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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh strategi digital
marketing, promosi penjualan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada
produk sepatu adidas. Penelitian ini menggunakan penelitian Explanatory dengan
metode kuantitatif. Populasi penelitian adalah mahasiswa Universitas Islam Malang,
dengan jumlah sampel 105 responden menggunakan purposive sampling. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner, dan SPSS versi 26.0 digunakan sebagai alat analisis.
Hasil pengujian menunjukkan secara simultan dan parsial bahwa Strategi Digital
Marketing (X1), Promosi Penjualan (X2), dan Kualitas Layanan (X3) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Secara parsial, promosi
penjualan dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan digital
marketing berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kepuasan konsumen lebih dominan dipengaruhi oleh

pengalaman nyata melalui promosi dan layanan dibandingkan dengan konten digital.

Kata Kunci: Strategi Digital Marketing, Promosi Penjualan, Kualitas Layanan,

Kepuasan Konsumen, Sepatu Adidas
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of digital marketing strategies, sales
promotions, and service quality on consumer satisfaction with Adidas footwear. This
study uses explanatory research with quantitative methods. The study population was
students of the Islamic University of Malang, with a sample size of 105 respondents
using purposive sampling. Primary data were collected through questionnaires, and
SPSS version 26.0 was used as the analysis tool. The results of the analysis indicate
that simultaneously and partially, Digital Marketing Strategy (X1), Sales Promotion
(X2), and Service Quality (X3) have a positive and significant effect on Consumer
Satisfaction (Y). Partially, sales promotion and service quality have a positive and
significant effect, while digital marketing has a negative effect on consumer
satisfaction. These findings indicate that consumer satisfaction is more dominantly
influenced by direct experiences through promotions and service quality rather than

digital content.

Keywords: Digital Marketing Strategy, Sales Promotion, Service Quality, Consumer

Satisfaction, Adidas Shoes.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis semakin mengalami persaingan ketat, terus
berinovasi dan meningkatkan produk atau layanan dengan penuh kreativitas dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen yang berkembang. Persepsi konsumen
sebagai masyarakat berperan penting dalam menentukan efektivitas inisiatif aktivisme
(Utomo et al., 2023). Banyak strategi bisnis telah berubah akibat dari kemajuan
teknologi. Salah satu adalah pemasaran yang sebelumnya dilakukan secara tradisional
melalui media massa konvensional dan sekarang dilakukan melalui platform
komunikasi digital online. Pergeseran dari Industri 3.0 ke Industri 4.0, yang sangat
bergantung pada teknologi, mendorong perubahan ini. (Setiyono & Sutrimah, 2016).

Industri Fashion adalah salah satu bisnis yang telah menjadi fenomena di
masyarakat. Berbagai merek Fashion menjadi sorotan, terutama di kalangan anak
muda, yang menjadi pasar potensial bagi perusahaan. Berdasarkan data yang
diperoleh dari Zakawali (2022) menyebutkan bahwa kategori fashion menjadi salah
satu kategori yang paling banyak dibeli oleh masyarakat sebesar 61 persen. Hal ini
tidak terlepas dari kebutuhan masyarakat akan produk fashion seperti sepatu untuk
menunjang dalam melakukan aktifitas sehari-hari. Dilansir dari hasil survei yang
dilakukan oleh Riyanto (2022) yang bertajuk “Indonesia in 2022: Looking at Fashion
Trends & Economy Revival “Survei tersebut menemukan bahwa sebagian besar
responden lebih menyukai gaya sederhana 73% dan kasual 68%. Item fashion yang
paling disukai oleh sebagian besar responden adalah alas kaki, salah satunya adalah
sneakers. Sepatu tidak lagi hanya digunakan sebagai pakaian, tetapi sekarang menjadi
bagian penting dari industri fashion di masyarakat.

Salah satu merek sepatu internasional yang telah dikenal luas di Indonesia

adalah Adidas. Didirikan oleh Adolf (Adi) Dassler, yang mulailnietubdat se five' G
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Herzogenaurach, yang terletak di dekat Nuremberg, Jerman, pada tahun 1920-an. Di
Indonesia sepatu Adidas digunakan oleh semua kalangan untuk dipakai olahraga.
Namun seiring perkembangan zaman, sepatu Adidas menjadi lebih umum digunakan
dalam kehidupan sehari-hari dan disukai oleh para penggemar sepatu, yaitu mereka
yang senang mengoleksi dan memakainya setiap hari. Akibatnya, merek sepatu Adidas
sekarang bukan hanya sepatu olahraga.

