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PEMAKNAAN LOYALITAS KONSUMEN TOKO KOPI TUKU TERHADAP
FILOSOFI “BERTETANGGA BAIK” : STUDI FENOMENOLOGI SOSIAL ALFRED
SCHUTZ

Sadira Arifiani

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemaknaan pengalaman konsumen yang
melatarbelakangi dan mengarahkan terbentuknya loyalitas pembelian terhadap Toko Kopi
Tuku melalui perspektif fenomenologi sosial Alfred Schutz. Fenomena ini dilatarbelakangi
oleh tingginya kompetisi dalam industri Coffee Shop modern, di mana Toko Kopi Tuku mampu
mempertahankan loyalitas pelanggan melalui pendekatan neighborhood Coffee Shop berbasis
nilai relasional dan filosofi “Bertetangga Baik”. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan metode fenomenologi transendental. Pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara mendalam terhadap enam informan kunci yang dipilih secara purposive, observasi
nonpartisipan di gerai, serta studi dokumentasi. Analisis data berfokus pada dua kerangka motif
Schutz, yaitu because motive (motif karena) dan in order to motive (motif untuk). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pada because motive, loyalitas konsumen dibentuk oleh
akumulasi pengalaman masa lalu yang mencakup perkenalan awal melalui jejaring sosial dan
media digital, kecocokan profil rasa Es Kopi Susu Tetangga yang konsisten, harga yang
terjangkau, pelayanan barista yang responsif dan ramah, serta penanganan keluhan yang
inklusif dan humanis. Sementara itu, pada in order to motive, tindakan pembelian berulang
didorong oleh tujuan pragmatis dan psikologis, seperti upaya menjaga kelangsungan rutinitas
harian, memperoleh kenyamanan dan ketenangan (third place), menikmati kepastian kualitas
produk, serta mempertahankan keterikatan emosional dan hubungan sosial dengan identitas
merek. Implikasi dari penelitian ini memperlihatkan bahwa filosofi “Bertetangga Baik”
dihayati konsumen bukan sekadar sebagai slogan promosi, melainkan sebagai bentuk
pengalaman relasional yang bertransformasi menjadi kebiasaan dan familiaritas dalam dunia
kehidupan (/ife-world) sehari-hari.

Kata kunci: Pengalaman Konsumen, Loyalitas Konsumen, Pemaknaan, Fenomenologi Sosial,
Alfred Schutz, Toko Kopi Tuku
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UNDERSTANDING CONSUMER EXPERIENCES IN THE FORMATION OF
LOYALTY TO TOKO KOPI TUKU: AN ALFRED SCHUTZ SOCIAL
PHENOMENOLOGICAL
PERSPECTIVE

Sadira Arifiani

ABSTRACT

This study aims to analyze the subjective interpretation of consumer experiences underlying
and directing the formation of purchasing loyalty toward Toko Kopi Tuku through Alfred
Schutz's social phenomenological perspective. This research is motivated by the intense
competition within the modern Coffee Shop industry, where Toko Kopi Tuku successfully
sustains customer loyalty through a neighborhood Coffee Shop approach rooted in relational
values and the "Bertetangga Baik" philosophy. A qualitative approach utilizing transcendental
phenomenology was adopted. Data were collected through in-depth interviews with six
purposively selected key informants, non-participant store observations, and documentary
analysis. The analytical framework focused on Schutz's dual motive scheme: the "because
motive" and the "in order to motive". The findings demonstrate that under the "because
motive," consumer loyalty is constructed by accumulated past experiences, including initial
discovery through social networks and digital media, consistent taste profiles of Es Kopi Susu
Tetangga, affordable pricing, responsive and friendly barista interactions, as well as inclusive
and empathetic service recovery. Concurrently, under the "in order to motive," repeated
purchasing behavior is driven by pragmatic and psychological aspirations, such as sustaining
daily routines, attaining emotional comfort and relaxation within a third-place environment,
ensuring product quality certainty, and maintaining emotional and social connectedness with
the brand identity. This research reveals that the "Bertetangga Baik" philosophy is experienced
not merely as a marketing campaign, but as a relational practice that naturally integrates into
consumers' everyday lifeworlds as a familiar and reassuring habit.

