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Abstract

This study examines the impact of digital marketing strategies, sales promotions, and service quality
on consumer satisfaction with Adidas footwear products. The research employs an explanatory
approach using quantitative methods. The population consists of students from the Islamic University
of Malang, with a sample of 105 respondents selected through purposive sampling. Primary data were
collected using questionnaires, and data analysis was conducted with SPSS version 26.0. The findings
reveal that, both simultaneously and individually, digital marketing strategies (X1), sales promotions
(X2), and service quality (X3) significantly influence consumer satisfaction (Y). However, partial
analysis indicates that sales promotion and service quality have a positive and significant effect,
whereas digital marketing shows a negative influence on consumer satisfaction. These results suggest
that consumer satisfaction is more strongly driven by direct experiences gained from promotional
activities and service quality rather than digital marketing content.

Keywords: Digital Marketing Strategy, Sales Promotion, Service Quality, Consumer Satisfaction,
Adidas Shoes.

Pendahuluan

Persaingan dunia bisnis pada era industri 4.0 semakin intensif sehingga perusahaan dituntut
untuk terus berinovasi dalam mengembangkan produk, layanan, dan strategi pemasaran. Kemajuan
teknologi digital telah menggeser pola pemasaran konvensional menuju pendekatan berbasis digital
yang memungkinkan interaksi lebih luas, cepat, dan efisien dengan konsumen (Amory et al., 2025).
Perubahan ini sangat terasa pada industri fashion, khususnya produk sepatu sneakers yang kini tidak
hanya berfungsi sebagai alas kaki, tetapi juga sebagai simbol gaya hidup masyarakat modern.

Di Indonesia, sektor fashion menjadi kategori produk dengan tingkat pembelian tertinggi,
mencapai 61% dari total konsumsi masyarakat (Fauzi et al., 2019). Tren gaya berpakaian kasual turut
meningkatkan minat terhadap sneakers dengan tingkat penggunaan sebesar 73% (Riyanto, 2022).
Dalam kondisi persaingan tersebut, Adidas sebagai merek global mampu mempertahankan
eksistensinya melalui inovasi produk dan strategi pemasaran yang konsisten, tercermin dari
pencapaian Top Brand Award 2024 dengan persentase penggunaan sebesar 16,80%. Namun demikian,
fluktuasi kinerja penjualan Adidas Indonesia pada periode 2022-2024 mengindikasikan adanya
tantangan dalam menjaga kepuasan konsumen secara berkelanjutan.

Kepuasan konsumen merupakan faktor penting dalam keberlangsungan dan daya saing suatu
merek. Tjiptono (2012) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai kondisi terpenuhinya harapan dan
kebutuhan konsumen terhadap produk atau jasa yang digunakan, sedangkan Bachtiar (2011)
memandang kepuasan sebagai respons emosional positif yang muncul setelah proses konsumsi. Salah
satu faktor yang berperan dalam membentuk kepuasan tersebut adalah strategi digital marketing, yaitu
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upaya pemasaran melalui media digital seperti media sosial, website, dan aplikasi. Adidas menerapkan
strategi ini melalui kampanye digital, kolaborasi dengan influencer, serta pemanfaatan teknologi
artificial intelligence (Al) dan augmented reality (AR) untuk meningkatkan pengalaman konsumen.
Selain itu, promosi penjualan berupa insentif jangka pendek seperti diskon dan penawaran khusus
(Boyd et al., 2000) serta kualitas layanan yang andal dan responsif turut berkontribusi dalam
menciptakan pengalaman positif bagi konsumen (Zeithaml et al., 1990).

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa strategi digital marketing, promosi
penjualan, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sebagian besar penelitian
masih mengkaji variabel tersebut secara parsial dan pada objek yang berbeda. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara komprehensif pengaruh strategi digital marketing,
promosi penjualan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen produk sepatu Adidas,
khususnya pada kalangan mahasiswa. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
empiris bagi pengembangan ilmu manajemen pemasaran serta menjadi bahan pertimbangan bagi
perusahaan dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif dan berorientasi pada kepuasan
konsumen.

