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ABSTRAK 

NABILA NOER ISTIQAMAH (2020/20053096) : Pengaruh Kualitas Produk 

dan Ketidakpuasan Konsumen Terhadap Perilaku Peralihan Merek 

Lipstik Wardah pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang 

Pembimbing : Annur Fitri Hayati, S.Pd, M.Pd 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana pengaruh kualitas poduk 

dan ketidakpuasan konsumen terhadap peralihan merek pada lipstik Wardah. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian kausatif. 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Negeri 

Padang yang pernah menggunakan lipstik Wardah dan melakukan peralihan merek. 

Sampel berjumlah 100 orang dengan teknik pengambilan sampel yaitu purposive 

sampling. Instrumen pada penelitian ini menggunakan angket dengan 

mengklasifikasikan dalam bentuk kategori, dalam penelitian ini menggunakan skala 

likert. Data dianalisis menggunakan uji beda (t-test) pada taraf signifikansi α= 0,05 

menggunakan SPSS versi 21. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) terdapat pengaruh negatif signifikan 

kualitas produk terhadap peralihan merek pada produk lipstik Wardah pada 

mahasiswa Universitas Negeri Padang. (2) terdapat pengaruh positif signifikan 

ketidakpuasan konsumen terhadap peralihan merek pada produk lipstik Wardah pada 

mahasiswa Universitas Negeri Padang. (3) terdapat pengaruh positif signifikan 

kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen terhadap peralihan merek pada produk 

produk lipstik Wardah pada mahasiswa Universitas Negeri Padang. 

Kata kunci: Kualitas Produk, Ketidakpuasan Konsumen, Peralihan Merek, Wardah,  

Universitas NegeriPadang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Di era globalisasi yang semakin ketat akan persaingan ini, setiap 

perusahaan dituntut agar dapat selalu memberikan dan terus menjaga akan 

kualitas dari produknya. Apabila tidak ingin tertinggal dengan perusahaan-

perusahaan lainnya yang lebih kompetitif. Saat ini produk kosmetik menjadi 

suatu kebutuhan yang wajib digunakan sehari-hari khususnya oleh konsumen 

wanita, ini dilakukan agar seseorang memperoleh identitas diri atau 

pengakuan atas dirinya dalam suatu komunitas atau lingkungannya. Hal ini 

terlihat dari terus meningkatnya penjualan produk kosmetik yang ada di 

Indonesia dari tahun ke tahun, baik produk kosmetik dari dalam ataupun luar 

negeri (Ayuniah, 2017: 209). 

 Ketatnya persaingan pada dunia bisnis ini membuat para pelaku bisnis 

memunculkan berbagai produk baik berupa barang maupun jasa yang 

ditawarkan dengan bermacam-macam merek. Hal tersebut tentunya 

meningkatkan keinginan konsumen untuk mencoba produk-produk yang 

ditawarkan dipasaran, sehingga memberikan peluang bagi konsumen dalam 

memilih produk yang dibutuhkan atau diinginkan. Semakin beragamnya 

produk dengan berbagai merek maka akan semakin banyak alternatif pilihan 

bagi konsumen (Abdullah et al., 2023:192). 
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 Bagi seorang wanita kosmetik merupakan kebutuhan yang sangat 

penting, demi mempertahankan kecantikannya wanita menggunakan kosmetik 

setiap waktu sesuai dengan kebutuhan. Promosi kosmetik merek dalam negeri 

merupakan salah satu keputusan untuk memperkenalkan produk buatan 

Indonesia di pasar dalam negeri dan internasional. Terdapat adanya 

permintaan yang beragam dari konsumen tentang kosmetik sehingga kondisi 

ini dimanfaatkan betul oleh produsen kosmetik untuk menciptakan berbagai 

macam varian kosmetik dari harga yang murah hingga mahal (Nurmalasari & 

Istiyanto, 2021:42). 

 Umumnya bahwa target utama industri kosmetik didominasi kaum 

wanita. Produk kecantikan yang paling banyak digunakan pada remaja adalah 

untuk perawatan wajah. Jenis kosmetika untuk wajah diantaranya bedak, 

pelembab, krim wajah, foundation, lipstick, lipbalm, eye shadow, eye liner, 

pensil alis, maskara, facial foam, cleanser, toner, serum, dll (Muliyawan & 

Suriana, 2013 dalam Lestari 2022:9). Produk kecantikan terdiri dari berbagi 

jenis produk, salah satunya adalah kosmetik dekoratif dimana produk lipstik 

dianggap sebagai produk kosmetik yang paling penting bagi wanita Indonesia 

(Demante & Dwiyanto, 2019:97). 