Keywords: Consumer Experience, Consumer Loyalty, Meaning-Making, Social
Phenomenology, Alfred Schutz, Toko Kopi Tuku



Universitas Bakrie

DAFTAR ISI

37 N 5 3 1
PENDAHULUAN ...ccoviiiviinticstisinssicsscssesssesssissssssesssssssssstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssaes 1
1.1 Latar BelaKang..........c.coouieiieriiieiieiie ettt ettt ettt e staeebeesaaeenneennne 1

1.2 Rumusan Masalah ..o 10

1.3 Tujuan Penelitian.......c..cooouiiiiiiieciie ettt et e et e e e e eevaeeeanee s 11

1.4 Manfaat Penelitian..........ccoeouirieriiiiinieeeie ettt 11

1.4.1 Manfaat TEOTILIS ....cccuevueerieeiiriieieeie ettt ettt 11

1.4.2 Manfaat PraktiS........ccooiiiiiiiiieee e 11

BAB Il.....ucovurvercuencuccennnes 12
TINJAUAN PUSTAKA ...uootiieininnnisenssissasssssssnsssisssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssassssssss 12
2.1 Fenomenologi sebagai Landasan FiloSofis...........ccccoevvievciiiniieiiieniiciiecieeeeee e 12

2.2 Fenomenologi Sosial Alfred SChUtz............ccccoeiiiiiieniiiiicecececeee e 13

2.3 Motif Konsumen dalam Perspektif Fenomenologi............cccceeeiieiniiiiiiininnienieen. 15

2.4 Loyalitas Konsumen sebagai Hasil Pemaknaan Pengalaman ..............cccoccoeeeienee. 16

2.5 Budaya Konsumsi Kopi dan Coffe Shop sebagai Ruang Pengalaman ..................... 17

2.6 Penelitian Terdahulu dan Kebaruan Penelitian ............ccoccooviiniiiiiininiiinincnen. 18

2.7 Kerangka Pemikiran ...........ccoooiiiiiiiiiiiieeeeeeeee et 25

BAB IIL.......ccccvvvervuecnurcnennes ee27
METODE PENELITIAN ....ccoviiviininninnensunssnsnississsssessssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 27
3.1 Desain dan PendeKatan.............cccoouiiiiiiiiiniiiiieiceiecee e 27

3.2 Objek dan Subjek Penelitian ..........cccoocieriiieiiiiiiienie e 28

3.2.1 Objek Penelitian ..........cceeiiieiiieiiieiieeieeite et 28

3.2.2 Subjek Penelitian .......c..ccccuiiieiiiiiiiieecieeeciee ettt 29

3.3 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccooiieiiiieeiiiecieeeeeee e 30

3.3.1 Wawancara Mendalam ............ccccooiiniiiiiiiniiniinieeececeee e 30

3.3.2 ODBSEIVAST ...ttt ettt ettt sttt sb et st sbe et et a e 31

3.3.3 DOKUMENTAST.c...eeeutieiieeiiieeiie ettt sttt st sbt e st e e saeeas 31

3.4 Teknik Analisis Data ........cccooiuiiiiiiiiiiiiiiee et 32

3.5 TrIANGUIAST ....eeniieeiiietiecie ettt ettt e ettt te et e et e e saeenbeesseesnbeesnseenseennsaens 32

3.6 Operasional KONSEP........cccuieiiiriieiieiie ettt site ettt ete e eeebeesaaesseesaee e 34

BAB IV....ucouvverennccnennes 37




Universitas Bakrie

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .37
4.1 Gambaran Umum Objek dan Subjek Penelitian............cccceeevvieeciieecieeeieeeieeeen 37

4.1.1 Profil Toko Kopi Tuku dan Filosofi "Bertetangga Baik"..............cccccvrennnnne. 37

4.1.2 Karakteristik Informan Penelitian ...........cccccoceviininiiininniniineiceceee 38

4.2 Temuan Penelitian Motif KONSUMEN..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiieieeee e 39

4.2.1 Because motive (Motif Karena)...........ccceeecuveeiiiieniieeeciee e 40

4.2.2 In Order to Motive (Motif Untuk) ........cceecieriieiiiniieieeeieeieese e 51

4.3 Pembahasan dan DISKUST .......cccueviiriiiiiniiiiiieneieeeeee e 59

4.3.1 Pengalaman Konsumen sebagai Dasar Because Motive........c..cceceevieennennee. 59

4.3.2 Konsistensi, Kenyamanan, dan Kepercayaan dalam Loyalitas Pembelian....61
4.3.3 Pengalaman Sosial dan Kedekatan Konsumen dengan Toko Kopi Tuku......62
4.3.4 In Order to Motive: Tujuan dan Harapan Konsumen dalam Mempertahankan
Pembelian..........ooouiiiiiiie s 63
4.3.5 Hubungan Because motive dan In Order to Motive dalam Membentuk
| 0 21 1 TSRS 64
4.3.6 Diskusi Temuan dengan Penelitian Terdahulu dan Triangulator ................... 65

