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Abstrak

Studi ini menginvestigasi dampak dari persepsi negatif terhadap kualitas produk, yang direpresentasikan oleh isu
green line, pada keputusan pembelian smartphone flagship merek ‘S’. Secara spesifik, penelitian ini menguji peran
mediasi dari kualitas perangkat lunak, yang diwakili oleh antarmuka One UI, untuk memahami bagaimana kegagalan
pada perangkat keras dapat mempengaruhi persepsi terhadap perangkat lunak.

Menggunakan data dari survei daring terhadap 334 pengguna Samsung Galaxy S21-S25 Series, model penelitian
dianalisis dengan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM).

Hasil analisis menunjukkan tidak adanya pengaruh langsung yang signifikan dari kualitas produk terhadap keputusan
pembelian. Namun, kualitas perangkat lunak terbukti secara penuh memediasi hubungan ini. Temuan ini
mengungkap adanya mekanisme negative spillover effect. persepsi negatif terhadap kegagalan hardware secara
signifikan menurunkan persepsi terhadap kualitas sofiware, yang kemudian menjadi jalur utama yang mempengaruhi
keputusan pembelian. Implikasi utamanya adalah keunggulan software tidak dapat sepenuhnya mengkompensasi
kelemahan hardware karena persepsi konsumen terhadap keduanya saling terhubung.

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Kualitas Produk, Kualitas Perangkat Lunak, Green Line, Mediasi Penuh,
Spillover Effect

Abstract

This study investigates the impact of negative perceptions of product quality, represented by the "green line" issue,
on purchase decisions for brand 'S’ flagship smartphones. Specifically, this research tests the mediating role of
software quality, represented by the One UI interface, to understand how hardware failure can affect software
perception.

Using data from an online survey of 334 users of the Samsung Galaxy S21-S25 Series, the research model was
analyzed with Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM).

The analysis reveals no significant direct effect of product quality on purchase decisions. However, software quality
was found to fully mediate this relationship. This finding uncovers a negative spillover effect mechanism: negative
perceptions of hardware failure significantly decrease the perception of software quality, which in turn becomes the
primary pathway influencing purchase decisions. The main implication is that software excellence cannot fully
compensate for hardware weaknesses, as consumer perceptions of both are interconnected.
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I. PENDAHULUAN

Dalam lanskap persaingan smartphone premium yang sangat ketat, merek-merek terkemuka seperti Samsung
menghadapi tekanan signifikan yang ditandai dengan erosi pangsa pasar selama beberapa tahun terakhir
(Counterpoint Research, 2025). Situasi ini, diperparah oleh penurunan pangsa pasar secara umum di berbagai segmen
bisnisnya (The Chosun Daily, 2025), membuat reputasi produk dan kepercayaan konsumen menjadi semakin krusial.
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Salah satu strategi utama Samsung untuk mempertahankan keunggulannya adalah melalui superioritas pengalaman
perangkat lunak, yang diejawantahkan dalam antarmuka One UI yang kaya fitur dan integrasi Galaxy Al (Jackson,
2025).

Namun, keunggulan strategis pada software ini dibayangi oleh krisis kualitas produk yang meluas, yaitu
munculnya fenomena ‘green line' pada layar seri flagship (Forbes, 2024). Isu kegagalan pada perangkat keras ini
telah menjadi keluhan global (The Straits Times, 2024) dan terbukti relevan di kalangan target pasar, di mana survei
pendahuluan pada 334 pengguna menunjukkan bahwa 31.7% di antaranya pernah mengalami masalah ini secara
langsung. Kondisi ini menciptakan sebuah dilema teoretis dan praktis: bagaimana konsumen merekonsiliasi persepsi
yang bertentangan antara keunggulan software dengan kelemahan hardware?

Mengacu pada literatur mengenai krisis produk dan mekanisme negative spillover effect (Zhang & Lim, 2021),
penelitian ini mengusulkan bahwa dampak dari kegagalan hardware tidaklah bersifat langsung. Sebaliknya,
penelitian ini bertujuan untuk menguji sebuah model mediasi. Kami berhipotesis bahwa persepsi negatif terhadap
kualitas produk (X) secara tidak langsung mempengaruhi keputusan pembelian (Y) dengan cara terlebih dahulu
merusak atau menurunkan persepsi konsumen terhadap kualitas perangkat lunak (Z). Dengan demikian, studi ini
secara empiris menginvestigasi bagaimana persepsi terhadap kualitas perangkat lunak menjadi jalur perantara utama
yang menjelaskan dampak dari sebuah krisis produk fisik terhadap pertimbangan pembelian konsumen.

