warna kreatif pada bibir. (Rosa Paembonan, Hermawati Harun, 2023:103). 

Menurut Anang Firmansyah (2019:129) menegaskan bahwa sejumlah faktor, termasuk kualitas 
produk dan ketidakpuasan konsumen, memengaruhi niat konsumen untuk berpindah merek. Salah satu 
hal yang menyebabkan pelanggan beralih merek adalah kualitas produk. Niat untuk beralih merek 
menurun seiring dengan kualitas barang yang diberikan. Demikian pula, kualitas produk yang kualitasnya 
di bawah standar. pelanggan lebih cenderung beralih ke merek lain. Ketika kegunaan suatu produk 
kurang dari yang diantisipasi, hal itu dapat menyebabkan ketidakpuasan konsumen. 

Ada banyak sekali merek-merek lipstik dalam negeri yang bersaing dalam bisnis kosmetik, 
diantaranya Pixy, Sariayu, Hanasui, Pinkflash, Viva, Make Over, Emina, Y.O.U, dan lain sebagainya. 
Tetapi konsumen juga dihadapkan dengan produk lipstik luar negeri seperti Revlon, Maybelline, Oriflame, 
E.L.F, The Body Shop dan lain sebagainya. Perusahaan dengan produk-produk lipstik tersebut 
menawarkan produknya dengan berbagai cara untuk menarik minat konsumen.  

 Gambar berikut ini menunjukkan data penjualan lipstik pada tahun 2023 dan 2024, terlihat 
pada gambar 2 : 

 
Gambar 2. Data Penjualan Lipstik Tahun 2023 dan 2024 Sumber : Compas.co.id  
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 Data penjualan ditunjukkan pada grafik di atas pada Hari Belanja Online Nasional (Harbolnas) 
2023 yang jatuh pada 10-12 Desember 2023. Dari data di atas, lipstik Make Over berada pada peringkat 
1 dengan penjualan sebesar 18,1%, lipstik Wardah berada pada peringkat 2 dengan penjualan 11,5%, 
Maybelline pada peringkat 3 dengan penjualan 10,2%, Focallure dengan penjualan kurang dari 10%, O 
Two O dengan penjualan di bawah 10%, Pinkflash dengan penjualan 5%, dan yang terakhir Somethinc 
dengan penjualan di bawah 5%. 

Penyebab peralihan merek berikutnya adalah ketidakpuasan konsumen terhadap suatu produk. 
Menurut J. Paul Peter (2000:160), ketidakpuasan (dissatisfaction) bila ekspektasi sebelum pembelian 
condong ke arah negatif. Hal ini terjadi ketika kinerja suatu produk tidak sesuai dengan harapan. 
Konsumen yang tidak puas dengan suatu produk biasanya cenderung tidak akan membelinya lagi dan 
bahkan mungkin menyampaikan ketidakpuasan mereka kepada toko, produsen, dan pelanggan lainnya. 

Konsumen juga melakukan peralihan merek karena ketidakpuasan. Hal ini didukung oleh hasil 
penelitian Inka Nuromavita (2016), bahwa peralihan merek sangat dipengaruhi oleh ketidakpuasan 
konsumen. Temuan studi yang dilakukan oleh Jenderal et al., (2021), menunjukkan bagaimana peralihan 
merek dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas produk. 

Menurut Anang Firmansyah (2019:127), ketika seorang konsumen memilih untuk membeli 
produk yang berbeda dari produk pada umumnya yang mereka beli atau yang sebelumnya mereka beli, 
hal ini dikenal sebagai peralihan merek. Bagi pemasar yang tidak ingin kehilangan kliennya, peralihan 
merek adalah fenomena menarik yang memerlukan studi cermat.. Menurut Anang Firmansyah 
(2019:127) Faktor-faktor yang memengaruhi peralihan merek meliputi periklanan, harga, kualitas produk, 
promosi dari mulut ke mulut, kepribadian, citra merek, permintaan akan variasi, ketidakpuasan 
konsumen, dan promosi. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah meneliti faktor ketidakpuasan konsumen terhadap 
peralihan merek, tetapi sebagian besar fokus pada produk elektronik dan kendaraan bermotor (Inka 
Nuromavita, 2016; Jenderal et al., 2021). Dalam konteks kosmetik lokal, masih sedikit penelitian yang 
secara spesifik menganalisis hubungan ini, khususnya pada merek Wardah yang merupakan salah satu 
produk kosmetik lokal terbesar di Indonesia. 

