
Badan Meteorologi, Klimatologi, dan 

Geofisika (BMKG) adalah lembaga 

pemerintah non-kementerian yang memiliki 

mandat untuk menyediakan layanan 

informasi meteorologi, klimatologi, dan 

geofisika untuk mendukung keselamatan, 

ketahanan, dan produktivitas masyarakat di 

berbagai sektor. Sebagai penyedia layanan 

publik, BMKG terus berupaya meningkatkan 

kualitas layanan seiring dengan dinamika 

kebutuhan informasi publik yang semakin 

cepat dan berbasis digital. 

BMKG memiliki peran penting dalam 

memberikan informasi cuaca, iklim, dan 

geofisika yang akurat dan tepat waktu kepada 

publik. Kualitas layanan yang responsif dan 

transparan dari BMKG telah berkontribusi 

dalam meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap lembaga pemerintah. Di 

era digital, BMKG memanfaatkan platform 

elektronik untuk menyampaikan informasi, 

yang tidak hanya meningkatkan efisiensi 

pelayanan tetapi juga mempererat hubungan 

antara pemerintah dan warga. Penelitian oleh 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

elektronik yang baik secara signifikan 

mempengaruhi kepercayaan dan kepuasan 

publik terhadap layanan pemerintah. Oleh 

karena itu, upaya BMKG untuk 

meningkatkan kaliber penawarannya 

melalui inovasi teknologi berkontribusi 

pada pembangunan masa depan yang kuat 

dan berkelanjutan. (Taufiqurokhman     

dkk., 2024)  

Namun, upaya ini belum 

sepenuhnya mampu menciptakan kepuasan 

konsumen secara keseluruhan. Misalnya, 

ketika ada cuaca ekstrem seperti hujan lebat 

atau angin kencang, beberapa orang 

kesulitan menemukan informasi resmi 

BMKG dengan cepat melalui aplikasi atau 

website resmi, akibatnya mereka beralih ke 

media sosial atau kanal lain yang belum 

terverifikasi karena merasa prosedur 

pencarian informasi melalui layanan resmi 

BMKG terlalu rumit atau tidak jelas. 

Dengan demikian, meskipun kualitas 

layanan BMKG secara umum baik, namun 
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aspek prosedural masih menjadi titik kritis 

yang perlu segera ditingkatkan agar kepuasan 

publik dapat tercapai secara komprehensif. 

Kepuasan masyarakat terhadap layanan 

informasi BMKG merupakan indikator 

penting dalam menilai efektivitas pelayanan 

publik di bidang meteorologi, klimatologi, 

dan geofisika. Salah satu variabel utama yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan adalah 

kualitas layanan, yang mencakup beberapa 

aspek penting seperti keandalan informasi, 

ketepatan waktu pengiriman, kemudahan 

akses, transparansi prosedur, dan 

profesionalisme petugas layanan.  

Kepercayaan konsumen secara 

signifikan dibentuk oleh kualitas layanan, 

terutama dalam hal pertemuan yang 

berkelanjutan dan sering antara penyedia 

layanan dan klien. Kepercayaan muncul 

ketika pelanggan merasa bahwa layanan yang 

mereka terima konsisten, dapat diandalkan, 

dan memberikan rasa aman dalam 

bertransaksi. Kualitas layanan juga telah 

lama diakui sebagai salah satu penentu utama 

dalam membentuk kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di berbagai sektor jasa. Dalam 

konteks ini, penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan memainkan peran penting 

dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan 

dan nilai yang dirasakan, yang pada akhirnya 

meningkatkan loyalitas pelanggan; Ini 

menunjukkan bagaimana keberhasilan 

memberikan layanan berkualitas tinggi 

secara tidak langsung menumbuhkan 

kepuasan pelanggan melalui pengembangan 

kepercayaan    (Rasheed & Abadi, 2014)    

(Rasheed & Abadi, 2014)  

Menurut Kotler dan Keller (2016), 

kualitas layanan didefinisikan sebagai 

tingkat keunggulan layanan yang dirasakan 

oleh konsumen, yang diukur dengan sejauh 

mana harapan mereka terpenuhi atau 

terlampaui. Definisi ini menempatkan 

kepuasan pelanggan sebagai akibat dari 

persepsi layanan yang diterima. Demikian 

pula menurut    ( Utkirov,     n.d.) konsep 

SERVQUAL, konsep SERVQUAL 

mengandung lima komponen kunci untuk 

mengevaluasi kualitas layanan: tangibles 

(physical proof), assurance (guarantee), 

responsiveness (responsiveness), empathy 

(empathy), dan reliability (reliability). 

