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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Pelayanan merupakan suatu proses pemenuhan kebutuhan pelanggan guna 

memberikan kepuasan yang nantinya dapat mempengaruhi citra perusahaan. 

Pelayanan yang diberikan dapat berbentuk barang maupun jasa melebihi apa yang 

diharapkan oleh pelanggan sehingga dapat memberikan kepuasan pelayanan dan 

membuat pelanggan tetap setia menggunakan pelayanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan.  Prosedur pelayanan adalah suatu proses atau langkah-langkah dari 

serangkaian kegiatan pelayanan yang saling berhubungan.  Prosedur pelayanan 

diperlukan oleh suatu perusahaan agar rangkaian kegiatan pelayanan dapat 

berjalan dengan baik dan seragam. Prosedur pelayanan yang baik dapat 

memberikan kemudahan bagi karyawan untuk menjalankan pekerjaannya 

sehingga pekerjaan dapat terselesaikan dengan baik dan tepat waktu.   

 Salah satu bagian yang memberikan pelayanan langsung kepada pelanggan 

yaitu bagian Customer Service. Bagian customer service adalah bagian yang 

berhadapan langsung dengan pelanggan dan berfungsi sebagai frontliner untuk 

menciptakan citra perusahaan yang positif.  Kemampuan dan kesigapan seorang 

staf customer service dalam memberikan pelayanan sangat menentukan dalam 

memberikan kesan baik atau buruk citra suatu perusahaan, karena bagian 

customer service yang akan berinteraksi langsung dengan pelanggan untuk 

pertama kali. 

 Bagian customer service berperan penting dalam pelayanan suatu 

perusahaan karena mewakilkan perusahaan sebagai jalur kontak utama dari pihak 

eksternal perusahaan.  Hal ini juga berlaku di Balai Besar Kimia dan Kemasan 

(BBKK) yang merupakan salah satu lembaga pemerintah di bawah Badan 

Penelitian dan Pengembangan Industri (BPPI), Kementerian Perindustrian, yang 
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memberikan pelayanan jasa teknis bidang kimia dan kemasan berupa litbang 

terapan, rancang bangun dan perekayasaan industri, pengujian, kalibrasi, 

sertifikasi produk, standarisasi, konsultasi dan pelatihan. Bagian customer service 

di Balai Besar Kimia dan Kemasan memiliki banyak tugas terkait pelayanan jasa 

teknis, salah satunya yaitu pelayanan pendaftaran pengujian produk kimia dan 

kemasan. Pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan merupakan langkah 

awal untuk para pelanggan yang akan melakukan pengujian produk kimia dan 

kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan, dalam hal ini berarti seorang staf 

customer service BBKK selain harus menguasai prosedur pelayanan jasa teknis 

juga harus menguasai prosedur pelayanan terhadap pelanggan karena bagian 

customer service BBKK merupakan frontliner perusahaan yang akan bertemu 

langsung dengan pelanggan untuk pendaftaran pengujian produk kimia dan 

kemasan tersebut. 

 Pelayanan pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan yang 

dilakukan oleh bagian customer service BBKK dapat dilakukan secara langsung 

dan tidak langsung namun tentu saja dengan prosedur yang berbeda. Prosedur 

pelayanan pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan harus jelas dan 

mudah dipahami agar memudahkan bagian customer service saat melaksanakan 

tugasnya dan juga memudahkan pelanggan untuk memahami tata cara pendaftaran 

pengujian.  Bagian customer service BBKK perlu menguasai semua prosedur 

pelayanan pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan baik secara langsung 

maupun tidak langsung, karena pelayanan pendaftaran pengujian produk kimia 

dan kemasan merupakan langkah awal untuk rangkaian pelayanan jasa teknis 

selanjutnya.  

 Berdasarkan uraian di atas, penulis menyadari bahwa prosedur pelayanan 

pada bagian customer service saat melayani pendaftaran pengujian produk kimia 

dan kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan sangat penting. Oleh karena itu, 

penulis merasa tertarik untuk membuat penulisan tugas akhir dengan judul 

“Prosedur Pelayanan pada Bagian Customer Service dalam Pendaftaran 
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Pengujian Produk Kimia dan Kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan 

Kementerian Perindustrian”.  

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka penulis 

merumuskan permasalahan sebagai berikut:  

a. Bagaimana prosedur pelayanan pendaftaran pengujian produk kimia dan 

kemasan pada bagian customer service di Balai Besar Kimia dan 

Kemasan? 

b. Apa saja hambatan yang dihadapi bagian customer service saat 

memberikan pelayanan untuk pendaftaran pengujian produk kimia dan 

kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan?  