II. TINJAUAN LITERATUR
II.1  Grand Theory

Kerangka teoritis penelitian ini didasarkan pada Service-Dominant (S-D) Logic. Teori ini menggeser pandangan
pemasaran dari yang berfokus pada barang menjadi berfokus pada layanan (service) sebagai dasar pertukaran nilai.
Dalam perspektif S-D Logic, produk fisik seperti smartphone tidak dipandang sebagai sumber nilai akhir, melainkan
sebagai 'alat penyalur layanan' (service-delivery vehicle), di mana nilai sesungguhnya diciptakan saat konsumen
menggunakan produk tersebut.

Kerangka ini sangat relevan untuk membedah dilema dalam penelitian ini. Perangkat keras (hardware) Samsung
dapat dipandang sebagai 'alat', sementara 'layanan' yang menciptakan pengalaman dan nilai bagi konsumen adalah
Kualitas Perangkat Lunak (One UI). Dengan demikian, munculnya kegagalan pada 'alat' (isu green line) menjadi
sangat krusial karena berpotensi mengganggu persepsi konsumen terhadap 'layanan' utamanya, sehingga
menciptakan konflik dalam persepsi nilai total produk yang ditawarkan.

II.2  Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian merupakan hasil akhir dari serangkaian proses kognitif dan perilaku yang kompleks, di
mana konsumen menentukan pilihan terhadap suatu produk. Proses ini bukanlah tindakan spontan, melainkan sebuah
alur multi-tahap yang terstruktur, meliputi pengenalan masalah, pencarian informasi, hingga evaluasi berbagai
alternatif sebelum pilihan akhir dibuat (Al Hafizh & Oktafani, 2021; Harahap & Amanah, 2020; Nurdin & Syahputra,
2023; Musyaffa, 2024). Kerangka kerja yang umum digunakan untuk memahami alur ini adalah model lima tahap,
yang terdiri dari pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku
pasca-pembelian (Putra dkk., 2023).

Penelitian ini memfokuskan analisisnya pada fase pra-pembelian, yang mencakup tiga tahap awal tersebut.
Dalam konteks digital kontemporer, tahapan pra-pembelian ini sangat dipengaruhi oleh kemampuan platform dalam
membangun kepercayaan dan menyajikan informasi yang transparan. Hal ini terbukti signifikan, di mana fitur-fitur
interaktif pada platform e-commerce dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan konsumen, sehingga
memfasilitasi keputusan pembelian secara lebih efektif (Lenka & Pradana, 2025).

II.3  Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan indikator utama yang membentuk persepsi konsumen terhadap sebuah merek.
Produk yang unggul adalah produk yang mampu memenuhi fungsi, ketahanan, dan ekspektasi konsumen (Fauzi &
Ali, 2021). Selain itu, atribut-atribut seperti keakuratan, kemudahan penggunaan, dan daya tahan menjadi tolak ukur
kualitas dalam konteks persaingan pasar yang ketat (Firmansyah, 2021; Martini et al., 2021). Untuk mengukur
kualitas produk secara menyeluruh, beberapa dimensi digunakan, seperti: kinerja, keandalan, daya tahan, kemudahan
perbaikan, estetika, dan persepsi kualitas (Irawan & Sitinjak, 2024; Syahputra & Akbar, 2022).



Menurut Rizaldi & Suprayogi (2024), citra merek yang kuat dan positif merupakan kunci dalam membentuk
persepsi ini, di mana merek yang dianggap berkualitas, etis, dan dapat dipercaya akan secara signifikan
meningkatkan niat beli konsumen. Dalam konteks smartphone, dimensi seperti keandalan layar, daya tarik visual,
serta reputasi merek sangat menentukan bagaimana konsumen menilai produk. Penelitian ini mengoperasionalkan
kualitas produk melalui dimensi keandalan, estetika, dan persepsi kualitas, dengan fokus pada persepsi negatif akibat
isu green line (Syahputra & Akbar, 2022).

