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THE INTENTION TO BUY EXCELSO COFFEE IN SURABAYA 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this study was to determine the effect of brand image, customer satisfaction and 

price on purchase intention of Excelso coffee in Surabaya. Data were collected using quantitative 

methods. With analysis of Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The 

test results indicate that brand image affects purchase intention, customer satisfaction affects 

purchase intention, price affects purchase intention. The results of this study are expected to be 

used as information so that Excelso can improve its products, to increase purchase intention of 

Excelso products. 

 

Keywords: Brand Image, Customer Satisfaction, Price and Purchase Intention 

 

I. PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang Masalah 

Bisnis didalam Indonesia sangatlah 

banyak dan sudah berkembang pesat. Hal ini 

sudah bisa dilihat dari banyaknya bisnis cafe 

yang bermunculan dikarenakan cafe sudah 

menjadi salah satu lifestyle bagi masyarakat 

jaman sekarang. Cafe yang menyediakan 

tempat bagi pengunjung dan dengan desain 

interior yang menarik serta memberikan 

suasana yang begitu nyaman dan juga 

menyenangkan. Banyaknya cafe sudah 

menyediakan konsep sejarah tentang 

pembuatan kopi yang akan menarik minat 

beli konsumen. Perekonomian yang ada di 

Indonesia sangatlah meningkat yang diikuti 

peningkatan penghasilan masyarakat yang 

utama ada pada di kota-kota besar yang dapat 

merubah gaya hidup masyarakat menjadi 
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konsumtif. Menjadi salah satu kota besar 

yaitu kota yang memiliki karakteristik 

masyarakat cenderung banyak masyarakat 

suka nongkrong. Dorongan gaya hidup di 

kota Surabaya banyaknya pembukaan pusat 

pembelanjaan (mall) sebagai tempat untuk 

berbelanja (shopping) dan tempat nongkrong. 

Terdapat banyak pusat pembelanjaan (mall) 

di kota Surabaya salah satunya sutos ( 

Surabaya Town Square) merupakan mall 

yang didesain modern dan memiliki ciri khas 

sendiri yaitu yang mengutamakan fasilitas 

restaurant dan cafe dibanding sebagai pusat 

pembelanjaan. Excelso adalah sebuah cafe 

sederhana yang didirikan atas dasar 

memperkenalkan merek kopi Excelso. 

Excelso saat ini telah menjadi trensetter bagi 

penikmat kopi di Indonesia dengan 

pelayanan yang cepat saji dan luas gerai yang 

kecil serta  tampilan desain kreatif minimalis. 

Selain itu Excelso terdapat pula bermacam 

menu minuman dengan campuran kopi 

dingin maupun panas, yang mejdai terkenal 

didalam menu kopi di Excelso yaitu coffee 

float, avocado coffee, pearl coffee, frappio 

dan mega mocca shake. Masyaraka bisa 

menikmati kopi yang diseduh secara 

langsung didalam mesin begitu dipesan. 

Excelso memberikan kualitas kopi terbaik 

dan kafe Excelso terdiri dari tiga model yaitu 

de’Excelso, kafe Excelso, dan Excelso 

Express model de’Excelso dibangun dengan 

konsep kafe resto dengan desain yang lebih 

mewah dan berbeda disetiap gerainya 

pelayanan yang lebih mengutamakan 

pelayanan personal , dan pilihan maknan dan 

minuman yanglebih banyak. Kafe Excelso 

merupakan gerai yang berkonsep kafe 

sedangkan Excelso Express merupakan mini 

kafe atau bisa dibilang gerai kecil. 

 

Tujuan Penelitian 

 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh citra merek terhadap 

niat beli Coffee Excelso di Surabaya, 

menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap niat beli Coffee Excelso di 

Surabaya, serta menganalisis pengaruh harga 

terhadap niat beli Coffee Excelso di 

Surabaya. 

