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ABSTRAK 

 

Pelayanan merupakan suatu aktivitas yang dilakukan oleh individu maupun 

kelompok untuk memenuhi kebutuhan seseorang atau pelanggan. Penelitian 

dengan judul Kualitas Pelayanan Perjalanan Wisata Di Cimara Adventure Malang 

yang merupakan travel adventure ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Cimara Adventure, dengan menggunakan 

metode penelitian kuantitatif yang menjelaskan data berdasarkan angka dan 

analisis statistik. Penelitian ini menggunakan lima dimensi dari kualitas pelayanan 

yakni bukti fisik, empati, kehandalan, cepat tanggap, dan jaminan, sebagai acuan 

menilai kualitas pelayanan Cimara Adventure. Cimara Adventure dalam hal 

pelayanan dinilai sudah bagus, walaupun pada beberapa hal dibutuhkan 

peningkatan agar pelayanan yang diberikan lebih maksimal dan memenuhi 

kebutuhan pelanggan. 

 

Kata kunci : Kualitas pelayanan,TERRA, kebutuhan pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

Service is an activity carried out by individuals or groups to meet the needs of a 

person or customer. Research with the title Quality of Travel Services at Cimara 

Adventure Malang, which is an adventure travel, aims to know how the quality of 

service provided by Cimara Adventure, using quantitative research methods that 

explain data based on numbers and statistical analysis. This study uses five 

dimensions of service quality namely physical evidence, empathy, reliability, 

responsiveness, and assurance, as a reference to assess the quality of service 

Cimara Adventure. Cimara Adventure in terms of service is considered to be 

good, although some things need to be improved so that the services provided are 

maximized and meet customer needs. 

 

Keywords: Service quality,TERRA, customer needs 
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