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MOTTO 

 

وُسْعهََاا إ لاّ نفَْسًا اللُا يكَُل ِّفاُ لاَ  

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqoroh: 286) 

 

لاْ وَلاَ يناَ عَلىَ حَمَلْتهَُۥ كَمَا إ صْرًا عَليَْنآَ تحَْم  ن الذّ  قبَْل نَاا م   

“janganlah Engkau bebankan kepada kami beban yang berat sebagaimana 

Engkau bebankan kepada orang-orang sebelum kami” 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi peningkatan kualitas pelayanan 

Pada Jasa Ekspedisi Kereta Api Logistik (Kalog) di PT KAI DAOP IV Semarang 

Tawang. Mengetahui kendala dalam peningkatan kualitas pelayanan pada jasa 

Ekspedisi Kereta Api Logistik (Kalog) di PT KAI DAOP IV Semarang 

Tawang.teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Teknik yang digunakan dalam memilih informan 

adalah purposif sampling dengan kriteria memahami kegiatan bongkar muat 

barang, berpengalaman dalam proses bongkar muat barang ritel, dan bersedia untuk 

diwawancara, Informan dalam penelitian ini sejumlah 3 orang pegawai PT. KAI 

DAOP IV Semarang dan perusahaan ekspedisi PT. Kereta Api Logistik (KALOG). 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

SERVQUAL. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa dalam pelaksanaan 

pelayanan pada proses bongkar muat barang di PT. KAI DAOP IV Semarang masih 

terjadi kesenjangan pada pelayanan. Upaya meminimalisir terjadinya kesenjangan 

tersebut yaitu dengan mengevaluasi dan  mengidentifikasi kesalahan yang terjadi. 

dan pihak KALOG harus merancang rencana untuk mengatasi situasi di mana 

terjadi kesenjangan dalam pelayanan ekspedisi kereta api. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan, 

SERVQUAL. 
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ABSTRAC 

 

This study aims to determine the strategy of improving the quality of service in the 

Logistics Train Expedition Service (Kalog) at PT KAI DAOP IV Semarang 

Tawang. Knowing the obstacles in improving the quality of service in Railway 

Logistics Expedition Services (Kalog) at PT KAI DAOP IV Semarang 

Tawang.Data collection techniques in this study using observation, interviews, and 

documentation. The technique used in selecting informants is purposive sampling 

with the criteria of understanding the loading and unloading of goods, experienced 

in the process of loading and unloading retail goods, and willing to be interviewed, 

Informants in this study were 3 employees of PT KAI DAOP IV Semarang and the 

expedition company PT Kereta Api Logistik (KALOG). The data analysis 

technique used in this research is the SERVQUAL method. Based on the results of 

the study, it shows that in the implementation of services in the process of loading 

and unloading goods at PT KAI DAOP IV Semarang there are still gaps in service. 

Efforts to minimize the occurrence of these gaps are by evaluating and identifying 

errors that occur. and KALOG must design a plan to overcome situations where 

there is a gap in rail expedition services. 

  

Keywords: Service Quality, Service Quality Improvement Strategy, SERVQUAL. 
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