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ABSTRAK

PT.Pelindo I (Persero) adalah salah satu perusahaan milik pemerintah yang bergerak
dalam bidang pengelolaan pelabuhan di Indonesia. PT.Pelindo I (Persero) menerapkan
sistem container terminal operator system “CTOS” pada tahun 2012. Berdasarkan hasil
survey di PT.Pelindo I (Persero), pengguna sistem CTOS ini adalah pegawai terminal
billing dan bisnis yang terdiri atas 35 orang. Didalam penerapan sistem CTOS masih ada
terdapat permasalahan diantaranya: sistem CTOS tidak realtime dalam mengupload data,
beberapa fitur layanan yang pengaksesannya terbatas, jaringan yang berasal dari pusat
terputus dan mengakibatkan server mati, belum maksimalnya sinkronisasi data antara
terminal Perawang dan Pekanbaru, data-data pelanggan diakses oleh pihak lain. Adapun
tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat dari kepuasan pengguna sistem informasi
CTOS, memberikan rekomendasi perbaikan layanan CTOS. Penelitian ini menggunakan
metode e-servqual untuk mengetahui tingkat dari kepuasan pengguna menggunakan 5
dimensi yaitu efisiensi, reabilitas, fulfillment, daya tanggap dan privasi. Dari hasil
penelitian yang dilakukan bahwa pengguna sistem CTOS belum merasa puas terhadap
layanan yang diberikan yaitu sebesar -0,65%. Nilai kesenjangan tertinggi berada pada
dimensi efisiensi sebesar -1,05% dan kesenjangan terendah berada pada dimensi
fulfillment sebesar -0,22%.
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