1.4 Kualitas Perangkat Lunak

Perangkat lunak yang berkualitas tinggi menjadi kunci dalam memberikan pengalaman pengguna yang stabil dan
efisien. Definisi kualitas perangkat lunak merujuk pada sejauh mana sistem mampu memenuhi harapan pengguna
secara konsisten dalam berbagai kondisi operasional (AisahNurhasanah, 2024; ASQ, 2025). Berdasarkan ISO/IEC
25010:2011, kualitas perangkat lunak diklasifikasikan ke dalam beberapa dimensi: keandalan, efisiensi, kegunaan,
kemudahan perbaikan, dan keamanan (Idri dkk., 2013; Amrizal, 2015). Keandalan mencerminkan stabilitas sistem,
efisiensi mencakup penggunaan sumber daya secara optimal, dan kegunaan merujuk pada kemudahan penggunaan
antarmuka. Sementara itu, kemudahan perbaikan dan keamanan melibatkan aspek pembaruan sistem dan
perlindungan privasi (Lewis & Sauro, 2021).

Dalam studi ini, kualitas perangkat lunak diukur berdasarkan dimensi kegunaan, keandalan, efisiensi, dan
keamanan pada antarmuka One UI dari Samsung.

II.5 Kerangka Pemikiran
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Keterangan: H3 = H3a x H3b = Mediasi(X = Z = Y)

Dalam evaluasi smartphone, persepsi konsumen terhadap kualitas produk dan kualitas perangkat lunak
merupakan dua anteseden kunci yang mempengaruhi keputusan pembelian. Secara konvensional, persepsi negatif
terhadap kualitas produk (X) akibat kegagalan fisik seperti isu green line diduga akan berpengaruh negatif terhadap
keputusan pembelian (Y) (Lone dan Bhat, 2023). Sebaliknya, kualitas perangkat lunak (Z) yang superior, yang
memberikan pengalaman pengguna (UX) yang positif, diharapkan dapat berpengaruh positif secara langsung
terhadap keputusan pembelian (Hyeon Jo dan Park, 2024; Gusfi dkk., 2024).

Namun, penelitian ini mengajukan argumen yang lebih kompleks daripada sekadar pengaruh langsung.
Mengadaptasi kerangka kerja dari studi mengenai krisis produk (Zhang & Lim, 2021), peneliti berhipotesis bahwa
dampak dari kegagalan hardware tidaklah bersifat langsung, melainkan dimediasi oleh persepsi terhadap software.
Peneliti mengusulkan adanya mekanisme negative spillover effect, di mana persepsi negatif terhadap kualitas produk
(X) akan "merembet" dan secara signifikan menurunkan persepsi konsumen terhadap kualitas perangkat lunak (Z)
terlebih dahulu. Penurunan persepsi terhadap software, yang tadinya menjadi keunggulan utama, kemudian
diprediksi menjadi jalur dominan yang mempengaruhi keputusan pembelian (Y).



Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H1: Kualitas Produk berpengaruh negatif terhadap Keputusan Pembelian.
H2: Kualitas Perangkat Lunak berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian.
H3: Kualitas Perangkat Lunak memediasi hubungan antara Kualitas Produk dan Keputusan Pembelian.

1. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian kuantitatif ini menggunakan desain survei eksplanatori yang disebarkan secara daring. Sampel akhir
terdiri dari 334 pengguna smartphone Samsung Galaxy S21-S25 Series di Indonesia, yang dipilih melalui teknik
purposive sampling berdasarkan kriteria spesifik terkait pengetahuan tentang isu green line dan familiaritas dengan
antarmuka One UL

Pengukuran dilakukan menggunakan skala Likert lima poin untuk semua item. Variabel Kualitas Produk (X)
dioperasionalkan sebagai persepsi negatif terhadap isu green line. Kualitas Perangkat Lunak (Z) diukur melalui
persepsi terhadap pengalaman menggunakan antarmuka One Ul, sementara Keputusan Pembelian (Y) difokuskan
pada aktivitas konsumen pada tahap pra-pembelian.

Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat
lunak SmartPLS 4 untuk menguji model mediasi yang dihipotesiskan. Evaluasi model pengukuran (validitas dan
reliabilitas) dilakukan sebelum pengujian model struktural. Signifikansi jalur dan efek mediasi ditentukan melalui
prosedur bootstrapping dengan 5.000 resamples (Hair et al., 2022).

