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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian serta analisis mengenai pengaruh persepsi konsumen 

pada online customer service yang terdiri atas beberapa dimensi yaitu credibility 

source, review quality, review quantity, dan review valence terhadap intention to 

use Lazada yang diwakilkan oleh 200 responden, maka kesimpulan yang 

didapatkan adalah adanya hubungan positif dan signifikan dari online customer 

review yang terdiri atas dimensi credibility source, review quality, review quantity, 

dan review valence terhadap intention to use Lazada. 

1. Persepsi Konsumen Terhadap Online Customer Review Mengenai Lazada 

Setelah kuesioner disebarkan kepada 200 responden dan data telah 

dilakukan pengolahan, dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen atas 

online customer review mengenai Lazada dapat dikategorikan buruk. Hal 

ini berarti, banyak responden yang memiliki anggapan bahwa review yang 

dimiliki Lazada kurang baik.  

a. Persepsi Konsumen Terhadap Online Customer Review Dimensi 

Credibility Source Mengenai Lazada 

Persepsi konsumen terhadap online customer review dimensi 

credibility source mengenai Lazada dapat disimpulkan berada pada 

kategori buruk. Responden merasa bahwa kredibilitas sumber atau 

reviewers perlu dipertanyakan karena siapa saja dapat menulis 

review tanpa ada kualifikasi tertentu. Namun dimensi ini tidak dapat 

dikatakan sangat buruk karena masih ada responden yang percaya 

pada kredibilitas sumber atau reviewers.  

b. Persepsi Konsumen Terhadap Online Customer Review Dimensi 

Review Quality Mengenai Lazada 

Persepsi konsumen terhadap online customer review dimensi review 

quality mengenai Lazada dapat disimpulkan berada pada kategori 

buruk. Responden merasa bahwa kualitas dari review mengenai 
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Lazada kurang baik, dimana salah satu alasannya adalah banyaknya 

review yang tidak menyertakan bukti sehingga kebenaran dari 

review mengenai Lazada tersebut diragukan. Namun dimensi ini 

tidak dapat dikatakan sangat buruk karena masih ada responden 

yang merasa review quality pada review mengenai Lazada itu baik. 

c. Persepsi Konsumen Terhadap Online Customer Review Dimensi 

Review Quantity Mengenai Lazada 

Persepsi konsumen terhadap online customer review dimensi review 

quantity mengenai Lazada dapat disimpulkan berada pada kategori 

buruk. Responden merasa bahwa kuantitas dari review mengenai 

Lazada tidak dapat membuktikan bahwa kualitas Lazada itu baik. 

Namun dimensi ini tidak dapat dikatakan sangat buruk karena 

responden merasa jumlah review mengenai Lazada dapat 

menujukkan bahwa Lazada itu cukup populer. 

d. Persepsi Konsumen Terhadap Online Customer Review Dimensi 

Review Valence Mengenai Lazada 

Persepsi konsumen terhadap online customer review dimensi review 

valence mengenai Lazada dapat disimpulkan berada pada kategori 

buruk. Responden merasa bahwa tidak banyak reviewers yang 

merekomendasikan untuk menggunakan Lazada. Namun dimensi 

ini tidak dapat dikatakan sangat buruk karena review valence ini 

tergantung pada sifat suatu review tersebut, apakah positif atau 

negatif.  

 

2. Intention To Use Konsumen di Lazada 

Niat menggunakan pada Lazada termasuk rendah karena kebanyakan 

responden tidak memiliki keinginan untuk menggunakan Lazada. Namun 

niat menggunakan Lazada tidak dapat dimasukkan ke dalam kategori sangat 

buruk, karena sebagian responden memiliki rasa ketertarikan dan keinginan 

untuk mencari tahu informasi lebih mengenai Lazada, untuk mencoba 

menggunakan Lazada serta mempertimbangkan untuk menggunakan 

Lazada.  
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3. Pengaruh Persepsi Konsumen atas Online Customer Review (Credibility 

Source, Review Quality, Review Quantity, dan Review Valence) Terhadap 

Intention To Use Lazada 

Terdapat 4 dimensi online customer review yang terdiri atas credibility 

source, review quality, review quantity, dan review valence. Berdasarkan 

hasil pengujian dan pengolahan data, didapatkan kesimpulan bahwa 

keempat dimensi memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

intention to use Lazada dengan memberikan kontribusi sebesar 87,3%. 