 Penjualan kosmetik bibir pada sepanjang Ramadhan 2024 berhasil 

menembus angka Rp178,20 Miliar. Angka tersebut merupakan akumulasi dari 

beberapa produk, mulai dari lipstik, lip tint, lip gloss, lip liner, lip plumper, 

dan kosmetik bibir lainnya. 
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 Untuk melihat seberapa tinggi minat konsumen terhadap lipstik, dapat 

dilihat hasil riset penjualan Compas pada gambar berikut : 

Gambar 1. Penjualan Kosmetik Bibir di Bulan Ramadhan  

Sumber www.Compas.co.id 

 Berdasarkan kuantitas produk, Compas.co.id mencatat lipstik menjadi 

produk kosmetik bibir paling laris, dengan penjualan mencapai 2,70 juta 

produk, dengan total nilai Rp70,31 miliar. Berikutnya disusul kosmetik bibir 

lainnya sebanyak 2,42 juta produk dan lip tint 449.009 produk. Lip gloss dan 

lip liner di posisi selanjutnya dengan jumlah yang terjual, masing-masing 

sebanyak 91.755 dan 12.183 produk. Sementara di posisi terakhir ada Lip 

Plumper yang terjual hingga 7.051 produk. 

 Lipstik     adalah     produk     kosmetik dekoratif   yang   paling   luas   

digunakan. Lipstik  adalah  sediaan  pewarna  bibir  yang merupakan sediaan 

kosmetik yang digunakan  untuk  mewarnai  bibir  dengan sentuhan  artistik  

sehingga  meningkatkan estetika dalam tata rias wajah (Rosa Paembonan, 

Hermawati Harun, 2023:103). 

 

http://www.compas.co.id/
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 Pada umumnya wanita menggunakan lipstik sebagai pewarna bibir agar 

terlihat lebih cerah dan segar, lipstik dianggap bisa membuat wajah lebih 

mempesona meskipun tidak menggunakan jenis produk kecantikan lainnya ke 

wajah. Lipstik itu sendiri bukan hanya digunakan untuk membuat wajah 

terlihat lebih cerah dan segar tetapi beberapa kandungan yang digunakan pada 

lipstik juga dapat membuat tekstur bibir menjadi lebih lembut dan 

menghindarkan bibir dari kekeringan (Ridha, 2021:2).  

Perkembangan brand lipstik di Indonesia pada tahun 2023 mengalami 

pertumbuhan pesat, terutama dengan dominasi brand lokal. Brand seperti 

Wardah, Hanasui, dan Implora terus memimpin penjualan di platform e-

commerce seperti Shopee dan Tokopedia. Wardah, misalnya, sukses meraih 

pangsa pasar signifikan dengan produk lipstik seperti Velvet Matte Lip 

Mousse yang sangat populer di kalangan konsumen lokal (Compas).  

 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.  

  

 

https://compas.co.id/article/penjualan-lipstik/
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Gambar berikut ini menunjukkan data penjualan lipstik pada tahun 

2023 dan 2024, dapat dilihat pada gambar 2 : 

Gambar 2. Data Penjualan Lipstik Tahun 2023 dan 2024 

Sumber : Compas.co.id  

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat data penjualan yang 

dilakukan compass.co.id pada tahun 2023 pada Hari Belanja Online Nasional 

(Harbolnas) yang berlangsung pada tanggal 10-12 Desember. 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%. 
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Kemudian pada tahun 2024, Lipstik Wardah kembali mengalami 

penurunan penjualan. Berdasarkan gambar 2, Maybelline berada pada 

peringkat 1 dengan penjualan sebesar 20%, pada peringkat 2 ada lipstik 

Hanasui dengan penjualan sebesar 10,4%, peringkat 3 lipstik Make Over 

dengan penjualan sebesar 8,3%, lipstik Wardah dengan penjualan 8,2%, 

lipstik Implora sebesar 6,5%, lipstik Oh My Glam sebesar 6,3%, O Two O 

sebesar 3,4%, Focallure 3,2%, Pinkflash 3,2%, dan pada peringkat terakhir 

ada Somethinc dengan penjualan 3,1%. 