Secara umum, kita melihat bahwa sepatu Adidas terus bersaing dengan merek
sepatu lainnya seperti Converse, Airwalk, NB, dan North Star, yang terus mengalami
persaingan yang sangat ketat dalam beberapa tahun kebelakangan ini dalam
memasarkan brand mereka masing-masing. Berikut adalah data brand sepatu yang

banyak digunakan pada tahun 2024.

Tabel 1.1 Brand Sepatu yang banyak digunakan pada tahun 2024

Top Brand Sepatu 2024

20.00% 16.80%
15.00%
9.40%
10.00% 6.80%

. 0
Adidas Convers Airwalk Nike Ando

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com)

Berdasarkan data di atas, dapat kita lihat pada Tabel 1.1 bahwa Adidas
menempati posisi pertama dari merek sepatu yang banyak digunakan dengan
persentase 16.80%. Posisi kedua ditempati oleh Converse dengan persentase 9.40%,
diikuti oleh Airwalk (6.80%), Nike (4.00%), dan Ando (3.70%). Meskipun Adidas
berhasil memimpin pasar di antara merek-merek tersebut, merek ini harus tetap
meningkatkan inovasi karena memiliki pesaing kuat seperti Converse dan Nike. Oleh
karena itu, Adidas perlu terus mengembangkan inovasi produk yang lebih terbaru dan
efektif untuk mempertahankan posisinya dan lebih menarik konsumen di tengah

persaingan pasar yang ketat
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Tabel 1.2 Pendapatan adidas dalam waktu 2022-2024
Pendapatan Adidas Per 3 Tahun

2022 2023 2024

Rp. 83,13 Triliun Rp. 79,13 Triliun Rp. 87,46 Triliun

Sumber : Shttps://ecommercedb.com/store/adidas.co.id (adidas.co.id Store Data)

Berdasarkan data pada Tabel 1.2, dapat diketahui bahwa pendapatan (net sales)
Adidas Indonesia melalui platform adidas.co.id mengalami perkembangan yang
fluktuatif selama periode 2022 hingga 2024. Pada tahun 2022, pendapatan e-commerce
Adidas Indonesia tercatat sekitar Rp 74,5 miliar, kemudian mengalami sedikit
penurunan pada tahun 2023 menjadi sekitar Rp 71,2 miliar, dan kembali meningkat

secara signifikan pada tahun 2024 dengan nilai mencapai sekitar Rp 86,2 miliar.

Kenaikan dan penurunan pendapatan yang bersifat fluktuatif ini menunjukkan
adanya dinamika dalam aktivitas pemasaran digital serta perilaku pembelian
konsumen di pasar Indonesia. Kondisi tersebut dapat mencerminkan perubahan
strategi digital marketing, efektivitas promosi penjualan, serta tingkat kepuasan
konsumen terhadap produk Adidas di Indonesia yang terus mengalami penyesuaian
seiring perkembangan tren pasar dan teknologi. Menurut Musriha dan Gillang (2012),
banyaknya pengguna internet menawarkan peluang pemasaran untuk memperluas
jangkauan pasar industri mereka. Pemasaran digital, juga dikenal sebagai "Digital
Marketing”, adalah jenis pemasaran yang memasarkan barang atau jasa melalui
internet (Fadhilah, 2024). Dunia digital menawarkan banyak keuntungan pemasaran,
salah satunya adalah menghemat waktu dan biaya dengan mengirimkan informasi
produk kepada lebih banyak pelanggan.

Dalam menghadapi persaingan, Adidas menerapkan berbagai strategi
pemasaran modern. Dari sisi digital marketing, seperti kampanye #HereToCreate di
Instagram dan TikTok, di mana mereka berkolaborasi dengan influencer lokal
(misalnya, atlet sepak bola Indonesia atau selebriti K-pop) untuk menciptakan konten

user-generated yang viral. Selain itu, Adidas menggunakan Al untuk personalisasi
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rekomendasi di aplikasi Confirmed (platform eksklusif sneakers) dan augmented
reality (AR) untuk virtual try-on di situs web mereka, yang meningkatkan engagement
konsumen hingga 30% (data Adidas Annual Report, 2023). Fleksibilitas strategi ini
memungkinkan peningkatan kepuasan konsumen melalui kemudahan akses informasi
dan transaksi, seperti pembayaran via e-commerce (Shopee, Lazada) atau mobile
banking (Pratiwi & Fadhli, 2021). Penelitian menunjukkan bahwa strategi digital
marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan meningkatkan
persepsi nilai dan kepercayaan (Kotler & Keller, 2016).