II. Tinjauan Pustaka 

 

Citra Merek  

Menurut Vandini Putri (2017). Adalah nama, 

simbol, desain, atau istilah, yang bertujuan 

untuk mengidentifikasi produk ataulayanan 

dari salah satu penjual dengan tujuan untuk 

bedakan dengan pesaing. 

Kepuasaan Pelanggan  
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Kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara presepsi atau 

kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya. Seperti 

dijelaskan dalam definisi tersebut, kepuasan 

merupakan fungsi dari persepsi atau kesan 

atas kinerja dan harapan. Jika kinerja 

dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika 

kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, konsumen 

amat puas atau senang (Kotler, 2015). 

 

Harga 

 

Menurut Chen Y dan Chang C (502-

520:2012) dalam Vandini Putri (2017). 

Harga yang dipersepsikan adalah persepsi 

konsumen terhadap harga dengan relatif yang 

seharusnya dihabiskan untuk mendapatkan 

produk atau layanan dibandingkan dengan 

harga produk sejenis lainnya. 

 

Hubungan Antar Variabel  

 

Pengaruh variabel Citra merek terhadap niat 

beli merupakan upaya yang dilakukan oleh 

perusahaan atau produsen untuk memberikan 

value atau nilai kepada produk yang ingin 

diproduksinya, selanjutnya konsumen sendiri 

yang menciptakan persepsi untuk barang 

yang dipakainya. Menurut penelitian Hsieh 

(2016), citra merek mempengaruhi niat beli 

karena hal yang diingat oleh kosumen adalah 

nilai dari produk tersebut. 

 

H1:  Citra Merek berpengaruh positif 

signifikan terhadap Niat Beli Coffee Excelso 

di Surabaya. 

Pengaruh variabel kepuasan pelanggan 

terhadap niat pembelian menurut Tu et al., 

(2012). Pratminingsih, dkk (2014) 

menyatakan kepuasan terjadi ketika penyedia 

pelayanan memenuhi harapan dan norma 

yang dapat diindentifikasi kepuasan 

pelanggan sebagai penentu penting niat 

membeli. 

 

H2: Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

positif signifikan terhadap Niat Beli Coffee 

Excelso di Surabaya. 

Pengaruh variabel harga terhadap niat beli 

Menurut Umardalam Widyaningrum (2015), 

menyatakan bahwa produk dengan harga 

yang lebih murah, produk yang lebih mudah 

didaptkan dan murah akan lebih diminati 

masyarakat. 

 

H3: Harga berpengaruh positif signifikan 

terhadap Niat Beli Coffee Excelso di 

Surabaya. 
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III. Metode Penelitian  

 

Pada penelitian bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh citra merek, kepuasan pelanggan, 

dan harga terhadap niat beli Coffee Excelso 

di Kota Surabaya. Dari sumber data maka 

penelitian ini merupakan penelitian primer. 

Penelitian primer ini sumber data yang 

diperoleh dari sendiri langsung pada obyek 

penelitian dilapangan. data yang diperoleh 

dalam penelitian ini dari hasil penyebaran 

survey terhadap pengunjung di Coffee 

Excelso. 

 

Variabel Penelitian  

 

Dalam penelitian ini variabel yang digunakan 

ada dua jenis yaitu variabel independen dan 

variabel dependen. Variabel tersebut dibagi 

seperti berikut: 

 

1. Variabel Bebas  (X) 

a. Citra Merek  (X1) 

b. Kepuasan Pelanggan (X2) 

c. Harga   (X3) 

2. Variabel dependen  (Y) 

a. Niat Beli  (Y) 

 

Definisi Operasional 

 

1. Citra Merek  

Citra merek merupakan asosiasi yang muncul 

dalam benak konsumen ketika mengingat 

produk Coffee Excelso. Citra Merek dapat 

diukur dengan menggunakan beberapa 

indikator penelitian : recognition 

(pengenalan), reputation (reputasi), affinity 

(daya tarik), dan loyality (kesetiaan). 