Hal ini menunjukkan bahwa menurunnya penjualan lipstik Wardah 

karena konsumen mulai banyak beralih ke merek lain. Hal tersebut dapat 

terjadi karena perempuan lebih konsumtif dan lebih mudah terpengaruh oleh 

trend yang ada tidak terkecuali pada produk dengan versi terbaru yang 

memiliki dampak pada perpindahan produk ke merek lain (Bashori, 2018:5). 

 Remaja di Indonesia biasanya mulai memakai lipstik sejak umur 12-25 

tahun ke atas. Remaja pada kategori mahasiwa menjadi target karena remaja 

memandang segala sesuatunya masih bergantung pada emosinya sehingga 

menentukan pandangannya terhadap suatu objek psikologi dan emosi remaja 

pada umumnya belum stabil. Selain itu, jumlah populasi remaja dan fakta 

bahwa remaja kurang terampil dalam mengelola keuangan dari pada 

kelompok usia lainnya yang menyebabkan remaja menjadi target menarik 

bagi pelaku bisnis terutama pada bisnis produk kosmetik perawatan pribadi 

(Vega & Mardatillah, 2021:39). 
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 Untuk mengetahui terjadinya peralihan merek lipstik Wardah pada 

mahasiswi Universitas Negeri Padang, maka peneliti melakukan survey. Hasil 

survei tersebut dapat dilihat melalui gambar berikut. 

Tabel 1. Survei Awal 30 Responden Tentang Peralihan Merek Lipstik Wardah 

ke Lipstik Merek Lain Pada Mahasiswi Universitas Negeri Padang. 

 

No. 

 

Pertanyaan 

 

Ya 

 

Tidak 

 

Total 

Persentase 

Ya Tidak 

1 Apakah anda pernah 

menggunakan lipstik Wardah 

 

30 0 30 100% 0% 

2 Apakah anda sekarang sudah 

beralih dari lipstik Wardah ke 

lipstik merek lain 

26 4 30 86,7% 13,3% 

Sumber : Observasi Awal (2024) 

Berdasarkan hasil survei dari 30 orang responden, diketahui bahwa 

sebanyak 100% koresponden menggunakan lipstik Wardah, 86,7% 

menyatakan mereka beralih dari lipstik Wardah ke merek lain. Dari hasil 

survey tersebut diketahui bahwa keinginan responden yang merupakan 

mahasiswi Universitas Negeri Padang untuk melakukan peralihan merek dari 

lipstik Wardah ke merek lain itu cukup tinggi. 

Tabel 2. Survei Awal 30 Responden tentang Merek Lipstik yang digunakan oleh 

Mahasiswa Universitas Negeri Padang 

 
Sumber : Observasi Awal (2024) 

 

Wardah Maybelline Make Over Revlon Emina Hanasui OMG O Two O

3 2 1 301

Merek Lipstik

TotalPertanyaanNo.

Apa merek lipstik yang sedang 

anda gunakan sekarang
4 6 6 3 5
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Dari data diatas diketahui, berdasarkan hasil survei sebanyak 30 

responden mahasiswi Universitas Negeri Padang diperoleh bahwa sebanyak 

26 orang mengalami peralihan merek ke lipstik lain. Lipstik Wardah berada 

pada posisi ke 4 dari 8 merek lipstik yang sedang digunakan mahasiswi 

Universitas Negeri Padang. Berdasarkan hasil survei tersebut, kalangan 

mahasiswi Universitas Negeri Padang yang menggunakan lipstik Wardah 

cukup rendah. Rendahnya penggunaan produk Wardah  diduga karena adanya 

peralihan merek yang dilakukan oleh konsumen. 

Menurut Anang Firmansyah (2019:129), ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi intensi peralihan merek, yaitu kualitas produk dan 

ketidakpuasan konsumen. Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi konsumen untuk melakukan peralihan merek. Semakin bagus 

produk yang ditawarkan maka akan semakin menurunkan intensi peralihan 

merek. Begitupun sebaliknya, ketika kualitas produk tidak bagus maka akan 

meningkatkan keingina konsumen untuk beralih ke merek lain. Ketidakpuasan 

konsumen merupakan situasi yang ditimbulkan saat daya guna produk lebih 

rendah dari pada yang diharapkan. 

Peralihan merek disebabkan oleh kualitas produk, kualitas bisa diartikan 

sebagai produk yang bebas cacat. Dengan kata lain, produk sesuai dengan 

standar (target, sasaran, atau persyaratan yang bisa didefinisikan, diobservasi 

dan diukur) (Fandy Tjiptono, 2012).  
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 Dapat dilihat dari beberapa review pengguna lipstik Wardah tentang 

kualitas produknya melalui komentar tiktok, adapun beberapa komentar dari 

pengguna Wardah pada gambar 3. 