Promosi penjualan, sebagai salah satu elemen utama dalam bauran promosi
(promotion mix), didefinisikan sebagai upaya komunikasi pemasaran untuk
memperkenalkan, menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen
tentang produk atau jasa melalui berbagai saluran (Kotler & Keller, 2016). Di era
digital saat ini, promosi penjualan semakin terintegrasi dengan live commerce
(misalnya, live selling di TikTok Shop) dan program loyalitas berbasis app, yang dapat
meningkatkan konversi penjualan hingga 20-30% (data McKinsey, 2023).

Dari sisi promosi penjualan, Adidas mengadakan kampanye seperti "Black
Friday Sale" di e-commerce resmi mereka, di mana diskon hingga 50% pada sneakers
populer seperti Ultraboost dikombinasikan dengan bundling aksesoris, serta kolaborasi
dengan platform seperti Shopee untuk promo eksklusif member. Strategi ini tidak
hanya menarik konsumen baru tetapi juga mendorong pembelian ulang, yang secara
langsung berkontribusi pada kepuasan konsumen dengan memberikan nilai tambah
(persepsi "value for money"). Penelitian Musriha dan Gillang (2012) menunjukkan
bahwa promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, dengan koefisien
regresi positif, karena mengurangi resistensi harga dan meningkatkan persepsi

keadilan transaksi.

Selain itu, aspek kualitas layanan juga menjadi perhatian“penting, teratama
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melalui layanaomnichannel seperti buyonline, pick up in-store yang bertujuan
menciptakan pengalaman belanja yang seamless (Rifqi Ashfa & Ishak, 2023). Ketiga
faktor tersebut diperkirakan berpengaruh besar terhadap kepuasan konsumen. Kualitas
layanan didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan untuk memenuhi atau
melampaui ekspektasi konsumen melalui interaksi yang andal dan empati (Zeithaml et
al., 1990). D1 fenomena sekarang, layanan omnichannel (integrasi online-offline)
menjadi tren, di mana konsumen mengharapkan pengalaman seamless seperti "buy
online, pick up in-store" (BOPIS). Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen karena menciptakan ikatan emosional dan mengurangi churn rate
dari penelitian (Lestari, 2018), terutama di industri fashion di mana pengalaman
belanja memengaruhi loyalitas jangka panjang.

Kepuasan konsumen, sebagai variabel dependen (Y) dalam penelitian ini,
didefinisikan sebagai respons emosional positif (senang) atau negatif (kecewa) yang
muncul setelah konsumen membandingkan performa produk/jasa yang diterima
dengan ekspektasi awal (Maulidiah et al., 2023). Kepuasan ini bersifat kumulatif dan
multidimensional, mencakup dimensi kognitif (evaluasi rasional seperti kualitas vs.
harga), afektif (perasaan emosional seperti kegembiraan saat menerima produk),
perilaku (tindakan seperti rekomendasi atau pembelian ulang), dan konatif (niat
loyalitas jangka panjang).

kepuasan konsumen pada produk Adidas di Indonesia menjadi isu krusial di
era digital saat ini, di mana persaingan fashion semakin ketat dan ekspektasi konsumen
terus meningkat (Selviyanti et al., 2024). Survei terbaru Statista (2023) menunjukkan
bahwa hanya 65% konsumen Adidas di Indonesia merasa puas sepenuhnya, dengan
keluhan utama meliputi keterlambatan pengiriman, kurangnya variasi produk lokal,
dan ketidaksesuaian antara promosi digital dengan pengalaman aktual belanja. Hal ini
diperburuk oleh fluktuasi perilaku konsumen pasca-pandemi, di mana 73% responden

lebih memilih gaya kasual dengan sneakers sebagai prioritas (Riyanto, 2022),“tetapi
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Adidas masih kesulitan mempertahankan loyalitas di tengah dominasi rival seperti
Converse (pangsa pasar 50% vs. 1.8% Adidas, Top Brand Award 2022).

Sejumlah penelitian sebelumnya menunjukkan relevansi variabel tersebut
dengan kepuasan konsumen. Penelitian Musriha & Gillang (2012) menemukan bahwa
promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Fadhli & Pratiwi (2021)
menyatakan bahwa digital marketing dan promosi penjualan memiliki pengaruh positif
pada kepuasan. Lestari (2018) menegaskan bahwa digital marketing, kualitas produk,
dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sementara Aprianto
(2016) serta Lestari (2018) menyimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh kuat
terhadap kepuasan konsumen.