 

2. Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan adalah persepsi atau 

kesan atas kinerja dan harapan yang sudah 

terpenuhi. Kepuasan Pelanggan dapat diukur 

melalui indikator : kualitas produk, kualitas 

layanan, emosional, dan harga 

 

3. Harga  

 

Harga adalah : sebuah persepsi konsumen 

atas harga yang dibayarkan saat membeli 

produk coffee excelso. Harga dapat diukur 

melalui beberapa indikator penelitian: 

keterjangkauan harga, kesesuain harga 

dengan kualitas produk, dan daya saing 

harga. 

 

4. Niat Beli 

 

Niat beli adalah : keinginan untuk memnuhi 

kebutuhan dengan membeli obyek tersebut, 

dimana ada suatu persaan tertarik terhadap 
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obyek tersebut dan untuk mendapatkannya 

kita mencari informasi produk tersebut. Niat 

beli dapat diukur melalui indikator berikut : 

transaksional, referensial, preferensial, dan 

exploratif.  

Pengukuran Varia

Tabel Interval 

Interval Keterangan Kategori Skor 

1,00 < a < 1,80 Sangat Tidak Setuju  (STS) 1 

1,80 < a < 2,60 Tidak Setuju  (TS) 2 

2,60 < a < 3,40 Ragu-Ragu  (RR) 3 

3,40 < a < 4,20 Setuju  (S) 4 

4,20 < a < 5,00 Sangat Setuju  (SS) 5 

 

IV. Hasil Penelitian dan Pembahasan  

UJI VALIDITAS  

Variabel 
Convergent Validity Discriminant Validity 

CM KP H NB Nilai AVE Keterangan 

CM (0,804) 0,621 0,502 0,583 0,646 Valid 

KP 0,621 (0,824) 0,781 0,533 0,680 Valid 

H 0,502 0,781 (0,848) 0,544 0,719 Valid 

NB 0,583 0,533 0,544 (0,880) 0,774 Valid 

UJI RELIABILITAS 

Variabel Kode Item 
Uji Reliabilitas 

Loading Factor Composite Reliability 

Citra Merek 

CM 1 0,660 

0,878 (Reability) CM 2 0,859 

CM 3 0,862 

CM 4 0,816 

Kepuasan 

Pelanggan 

KP 1 0,825 

0,895 (Reability) 
KP 2 0,845 

KP 3 0,818 

KP 4 0,809 

Harga 

H 1 0,831 

0,885 (Reability) H 2 0,854 

H 3 0,859 

Niat Beli 

NB 1 0,861 

0,932 (Reability) 

NB 2 0,913 

NB 3 0,880 

NB 4 0,862 
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Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas 

menunjukan bahwa keseluruhan variabel 

citra merek, kepuasan pelanggan, harga, dan 

niat beli dinyatakan valid. Hasil pengujian 

tersebut menunjukan nilai keseluruhan 

variabel pada composite reliability diatas 0,7 

sehingga dinyatakan penelitian tersebut 

reliabel. 

 

Pengujian Hipotesis  

 

 

Sumber: WarpPLS 7.0, diolah  

 

HASIL ESTIMASI MODEL  

Berikut adalah ringkasan tabel hasil estimasi model untuk path coefficients dan p-values sesuai 

dengan table.  

PATH COEFFICIENT, P-VALUES, DAN R-SQUARE (R2) 

Hipotesis Keterangan 
Nilia 

Koefisien β 
P-Values 

Hasil 

Pengujian 

H1 CM ➔ NB 0,360 <0,001 H1 diterima 

H2 KP ➔ NB 0,151 0,089   H0 diterima  

H3 H ➔ NB 0,259 0,009 H3 diterima 

Nilai R-Square (R2)                            0,47 
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Berdasarka tabel diatas peneliti melakukan 

analisis pengujian hipotesis sebagai berikut. 

 

1. Hipotesis 1 

Hasil estimasi model menunjukan nilai 

koefisien β dari citra merek terhadap niat beli 

bernilai positif dengan p-values sebesar 

<0,001. Hal ini membuktikan bahwa 

hipotesis yang menyatakan bahwa citra 

merek berpengaruh positif terhadap niat beli 

Coffee Excelso, dapat diterima. 