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis
Expectation—Confirmation Theory (ECT)

Expectation—Confirmation Theory (ECT) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen muncul
sebagai hasil perbandingan antara harapan sebelum pembelian dan kinerja aktual yang dirasakan
setelah penggunaan produk atau jasa Oliver (1980). Dalam penelitian ini, strategi digital marketing
dan promosi penjualan berperan dalam membentuk ekspektasi konsumen terhadap produk sepatu
Adidas, sedangkan kualitas layanan mencerminkan kinerja aktual yang diterima konsumen. Kepuasan
konsumen akan tercapai apabila kinerja layanan yang dirasakan mampu memenuhi atau melampaui
harapan yang telah terbentuk sebelumnya.

Hubungan Strategi Digital Marketing terhadap Kepuasan Konsumen

Strategi digital marketing memungkinkan perusahaan menjangkau konsumen melalui berbagai
platform digital serta membangun keterlibatan dan pengalaman yang lebih personal. Pemanfaatan
pemasaran digital juga memudahkan pelaku usaha dalam memantau perilaku pasar dan menyesuaikan
strategi secara real-time. Penelitian Syaifullah dkk. (2021) menunjukkan bahwa digital marketing
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sejalan dengan temuan Pratiwi dan Fadhli
(2021) serta Puji Lestari (2018) yang membuktikan bahwa pemasaran digital berkontribusi dalam
meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan hipotesis sebagai
berikut:
H1: Strategi digital marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Hubungan Promosi Penjualan terhadap Kepuasan Konsumen

Promosi penjualan merupakan sarana komunikasi pemasaran yang bertujuan memberikan
informasi dan dorongan kepada konsumen agar tertarik melakukan pembelian melalui berbagai bentuk
insentif. Promosi seperti diskon, kupon, maupun penawaran khusus dapat meningkatkan persepsi nilai
yang dirasakan konsumen, sehingga mendorong terbentuknya kepuasan terhadap produk atau merek
(Campbell & Farrell, 2020). Selain memberikan manfaat ekonomi, promosi penjualan yang dirancang
secara menarik juga mampu menciptakan pengalaman berbelanja yang positif dan berkesan bagi
konsumen. Penelitian Dharma dan Suparna (2018) menunjukkan bahwa promosi penjualan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena insentif yang diberikan membuat
konsumen merasa dihargai. Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H2: Promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
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Hubungan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas layanan dipahami sebagai penilaian konsumen terhadap sejauh mana layanan yang
diberikan sesuai dengan harapan yang dimiliki, di mana layanan yang optimal akan meningkatkan
kepuasan konsumen (Rizky & Suryono, 2021). Temuan Purwasih dkk. (2018) menunjukkan bahwa
kualitas layanan berkontribusi positif terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan tersebut tercermin dari
pemenuhan dimensi kualitas layanan berupa bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
(Zeithaml et al., 1990).
H3: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

H1

1
1
i i
| Strategi Digital ’\:\HZ\‘k v
1 H3

]
| Promosi Penjualan | : Kepuasan Konsumen

| Kualitas Layanan 1

Gambar 1. Model Penelitian

Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan menggunakan deskriptif kuantitatif untuk menganalisis pengaruh
strategi digital marketing, promosi penjualan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian dilakukan pada mahasiswa aktif Universitas Islam Malang angkatan 2022 yang
menggunakan produk sepatu Adidas, dengan teknik nonprobability sampling melalui pendekatan
purposive sampling. Populasi penelitian mencakup seluruh mahasiswa aktif angkatan 2022, dengan
jumlah sampel sebanyak 105 responden yang ditentukan menggunakan rumus malhotra. Pengumpulan
data dilakukan melalui kuesioner dengan skala Likert, kemudian dianalisis menggunakan regresi linier
berganda untuk menguji pengaruh variabel penelitian baik secara parsial maupun simultan dengan
bantuan software SPSS.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan

