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 BALAI RISET DAN STANDARDISASI INDUSTRI SAMARINDA 2018 



BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 
 

A. Latar Belakang 

Balai Riset dan Standardisasi Industri Samarinda merupakan 

unit pelayanan teknis di bawah naungan Badan Penelitian dan 

Pengembangan Industri Kementerian Perindustrian. Sebagai lembaga 

yang menjalankan unit pelayanan publik, Balai Riset dan Standardisasi 

Industri Samarinda telah menetapkan tolak ukur dalam penyelenggaraan 

pelayanan sesuai Surat Keputusan Kepala Balai Nomor 

53/BPPl/Baristand-Samarinda/Kep/6/2018, Tentang Perubahan 

Penetapan Standar Pelayanan di Lingkungan Balai Riset dan 

Standardisasi Industri Samarinda. 

Penyelenggaraan pelayanan publik Balai Riset dan Standardisasi 

Industri Samarinda mengacu pada Undang-undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang pelayanan publik, serta Sistem Manajem Mutu SNI ISO 

9001 : 2015, SNI ISO/IEC 17025 : 2017, dan SNI ISO/IEC 17065 : 2012. 

Salah satu bagian penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik 

berupa penanganan keluhan/pengaduan, yang merupakan “feedback” 

untuk peningkatan sistem dan operasional pelayanan.  

 

B. Ruang Lingkup 

Ruang lingkup penanganan  keluhan/pengaduan dititikberatkan 

pada  layanan jasa teknis baik pengujian, sertifikasi produk, pelatihan 

dan konsultansi. Namun demikian masukan/saran dari klien tetap 

diharapkan sebagai bahan peningkatan pelayanan yang diberikan. 

 



C. Tujuan 
 
Maksud dan Tujuan pelaporan ini adalah : 

1. Memberikan hasil rekapitulasi tindaklanjut dari pengaduan dan 

saran dari pelanggan sebagai upaya peningkatan kepuasan 

pelanggan 

2. Memperoleh “feedback” dari pihak berkepentingan dalam menjaga 

konsistensi dan  meningkatkan  sistem serta operasional 

penyelenggaraan pelayanan yang diberikan Balai Riset dan 

Standardisasi Industri Samarinda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 
 

PENANGANAN KELUHAN/PENGADUAN 
TAHUN 2018 

 

 

A. Sarana dan Prosedur Keluhan/Pengaduan 

Sarana yang dapat digunakan pihak berkepentingan dalam 

menyampaikan keluhan/pengaduan atas penyelenggaran pelayanan di 

Balai Riset dan Standardisasi Industri Samarinda yaitu : 

1. Surat tertulis yang di kirim via pos atau e-mail : 

baristandsamarinda@kemenperin.go.id atau 

2. Mengisi formulir secara manual atau online di web : 

https://baristandsamarinda.kemenperin.go.id 

Penanganan keluhan/pengaduan dilakukan sesuai prosedur 

Penanganan Keluhan Pelanggan  (SOP/BRSSd.2/05, tanggal 1 Agustus 

2017). 

 

B. Penanganan Keluhan/Pengaduan  

Selama tahun 2018, Balai Riset dan Standardisasi Industri 

Samarinda, telah menerima keluhan/pengaduan sebanyak 14 (empat 

belas) kali. Rekapitulasi keluhan/pengaduan tersebut dapat dilihat pada 

table 1, di bawah ini : 

 

 

 

 

 



Tabel 1. REKAPITULASI PENGADUAN/KELUHAN PELANGGAN TAHUN  2017 

BALAI RISET DAN STANDARDISASI INDUSTRI SAMARINDA 
 

NO 

TANGGAL / NAMA 

PERUSAHAAN/ 

PENGADUAN 

TINDAK LANJUT 
EVALUASI DAN 

PEMANTAUAN 
KETERANGAN 

1 18 Januari 2018 

PT TRI TUNGGAL 

SENTRA BUANA 

Revisi hasil analisa  

Surat No. 

230/BPPI/BRSSd.3/I/2018, 

Tanggal 30 Januari 2018 

Perbaikan STU 

no.7501/BPPI/BRSSd.1/STU/11/2

017, no. 

7502/BPPI/BRSSd.1/STU/11/201

7, no. 

7503/BPPI/BRSSd.1/STU/11/201

7 

Perbaikan STU no. 

7498/BPPI/BRSSd.1/STU/11/201

7,no. 

7499/BPPI/BRSSd.1/STU/11/201

7, 

no.7500/BPPI/BRSSd.1/STU/11/2

017 dengan menambahkan acuan 

baku mutu. 

 

30 Februari  2018 

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

- 

2 

 

 

29 Januari 2018  

PT. KALTIM PARNA 

INDUSTRI  

Kurangnya data hasil uji 

untuk parameter emisi 

tidak bergerak(STU 

bulan Desember 2017)  

Surat No. 