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis deskriptif dilakukan pada data dari 334 pengguna Samsung Galaxy S Series yang seluruhnya mengetahui
isu green line, di mana 31,7% di antaranya pernah mengalami masalah tersebut secara langsung. Hasilnya
mengungkap adanya dualisme persepsi yang kuat di kalangan responden: di satu sisi, mereka menunjukkan persepsi
negatif yang tinggi terhadap Kualitas Produk terkait isu green line (indeks rata-rata = 82,69%), namun di sisi lain
mereka tetap mempertahankan persepsi positif terhadap Kualitas Perangkat Lunak (indeks rata-rata = 73,83%).

Meskipun demikian, kemampuan perangkat lunak untuk sepenuhnya mengkompensasi isu perangkat keras
dinilai lebih rendah (indeks = 66,29%). Terlepas dari konflik persepsi ini, kecenderungan responden untuk
melakukan aktivitas pra-pembelian tetap berada pada level yang tinggi (indeks rata-rata = 72,34%). Temuan
deskriptif ini mengkonfirmasi adanya dilema yang nyata dan menegaskan perlunya analisis lebih lanjut untuk
memahami mekanisme hubungan antar variabel tersebut.

IV.1 Hasil Pengukuran Model (Quter Model)
a. Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Variabel Indikator Outer Loading
Kualitas Produk (X) X1 0.795
X2 0.806
X3 0.780
X4 0.806
Kualitas Perangkat Lunak | Z1 0.832
2) z2 0.850
73 0.764
74 0.850
75 0.814
76 0.854
Keputusan Pembelian (Y) | Y1 0.751
Y2 0.756
Y3 0.786




| | Y4 | 0.757 |
Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

Berdasarkan Tabel di atas, seluruh 14 indikator yang digunakan dalam penelitian ini memiliki nilai outer loading
di atas ambang batas yang direkomendasikan yaitu 0.708 (Hair et al., 2022) (nilai terendah adalah 0.751 untuk Y1).
Hal ini menunjukkan bahwa semua indikator memiliki reliabilitas yang sangat baik dan valid dalam mengukur
konstruknya masing-masing.

b. Reliabilitas Konstruk (Construct Reliability)

Konstruk Cronbach's rho A Composite AVE
Alpha Reliability
(rho_c)
Keputusan | 0.770 0.793 0.848 0.582
Pembelian
(09)
Kualitas 0.908 0.911 0.929 0.686
Perangkat
Lunak (Z)
Kualitas 0.813 0.846 0.874 0.635
Produk (X)

Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

Berdasarkan Tabel tersebut, seluruh konstruk penelitian telah memenuhi kriteria reliabilitas dan validitas
konvergen. Nilai Cronbach's Alpha dan Composite Reliability untuk semua variabel berada di atas ambang batas
yang direkomendasikan yaitu 0.70 (Hair et al., 2022). Selain itu, validitas konvergen juga terkonfirmasi dengan nilai
Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap konstruk yang melebihi standar minimal 0.50 (Hair et al., 2022).
Hasil ini mengonfirmasi bahwa model pengukuran memiliki reliabilitas internal dan validitas konvergen yang sangat
baik.

c. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Keputusan Kualitas Kualitas
Pembelian Perangkat Produk (X)
(Y) Lunak (Z)

Keputusan

Pembelian

)

Kualitas 0.579

Perangkat

Lunak (Z)

Kualitas 0.257 0.278

Produk (X)

Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

Semua nilai HTMT pada Tabel di atas berada jauh di bawah ambang batas 0.90 (Hair et al., 2022). Nilai tertinggi
adalah 0.579 antara Kualitas Perangkat Lunak (Z) dan Pertimbangan Pembelian (Y). Hasil ini menunjukkan bahwa




validitas diskriminan antar semua konstruk (termasuk term interaksi) telah terpenuhi dengan baik berdasarkan
kriteria HTMT. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa setiap konstruk dalam model penelitian ini mengukur
konsep yang berbeda satu sama lain.