Ketika kelima dimensi ini terpenuhi secara 

konsisten, konsumen akan cenderung 

merasa puas dengan layanan yang 

diberikan. Studi ini menegaskan bahwa 

kualitas layanan adalah prediktor kepuasan 

pelanggan yang kuat dan menemukan 

bahwa dimensi SERVQUAL - tangbilitas 

dan empati khususnya - memiliki dampak 

langsung yang signifikan pada kepuasan 

pelanggan (. (Karim, 2020) 

Berdasarkan hasil penelitian 

sebelumnya yang didukung oleh tinjauan 

pustaka, dapat diusulkan bahwa hipotesis 1 

dari penelitian ini adalah:  

 

H1: Servqual memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 

Membangun hubungan jangka 

panjang antara penyedia layanan dan 

komunitas sebagai pengguna sebagian besar 

bergantung pada kepercayaan. Menurut 

Kotler dan Keller (2016), kepercayaan 

adalah kesediaan konsumen untuk 

bergantung pada suatu produk atau layanan 

berdasarkan keyakinan bahwa penyedia 

akan memenuhi harapan secara konsisten 

dan andal dalam jangka panjang. 

Kepercayaan merupakan landasan 

psikologis yang penting karena mampu 

mengurangi ketidakpastian dan 

memperkuat loyalitas masyarakat terhadap 

informasi yang disampaikan. Ketika 

masyarakat merasa bahwa penyedia layanan 

tidak hanya mampu secara teknis, tetapi 

juga menunjukkan komitmen moral dalam 

memberikan layanan, maka kepercayaan itu 

tumbuh menjadi modal sosial yang 

memperkuat keberlanjutan hubungan antar 

lembaga dan masyarakat. Oleh karena itu, 

kepercayaan publik tidak hanya merupakan 

hasil dari kualitas pelayanan yang baik, 

tetapi juga jembatan kognitif dan emosional 

yang memungkinkan terciptanya kepuasan 

sosial jangka panjang dan dukungan bagi 

lembaga pelayanan publik. Berdasarkan 

hasil penelitian sebelumnya yang didukung 

oleh tinjauan pustaka, dapat diusulkan 
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bahwa hipotesis 2 dari penelitian ini adalah:    

(Carlander, nd)    Junaidi et al., 2024) (Wang 

et al., 2022) 

 

H2:  Servqual memiliki efek positif dan 

signifikan pada kepercayaan konsumen 

Kepuasan pelanggan, yang 

merupakan faktor kunci dalam menentukan 

loyalitas dan persepsi nilai jangka panjang 

lembaga layanan, didefinisikan sebagai hasil 

dari pengalaman positif selama proses 

interaksi atau transaksi antara pelanggan dan 

penyedia layanan. Hal ini menunjukkan 

bahwa, khususnya dalam konteks pelayanan 

publik berbasis teknologi, pengalaman 

pelanggan semakin menjadi peran penting 

dalam konstruksi kepuasan.  

Sementara itu, menegaskan bahwa 

kepuasan pelanggan secara langsung 

dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

terdiri dari dimensi keandalan, ( São Paulo et 

al., 2024)   (Boamah & Danso, 2020) daya 

tanggap, kepastian, empati, dan bukti nyata, 

yang secara keseluruhan membentuk persepsi 

pelanggan terhadap efektivitas pelayanan 

publik. Berdasarkan hasil penelitian 

sebelumnya yang didukung oleh tinjauan 

pustaka, dapat diusulkan bahwa hipotesis 3 

dari penelitian ini adalah: 

 

H3 : Kepercayaan konsumen memiliki 

efek positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

Dalam penelitian sebelumnya, 

disebutkan bahwa kualitas layanan yang 

diterima dengan baik secara signifikan 

mampu meningkatkan kepercayaan 

pelanggan, yang pada akhirnya memperkuat 

loyalitas. Mereka menekankan bahwa aspek-

aspek seperti    (Rasheed & Abadi, 2014) 

keandalan dan jaminan adalah komponen 

penting yang menumbuhkan kepercayaan. 