 
Gambar 3. Review pengguna lipstik Wardah 

Sumber : Akun Tiktok @Tika dan @Valle 

 

 Dari review lipstik Wardah diatas dapat dilihat keluhan konsumen 

terhadap kualitas produk ini tidak sesuai dengan ekspektasi, dengan banyak 

kekurangan yang mempengaruhi pengalaman penggunaan. Konsumen 

mengatakan bahwa beberapa dari mereka merasa tidak cocok dengan lipstik 

Wardah dikarenakan produk yang lengket, kering, dan tidak tahan lama.  

Produk dengan kualitas rendah cenderung menimbulkan ketidakpuasan 

konsumen, yang sering kali disebabkan oleh masalah seperti kerusakan, 
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performa yang tidak sesuai, atau tidak memenuhi klaim yang dibuat oleh 

produsen.  

 Dari kualitas produk yang rendah dan ketidakpuasan konsumen dapat 

menyebabkan konsumen melakukan peralihan merek. Hal ini didukung oleh 

hasil penelitian Armazura et al., (2019), bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap peralihan merek. Hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Jenderal et al., (2021), menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap peralihan merek. 

 Penyebab peralihan merek yang berikutnya yaitu karena ketidakpuasan 

konsumen terhadap suatu produk. Menurut J. Paul Peter (2000:160), 

ketidakpuasan (dissatisfaction) muncul ketika harapan pra pembelian ternyata 

tidak cocok secara negatif. Yaitu, kinerja suatu produk ternyata lebih buruk 

dari kinerja yang diharapkan. Konsumen yang merasa tidak puas terhadap 

suatu produk cenderung tidak akan melakukan pembelian ulang dan bahkan 

dapat mengecam langsung kepada produsen, pengecer, serta menceritakannya 

pada konsumen lainnya.  

 Untuk melihat ketidakpuasan konsumen terhadap lipstik Wardah dapat 

dilihat dari gambar 4. 
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Gambar 4. Review pengguna lipstik Wardah 
Sumber : akun tiktok @Wardah Beauty Official dan @Valle  

 Dari review lipstik Wardah diatas dapat dilihat keluhan konsumen 

terhadap ketidakpuasan akan produk. Ketidakpuasan konsumen terhadap 

produk terjadi ketika kinerja suatu produk ternyata lebih buruk dari kinerja 

yang diharapkan. Jika mereka tidak dipuaskan, mereka cenderung beralih 

merek serta mengajukan keberatan pada produsen, pengecer, dan bahkan 

menceritakannya kepada konsumen lainnya (J. Paul Peter, 2000:157). 

 Dari ketidakpuasan konsumen dapat menyebabkan konsumen 

melakukan peralihan merek. Hal ini didukung oleh hasil penelitian Inka 

Nuromavita (2016), bahwa ketidakpuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap peralihan merek. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Jenderal et al., 
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(2021), menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

peralihan merek. 

 Menurut Anang Firmansyah (2019:127), perpindahan merek merupakan 

keputusan konsumen untuk membeli produk yang berbeda dari sebelumnya 

atau biasanya dibeli. Perpindahan merek adalah suatu yang menarik dan perlu 

dikaji secara mendalam oleh pemasar yang tidak ingin kehilangan 

pelanggannya. Menurut Anang Firmansyah (2019:127), faktor-faktor yang 

mempengaruhi peralihan merek yaitu iklan, harga, kualitas produk, 

komunikasi dari mulut ke mulut, kepribadian, citra merek, kebutuhan mencari 

variasi, ketidakpuasan konsumen, dan promosi. 

 Perilaku peralihan merek pada pelanggan seringkali terjadi pada setiap 

produk. Menurut Anggraeni et al., (2018:787) menyatakan bahwa perilaku 

perpindahan merek merupakan fenomena yang kompleks, yang dapat terjadi 

karena adanya perilaku mencari keberagaman, terdapatnya penawaran produk 

lain atau dapat juga terjadi karena adanya masalah yang ditemukan atas 

produk yang sudah dibeli.  

