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ABSTRAK 

Nama  : Puty Saeliani 

NPM  : 6081901198 

Judul  : Perbandingan Customer Trust antara Penjualan Offline dan Online di  

  Toko Halcyon Handmade Jewelry 

 

Bagi perusahaan, kehadiran tantangan baru menciptakan strategi serbaguna 

untuk mempertahankan bisnis. Dengan mendukung hal tersebut, pemasaran strategis 

dapat diimplementasikan dengan perpaduan antara digital dan tradisional. Untuk 

mengimbangi perubahan teknologi yang digunakan pada produk kepercayaan 

konsumen, hal ini dapat dilakukan dengan memberikan pilihan yang dapat dipilih 

konsumen namun tetap diuntungkan. Halcyon adalah merek aksesori atau perhiasan 

asal Bandung yang menjual gelang, kalung, tali masker, dan perhiasan handphone. 

Berbeda dengan merek aksesoris pada umumnya, semua produk mereka dibuat 

seluruhnya dengan tangan, tanpa alat otomatis. Dalam menjual produknya, Halcyon 

berupaya menjangkau khalayak yang lebih luas baik secara online maupun offline. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana perbandingan customer 
trust antara penjualan offline dan online di Toko Halcyon Handmade Jewelry. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan jenis penelitian 

komparatif. Teknik pengumpulan data berupa survei dengan menggunakan kuesioner. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 100 orang konsumen dengan pembagian 50 

konsumen online dan 50 konsumen offline. Hasil penelitian secara umum 

menggambarkan Customer Trust pada metode penjualan online lebih tinggi dari 

metode penjualan offline. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor Customer Trust pada 

metode penjualan online sebesar 83,10, sedangkan pada metode penjualan offline 

sebesar 79,40. 

Kata Kunci : Customer Trust, E-Commerce, Social Media 
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ABSTRACT 

Name  : Puty Saeliani 

NPM  : 6081901198 

Judul  : Comparison of Customer Trust between Offline and Online Sales at  

  Halcyon Handmade Jewelry Stores 

 

For companies, the presence of new challenges creates a versatile strategy for 
sustaining business. By supporting this, strategic marketing can be implemented with 
a mix of digital and traditional. To compensate for changes in technology used in 
consumer trust products, this can be done by providing choices that consumers can 
choose but still benefit. Halcyon is an accessory or jewelry brand from Bandung that 
sells bracelets, necklaces, mask straps and cellphone jewelry. Unlike the other 
accessories brands in general, all of their products are made entirely by hand, without 
any automatic tools. By distributing its products, Halcyon seeks to reach a wider 
audience both online and offline. 

This study aims to find out how customer trust compares between offline and online 
sales at the Halcyon Handmade Jewelry Store. The research method used is a 
quantitative method with a comparative research type. The data collection technique 
is in the form of a survey using a questionnaire. The population in this study were 100 
consumers divided into 50 online consumers and 50 offline consumers. The results of 
the study generally illustrate that Customer Trust in the online sales method is higher 
than the offline sales method. This can be seen from the average Customer Trust score 
for the online sales method of 83.10, while for the offline sales method it is 79.40. 

Keywords: Customer Trust, E-Commerce, Social Media 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perusahaan memiliki berbagai macam strategi yang berbeda-beda untuk dapat 

menjangkau konsumen. Kebutuhan dan perilaku konsumen yang selalu berubah-ubah 

membuat strategi pemasaran produk semakin berkembang dan bervariasi (Bakator et 

al., 2016). Hal ini juga terbentuk dari perkembangan teknologi digital yang sangat 

pesat. Teknologi digital mampu memberikan pengalaman yang lebih baik bagi 

konsumen dan perusahaan dalam berkomunikasi. Komunikasi konsumen dengan 

perusahaan dapat dilakukan secara jarak jauh dan real time dengan menggunakan 

berbagai macam media salah satunya adalah social media dan e-commerce (Lin et al., 

2014). Melalui media sosial, informasi mengenai produk dapat diakses dengan mudah 

dan perusahaan dapat membangun citra merek yang lebih baik. Adanya interaksi 

menggunakan teknologi digital mampu memudahkan perusahaan untuk menyimpan 

data penjualan yang dapat dijadikan sebagai bahan dasar untuk membuat inovasi dan 

evaluasi.  

Walaupun pemasaran secara digital memberikan banyak kemudahan bagi para 

pelaku bisnis, namun penggunaan media digital juga dapat memberikan tantangan 

dalam meningkatkan kepercayaan konsumen (Sangvikar, 2016). Customer trust 

merupakan kesediaan seorang pelanggan untuk mengandalkan produk atau layanan 

yang ditawarkan oleh perusahaan. Customer trust dalam bidang bisnis memiliki dua 
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komponen berupa pengaruh (affect) yang merujuk pada rasa aman atau tidak aman 

untuk melakukan transaksi, dan kognisi (cognition) yang merujuk pada keyakinan 

bahwa penjual memiliki kompetensi, keandalan, dan dapat dipercaya dalam proses 

transaksi tersebut (Paliszkiewicz dan Klepacki, 2013). Kepercayaan pelanggan 

memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen pasca pembelian. Sebagian 

besar pembeli merasa bahwa pembelian secara online lebih berisiko dibandingkan 

secara tradisional (Kim, Jin, & Swinney, 2009). Adanya ketidaksesuaian harapan 

konsumen dengan produk mampu memberikan dampak negatif kepada citra merek 

perusahaan. Seorang calon konsumen akan melihat penilaian yang terdapat di media 

sosial dan e-commerce dari konsumen yang telah membeli produk sebelumnya sebagai 

bahan pertimbangan untuk membeli produk.  