2. Hipotesi 2 

Hasil estimasi model menunjukan nilai 

koefisien β dari kepuasan pelanggan terhadap 

niat beli bernilai positif dengan p-values 

sebesar 0,089. Hal ini membuktikan bahwa 

hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak  berpengaruh  terhadap niat 

beli Coffee Excelso karena lebih dari 0,05, 

dapat diterima. 

3. Hipotesis 3 

Hasil estimasi model menunjukan nilai 

koefisien β dari harga terhadap niat beli 

bernilai positif dengan p-values sebesar 

0,009. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis 

yang menyatakan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap niat beli Coffee Excelso, 

dapat diterima. 

4. R-square (R2) 

Berdasarkan tabel 4.10. hasil estimasi model 

menunjukan nilai R2 pengaruh variabel citra 

merek, kepuasan pelanggan dan harga 

terhadap niat beli sebesar 0,47. Hal ini 

menjelaskan bahwa 47 persen niat beli 

Coffee Excelso dipengaruhi oleh variabel 

dalam penelitian dan sisanya dipengaruhi 

oleh variabel diluar model penelitian. Hasil 

R-Squared yaitu sebesar 0,47 maka model 

dikatakan model kuat karena memiliki nilai 

R-Squared < 0,70 (Imam, 2014: 106). 

 

V. Kesimpulan, Keterbatasan, dan 

Saran 

 

Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan, maka peneliti dapat 

menyimpulkan jawaban dari perumusan 

masalah serta pembuktian hipotesis 

penelitian dari hasil pengujian yang telah 

dilakukan adalah Hasil pengujian hipotesis 

satu membuktikan bahwa citra merek dapat 

berpengaruh terhadap niat beli. Hal tersebut 

berarti bahwa semakin tinggi pengetahuan 

masyarakat tentang citra merek Coffee 

Excelso, diiringi dengan kenaikan niat 

masyarakat untuk membeli produk Coffee 

Excelso, Hasil pengujian hipotesis satu 

membuktikan bahwa kepuasan pelanggan 

tidak dapat berpengaruh terhadap niat beli. 

Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi 

pengetahuan masyarakat tentang kepuasan 

pelanggan Coffee Excelso, diiringi dengan 
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kepuasan yang dirasakan maka tidak 

berpengaruh niat masyarakat untuk membeli 

produk Coffee Excelso, Hasil pengujian 

hipotesis satu m1embuktikan bahwa harga 

dapat berpengaruh terhadap niat beli. Hal 

tersebut berarti bahwa semakin tinggi 

pengetahuan masyarakat tentang harga 

Coffee Excelso, diiringi dengan harga yang 

diberikan berdasarkan kualitas maka semakin 

tinggi kenaikan niat masyarakat untuk 

membeli produk Coffee Excelso. 

 

Berdasarkan pada penelitian yang telah 

dilakukan, peneliti menyadari bahwa terdapat 

beberapa keterbatasan penelitian, 

diantaranya adalah kesulitan dalam mencari 

responden Coffee Excelso di Kota Surabaya 

produsen kopi tidak hanya Excelso 

melainkan ada Sturbuck sebagai kompetitor 

dari Excelso dan selera setiap kopi yang 

dirasakan oleh konsumen dalam 

menkonsumsi kopi tidak sama, keterbatasan 

dalam mencari konsumen Coffee Excelso 

karena kebanyakan para konsumen Coffee 

Excelso tidak berkenan untuk memberikan 

pernyataan guna melengkapi penelitian ini. 

 

Berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan, maka saran yang dapat diberikan 

bagi pihak terkait adalah penelitain 

Selanjutnya dapat menggunakan variabel 

kepuasan pelanggan yang lain agar dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

terhadap niat beli, peneliti selanjutnya 

disaran dapat mengangkat topik niat untuk 

membeli produk selain produk Excelso dan 

memperbanyak jumlah responden selain 

masyarakat di Kota Surabaya. 
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