 Dari banyaknya faktor-faktor yang terkait dalam keputusan perpindahan 

merek, penelitian ini menggunakan 2 faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan perpindahan merek yang dilakukan oleh konsumen. Faktor yang 

pertama adalah kualitas produk yang menjadi penyebab terjadinya 

perpindahan merek karena kualitas produk secara langsung mempengaruhi 

kepuasan, kepercayaan, dan pengalaman konsumen. Kualitas yang buruk 



13 
 

 
 

sering mendorong konsumen untuk beralih ke merek lain yang menawarkan 

produk lebih baik. Oleh karena itu, kualitas produk menjadi faktor kunci 

dalam keputusan konsumen untuk tetap setia atau berpindah merek.  

 Produk yang mempunyai kualitas yang tidak dinamis akan semakin 

meningkatkan resiko konsumen untuk melakukan perpindahan merek, 

sebaliknya produk yang memiliki tingkat kualitas yang dinamis akan 

mengurangi resiko terjadinya perpindahan merek (Oktariko, 2011 dalam 

Ronaldo, 2020).  

 Selain karena kualitas produk, faktor kedua peralihan merek juga dapat 

terjadi karena ketidakpuasan konsumen yang merupakan salah satu faktor 

penyebab terjadinya perpindahan merek. Ketidakpuasan konsumen penting 

karena ketidakpuasan adalah penyebab utama konsumen meninggalkan merek 

tertentu. Ketika konsumen mengalami ketidakpuasan akan memicu konsumen 

mencari alternatif yang lebih baik, mengurangi kesetiaan konsumen terhadap 

merek, pengalaman negatif konsumen memicu keputusan untuk mencoba 

merek lain, dan adanya ulasan negatif dan word of mouth mempengaruhi 

orang lain untuk beralih merek. 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Tobergte & Curtis, 2015) tentang 

“Pengaruh Promosi dan Kualitas Produk Terhadap Perilaku Beralih Merek 

(Brand Swithing) ke Kartu Perdana Telkomsel” menunjukkan bahwa kualitas 

produk berpengaruh secara positif signifikan terhadap perilaku beralih merek. 

Hasil penelitian dari (Bashori, 2018) tentang “Pengaruh Ketidakpuasan dan 
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Kebutuhan Mencari Variasi Terhadap Perpindahan Merek Smartphone 

Samsung ke Merek Smartphone Lain di Wilayah Surabaya” menunjukkan 

bahwa ketidakpuasan berpengaruh positif signifikan terhadap perpindahan 

merek. 

 Dengan demikian, maka penulis tertarik untuk meneliti variabel yang 

menentukan perpindahan merek pada konsumen yang menggunakan lipstik 

Wardah dengan judul “Pengaruh Kulitas Produk dan Ketidakpuasan 

Konsumen Terhadap Perilaku Peralihan Merek Lipstik Wardah Pada 

Mahasiswa Universitas Negeri Padang”. 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas dapat 

diidentifikasi : 

1. Banyaknya perkembangan produk kecantikan terutama lipstik, Wardah 

mengalami penurunan penjualan.  

2. Hasil survei peralihan merek lipstik Wardah ke lipstik merek lain pada 

mahasiswi Universitas Negeri Padang. 

3. Banyaknya hasil review pengguna Wardah mengenai kualitas produk, 

yaitu rendahnya kualitas lipstik Wardah. 

4. Banyaknya hasil review pengguna Wardah mengenai keluhan 

ketidakpuasan konsumen terhadap lipstik Wardah. 
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C. Batasan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi masalah  yang telah dijabarkan, permasalahan 

yang ada masih sangat kompleks sehingga perlu diadakan pembatasan 

masalah yang terjadi. Penelitian ini lebih memfokuskan pada permasalahan 

Pengaruh Kualitas Produk dan Ketidakpuasan Konsumen terhadap Perilaku 

Peralihan Merek Lipstik Wardah pada Mahasiswi Universitas Negeri Padang. 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi masalah dan pembatasan masalah yang akan 

diteliti maka rumusan masalah peneliti adalah : 

1. Apakah terdapat pengaruh secara bersama antara kualitas produk dan 

ketidakpuasan konsumen terhadap perilaku peralihan merek lipstik 

Wardah di Universitas Negeri Padang ? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap perilaku peralihan 

merek lipstik Wardah di Universitas Negeri Padang ? 

3. Apakah terdapat pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap perilaku 

peralihan merek lipstik Wardah di Universitas Negeri Padang ? 

E. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan perumusan masalah yang akan diteliti dan dibahas, maka 

tujuan penulisan ini adalah untuk mengetahui : 

1. Pengaruh kualitas produk dan ketidakpuasan konsumen terhadap 

perilaku peralihan merek lipstik Wardah di Universitas Negeri Padang. 
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2. Pengaruh kualitas produk terhadap perilaku peralihan merek lipstik 

Wardah di Universitas Negeri Padang. 

3. Pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap perilaku peralihan merek 

lipstik Wardah di Universitas Negeri Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam 

menerapkan teori-teori yang telah penulis pelajari selama 

memperoleh pendidikan di bangku perkuliahan. 

b. Sebagai salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana Pendidikan di 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang. 

2. Manfaat praktis 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi pada 

perusahaan produk kecantikan di Indonesia sehingga dapat dijadikan 

ide terkait variabel yang menyebabkan konsumen melakukan peralihan 

merek pada produk tersebut.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penjelasan mengenai hasil penelitian dan pembahasan yang 

sudah dipaparkan pada bab IV tentang tentang pengaruh kualitas  produk  dan 

ketidapuasan konsumen terhadap perlihan merek produk lipstik Wardah pada 

mahasiswa Universitas Negeri Padang. Maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Variabel kualitas  produk  dan ketidakpuasan konsumen berpengaruh 

secara signifikan terhadap peralihan merek produk lipstik Wardah pada 

mahasiswi Universitas Negeri Padang. 

2. Kualitas produk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap peralihan 

merek lipstik Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri Padang. Hal ini 

menunjukkan semakin rendah kualitas produk maka semakin tinggi 

keinginan mahasiswi Universitas Negeri Padang untuk melakukan 

peralihan merek. 

3. Ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

peralihan merek lipstik Wardah pada mahasiswi Universitas Negeri 

Padang. Semakin tinggi tingkat ketidakpuasan mahasiswi Universitas 

Negeri Padang terhadap lipstik Wardah maka semakin tinggi perilaku 

mahasiswi untuk melakukan peralihan merek. 
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B. Saran 

Dari hasil data penelitian ingin memberikan beberapa saran yang dapat 

disampaikan yaitu : 

1. Disarankan kepada PT. Paragon untuk dapat meningkatkan kualitas 

produk lipstik Wardah dengan cara meningkatkan kualitas produk sesuai 

dengan manfaat yang telah di janjikan agar produk lipstik Wardah dapat 

teruji kualitasnya dibandingkan dengan produk pesaing. Serta 

menyediakan warrna-warna lipstik yang lebih bervariasi agar konsumen 

memiliki lebih banyak  pilihan dalam memilih warna yang mereka 

inginkan dan cocok dengan berbagai tipe kulit. 

2. Ketidakpuasan konsumen terhadap lipstik Wardah yang menyebabkan 

konsumen pindah ke merek lain tinggi dengan hasil indikator 

ketidaksesuaian atas kualitas dengan harapan memperoleh tingkat 

tertinggi. Sebaiknya perusahaan harus mampu menyesuaikan kualitas 

dengan kebutuhan konsumen. Dengan cara melakukan survei baik secara 

langsung ataupun tidak langsung mengenai apa yang menjadi keluhan 

konsumen, apa yang diinginkan konsumen dan kekurangan dari lipstik 

Wardah, kemudian hasilnya bisa dievaluasi sehingga keluhan konsumen 

bisa diterima dengan adanya perbaikan kualitas dan diharapkan konsumen 

dapat memiliki kepuasan karena keluhannya diterima serta keinginannya 

terpenuhi. 
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3. Berdasarkan hasil TCR terendah pada variabel kualitas produk tingkat 

rata-rata terendah adalah pernyataan nomor 9 yaitu “Lipstik Wardah 

memberikan hasil akhir yang glossy” sebesar 2,45 dengan tingkat capaian 

responden sebesar 49%. Variabel ketikdakpuasan konsumen tingkat rata-

rata tertinggi adalah pernyataan nomor 8 yaitu “Ketika saya 

menggunakan lipstik Wardah saya merasa pigmentasi lipstik sangat tipis 

sehingga membutuhkan beberapa kali aplikasi” sebesar 4,16 dengan 

tingkat capaian responden sebesar 83,2%. Terakhir pada variabel 

peralihan merek hasil TCR tertinggi pada tingkat rata-rata adalah 

pernyataan nomor 14 yaitu “Saya beralih ke merek lain karena lipstik 

Wardah tidak memiliki SPF untuk bibir” sebesar 4,28 dengan tingkat 

capaian responden sebesar 85,6%. 

4. Bagi peneliti selanjutnya disarankan agar menambahkan variabel-variabel 

lainnya yang dapat mempengaruhi peralihan merek. 
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