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MENGGALI PENGALAMAN KONSUMEN: STUDI KASUS
KAMPANYE LATTE ART CHALLENGE TWO COFFEE
BEANS DI GADING SERPONG

Theresia Susanto

ABSTRAK

Industri kopi saat ini mengalami pergeseran dari sekadar penyediaan produk
menjadi penciptaan pengalaman, di mana keterlibatan konsumen menjadi nilai
tambah strategis dalam pemasaran. Salah satu bentuk strategi tersebut adalah
kampanye kreatif seperti Latte Art Challenge yang diselenggarakan oleh kafe Two
Coffee Beans, Gading Serpong. Penelitian ini bertujuan untuk menggali dan
memahami bagaimana konsumen membentuk makna atas keterlibatannya dalam
kampanye tersebut melalui pengalaman subjektif mereka. Penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus intrinsik berdasarkan kerangka
teoritis dari Robert E. Stake. Teori yang digunakan meliputi symbolic interaction
theory, teori intersubjektivitas, serta konsep pengalaman subjektif konsumen. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam terhadap empat partisipan yang pernah
mengikuti kampanye, kemudian dianalisis secara tematik dan interpretatif. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa keterlibatan konsumen dalam kampanye Latte Art
Challenge menciptakan pengalaman yang bermakna secara emosional, sosial, dan
reflektif. Pengalaman tersebut dibentuk melalui interaksi dengan atmosfer kafe,
hubungan personal dengan barista, serta dinamika sosial antar pelanggan yang
mendukung proses ekspresi diri dan partisipasi kreatif. Diskusi dari temuan ini
menegaskan bahwa kampanye interaktif di ruang kafe bukan hanya berfungsi
sebagai strategi promosi, tetapi juga sebagai media relasional yang memperkuat
keterikatan konsumen terhadap merek. Dengan demikian, Latte Art Challenge
mampu menciptakan persepsi positif dan loyalitas emosional yang berkelanjutan.

Kata kunci: interaksi simbolik, kampanye kreatif, kopi, pengalaman konsumen
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EXPLORING CONSUMER EXPERIENCE: A CASE STUDY
OF THE LATTE ART CHALLENGE CAMPAIGN BY TWO
COFFEE BEANS IN GADING SERPONG

Theresia Susanto

ABSTRACT

The coffee industry is currently shifting from simply providing products to creating
experiences, where consumer engagement becomes a strategic marketing value
proposition. One such strategy is creative campaigns such as the Latte Art
Challenge held by Two Coffee Beans cafe in Gading Serpong. This study aims to
explore and understand how consumers construct meaning from their involvement
in the campaign through their subjective experiences. The study used a qualitative
approach with an intrinsic case study design based on Robert E. Stake's theoretical
framework. The theories used include symbolic interaction theory, intersubjectivity
theory, and the concept of subjective consumer experience. Data were collected
through in-depth interviews with four participants who had participated in the
campaign, then analyzed thematically and interpretively. The results show that
consumer engagement in the Latte Art Challenge campaign creates emotionally,
socially, and reflectively meaningful experiences. These experiences are shaped
through interactions with the cafe atmosphere, personal relationships with
baristas, and social dynamics among customers that support self-expression and
creative participation. The discussion of these findings confirms that interactive
campaigns in cafe spaces function not only as promotional strategies but also as
relational media that strengthen consumer attachment to the brand. Thus, the Latte
Art Challenge is able to create positive perceptions and sustainable emotional

loyalty.

Keywords: symbolic interaction, creative campaign, coffee, consumer experience
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