4.3.7 Keunikan Temuan Penelitian: Loyalitas yang Terbentuk dari Pengalaman

Sederhana yang Menjadi Familiar ............ccocooininiinininiiccecee 67

BAB YV ..eicinnennccnnnnne 69
SIMPULAN DAN SARAN ...09
5.1 SIMPUIAN ...ttt ettt 69

5.2 SATAI ..ottt ettt et aee 70

5.2.1 Saran UMUIN .....coouiiiiiiiieieeieee ettt sttt 70

5.2.2 Saran AKAdEMIS.....cccuueiiiiiiiiiieieeee e 71

5.2.3 Saran PraktiS ......cooueiiiriiiiiiieiieeiet e e 72
DAFTAR PUSTAKA....uooetiiiniitenstnnenssicssisesssicsssssssssessssssssssessssssssssessssssssssasssssssessasssses 74
LAMPIRAN . ..utiiiitinsuissinsaicssissesssesssissssssssssissssssssssssssssssssstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 77

Xi



Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.
Tabel 4.

Tabel 4.

Universitas Bakrie

DAFTAR TABEL
1 Penelitian TerdahulU...........ccooviiiiiiniininiiiiccee e 22
1 Operasional KONSEP .......cocvieiuieriieiieeieeite ettt ettt ettt et ssaeebeeseseennees 34
1 Karakteristik Informan Penelitian...........cccccoceiiiiiiiiniininineceeceecee 39
2 Perbandingan Pengalaman Pertama Mengenal Toko Kopi Tuku...........cccccveeneee. 41
3 Perbandingan Pengalaman Pertama Mengonsumsi Produk Toko Kopi Tuku........ 43
4 Perbandingan Pengalaman Berinteraksi dengan Produk, Pelayanan, Barista, dan
SUASANA GOTAL.....eeieieiieeiiieiee ettt ettt ettt et e et e bt e et e e bt e sabeesaeeenbeennee 45
5 Perbandingan Pengalaman yang Paling Berkesan Selama Menjadi Konsumen Toko
KOPT TUKU ..ttt ettt e e et e e e e e esve e e sabeeeenseeennsaeenes 47
6 Perbandingan Makna Pengalaman terhadap Keputusan Tetap Memilih Toko Kopi
TUKU - e ettt st b ettt ettt et e bt et e neenae e 49
7 Perbandingan Harapan yang Ingin Dicapai dengan Tetap Menjadi Konsumen Toko
KOPT TUKU ..ttt ettt e e et e e e abee e esveeessseeesnseeensseeenes 52
8 Perbandingan Tujuan Mempertahankan Pembelian pada Toko Kopi Tuku........... 53
9 Perbandingan Makna yang Ingin Diwujudkan melalui Tindakan Tetap Membeli
TOKO KOPT TUKU...coiiiiiiiiiee et 55
10 Perbandingan Harapan terhadap Pengalaman Konsumsi di Masa Mendatang.....57

Xii



Universitas Bakrie

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Penelitian: Pemaknaan Loyalitas Konsumen Toko Kopi Tuku

dalam Perspektif Fenomenologi Sosial Alfred Schutz...........ccccoocevvinininninins 26

Xiii



Universitas Bakrie

DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1 Transkrip Wawancara (Informan Satu)..........cceeveviieiieniiienienieeieeieeeeee e 77
Lampiran 2 Transkrip Wawancara (Informan Dua) ..........cccccoeeeciiiiiiniiienieeieeeeeeeeee e, 82
Lampiran 3 Transkrip Wawancara (Informan Tiga).........cccceeeuviiriiieiiiieeiiie e 86
Lampiran 4 Transkrip Wawancara (Informan Empat)...........ccccoeeeviieiiiieiiieiiieecieeeie e 91
Lampiran 5 Transkrip Wawancara (Informan Lima)............cccoeevieiiiniiienieniieieeieeeeee e, 96
Lampiran 6 Transkrip Wawancara (Informan Enam).............cccoecveeiiieniiiiiiiniiiiecieeieeens 101
Lampiran 7 Transkrip Wawancara (Triangulator) ...........cocoeeiieeniiiiiieiieniieieceeee e 106

Xiv