Hal serupa diungkapkan oleh , yang 

menemukan bahwa    (Karim, 2020) dimensi 

SERVQUAL tidak hanya berdampak pada 

kebahagiaan klien tetapi juga memainkan 

peran besar dalam membangun kepercayaan, 

khususnya di industri perbankan di mana 

akurasi dan keamanan layanan yang sangat 

baik sangat penting. Namun, bertentangan 

dengan kedua kesimpulan tersebut, 

penelitian menunjukkan bahwa 

kepercayaan konsumen tidak secara 

langsung dipengaruhi oleh kualitas layanan. 

Ketidakefektifan hubungan ini dijelaskan 

oleh miskomunikasi dan ketidakakuratan 

dalam penyampaian informasi melalui 

media, yang menyebabkan pelanggan gagal 

membangun persepsi positif terhadap 

penyedia layanan, meskipun kualitas 

layanan dinilai secara objektif. Temuan ini 

menunjukkan bahwa efektivitas kualitas 

layanan dalam membentuk kepercayaan 

sangat dipengaruhi oleh konteks 

komunikasi dan saluran informasi yang 

digunakan.   (Nainggolan & Sinaga, 2022)  

Selanjutnya, peran kepercayaan 

konsumen dalam kepuasan telah dibuktikan 

oleh beberapa peneliti sebelumnya. Di 

antaranya, mengungkapkan bahwa 

perusahaan yang secara konsisten menjaga 

kualitas layanan dan membangun 

kepercayaan akan secara efektif 

menciptakan kepuasan pelanggan, terutama 

melalui peningkatan persepsi nilai dan 

keyakinan akan integritas layanan. 

Demikian pula, menjelaskan bahwa 

kepercayaan konsumen memiliki efek yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sebagaimana dibuktikan dengan penelitian 

mereka terhadap konsumen McDonald's di 

Bandar Lampung, di mana kepercayaan 

terbukti memiliki hubungan positif yang 

kuat dengan kepuasan pelanggan. Namun, 

hasil yang berbeda ditunjukkan oleh , yang 

menemukan bahwa kepercayaan konsumen 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan, terutama dalam konteks industri 

jasa keuangan. Temuan ini dikaitkan 

dengan faktor miskomunikasi dan 

ketidakakuratan media informasi, yang 

menyebabkan kepercayaan gagal 

diterjemahkan utuh ke dalam kepuasan 

pelanggan. Perbedaan ini menunjukkan 

bahwa efektivitas    (Rasheed & Abadi, 

2014)    (Susanto &     Pandjaitan,    2024)    

(Susanto &     Pandjaitan,     2024)    

(Nainggolan & Sinaga, 2022)    

(Nainggolan & Sinaga, 2022) kepercayaan 

sebagai prediktor kepuasan sangat 
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dipengaruhi oleh karakteristik industri dan 

saluran komunikasi yang digunakan.  

Namun, berbeda dengan dua temuan 

sebelumnya, penelitian menunjukkan hasil 

yang tidak sepenuhnya konsisten; dalam 

konteks industri asuransi,    (Nainggolan & 

Sinaga, 2022) kepercayaan ditemukan tidak 

dapat secara signifikan memediasi hubungan 

antara promosi dan kepuasan pelanggan, 

menunjukkan bahwa karakteristik sektor jasa 

dan profil responden dapat mempengaruhi 

struktur hubungan antara variabel-variabel 

tersebut (). Perbedaan ini penting untuk 

diperhatikan, karena dalam konteks 

pelayanan publik seperti BMKG,    

Nainggolan & Sinaga, 2022  kepercayaan 

dan kepuasan publik terhadap informasi 

bencana dapat memiliki dinamika yang 

berbeda dibandingkan dengan layanan 

komersial. Berdasarkan keunggulan 

kepercayaan konsumen sebagai variabel 

mediasi, hipotesis 4 dari penelitian ini dapat 

diajukan sebagai berikut: 

 

H4: Kepercayaan konsumen dapat 

memediasi pengaruh servqual terhadap 

kepuasan konsumen 

Dalam konteks pelayanan informasi 

publik BMKG, penelitian ini bermaksud 

untuk menyelidiki secara empiris hubungan 

antara kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan, dengan menggunakan 

kepercayaan pelanggan sebagai variabel 

mediasi. Tujuan utama penelitian ini adalah 

untuk menentukan seberapa besar masing-

masing dari lima aspek kualitas layanan - 

nyata, keandalan, responsif, jaminan, dan 

empati - berkontribusi pada pengembangan 

kepercayaan publik dan mempengaruhi 

tingkat kepuasan baik secara langsung 

maupun tidak langsung melalui mekanisme 

kepercayaan. 