Adanya sebuah tantangan baru bagi para perusahaan menciptakan sebuah strategi 

yang bervariasi dalam mempertahankan jalannya usaha. Dalam mempertahankan hal 

tersebut, strageti pemasaran dapat dilakukan secara campuran antara digital dengan 

konvensional. Untuk menyeimbangkan antara perubahan teknologi yang digunakan 

dengan kepercayaan konsumen terhadap produk dapat dilakukan dengan menyediakan 

alternatif yang dapat dipilih oleh konsumen namun tetap memberikan keuntungan.   

Halcyon merupakan brand aksesoris atau perhiasan asal Kota Bandung yang 

menjual produk gelang, kalung, mask strap, dan phone charm. Berbeda dengan brand 

aksesoris pada umumnya, seluruh produknya dibuat penuh menggunakan tangan tanpa 

adanya alat otomatis dalam memproduksinya. Dalam menjual produknya, Halcyon 
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melakukan secara online dan offline untuk dapat menjangkau konsumen yang lebih 

luas. Perusahaan menggunakan social media dan e-commerce dalam melakukan 

pemasaran online. Sedangkan secara offline, Halcyon menjual produknya di sebuah 

consignment store dan mengikuti beberapa event seperti membuka tenant.  

1.2 Identifikasi Permasalahan 

Perilaku konsumtif masyarakat yang terus meningkat mendorong jenis transaksi 

yang beragam. Teknologi digital yang digunakan perusahaan sering kali berdampak 

negatif terhadap customer trust. Untuk mengatasi dampak negatif tersebut perusahaan 

membuat strategi yang dapat menjaga kepercayaan konsumen. Berdasarkan penjelasan 

tersebut, maka dapat diidentifikasikan masalah sebagai berikut. 

1. Apakah terdapat perbedaan Customer Trust pada metode penjualan offline dan 

online di Toko Halcyon Jewelry?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi permasalahan, maka tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut. 

1. Mengetahui pengaruh strategi pemasaran offline dan online terhadap customer trust 

2. Mengetahui bagaimana Halcyon mengimplementasikan strategi offline dan online 

3. Mengidentifikasi hal-hal yang perlu diimplementasikan oleh Halcyon untuk dapat 

terus bersaing 
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4. Mengetahui apakah terdapat perbedaan Customer Trust pada metode penjualan 

offline dan online 

1.4 Objek Penelitian 

1.4.1 Latar Belakang dan Sejarah Perusahaan 

Halcyon merupakan brand aksesoris atau perhiasan asal Kota Bandung yang 

menjual produk gelang, kalung, mask strap, dan phone charm. Produk yang dijual 

merupakan handmade sehingga seluruh produknya dibuat menggunakan tangan tanpa 

adanya alat otomatis dalam memproduksinya. Berawal dari hobi yang disukai oleh 

pemilik menjadi sebuah bisnis kecil dikarenakan dorongan sekitar. 

Halcyon juga menggunakan strategi targeting multi segmen di mana produk yang 

ditawarkan memiliki variasi model dan harga. Harga yang ditentukan berbeda-beda 

sesuai dengan model dan bahan dasar yang digunakan. Produk yang bervariasi 

mengikuti trend dan selera konsumen sehingga seluruh kalangan dapat memakai 

produk sesuai dengan kebutuhan dan selera masing-masing.  

 

Gambar 1.1 Logo Perusahaan 



5 
 

Dalam kata sifat Halcyon memiliki arti tenang, bahagia, makmur, dan ketenangan 

masa damai. Sedangkan menurut kata benda, Halcyon adalah seekor burung yang 

identik sebagai kingfisher memiliki kekuatan angin dan ombak yang dapat menjadi 

ketenangan. Pemilik berharap seluruh produk yang dibuat dapat memberikan arti kata 

sifat tersebut kepada konsumen yang menggunakan produknya.  

1.4.2 Strategi Perusahaan 

 Sejak 2019 hingga saat ini, Halcyon terus mengembangkan bisnisnya baik secara 

internal dan eksternal. Untuk dapat menjangkau konsumen yang lebih luas, Halcyon 

menjual produknya melalui media online dan offline. Pembelian secara online dapat 

dilakukan melalui e-commerce Tokopedia dan pada media sosial dapat melakukan 

pembelian melalui Direct Message Instagram dengan username @_hal.cyon. 

Sedangkan untuk pembelian secara offline, Halcyon menjual produknya melalui dua 

toko konsinyasi di Kota Bandung yaitu Divers Collective yang beralamat di Jalan 

Anggrek no.55, Cihapit, Kota Bandung dan Pass The Trend di Jalan Trunojoyo no. 23, 

Kota Bandung. Konsep dari toko tersebut adalah mewadahi fashion brand local untuk 

dapat menjual produk secara offline. Tidak hanya perhiasan, produk lain pun terdapat 

di toko konsinyasi tersebut seperti pakaian, aksesoris, skincare, dan alas kaki. Adanya 

produk yang beragam pada toko konsinyasi tersebut mampu memberikan peluang bagi 

Halcyon untuk dapat dikenal lebih luas melalui pembeli merek lain. 
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Gambar 1.2 Toko Pass The Trend 

Dalam menjangkau konsumen yang lebih luas, Halcyon kerap kali membuka tenant 

di beberapa acara. Salah satu acara yang diikuti yaitu Roona Pop Up Market yang 

diberlangsung selama 3 hari di Kota Bandung. Pada kesempatan ini, Halcyon menjual 

seluruh produknya dengan konsep tenant yang unik sehingga dapat menarik konsumen. 

Tidak hanya di Koata Bandung, Halcyon juga mengikuti acara yang diselenggarakan 

di Jakarta yang bernama Loomi Fair.  
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