Dibandingkan dengan penelitian sebelumnya, hasil ini memperkuat teori bahwa kualitas produk 
dan ketidakpuasan konsumen adalah faktor utama dalam mendorong peralihan merek dalam industri 
kosmetik. Temuan ini juga memberikan perspektif baru dalam memahami perilaku konsumen, khususnya 
di kalangan mahasiswa yang memiliki preferensi unik terhadap produk kosmetik. 

Dengan demikian, penelitian ini mengisi celah dalam literatur dengan memberikan wawasan 
tentang bagaimana kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen mempengaruhi peralihan merek dalam 
konteks industri kosmetik lokal, terutama pada segmen mahasiswa. Implikasi dari temuan ini dapat 
membantu perusahaan kosmetik dalam meningkatkan strategi pemasaran dan pengembangan produk 
agar tetap kompetitif di pasar. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian kausal deskriptif (causative). Menurut 
pendapat Sanusi (2011:14) penelitian kausatif merupakan penelitian yang Menganalisis potensi 
hubungan kausal antara variabel. Dimana peneliti dapat memprediksi hubungan kausal tersebut. 
Penelitian menganalisis kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen terhadap peralihan  merek lipstik 
Wardah ke merek lain. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Negeri Padang dan teknik 
sampel ialah purposive sampling didasarkan seperangkat kriteria tertentu yaitu mahasiswa yang pernah 
berganti merek dari lipstik Wardah sebanyak 100 responden. Data primer adalah jenis data penelitian 
yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner. Analisis data meliputi deskriptif, normalitas, 
heteroskedastisitas, multikolinearitas, linieritas, regresi linier berganda, koefisien determinan, uji F, uji t. 
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 HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Normalitas 

Berikut ini adalah hasil uji normalitas: 
Tabel 20. Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber : Olahan Data SPSS Versi 21 
Dari tabel berikut ini terlihat bahwa nilai signifikansi 0,415 > 0,05 diperoleh dari uji normalitas. 

Dengan demikian, setiap variabel dalam data dapat dikatakan memiliki distribusi normal. 
Uji Multikolinearitas 

Tabel 21: Hasil Uji Multikolinearitas  

 
Sumber : Olahan Data SPSS Versi 21 
Seperti yang dapat diamati, nilai VIF dan tolerance untuk variabel ketidakpuasan konsumen dan 

kualitas produk masing-masing adalah 1,546 dan 0,647. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi multikolinearitas. 
Uji Heterokedastisitas 

Tabel 22. Uji Heterokedastisitas 
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 Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 
Setiap variabel bebas pada penelitian ini terbebas dari gejala heteroskedastisitas. Berdasarkan 

data di atas, nilai signifikansinya melebihi 0,05. 
 

Uji Linearitas  
Tabel 23. Hasil Uji Linearitas Kualitas Produk Terhadap Peralihan Merek  

 
Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 
Dapat dilihat  dari nilai signifikansi diatas antara variabel kualitas produk terhadap peralihan 

merek memiliki nilai signifikan. (0,000 < 0,05),  maka dapat dikatakan bahwa kualitas produk terhadap 
peralihan merek mempunyai hubungan yang linear. 

 
Tabel 24. Hasil Uji Linearitas Ketidakpuasan Konsumen 

 
Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 
Nilai signifikan di atas menunjukkan bahwa variabel ketidakbahagiaan konsumen terhadap 

peralihan merek memiliki 0,000 < 0,05 merupakan angka signifikan yang menunjukkan adanya hubungan 
linear antara kedua variabel. 

 
Regresi Berganda 
Tabel 25: Hasil Analisis Regresi Berganda 
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Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 
Berikut ini adalah hasil regresi berganda berdasarkan tabel: 
Y = 34.888 – 0,152 X1 + 1.003 X2+ e 
Berikut ini adalah uraian hasil analisis regresi berganda menggunakan SPSS :  

1. Nilai konstanta sebesar 34,888 menunjukkan bahwa adanya pengaruh variabel 
kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen maka peralihan merek lipstik Wardah 
mencapai nilai konstanta sebesar 34,888. 