Diharapkan penelitian ini dapat 

memperkaya literatur tentang hubungan 

antara kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kepuasan nasabah di ranah pelayanan publik 

dengan mengidentifikasi penentu kepuasan 

masyarakat terhadap layanan BMKG 

sehingga dapat mendukung upaya 

peningkatan literasi bencana dan 

kepercayaan masyarakat terhadap lembaga 

negara. Implikasi praktis ini penting untuk 

meningkatkan efektivitas layanan publik 

berbasis data dan informasi. Hal ini 

berkontribusi pada terciptanya masyarakat 

yang lebih siap dan responsif terhadap 

risiko bencana melalui layanan yang andal 

dan berkuasa. 

 

METODE 

 Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan jenis 

penelitian eksplanatori, yang bertujuan 

menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen serta 

melihat peran kepercayaan sebagai 

variabel mediasi dalam layanan informasi 

publik BMKG. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh konsumen yang pernah 

menggunakan layanan informasi BMKG 

khususnya wilayah DKI Jakarta dan 

sekitarnya, yang jumlahnya tidak 

diketahui secara pasti. Oleh karena itu 

teknik pengambilan sampel menggunakan 

snowball sampling sesuai uraian populasi 

pada naskah sebelumnya. 

 

HASIL  

  Keberhasilan peran variabel dalam 

penelitian ini diukur dengan indikator, 

antara lain: untuk variabel Servqual, lihat 

Kotler et al., (2016) dengan indikator 

yang digunakan adalah nyata, reliabilitas, 

responsif, jaminan, empati. Untuk 

Variabel Kepercayaan, lihat (Carlander et 

al., 2018) yang menunjukkan bahwa 

dalam konteks layanan seperti perbankan, 

kepercayaan terbentuk melalui persepsi 

layanan pribadi yang berkualitas - 

terutama melalui persepsi kompetensi, 

kebajikan, dan transparansi karyawan 

Demikian pula variabel kepuasan 

mengacu pada  indikator yang digunakan 

untuk selama proses pelayanan. 

  Uji kelayakaninstrumen yang 

menggunakan event adalah uji mengukur 

kepuasan pelanggan mengacu pada 

pendekatan yang dikembangkan oleh Kotler 

(2016), yang mencakup beberapa aspek, 

antara lain: (1) persepsi kualitas layanan, 
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(2) tingkat kemudahan dan kejelasan dalam 

memperoleh layanan, dan (3) rasa nyaman 

dan aman. 

 

Validitas Data Dan Uji Keandalan Data 

  Berdasarkan hasil uji validitas data 

menggunakan program SPSS 23, diperoleh 

nilai-nilai sebagai berikut seperti pada 

Tabel 1.1: 

Tabel 1. 1 Hasil Tes Validitas 

 
 

Uji validitas dilakukan dengan 

menggunakan analisis korelasi 

  Pearson dari semua item pertanyaan 

yang diajukan dalam kuesioner kepada 112 

responden. Berdasarkan hasil pengukuran 

validitas data, diperoleh nilai korelasi 

Pearson yang signifikan untuk skor total, 

khususnya sig yang dihitung < nilai tabel  

sig alpha (5%). Hal ini menunjukkan 

bahwa setiap item dalam alat penelitian 

telah dianggap Valid untuk digunakan.  

 

Tabel 1. 2 Keandalan 

 
  Tabel 1.2 memberikan penjelasan 

mengapa nilai perhitungan alfa Cronbach 

lebih tinggi dari nilai tabel alfa Cronbach. 

Variabel menunjukkan keandalan jika nilai 

alfa Cronbach lebih besar dari nilai tabel 

alfa Cronbach 

 

 

 

 

Hasil Uji Hipotesis Langsung 

Tabel 1.3  Hubungan linier layanan 

dengan variable 

 
Untuk memastikan hubungan 

langsung antara variabel yang diselidiki 

kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kepuasan pelanggan—pengujian hipotesis 

dilakukan. Semua aspek kualitas layanan 

(nyata, keandalan, responsif, jaminan, dan 

empati) menunjukkan korelasi yang kuat 

dan signifikan dengan variabel kepuasan 

pelanggan, menurut hasil analisis regresi 

linier berganda yang dilakukan 

menggunakan aplikasi SPSS versi 23 (nilai 

Pearson > 0,800 dengan nilai signifikansi < 

0,01). Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan dipengaruhi secara 

positif oleh opini masyarakat umum tentang 

kualitas layanan BMKG. 