IV.2 Hasil Pengukuran Model (Inner Model)
a. Statistik Kollinearitas (Inner Model VIF)

Keputusan Kualitas Kualitas
Pembelian Perangkat Produk (X)
YY) Lunak (Z)

Keputusan

Pembelian

Y)

Kualitas 1,066

Perangkat

Lunak (Z)

Kualitas 1,066 1,000

Produk (X)

Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

Semua nilai VIF tersebut berada jauh di bawah ambang batas yang direkomendasikan yaitu di bawah 3, dan tidak
boleh melebihi 5 (Hair et al., 2022). Hal ini mengindikasikan bahwa tidak terdapat masalah multikolinieritas yang
serius dalam model struktural, sehingga estimasi koefisien jalur dapat dianggap stabil dan tidak terdistorsi oleh
korelasi berlebih antar prediktor.

b. Koefisien Determinasi (R?)

Konstruk Endogen R? R? Adjusted Interpretasi

Kualitas Perangkat Lunak (Z) 0.062 0.059 Lemah

Keputusan Pembelian (Y) 0.278 0.274 Moderat
(Mendekati)

Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

Berdasarkan Tabel di atas, Kualitas Produk (X) mampu menjelaskan sebesar 6,2% varians dalam Kualitas
Perangkat Lunak (Z). Nilai R? ini tergolong lemah, menunjukkan bahwa Kualitas Produk hanya memberikan
kontribusi penjelasan yang kecil terhadap variasi dalam persepsi Kualitas Perangkat Lunak. Sementara itu, Kualitas
Produk (X), Kualitas Perangkat Lunak (Z), mampu menjelaskan sebesar 27,8% varians dalam Keputusan Pembelian
(Y). Nilai R? ini dapat diinterpretasikan mendekati tingkat moderat, menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan penjelasan yang cukup baik untuk variabel Pertimbangan Pembelian.



c. Ukuran Efek (f2)

Hubungan Eksogen — | 2 Interpretasi

Endogen

Kualitas Produk (X) — Kualitas | 0.066 Efek Kecil

Perangkat Lunak (Z)

Kualitas  Produk (X) — | 0.006 Efek Dapat Diabaikan
Keputusan Pembelian (Y)

Kualitas Perangkat Lunak (Z) — | 0.334 Efek Besar (mendekati)
Keputusan Pembelian

Tabel di atas menunjukkan bahwa Kualitas Perangkat Lunak (Z) memiliki efek yang mendekati besar (f>=0.334)
dalam menjelaskan varians Keputusan Pembelian (Y), yang mengindikasikan kontribusi substantifnya terhadap
model. Kualitas Produk (X) memiliki efek kecil (f>=0.066) terhadap Kualitas Perangkat Lunak (Z). Sementara itu,

Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

efek langsung Kualitas Produk (X) terhadap Keputusan Pembelian (Y) (£2=0.006).

IV.3 Uji Hipotesis

Pembelian (Y)

Hipotesis Jalur Pengaruh Koefisien T Statistik P Values | Keputusan
Jalur

HI Kualitas Produk -0.066 1.026 0.305 Tidak Didukung
(X) — Keputusan
Pembelian (Y)

H2 Kualitas Perangkat | 0.507 12.117 0.000 Didukung
Lunak (Z) —
Keputusan




Hipotesis Jalur Pengaruh Koefisien T Statistik P Values | Keputusan

Jalur
H3 Kualitas Produk -0.127 4.990 0.000 Didukung
(X) — Kualitas
Perangkat Lunak

(Z) — Keputusan
Pembelian (Y)
(Efek Tidak
Langsung)

Sumber: SmartPLS 4 Data Primer (2025)

Hasil analisis menunjukkan hipotesis pertama (H1) yang menguji pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap
Keputusan Pembelian tidak didukung secara statistik (B =-0.066; p = 0.305). Sebaliknya, hipotesis kedua (H2) yang
menguji pengaruh Kualitas Perangkat Lunak terhadap Keputusan Pembelian didukung dengan kuat (f = 0.507; p =
0.000). Temuan paling krusial adalah dukungan terhadap hipotesis ketiga (H3), di mana Kualitas Perangkat Lunak
terbukti memediasi secara penuh hubungan antara Kualitas Produk dan Keputusan Pembelian (Efek Tidak Langsung
=-0.127; p=0.000).