2. Nilai koefisien variabel kualitas produk (X1) bernilai negatif sebesar -0,152. Hal ini 
menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh negatif dan peralihan 
merek yang mengemukakan jika kualitas produk lipstik Wardah menurun maka akan 
meningkatkan peralihan merek. 

3. Variabel ketidakpuasan konsumen (X2) memiliki arah positif dan nilai koefisien 
sebesar 1,003. Hal ini menunjukkan adanya korelasi positif antara ketidakpuasan 
konsumen dan peralihn merek, apabila semakin tidak puas pelanggan, semakin besar 
kemungkinan mereka berpindah merek. 

 
Uji F 

Tabel 26. Hasil Uji F 

 
Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 

Tabel 26 di atas menunjukkan bahwa nilai Fhitung adalah 83,140 dan nilai sig. adalah 0,000 lebih 
kecil dari 0,05, dengan demikian H0 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswi Universitas Negeri 
Padang melakukan peralihan merek secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas produk dan 
ketidakpuasan pelanggan. 

 
Uji T 

Tabel 27: Hasil Uji T 
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 Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 
Berikut ini merupakan pengaruh parsial hasil uji-t membandingkan variabel independen dengan 

variabel dependen. 
1) Hipotesis 2  
Berdasarkan tabel 27 diatas, variabel kualitas produk diperoleh nilai thitung dan nilai signifikansi 

0,012 kurang dari 0,05 dan nilai thitung sebesar -2.564 < ttabel (1,984) (thitung < ttabel) artinya H0 diterima, 
sehingga disimpulkan merek lipstik Wardah di kalangan mahasiswi Universitas Negeri Padang dapat 
diketahui secara pasti dipengaruhi secara negatif dan signifikan oleh kualitas produk. 

2) Hipotesis 3 
Ketidakpuasan konsumen memiliki nilai thitung sebesar 8,640 (thitung > ttabel) dan karena nilai 

signifikansinya 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak.. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa peralihan merek 
lipstik Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri Padang dipengaruhi secara signifikan oleh 
ketidakpuasan konsumen. 

Dengan analisis SPSS versi 21, nilai koefisien determinasi penelitian regresi berganda dapat 
dilihat pada nilai R Square sehingga diperoleh hasil sebagai berikut:  

Tabel 28: Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Sumber: Data Olahan SPSS Versi 21 
Berdasarkan tabel 28, nilai Adjusted R Square sebesar 0,624 ditampilkan di atas. Hal Hal ini 

menunjukkan hubungan antara variabel kualitas produk (X1) dengan variabel ketidakpusan konsumen 
(X2) terhadap peralihan merek (Y) pada produk lipstik Wardah dikalangan mahasiswi Universitas Negeri 
Padang sebesar 62,4%, sedangkan faktor yang tidak termasuk dalam analisis ini menyumbang sisanya 
sebesar 0,376 atau 37,6%. 

 
Pembahasan 
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap peralihan Merek Lipstik Wardah pada Mahasiswi di 

Universitas Negeri Padang 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, terdapat hubungan yang negatif dan signifikan antara 

kualitas produk dengan peralihan merek lipstik Wardah mahasiswi Universitas Negeri Padang. 
Berdasarkan analisis deskriptif, diperoleh  rata-rata skor sebesar 5,431 untuk variabel kualitas produk 
dengan tanggapan responden termasuk dalam kategori sangat kuat dengan tingkat capaian responden 
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 (TCR) sebesar 108,62%. Setelah analisis data, nilai koefisien regresi kualitas produk (X1) ditunjukkan 
sebesar -0,152 yang menunjukkan adanya pengaruh yang negatif terhadap peralihan merek. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis, kualitas produk memiliki nilai signifikansi 0,012 yang lebih kecil 
dari 0,05 dan nilai thitung sebesar -2,564 < ttabel (1,984) (thitung < ttabel) menunjukkan bahwa H0 diterima. kita 
dapat menyimpulkan bahwa kualitas produk sangat mempengaruhi peralihan merek lipstik Wardah di 
kalangan mahasiswi Universitas Negeri Padang.  