242/BPPI/BRSSd.3/II/2018, 

Tanggal 01 Februari 2018  

 

Penjelasan jumlah parameter 

sudah sesuai dengan informasi 

pihak perusahaan yang 

disampaikan kepada PPC.  

01 Maret 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan  

kembali 

- 

3 24 januari 2018 

RSUD A Wahab Syahrani  

Permohonan informasi 

dan klarifikasi hasil uji  

Surat No. 

291/BPPI/BRSSd.3/II/2018, 

Tanggal 12 Februari 2018  

Informasi dan klarifikasi hasil uji 

pada STU no. 

2640/BPPI/BRSSd.1/STU/05/201

7  dan STU no. 

7450/BPPI/BRSSd.1/STU/11/201

7 

12  Maret 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan  

kembali 

Pengaduan 

berdasarkan 

surat no. 

658.230.Kesling.

18 



NO 

TANGGAL / NAMA 

PERUSAHAAN/ 

PENGADUAN 

TINDAK LANJUT 
EVALUASI DAN 

PEMANTAUAN 
KETERANGAN 

4 16 Mei 2018 

PT. FAP GROUP  

 

Permohonan adendum 

STU terkait pencantuman 

Baku mutu   

Surat No. 

774/BPPI/BRSSd.3/V/2018, 

Tanggal 21 Mei 2018  

Penolakan adendum STU untuk 

perusahaan PT Karang Juang Hijau 

Lestari, PT Bulungan Hijau Perkasa, 

PT Bulungan Hijau Perkasa, PT 

Tirta madu Sawit Jaya, PT Bhumi 

Seimanggaris Indah, PT Borneo 

Bhakti Sejahtera, PT Setia Agro 

utama, PT Marsam Citra 

Adiperkasa, dan PT Fanggiono 

Agro plantation. 

22 Juni 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

- 

5 6 Maret 2018 

DINAS 

KETENAGAKERJAAN 

DAN PERINDUSTRIAN 

TARAKAN  

Permohonan uji ulang 

sampel  

Surat No. 453/BPPI/BRSSd.3/III/ 

2018, Tanggal  13 Maret 2018  

Penerbitan STU no. 

0976/BPPI/BRSSd.1/STU/02/201

8 yang baru karena kesalahan pada 

pengalian faktor pengenceran 

untuk hasil uji Amoniak.  

13 April 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

Pengaduan 

berdasarkan 

surat no. 

530/351/Disnak

erperind 

6 22 Mei 2018 

PT. SLJ GLOBAL  

Pengujian ulang 

parameter Amoniak  

Surat No. 817 /BPPI/Baristand-

Samarinda/5/2018, Tanggal 25 

Mei 2018  

Amandemen STU No. AM 01-

3211/BPPI/BRSSd.1/STU/04/201

8  karana ksealahaan penginputan 

data pada SIL  

25  Juni 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

 

Pengaduan 

berdasarkan 

surat no. 

016/SYS/SLJ-

PLY/V/2018 

7 23 Juli 2018  

PT. REA KALTIM 

PLANTATIONS  

Konfirmasi partikulat 

dan revisi baku mutu  

Surat No. 1063/BPPI/Baristand-

samarinda.3/7/2018, Tanggal 27 

juli 2018  

Revisi STU No. 

0908/BPPI/BRSSd.1/STU/11/201

7, partikulat telah dikoreksi 

sebesar 6% oksigen dan perbaikan 

baku mutu  

27 Agustus 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

- 



NO 

TANGGAL / NAMA 

PERUSAHAAN/ 

PENGADUAN 

TINDAK LANJUT 
EVALUASI DAN 

PEMANTAUAN 
KETERANGAN 

8 19 Juli 2018 

PT. LONSUM Tbk. 

Klarifikasi STU Limbah  

Surat No. 

1013/BPPI/BRSSD.1/VII/2018 

tanggal 18 Juli 2018 

Klarifikasi bahwa hasil analisa BOD 

sampel inlet dan outlet tetap sesuai 

dengan yang tercantum pada STU.  

18 Agustus 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

- 

9 20 Agustus 2018 

PT. SUAN  

Koreksi STU air limbah 

bulan juni 2018   

Surat No. 1199/BPPI/Baristand-

samarinda/8/2018, Tanggal 23 

Agustus 2018  

Amandemen STU  memperbaiki 

hasil BOD inlet dan outlet 

23  September  2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

- 

10 20 Agustus 2018 

PT KRUING LESTARI 

JAYA 

Klarifikasi LHU periode 

Mei 2018 

Surat No. 1227/BPPI/Baristand-

samarinda/8/2018, Tanggal 27 

Agustus 2018  

Amandemen STU no. AM04-

4787/BPPI/BRSSd.1/STU/08/201

8 kesalahan dalam penginputan 

faktor pengenceran untuk 

parameter BOD dan COD   

27  September  2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

Pengaduan 

berdasarkan 

surat no. 