Hasil pengujian asumsi klasik menunjukkan bahwa data penelitian telah memenuhi kriteria
kelayakan model, di mana pada uji normalitas nilai signifikan 0,110 menunjukkan data berdistribusi
normal, pada uji multikolinearitas tidak menemukan adanya korelasi antar variabel independen, serta
uji heteroskedastisitas nilai signifikannya setiap variabel di > 0,05 menunjukkan tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa strategi digital
marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen mahasiswa aktif Universitas
Islam Malang angkatan 2022 dengan nilai signifikan 0,103 > 0,05. Temuan ini mengindikasikan
bahwa pemasaran digital belum menjadi faktor utama dalam membentuk kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa keberadaan digital
marketing tidak selalu berdampak langsung terhadap kepuasan apabila konsumen lebih
mempertimbangkan manfaat nyata dari produk dan layanan yang diterima dibandingkan dengan
aktivitas promosi digital yang dilakukan perusahaan.

Selanjutnya, hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi penjualan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Dharma dan Suparna (2018) yang menyatakan bahwa promosi penjualan mampu
meningkatkan kepuasan konsumen melalui pemberian insentif dan nilai tambah yang dirasakan secara
langsung. Promosi seperti potongan harga dan penawaran khusus membuat konsumen merasa
diuntungkan, sehingga meningkatkan persepsi nilai dan kepuasan terhadap produk.

Selain itu, kualitas layanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hasil ini mendukung penelitian Purwasih dkk. (2018)
yang menyatakan bahwa layanan yang berkualitas memberikan dampak positif terhadap kepuasan
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konsumen. Layanan yang andal, responsif, serta mampu memenuhi harapan konsumen menciptakan
pengalaman positif selama proses konsumsi, sehingga memperkuat tingkat kepuasan yang dirasakan.

Secara simultan, hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi digital marketing, promosi
penjualan, dan kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun secara parsial strategi
digital marketing tidak berpengaruh signifikan, kombinasi antara strategi pemasaran dan kualitas
layanan tetap berperan dalam membentuk kepuasan konsumen secara keseluruhan.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No Variabel Item I'Hitung rTabel (5%) Keterangan
X11 0,669 0,186 Valid
X12 0,826 0,186 Valid
1 Strategi Digital Marketing X1.3 0781 0,186 Val!d
X14 0,687 0,186 Valid
X15 0,601 0,186 Valid
X16 0,749 0,186 Valid
X21 0,683 0,186 Valid
Promosi Penjualan X292 0,694 0,186 Valid
2. X23 0,831 0,186 Valid
X24 0,809 0,186 Valid
X25 0,779 0,186 Valid
X31 0,743 0,186 Valid
3. ) X3.2 0,622 0,186 Valid
Kualitas Layanan X33 0792 0186 Valid
X34 0,721 0,186 Valid
X35 0,779 0,186 Valid
4, Y1 0,783 0,186 Valid
Kepuasan konsumen Y, 0,829 0,186 Valid
Ys 0,766 0,186 Valid
Y, 0,767 0,186 Valid
Ys 0,654 0,186 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2026

Kesimpulan, Keterbatasan Dan Saran

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan
promosi penjualan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya,
semakin baik layanan dan promosi yang diberikan Adidas, semakin tinggi tingkat kepuasan
mahasiswa. Sementara itu, strategi digital marketing tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sehingga perlu evaluasi lebih lanjut terkait efektivitas pendekatan digital yang
diterapkan.

Meskipun demikian penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya hanya
melibatkan mahasiswa Universitas Islam Malang angkatan 2022 sehingga hasilnya mungkin tidak
mewakili seluruh konsumen Adidas. Selain itu, pengukuran kepuasan konsumen hanya berdasarkan
kuesioner, dan strategi digital marketing yang dianalisis bersifat umum tanpa mempertimbangkan
variasi konten atau platform secara rinci.

Berdasarkan keterbatasan tersebut, maka disarankan bagi pihak Adidas sebaiknya terus
meningkatkan kualitas layanan dan promosi penjualan, serta mengevaluasi strategi digital marketing
agar lebih efektif. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain dan memperluas sampel
agar hasilnya lebih representatif
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