Dapat ditarik kesimpulan bahwa makin buruk kualitas produk maka akan semakin meningkatkan 
peralihan merek lipstik Wardah yang ditunjukkan oleh koefisien regresi variabel kualitas produk yang 
bernilai negatif. 

 
2. Pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap peralihan merek lipstik Wardah pada 

mahasiswi Universitas Negeri Padang 
Temuan penelitian, ketidakpuasan konsumen secara signifikan dan positif mempengaruhi 

peralihan merek lipstik Wardah pada mahasiswa Universitas Negeri Padang. Berdasarkan analisis 
deskriptif, diperoleh skor 3,414 untuk variabel ketidakpuasan konsumen dengan TCR sebesar 68,28% 
maka tanggapan responden masuk dalam kategori kuat. Kemudian dari analisis data yang diperoleh nilai 
koefisien regresi (X2) sebesar 1,003 karena peralihan merek dipengaruhi secara positif oleh 
ketidakpuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang diketahui ketidakpuasan konsumen memiliki tingkat 
signifikansi adalah 0,000 kurang dari 0,05 dan nilai thitung sebesar  5,418 > ttabel (1,984) (thitung > ttabel) artinya 
H0 ditolak. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa ketidakpuasan konsumen memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap peralihan merek lipstik Wardah di kalangan mahasiswi Universitas Negeri 
Padang. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa semakin tidak puas seorang konsumen, semakin besar 
kemungkinan mereka melakukan peralihan merek juga semakin tinggi. Begitupun sebaliknya, semakin 
rendah ketidakpuasan mahasiswi Universitas Negeri Padang maka peralihan merek yang dihasilkan juga 
rendah. 

 
3. Pengaruh kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen terhadap peralihan merek lipstik 

Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri Padang 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas produk 
(X1) dan ketidakpuasan konsumen (X2) terhadap peralihan merek (Y) lipstik Wardah pada 

mahasiswi Universitas Negeri Padang. Nilai rata-rata variabel kualitas produk adalah 5,431 dan nilai TCR 
sebesar 108,62% dengan kategori sangat kuat. Sebaliknya, nilai rata-rata ketidakpuasan konsumen 
sebesar 3,414 dengan nilai TCR sebesar 68,28% dengan kategori kuat. 

Berikut ini adalah nilai F yang dihitung dari hasil uji Fhitung sebesar 83,140 sebagaimana 
ditunjukkan oleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima.  
Dapat disimpulkan bahwa peralihan merek lipstik Wardah di kalangan mahasiswi Universitas Negeri 
Padang dapat dipengaruhi oleh kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen. Semakin buruk kualitas 
barang, semakin tinggi perilaku peralihan merek, dan jika ketidakpuasan konsumen semakin tinggi maka 
perilaku peralihan merek akan semakin meningkat. Namun, jika kualitas produk semakin tinggi maka 
perilaku peralihan merek akan menurun, dan jika ketidakpuasan konsumen semakin rendah maka 
peralihan merek akan semakin menurun. 

Hipotesis terhadap penelitian ini adalah:  
H1:  Kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

peralihan  merek lipstik Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri Padang 
H2: Kualitas produk mempunyai pengaruh negatif dan signifikan terhadap peralihan merek 

lipstik Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri Padang.  
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 H3:  Ketidakpuasan konsumen mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 
peralihan merek lipstik Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri Padang.  

 

KESIMPULAN 

Sesuai dengan temuan, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk secara negatif  dan signifikan 
mempengaruhi peralihan merek lipstik Wardah di kalangan mahasiswi Universitas Negeri Padang. 
Sementara itu, Peralihan merek lipstik Wardah di kalangan mahasiswi Universitas Negeri Padang 
dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh ketidakpuasan konsumen. Ketika kualitas produk buruk 
maka pelanggan sering kali memutuskan untuk beralih merek, dan mereka juga sering melakukannya 
jika mereka tidak puas dengan merek tertentu. 
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