IV.4 Pembahasan

Pembahasan utama penelitian ini berpusat pada temuan kunci bahwa dampak dari krisis produk fisik (isu green
line) terhadap keputusan pembelian tidaklah bersifat langsung, melainkan bekerja secara tidak langsung melalui
mekanisme mediasi penuh (full mediation) dari Kualitas Perangkat Lunak. Temuan ini menyajikan gambaran yang
lebih kompleks mengenai perilaku konsumen dalam mengevaluasi produk teknologi yang memiliki atribut unggul
dan cacat secara bersamaan.

Inti dari mekanisme ini dapat dipahami sebagai negative spillover effect, sebuah konsep yang relevan dalam studi
krisis produk (Zhang & Lim, 2021). Hasil penelitian secara empiris menunjukkan bahwa persepsi negatif terhadap
kegagalan hardware "merembet" dan secara signifikan menurunkan persepsi konsumen terhadap kualitas software.
Penurunan persepsi terhadap software—yang kemungkinan diperkuat oleh laporan media yang mengaitkan isu ini
dengan pembaruan perangkat lunak (Android Authority, 2024; TechRadar, 2024)—kemudian menjadi jalur dominan
yang mempengaruhi keputusan pembelian.

Dalam kerangka ini, tidak signifikannya pengaruh langsung dari Kualitas Produk (H1) menjadi lebih dapat
dipahami. Konsumen pada tahap pra-pembelian tidak serta-merta menolak sebuah produk hanya karena satu isu,
melainkan memproses kegagalan tersebut melalui evaluasi terhadap atribut lain, sebuah temuan yang konsisten
dengan penelitian sebelumnya (Fitrah & Is Fadhillah, 2023). Di sisi lain, kuatnya pengaruh positif dari Kualitas
Perangkat Lunak (H2) menegaskan perannya sebagai mediator yang sangat krusial. Hal ini sejalan dengan literatur
yang menyoroti pentingnya user experience (UX) sebagai pendorong utama minat beli di industri teknologi (Hyeon
Jo & Park, 2024).

Secara keseluruhan, temuan mediasi penuh ini berimplikasi bahwa keunggulan pada perangkat lunak tidak dapat
sepenuhnya menjadi "tameng" bagi kelemahan fundamental pada perangkat keras. Persepsi konsumen terhadap
kedua aspek ini ternyata saling terhubung, di mana kegagalan pada satu aspek dapat mencederai kekuatan aspek
lainnya.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
V.1 Kesimpulan



Penelitian ini menyimpulkan bahwa keputusan pembelian smartphone Samsung Galaxy S Series pada tahap pra-
pembelian sangat dipengaruhi oleh kualitas perangkat lunak (One UI), yang terbukti menjadi pendorong positif yang
signifikan. Sebaliknya, persepsi negatif terhadap kualitas produk fisik (isu green line) tidak secara langsung
memengaruhi keputusan pembelian. Temuan kunci penelitian ini adalah peran mediasi penuh dari kualitas perangkat
lunak, di mana dampak negatif dari isu perangkat keras disalurkan sepenuhnya melalui penurunan persepsi terhadap
kualitas perangkat lunak itu sendiri.

V.2 Saran

Hasil penelitian ini memberikan beberapa implikasi penting. Secara teoretis, studi ini mengonfirmasi peran
mediasi penuh dari kualitas perangkat lunak, memberikan bukti empiris untuk fenomena spillover effect dalam
konteks produk teknologi. Secara manajerial, temuan ini menyiratkan bahwa produsen tidak dapat hanya
mengandalkan keunggulan perangkat lunak untuk menutupi kekurangan pada perangkat keras. Strategi yang paling
efektif adalah menjaga kualitas produk secara holistik, terus menjadikan pengalaman pengguna sofiware sebagai
keunggulan kompetitif, serta mengelola persepsi konsumen mengenai integrasi keduanya secara proaktif untuk
membangun kepercayaan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan, termasuk fokusnya pada tahap pra-pembelian dan pada satu merek spesifik.
Oleh karena itu, penelitian di masa depan dianjurkan untuk mengeksplorasi dampak variabel ini pada keputusan
pembelian aktual dan loyalitas pelanggan. Selain itu, peluang riset terbuka untuk menguji variabel lain seperti citra
merek, harga, dan layanan purnajual, memperluas konteks ke merek lain, serta menggunakan metode kualitatif untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai proses evaluasi konsumen.
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