 

 

5.2 Saran 

 

Berdasarkan hasil penelitian serta kesimpulan yang didapatkan dari penelitian ini, 

ditemukan hasil penelitian bahwa online customer review merupakan faktor yang 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap intention to use Lazada. 

Maka dari itu secara keseluruhan, Lazada harus melakukan kegiatan evaluasi 

terhadap berbagai online customer review yang ada untuk menciptakan ekosistem 

belanja online yang nyaman bagi banyak orang. Evaluasi dapat dilakukan dengan 

cara pengecekan, perbaikan dan pengembangan berbagai hal yang dikritik oleh 

konsumen sebagai bentuk respon atas review yang diberikan.  

 

• Dimensi Credibility Source : Lazada dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen terhadap kredibilitas dari sebuah review, terutama review positif 

dengan cara membuat banyak konten – konten khusus seperti podcast atau 

acara bincang – bincang dengan influencers, public figure, dan tokoh – 

tokoh ternama lainnya yang dipercaya oleh banyak orang mengenai 

kredibilitasnya. Sebenarnya Lazada sudah membuat konten – konten 

dengan para tokoh ternama terutama komedian seperti yang dapat dilihat 

pada Gambar 5.1 dibawah ini: 
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Gambar 5.1 – Konten Lazada 

 

Sumber : YouTube, 2022 

 

Berdasarkan Gambar 5.1 diatas, dapat dilihat bahwa setiap minggunya 

Lazada sudah membuat konten “COD” atau “Canda On Duty”. Konten ini 

dibuat untuk mempromosikan Lazada, namun dikemas dengan cara yang 

berbeda yaitu dengan sketsa komedi. Kemudian setiap properti yang 

digunakan akan bertuliskan Lazada dan sesekali para pemain akan 

mempromosikan Lazada. Konten seperti ini dapat diperbanyak dan dibuat 

lebih banyak macamnya karena seperti yang terlihat pada Gambar 5.1, 

walaupun konten baru diunggah 16 Desember yang lalu, namun orang yang 

menonton sudah cukup banyak yaitu sebesar 326 ribu. Hal tersebut 

membuktikan bahwa konten ini cukup produktif. Kemudian Lazada juga 

dapat meningkatkan program affliates dengan mengajak lebih banyak 
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konsumen untuk menuliskan review yang positif mengenai Lazada sehingga 

konsumen lainnya bisa lebih percaya atas review tersebut.  

• Dimensi Review Quality : Lazada dapat memanfaatkan konten – konten 

yang dibuat untuk melakukan review mengenai Lazada dengan mengemas 

sejumlah informasi tentang Lazada secara rinci dan detail yang dibantu oleh 

kolaborasi dengan tokoh ternama, influencer, dan lainnya agar informasi 

tersebut dapat lebih diterima oleh kebanyakan masyarakat.  

• Dimensi Review Quantity : Lazada dapat memaksimalkan program affliates 

untuk memberikan lebih banyak review positif mengenai Lazada di media 

sosial. Kemudian Lazada juga dapat memunculkan pop up review agar lebih 

banyak orang yang memberikan review.  

 

Gambar 5.2 – Contoh Pop Up Review 

 

Sumber : Google, 2022 

 

Berdasarkan Gambar 5.2 dapat dilihat bahwa ketika seseorang 

sedang menggunakan suatu aplikasi, akan muncul pop up untuk meminta 

review. Hal ini dapat diterapkan oleh Lazada untuk meminta bantuan 

kepada setiap konsumen untuk memberikan review ketika sedang atau 

sudah menggunakan Lazada dengan memunculkan pop up seperti pada 

Gambar 5.2. Lazada juga dapat menambahkan fitur seperti yang dilakukan 

e-commerce Shopee, dimana setiap konsumen yang menuliskan review 

akan diberikan koin sebagai imbalan. 
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• Dimensi Review Valence : Lazada dapat memanfaatkan program affliates 

untuk meningkatkan review yang bernilai positif. Kemudian Lazada juga 

dapat lebih sering memberikan respon atau tanggapan mengenai review 

terutama untuk review yang bernilai negatif. 

Gambar 5.3 – Tanggapan Lazada di Play Store 

 

Sumber : Hasil obervasi peneliti, 2022 

  

Berdasarkan Gambar 5.3 dapat dilihat bahwa Lazada seringkali 

memberikan respon terhadap review yang bernilai positif di play store. 

Kedepannya, Lazada dapat memberikan respon juga atas review negatif 

agar orang yang membaca review negatif tersebut tidak hanya melihat dari 

sisi 1 pihak (konsumen) saja.  
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