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ABSTRAK

AGRI AHMAD IBRAHIM. Rekomendasi Peningkatan Kualitas Layanan
Outbound Berdasarkan Analisis Kepuasan Pengunjung di The Highland Park
Resort bogor. Dibimbing oleh GATOT WIDODO dan NATASHA INDAH
RAHMANI.

Kegiatan outbound berpotensi meningkatkan kepuasasan pengunjung
apabila dilaksanakan dengan layanan yang baik, namun keluhan terkait kualitas
layanan outbound di The Highland Park Resort Bogor menunjukan adanya
kegagalan pelaksanaan layanan secara baik. Penelitian ini bertujuan untuk
merancang rekomendasi peningkatan layanan, berdasarkan area-area kualitas
layanan outbound yang memiliki pengaruh paling signifikan dan persentase skor
terendah. Populasi penelitian yang digunakan yaitu jumlah pengunjung selama
periode Juni-Juli 2025 sebanyak 7.604 kunjungan dengan jumlah sampel sejumlah
100 responden dengan jenis sampel purposive sampling. Metode analisis data yang
digunakan yaitu regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan variabel
jaminan berpengaruh paling tinggi dengan koefisien sebesar 0,310, sedangkan
indikator X 5 pada keandalan sebesar 62,6% dan indikator X5, pada empati sebesar
64,8% menjadikannya skor terendah, rekomendasi peningkatan kualitas layanan
outbound melalui variabel jaminan dan indikator keandalan dan empati akan
meningkatkat kepuasan pengunjung secara signifikan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Outbound, Kepuasan Pengunjung,
Rekomendasi Peningkatan

ABSTRACT

AGRI AHMAD IBRAHIM. Recommendation for Improving Outbound Service
Quality Based on Visitor Satisfaction Analysis at The Highland Park Resort Bogor.
Supervised by GATOT WIDODO and NATASHA INDAH RAHMANL.

Outbound activities have the potential to increase visitor satisfaction if
implemented with good service, however, complaints regarding the quality of
outbound services at The Highland Park Resort Bogor indicate a failure in
implementing the service properly. This study aims to analyze the influence and
design recommendations for service improvement, based on the areas of outbound
service quality that have the most significant influence and the lowest percentage
score. The research population used was the number of visitors during the period
of June-July 2025 as many as 7,604 visits with a sample of 100 respondents with a
purposive sampling type. The data analysis method used was multiple linear
regression. The results showed that the assurance variable had the highest influence
with a coefficient of 0.310, while the X2.5 indicator on reliability was 62.6% and
the X5.2 indicator on empathy was 64.8% making it the lowest score,
recommendations for improving the quality of outbound services through the
assurance variable and the reliability and empathy indicators will significantly
increase visitor satisfaction..

Keywords: Service Quality, Outbound, Visitor Satisfaction, Improvement
Recommendations
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RINGKASAN

AGRI AHMAD IBRAHIM. Rekomendasi Peningkatan Kualitas Layanan
Outbound Berdasarkan Analisis Kepuasan Pengunjung di The Highland Park
Resort Bogor. Dibimbing oleh GATOT WIDODO dan NATASHA INDAH
RAHMANI.

The Highland Park Resort Bogor merupakan sebuah detinasi wisata yang
memiliki tema resort dengan berbagai penawaran wisata. Salah satu penawarannya
adalah kegiatan outbound, sebuah experiential learning yang memiliki potensi
besar untuk meningkatkan kepuasan pengunjung jika layanan diselenggarakan
dengan baik. Namun fenomena keluhan yang terjadi di The highland park resort
Bogor adalah menunjukan bahwa kegiatan outbound tidak dapat terlaksana secara
baik apabila kualitas layanannya masih kurang baik, keluhan yang menumpuk
terkait kualitas layanan outbound dapat berpotensi merusak reputasi destinasi dan
dampak jangka panjangnya adalah penurunan kepercayaan yang mengakibatkan
berkurangnya jumlah kunjungan, maka sangat diperlukan upaya untuk
memperbaiki kualitas layanan outbound. kualitas layanan menjadi fokus utama
dalam penelitian ini dengan mengukur seberapa besar pengaruhnya terhadap
kepuasan pengunjung.

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan
teknik pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, penyebaran
kuesioner dan studi literatur. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 100
orang responden secara purposive sampling dengan waktu penelitian dilakukan
pada bulan Juni-Juli 2025. Analisis yang digunakan pada penelitian ini diawali
dengan pengujian instrumen berupa uji validitas dan reliabilitas, selanjutnya uji
asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, multikolinieritas dan
heteroskedastisitas. Uji regresi linier berganda untuk mendapatkan nilai prediksi
kepuasan pengunjung dan uji hipotesis untuk mendapat simpulan pengaruh melalui
penerimaan atau penolakan hipotesis. Variabel penelitian ini menggunakan model
SERVQUAL. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jaminan (assurance)
memiliki pengaruh paling signifikan, sedangkan penilaian responden menunjukan
bahwa variabel keandalan (reliability) memiliki persentase skor sebesar 72,36%
yang secara keseluruhan puas namun indikator X»>s mendapat persentase skor
64,8% terkait manajemen waktu mendekati ambang batas, dan variabel empati
(empathy) mendapat persentase terendah sebesar 68,36% berarti puas namun
indikator Xs> memiliki persentase skor 62,6% terkait perhatian ekstra sangat
mendekati ambang batas kepuasan, sehingga rekomendasi peningkatan perlu
dilakukan.
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