 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

 Berdasarkan perumusan masalah yang dipaparkan di atas, maka penulisan 

laporan tugas akhir ini bertujuan: 

a. Mengetahui prosedur pelayanan pada bagian customer service saat 

pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan di Balai Besar Kimia 

dan Kemasan. 

b. Mengetahui hambatan yang dihadapi bagian customer service saat 

memberikan pelayanan untuk pendaftaran pengujian produk kimia dan 

kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan. 

 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

 Dalam penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

untuk beberapa pihak.  Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut: 
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a. Bagi penulis, penulisan tugas akhir ini dapat mengimplementasikan dan 

membandingkan teori terkait pelayanan yang didapatkan di bangku kuliah 

dengan pelaksanaannya di bagian customer service perusahaan.  Penulis 

juga dapat lebih memahami secara mendalam mengenai prosedur 

pelayanan pada bagian customer service terkait pendaftaran pengujian 

produk kimia dan kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan.  

b. Bagi perusahaan, penulisan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan 

referensi dalam mengembangkan kemajuan perusahaan di masa yang akan 

datang khususnya dalam bidang pelayanan bagian customer service, serta 

memberikan masukkan yang positif dengan penyampaian ide dan saran 

untuk perusahaan. 

c. Bagi dunia ilmu pengetahuan, dapat digunakan sebagai sumber informasi 

di bidang pelayanan dan tugas bagian customer service serta sebagai bahan 

referensi tugas akhir yang ingin mengambil judul penulisan laporan yang 

sama untuk selanjutnya. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

 Metode pengumpulan data yang digunakan penulis untuk mendapatkan 

bahan serta data dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Yaitu metode yang digunakan untuk mendapatkan data dengan melakukan 

pengamatan dan berinteraksi secara langsung pada saat Praktik Kerja 

Lapangan (PKL). Penulis melakukan pengamatan dan terlibat secara 

langsung dalam proses pelayanan pada bagian customer service di Balai 

Besar Kimia dan Kemasan. 

b. Metode Wawancara 

Yaitu metode pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab dengan 

karyawan bagian customer service untuk mengetahui prosedur pelayanan 

dan tugas yang harus dikerjakan oleh seorang customer service di Balai 

Besar Kimia dan Kemasan, serta untuk mengetahui pemecahan masalah 
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dari hambatan-hambatan yang terjadi selama proses pelayanan. (Daftar 

pertanyaan wawancara dapat dilihat dalam lampiran 1). 

c. Metode Dokumentasi 

Yaitu metode pengumpulan data dengan cara melalukan pencatatan data-

data yang berhubungan dengan pelayanan di Balai Besar Kimia dan 

Kemasan untuk dijadikan acuan pembahasan dalam penulisan.  

 

1.6 Metode Analisis Data 

 Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini yaitu 

metode deskriptif kualitatif, yaitu dengan menggambarkan atau mendeskripsikan 

permasalahan yang berkaitan dengan prosedur pelayanan pada bagian customer 

service saat pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan di Balai Besar 

Kimia dan Kemasan sehingga data yang diperoleh kemudian dapat dianalisa 

berdasarkan kajian teori untuk mendapatkan deskripsi yang dipergunakan untuk 

menyusun laporan tugas akhir.          

 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

 Untuk memudahkan pembaca, maka penulis menguraikan garis besar dari 

tugas akhir ini. Adapun sistematika penulisan dari tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

Bab I : Pendahuluan 

  Bab ini menjelaskan tentang latar belakang penulisan, perumusan masalah, 

tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan data, metode analisa 

data, dan sistematika penulisan.  

Bab II : Landasan teori 

 Bab ini berisi teori-teori yang relevan dan dapat digunakan untuk 

menganalisa masalah yang dibahas, diantaranya adalah terkait pengertian 

prosedur, pengertian pendaftaran pengujian, pengertian pelayanan, pengertian 
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customer service, tugas dan fungsi customer service, dasar pelayanan customer 

service, dan web intranet Balai Besar Kimia dan Kemasan. 

Bab III : Gambaran Umum Perusahaan 

 Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum perusahaan, diantaranya 

profil perusahaan, sejarah perusahaan, visi dan misi perusahaan, logo perusahaan, 

struktur organisasi perusahaan Balai Besar Kimia dan Kemasan. 

Bab IV : Pembahasan 

 Bab ini menjelaskan tentang prosedur pelayanan pendaftaran pengujian 

yang dilakukan bagian customer service kepada pelanggan baik dalam pelayanan 

secara langsung maupun tidak langsung, tugas bagian customer service dalam 

memberikan pelayanan terkait pendaftaran pengujian, dan menjelaskan hambatan-

hambatan yang dialami bagian customer service saat memberikan pelayanan 

pendaftaran pengujian di Balai Besar Kimia dan Kemasan. 