29/SPO/SPKM/8

/2018 tanggal 20 

Agustus 2018 

11 20 Juli 2018 

PT KUTAI BALIAN NAULI  

Baku Mutu Emisi sumber 

tidak bergerak pada STU 

bulan Mei  2018 

Surat No. 1064/BPPI/Baristand-

samarinda.3/7/2018, Tanggal 27 

Juli 2018  

Menerbitkan STU no. 

4433/BPPI/BRSSd.1/STU/06/201

8 yang baru dengan perbaikan nilai 

baku mutu sesuai permintaan 

pelanggan.    

27  Agustus   2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

- 

12 7 Desember 2018 

PT KRUING LESTARI 

JAYA 

Pemeriksaan kembali 

hasil uji LCPKS untuk 

BOD 

Surat No. 1693/BPPI/Baristand-

samarinda.3/12/2018, Tanggal  12 

Desember 2018  

Keterangan tidak dapat melakukan 

uji ulang sampel setelah range 

waktu lebih dari 24 jam setelah 

sampel diterima ( hasil uji BOD 

bulan Mei dan Agustus 2018)     

27  Agustus   2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

- 



NO 

TANGGAL / NAMA 

PERUSAHAAN/ 

PENGADUAN 

TINDAK LANJUT 
EVALUASI DAN 

PEMANTAUAN 
KETERANGAN 

13 14 September 2018 

DINAS KESEHATAN 

KUTAI TIMUR   

Permohonan Surat 

keterangan hasil 

pemeriksaan 

mikrobiologi   

Surat No. 1316/BPPI/Baristand-

samarinda.3/8/2018, Tanggal 18 

September 2018   

Keterangan terhadap hasil uji 

mikrobiologi dalam STU no. 

2310/BPPI/BRSSd.1/STU/03/201

8 adalah < 2 telah sesuai dengan 

Metode SNI 19-2897-1992 Butir 2 

Cara Uji Cemaran Mikroba 

menggunakan ragam 5 tabung.   

18 Oktober 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

Pengaduan 

berdasarkan 

surat no. 

440/1254/IX/20

18 

14 19 November 2018 

PT BLACK BEAR 

RESOURCES INDONESIA 

(BBRI)   

Botol sampel untuk 

parameter minyak dan 

lemak    

Surat No. 1694/BPPI/Baristand-

samarinda.3/12/2018, Tanggal 13 

Desember 2018   

Pemberitahuan terhadap 

penggunaan botol kaca gelap pada 

pengambilan sampel untuk 

parameter minyak dan lemak.    

13  Januari 2018  

Pengaduan dinyatakan telah 

selesai, perusahaan yang 

bersangkutan tidak 

melakukan keberatan kembali 

Masih dalam proses 

pemantauan atas tidak lanjut 

- 

    

 

C. EVALUASI 

Dari hasil penanganan keluhan/pengaduan di atas, dapat 

dikatakan bahwa keluhan/pengaduan tahun 2018 mengalami 

peningkatan sebesar 43%, yaitu sebanyak 14 (empat belas) keluhan yang 

semula pada tahun 2017 sebanyak 8 (delapan) keluhan.  

Frekwensi keluhan/pengaduan yang sering berupa permohonan 

dilakukan pengujian ulang terhadap beberapa parameter lingkungan 

serta keterangan tentang pencantuman baku mutu pada Sertifikat Tanda 

Uji (STU).     

Pengendalian yang dilakukan untuk mengatasi keluhan/ 

pengaduan, dilakukan penerapan keseragaman formulir untuk merekap 

data hasil pengujian sehingga mudah tertelusur. Untuk mencegah 



terjadinya kesalahan-kesalahan dalam penginputan data hasil pengujian 

untuk kedepannya laboratorium akan mengembangkan sistem 

penginputan data langsung terhubung dengan instrumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB III 
 

PENUTUP 

 

Pada tahun 2018, Keluhan/pengaduan yang diterima Balai Riset 

dan Industri Samarinda hanya berasal dari jasa pengujian yang aktifitas 

pelayanan jasa pengujian merupakan porsi terbesar (85%) dalam jasa 

pelayanan.  

Keluhan/pengaduan yang diterima  mengalami peningkatan 

sebesar 43% yang sebelumnya pada tahun 2017 sebanyak 8 (delapan) 

keluhan/pengaduan, menjadi 14 (empat belas) keluhan/pengaduan pada 

tahun 2018. 

Penerapan keseragaman formulir untuk merekap data hasil 

pengujian sehingga mudah tertelusur dan pengembangan sistem 

penginputan data hasil pengujian langsung terhubung dengan  instrument 

diharapkan dapat meminimalisir ketidaksesuaian data/informasi pada 

Sertifikat Tanda Uji (STU). 

 

 

 

 

 