Namun, sebagian besar penelitian sebelumnya hanya meneliti satu atau dua
variabel secara terpisah, dan cenderung berfokus pada e-commerce secara umum.
Belum banyak penelitian yang menguji secara simultan pengaruh strategi digital
marketing, promosi penjualan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada
satu objek spesifik, yakni brand global Adidas di Indonesia, yang justru menghadapi
persaingan ketat dengan Converse dan Nike. Fakta bahwa tingkat kepuasan konsumen
Adidas di Indonesia masih berada di angka 65% (Statista, 2023) memperkuat adanya
celah penelitian (research gap) yang perlu dikaji lebih lanjut. Dengan
mempertimbangkan fenomena yang terjadi, kondisi objek penelitian, keterkaitan
variabel, serta hasil penelitian terdahulu yang belum menjawab secara menyeluruh,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Strategi Digital
Marketing, Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

pada Produk Adidas.”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan masalah yang terdapat pada latar belakang yang ada, maka dapat

dirumuskan sebagai berikut:



1. Bagaimana startegi digital marketing, promosi pejualan, dan kualitas layanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen produk sepatu

adidas?
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2. Bagaimana startegi digital marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
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produk sepatu adidas?

3. Bagaimana promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
produk sepatu adidas?

4. Bagaimana kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk
sepatu adidas?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Dengan mempertimbangkan permasalahan saat ini, maka bentuk tujuan
penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh strategi digital marketing,
promosi penjualan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
produk sepatu adidas.

2. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh strategi digital marketing
terhadap kepuasan konsumen produk sepatu adidas.

3. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh promosi penjualaan
terhadap kepuasan konsumen produk sepatu adidas.

4. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen produk sepatu adidas

1.3.2 Manfaat penelitian

1. Secara praktis

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi
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manajemen Adidas dalam merancang strategi digital marketing, promosi




penjualan, serta peningkatan kualitas layanan yang lebih efektif agar mampu

meningkatkan kepuasan konsumen.
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b. Penelitian ini juga dapat menjadi pedoman untuk pelaku bisnis yang

sebanding dalam mengoptimalkan strategi pemasaran yang berbasis digital

University of Islam Malang

serta layanan yang berorientasi pada konsumen

2. Secara teoritis

a. Penelitian ini diharapkan dapat membantu perkembangan ilmu
pengetahuan, khususnya di bidang manajemen pemasaran, dengan
menambah referensi mengenai keterkaitan antara digital marketing, promosi

penjualan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.

b. Selain itu, penelitian ini juga dapat memperkuat teori-teori yang telah ada

serta menjadi rujukan bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji topik serupa.
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Bedasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap pengaruh Strategi
digital marketing, promosi penjualan, kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen pada produk sepatu adidas terhadap objek penelitian yaitu mahasiswa

UNISMA angkatan 2022, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Strategi digital marketing, promosi penjualan, dan kualitas layanan
secara simultan perngaruh positif terhadap kepuasan konsumen
terhadap produk sepatu Adidas.

2. Strategi digital marketing secara parsial tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen terhadap produk sepatu
Adidas.

3. Promosi penjualan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk sepatu adidas

4. Kualitas layanan secara parsial berpangruh positif terhadap

kepuasan konsumen produk sepatu adidas

5.2 Keterbatasan

Penelitian ini telah dilakukan secara optimal, walau demikian mesih terdapat

keterbatasan dalam penelitian ini antara lain

1. Penelitian hanya menggunakan 3 variabel ( srategi digital
marketing, promosi penjualan, dan kualitas layanan) guna
mengetahu kepuasan konsumen. Oleh karena itu, masih
terdapat kemungkinan bahwa variabel lain,gsepertigpersepsi

harga, citra merek, kualitas produk, atau kepercayaan merek,

77



yang memengaruhi kepuasan konsumen namun belum diteliti

dalam penelitian ini.
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2. Penelitian ini terbatas pada mahasiswa aktif Universitas Islam
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Malang angkatan 2022 yang menggunakan produk sepatu
Adidas. Hasil penelitian ini belum mencakup konsumen dari
angkatan lain, maupun masyarakat umum dengan karakteristik
demografis yang lebih beragam. Penelitian selanjutnya
diharapkan dapat memperluas scope penelitian dengan
melibatkan responden dari berbagai angkatan, perguruan tinggi
lain, atau kelompok usia dan latar belakang yang berbeda,
sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasikan secara lebih
luas.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang telah diuraikan

sebelumnya, maka peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Saran Bagi Adidas

Adidas disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan
dan strategi promosi penjualan karena terbukti berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, strategi digital
marketing perlu dievaluasi agar lebih sesuai dengan kebutuhan
dan karakteristik konsumen mahasiswa. Perusahaan juga perlu
memperhatikan aspek harga karena menjadi faktor utama yang

memengaruhi kepuasan konsumen.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya
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Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan

variabel lain seperti kualitas produk, persepsi harga, citra merek,
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dan kepercayaan merek, serta memperluas ruang lingkup

penelitian dengan melibatkan responden yang lebih beragam agar
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hasil penelitian lebih komprehensif
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