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Analisis Customer experience Konsumen Buttonscarves pada Offline Store Margo City
Depok

Azka Putri Indraini

ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji perilaku konsumen yang berperan dalam membentuk customer
experience pada konsumen Buttonscarves di offline store Margo City Depok. Dengan
menggunakan metode kualitatif dengan desain studi kasus, penelitian ini mengeksplorasi
pengalaman konsumen saat berinteraksi dengan berbagai elemen toko, mulai dari suasana
ruang, produk, hingga pelayanan yang diberikan oleh staf. Penelitian ini mengacu pada
konsep customer experience dari Gentile, Spiller, dan Noci yang mencakup enam dimensi
utama, yaitu sensorik, emosional, kognitif, pragmatis, gaya hidup, dan relasional. Selain
itu, penelitian ini juga menggunakan teori perilaku konsumen Solomon yang menjelaskan
bahwa perilaku konsumen berkaitan dengan faktor pribadi, psikologis, dan sosial. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa elemen sensorik dan emosional menjadi dimensi yang
paling menonjol dalam membentuk customer experience konsumen Buttonscarves.
Konsumen tidak hanya datang untuk memenuhi kebutuhan fungsional terhadap produk
hijab, tetapi juga untuk memperoleh pengalaman emosional berupa rasa nyaman, percaya
diri, dan kebanggaan saat berada di dalam toko. Pengalaman ini terbentuk melalui
interaksi dengan suasana toko, pelayanan yang personal, serta citra merek yang
merepresentasikan identitas perempuan Muslim modern. Selain itu, faktor psikologis
seperti gaya hidup, latar belakang, dan pekerjaan turut berkontribusi dalam membentuk
pemaknaan konsumen terhadap pengalaman berbelanja tersebut. Dengan demikian,
customer experience di offline store Buttonscarves Margo City tidak hanya dipahami
sebagai hasil dari stimulus toko semata, tetapi sebagai proses interpretatif yang terbentuk
melalui interaksi antara elemen toko dan karakteristik konsumen. Pengalaman berbelanja
menjadi bagian dari ekspresi identitas diri dan gaya hidup konsumen, sehingga
Buttonscarves tidak sekadar dipersepsikan sebagai merek fashion, melainkan sebagai
simbol nilai, citra diri, dan aspirasi perempuan Muslim urban.

Kata kunci: perilaku konsumen, customer experience, modest fashion, Buttonscarves,
toko offline, Margo City.
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An Analysis of Buttonscarves Consumers Customer Experience at the Margo City
Depok Offline Store

Azka Putri Indraini

ABSTRACT

This study examines consumer behavior that plays a role in shaping the customer
experience of Buttonscarves consumers at the offline store in Margo City, Depok. Using
a qualitative method with a case study approach, this research explores consumers’
experiences as they interact with various store elements, including the physical
atmosphere, products, and staff services. The study refers to the customer experience
framework proposed by Gentile, Spiller, and Noci, which encompasses six main
dimensions: sensory, emotional, cognitive, pragmatic, lifestyle, and relational. In
addition, this research draws on Solomon’s consumer behavior theory, which explains
that consumer behavior is closely related to personal, psychological, and social factors.
The findings indicate that the sensory and emotional dimensions emerge as the most
prominent elements in shaping the customer experience at Buttonscarves. Consumers
visit the store not only to fulfill functional needs for hijab products, but also to gain
emotional experiences such as comfort, confidence, and pride while being in the store.
These experiences are constructed through interactions with the elegant store atmosphere,
personalized service, and brand image that represents the identity of modern Muslim
women. Furthermore, psychological factors such as lifestyle, background, and
occupation contribute to how consumers interpret their shopping experiences. Therefore,
customer experience at the Buttonscarves offline store in Margo City is understood not
merely as a response to store stimuli, but as an interpretative process shaped through the
interaction between store elements and consumer characteristics. The shopping
experience becomes part of self-expression and lifestyle representation, positioning
Buttonscarves not only as a fashion brand, but also as a symbol of values, self-image, and
the aspirations of urban Muslim women.

Keywords: consumer behavior, customer experience, modest fashion, Buttonscarves,
offline store, Margo City.
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