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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, dengan ruang lingkup pelayanan meliputi 

pengujian, sertifikasi, pelatihan dan konsultasi. 

Penyelenggaran 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 penyelenggraan pelayanan 

publik berupa penanganan keluhan/pengaduan, yang merupakan “feed 

back” 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 konsultasi. 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 “feed back” 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 2019 

 
 

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 : 

baristandsamarinda.kemenperin.go.id   

3. Melalui link http://bit.ly/bisakepo  

Penangan keluhan/pengaduan dilakukan sesuai prosedur 

Penanganan Keluhan Pelanggan   

 

B. Penanganan Keluhan/Pengaduan  

 

Pada tahun 2019 telah terjadi keluhan/pengaduan dari pelanggan sebanyak 8 

(delapan) laporan dan telah ditangani sesuai prosedur yang ditetapkan. Adapun data 

pengaduan, penyelesaian dan verifikasi sesuai table 1. 

Tabel 1. Pengaduan Layanan Tahun 2019 

N

O 

Tanggal  Nama Pelanggan Jenis aduan Tindakan lanjut 

1 16 Oktober 

2019 

Rumah Sakit 

umum daerah 

Abdul Rivai tanjung 

redep 

Klarifikasi hasil uji air limbah 

untuk  nilai pasti parameter 

total koliform  pada bulan 

agustus 

Dibuatkan surat 

keterangan klarifikasi 

hasil uji  bula agustus 

2019 dengan no surat 

1178/BPPI/Baristand-

Samarinda/X/2019 

mailto:baristandsamarinda@kemenperin.go.id
http://bit.ly/bisakepo


2 12 Maret 

2019  

PT Megah hijau 

Lestari 

Penyelesaian sampel no 292-

294  tanggal order 1 

Februari 2019 

Memeberikan informasi 

melalui surat dengan 

NO. 

387/BPPI/Baristand-

Samarinda/2/III/2019 

3 24 April 2019 Intan Rizky 

Amanda 

Peninjauan kembali hasil 

pengujian parameter krom 

hexavalen dengan no STU 

1919-

1924/BPPI/BRSSd.1/STU/03/

2019 dikarenakan data yang 

dihasilkan kurang sesuai 

Diterbitkan 

amandemen STU No. 

Am01-

1919/BPPI/BRSSd.1/S

TU/05/2019 

4 2 Mei 2019 PT Kutai Bara 

Nusantara(PT Ade 

Putra Tanrajeng) 

Klarifikasi laporan pengujian 

sesuai dengan hasil tes ada 

E coli 9 dan total Coliform 

220 

Dibuatkan surat 

klarifikasi ke 

perusahaan dengan no. 

2929/BPPI/BRSSd.1/S

TU/04/2019 

5 13 Juni 2019 PT SLJ Global  

samarinda 

Klarifikasi hasil uji ammonia 

yang tertera pada sertifikat 

no. 

4207/BPPI/BRSSd.1/STU/05/

2019  

Diterbitkan 

amandemen  

6 27 november 

2019 

PT kaltim Parna 

Industri 

(November) 

 

Klarifikasi hasil pengujian 

limbah tp3 dan gp  

Surat keterangan 

klarifikasi hasil uji no 

1320/BPPI/ Baristand-

Samarinda/XII/2019 

7 26 november 

2019 

PT Transamudra 

(November) 

 

Klarifikasi hasil uji total 

coliform dan e coli STU bulan 

september 

Surat klarifikasi hasil uji 

dengan no 1321/ BPPI/ 

Baristand-

Samarinda/XII/2019 

8 21 november 

2019 

RSUD Kanujoso 

djatiwibowo 

Balikpapan  

(November) 

Permohonan  penjelasan 

perihal hasil uji untuk 

parameter total coliform 

>1600 

Surat klarifikasi hasil uji 

air limbah dengan no 

1319/BPPI/ Baristand-

Samarinda/XII/2019 

 

 

 

 

 



 
BAB III 

 
PENUTUP 

 

Pada tahun 2019, 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.  

Penerapan Sistem Informasi Laboratorium, yang dapat 

menerapkan penginputan mulai dari penerimaan contoh sampai pencetakan 

Sertifikat Tanda Uji (STU) diharapkan dapat meminimalisir ketidaksesuaian 

data/informasi pada Sertifikat tanda Uji (STU) yang selama ini sering 

terjadi. Selain itu dilakukan inovasi tracking order sehingga pelanggan bisa 

secara mandiri melakukan pengecekan proses pengujian sampelnya. 

 
 
 
 

 


