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ABSTRAK 

Sebuah perubahan perkembangan bisnis petshop dari bisnis yang hanya 

menjual makanan, minuman, dan aksesoris saat ini menjadi sebuah bisnis yang 

tidak hanya menjual produk melainkan menawarkan pelayanan seperti hotel dan 

grooming. Rumah Guguk merupakan salah satu bisnis petshop yang 

memperhatikan perubahan ini. Dengan konsep bisnis unik dan nyaman Rumah 

Guguk menjual produk dengan berbagai kategori yang cukup lengkap dan 

menawarkan layanan khusus berupa kolam renang, hotel, dan grooming. 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh store 

image dan travel distance terhadap customer satisfaction dan behavioral 

intentions. Model teoritis penelitian dalam penelitian ini disampaikan dengan 4 

hipotesis yang akan diuji menggunakan Structural Equation Model. Sampel 

penelitian ini adalah 150 responden pria atau wanita  dengan usia minimal 17 

tahun berdomisili di Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi dan Bandung. 

Mereka harus baru pertama kali berkunjung dan berbelanja di Rumah Guguk 

dalam waktu 3 bulan terakhir, mereka harus pernah mengunjungi website rumah 

guguk dan memiliki rata-rata pengeluaran perbulan untuk keperluan hewan 

peliharaan minimal Rp 300.000,00 dan sudah pernah menggunakan jasa petshop 

selain Rumah Guguk.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara store image 

terhadap behavioral intentions melalui customer satisfaction serta store image 

terhadap behavioral intentions. Namun, dalam penelitian ini hasil temuan 

menunjukan bahwa data tidak mendukung hipotesis travel distance memberikan 

pengaruh negatif terhadap customer satisfaction. Maka keempat hipotesis 

penelitian yang diajukan tidak semuanya sesuai dengan hasil temuan penelitian  

sebelumnya. Sehingga disarankan Rumah Guguk untuk memperhatikan kualitas 

produk dan layanan, elemen-elemen non visual seperti pencahayaan dan cara-cara 

menyampaikan kegiatan Rumah Guguk agar konsumen akan melakukan 

pembelian dan merekomendasikan toko kepada keluarga, teman, dan lainnya 

dimasa yang akan datang. 

Kata kunci : store image, travel distance, customer satisfaction, behavioral intentions 
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ABSTRACT 

 

A development change of petshop business that used to only sells foods, 

drinks, and accessories, nowadays it becomes a business that not only sells 

products, but also offers services such as hotel and grooming. Rumah Guguk is 

one of petshop business that notices this change. With a business concept of 

unique and comfortable, Rumah Guguk sells products with various categories 

which are fairly complete and offers a special service such as a pool, a hotel, and 

grooming. 

Objective of the research is to study the effect of store image and travel 

distance on customer satisfaction and behavioral intentions. The theoretical 

model presented in this research is conveyed with 4 hypotheses that are going to 

be tested using Structural Equation Models. The sample was 150 respondents, 

man or woman with the minimum age 17 years domiciled in  Jakarta, Bogor, 

Depok, Tangerang, Bekasi, and Bandung. In the last three months, they at least 

and only have visited and shopped once at Rumah Guguk. They must have 

accessed to the website of Rumah Guguk and have an average budget in buying 

pet’s needs minimal Rp 300.000,00 per months, and must have used another 

petshop service other than Rumah Guguk. 

The result of the analysis showed that there is significant positive effect of 

store image on behavioral intentions through customer satisfaction and store 

image on behavioral intentions. However in this case the findings shows that the 

data does not support the hypothesis travel distance has negative effect on 

customer satisfaction. So not all research hypothesis, which there are 4, are in 

accordance with the previous research findings. Thus, is recommended Rumah 

Guguk should give more attention to product and service qualities, non visual 

elements such as lighting and activity presentations, so that consumers will make 

purchases and recommend to their family and friends to visit the store in the 

future. 

Keywords: store image, travel distance, customer satisfaction, behavioral intentions 
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