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ABSTRAK

Kualitas merupakan hal yang sangat penting untuk terus dibicarakan
dimanapun dan sampai kapanpun. Kualitas pelayanan menjadi faktor penentu
untuk memuaskan pelanggan dalam rangka pencapaian peningkatan ekonomi.
Berbagai upaya dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa
laboratorium berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian
terdahulu, diperoleh bahwa terdapat hubungan antara budaya organisasi dan
kepuasan pelanggan. - Budaya. kualitas, dalam sebuah organisasi laboratorium
menampilkan budaya orgéniwsi secara keseluruhan. Hal ini sgjalan dengan
ISO/IEC 17025:2017 yang mempersyaratkan penerapan budaya kualitas pada
laboratorium kalibrasi. Harga juga merupakan elemen yang perlu untuk

dianalisis dalam rangka mencapai kepuasan pelanggan laboratorium kalibrasi.

Pendlitian ini bertujuan untuk menganalisis pengar uh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dengan moderasi budaya organisasi dan harga
pada laboratorium terakreditasi |SO/IEC 17025:2017 di Provinsi Sumatera Barat.
Variabel penelitian diadopsi dari literatur, ISO/IEC 17025:2017, dan peraturan
yang terkait. Perancangan kuesioner dilakukan dengan menggunakan variabel
penelitian yang telah diidentifikasi. Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner kepada 93 responden yang .berasal dari instans
pemerintahan dan perusahaan swasta yang merupakan pelanggan aktif
Laboratorium Kalibrass A di Provins Sumatera Barat. Pengolahan data
menggunakan Metode Structural Equation Modelling — Partial Least Square
(SEM-PLS). Hasil penditian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, budaya
organisas dan harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Laboratorium Kalibrasi. Moderasi budaya organisasi dan
harga tidak berpengaruh signifikan pada hubungan kualitas pelayanan tehadap
kepuasan pelanggan kalibrasi.