Bab V : Penutup 

 Bab ini berisikan kesimpulan dan saran dari penulis atas masalah yang 

terjadi pada bagian customer service saat memberikan pelayanan pendaftaran 

pengujian kepada pelanggan di Balai Besar Kimia dan Kemasan.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil pengamatan secara langsung mengenai prosedur 

pelayanan pada bagian customer service dalam pendaftaran pengujian produk 

kimia dan kemasan di Balai Besar Kimia dan Kemasan (BBKK) dan pembahasan 

dalam bab sebelumnya, penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

a. Prosedur pelayanan pada bagian customer service dalam pendaftaran 

pengujian produk kimia dan kemasan di BBKK rmemiliki dua prosedur 

pelayanan yaitu prosedur pelayanan secara langsung dan prosedur 

pelayanan secara tidak langsung. Prosedur pelayanan pendaftaran 

pengujian tersebut telah dilakukan secara efektif dan baik oleh bagian 

customer service BBKK. Prosedur pelayanan pendaftaran pengujian secara 

langsung dilakukan secara tatap muka dengan datang ke kantor BBKK, 

sedangkan untuk prosedur pelayanan pendaftaran pengujian secara tidak 

langsung dilakukan dengan menggunakan media komunikasi. Media 

komunikasi yang digunakan customer service saat memberikan pelayanan 

tidak langsung kepada pelanggan yaitu email, telepon, dan whatsapp. 

b. Hambatan yang terjadi dalam prosedur pelayanan pendaftaran pengujian 

pada bagian customer service di BBKK dipengaruhi oleh faktor lain 

seperti dalam pelayanan langsung terkadang pelanggan datang ketika 

sudah mendekati jam operasional selesai, sedangkan hambatan yang 

terjadi saat pelayanan tidak langsung disebabkan karena jaringan internet 

yang tidak stabil dan telepon perusahaan yang sangat minim. Hambatan 

dalam prosedur pelayanan pendaftaran pengujian secara tidak langsung 

masih belum ditangani secara maksimal oleh perusahaan sehingga 

hambatan tersebut masih terulang sampai saat ini.  
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5.2 Saran 

 Berdasarkan hambatan yang terjadi dalam prosedur pelayanan pada bagian 

customer service dalam pendaftaran pengujian produk kimia dan kemasan di 

BBKK, penulis ingin memberikan saran sebagai berikut: 

a. Balai Besar Kimia dan Kemasan dapat memberikan informasi secara resmi 

kepada pelanggan bahwa pelayanan pendaftaran pengujian secara 

langsung hanya dapat dilakukan sampai satu jam sebelum jam operasional 

berakhir, dalam hal ini berarti pelayanan pendaftaran pengujian secara 

langsung dapat dilakukan mulai pukul 08.00 WIB – 15.00 WIB. 

b. Balai Besar Kimia dan Kemasan perlu meningkatkan kualitas jaringan 

internet yang digunakan agar hambatan terkait jaringan internet dapat 

teratasi sehingga proses pelayanan secara tidak langsung dapat berjalan 

lebih baik dan tepat waktu. 

c. Balai Besar Kimia dan Kemasan perlu menambah jumlah telepon dan 

memastikan bahwa telepon tersebut dapat langsung disambungkan ke 

bagian lain agar ketika ada penelepon yang ingin berbicara dengan 

karyawan di bagian lain dapat langsung disambungkan tanpa harus 

dipanggil secara langsung oleh bagian Customer Service. 
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LAMPIRAN 

 

 

 

 

Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

Sumber : Data diolah oleh Penulis, 2021 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah oleh Penulis, 2021 

 

  

1. Bagaimana prosedur pelayanan customer service dalam pendaftaran 

pengujian secara langsung? 

2. Bagaimana prosedur pelayanan customer service dalam pendaftaran 

pengujian secara tidak langsung? 

3. Apa saja hambatan dalam prosedur pelayanan pendaftaran pengujian 

secara langsung? 

4. Apa saja hambatan dalam prosedur pelayanan pendaftaran pengujian 

secara tidak langsung? 

5. Apa saja kemampuan yang harus dikuasi customer service BBKK dalam 

memberikan pelayanan secara langsung dan tidak langsung? 

Lampiran  1 
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Lampiran  2 

Buku Tamu Balai Besar Kimia dan Kemasan 
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Lampiran  3 

Tanda Terima Sampe Uji dan Formulir Permintaan Pengujian 
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Lampiran  4 

Contoh Sampel Uji Kemasan 
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Lampiran  5 

Contoh Sampel Uji Produk Kimia 
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Lampiran  6 

Email Balai Besar Kimia dan Kemasan 
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Lampiran  7 

Web Intranet BBKK 
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Lampiran  8 

Tampilan Rekapitulasi Kedatangan Sampel 
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Lampiran  9 

Kode Billing Pembayaran Pengujian 
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Lampiran  10 

Surat Penawaran 
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