Hipotesis pertama (H1), yang 

menurutnya kepuasan pelanggan secara 

signifikan dipengaruhi oleh kualitas 

layanan, diterima. Hal ini menyiratkan 

bahwa tingkat kepuasan publik terhadap 

layanan informasi publik BMKG 

meningkat dengan kualitas layanan yang 

dirasakan pengguna. 

Selain itu, hasil uji hipotesis kedua 

(H2) menunjukkan bahwa kepercayaan 

dipengaruhi secara positif dan signifikan 

oleh kualitas layanan. Dimensi dalam 

SERVQUAL, terutama keandalan dan 

jaminan, telah terbukti membantu penting 
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membangun kepercayaan publik pada 

institusi. Hasil ini konsisten dengan temuan 

serta , yang menyatakan bahwa layanan yang 

konsisten dan akuntabel mampu membangun 

persepsi publik tentang kepercayaan terhadap 

penyedia layanan publik.   (Rasheed & 

Abadi, 2014)    (Karim, 2020)  

  Menurut hasil uji hipotesis ketiga 

(H3), kebahagiaan pelanggan dipengaruhi 

secara positif dan signifikan oleh 

kepercayaan. Hal ini mendukung pandangan 

Mayer et al. (1995) dan , yang menjelaskan 

bahwa kepercayaan publik pada suatu 

institusi merupakan fondasi penting dalam 

menciptakan pengalaman layanan yang 

memuaskan. Dalam konteks BMKG, 

semakin tinggi kepercayaan masyarakat 

terhadap keakuratan dan integritas informasi 

yang diberikan, semakin besar tingkat 

kepuasan yang dirasakan, Susanto &     

Pandjaitan, (2024). 

 

Hasil Uji Hipotesis Tidak Langsung (Uji 

Mediasi) 

  Uji hipotesis keempat (H4) dilakukan 

untuk mengetahui apakah kepercayaan 

memediasi hubungan antara kepuasan 

pelanggan dan kualitas layanan. Fungsi 

mediasi diuji menggunakan analisis jalur 

parsial. Temuan analisis menunjukkan 

bahwa: 

1.  Kepercayaan sangat dipengaruhi 

oleh keunggulan layanan. 

(hubungan langsung), 

2.  Kepercayaan secara signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan, 

3.  Ketika kepercayaan dimasukkan, 

hubungan langsung antara 

kebahagiaan pelanggan dan kualitas 

layanan sebagai variabel mediasi 

masih substansial tetapi memudar. 

  Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepercayaan berfungsi sebagai mediator 

parsial, memperkuat hubungan antara 

kepuasan masyarakat secara keseluruhan dan 

kesannya tentang kualitas layanan. Temuan 

ini konsisten dengan Expectation 

Confirmation Theory (Oliver, 1980) dan hasil 

studi oleh Dahiyat et al. (2011), yang 

menegaskan bahwa kepercayaan konsumen 

merupakan jembatan psikologis yang 

penting dalam menerjemahkan persepsi 

kualitas layanan menjadi kepuasan yang 

lebih stabil dan emosional. 

  Secara keseluruhan, temuan 

penelitian mendukung gagasan bahwa, 

dalam konteks layanan publik berbasis 

informasi seperti BMKG, kepercayaan—

yang dapat meningkatkan pengaruh layanan 

terhadap kepuasan masyarakat umum—

sama pentingnya dengan keunggulan 

layanan teknis. 

 

PEMBAHASAN 

H1: Pengaruh Kualitas  Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

  Temuan uji hipotesis pertama 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara positif dan signifikan 

oleh kualitas layanan. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa tingkat kesenangan 

yang dirasakan oleh masyarakat meningkat 

dengan kualitas layanan yang diterima, 

termasuk keandalan informasi, bukti nyata, 

jaminan petugas, daya tanggap, dan empati. 

Hal ini sejalan dengan Teori Konfirmasi 

Harapan (Oliver, 1980) Ketika pelanggan 

mendapatkan layanan yang memenuhi atau 

bahkan melampaui harapan awal mereka, 

mereka puas. Temuan ini diperkuat oleh 

penelitian serta , yang menyatakan bahwa 

implementasi    (Rasheed & Abadi, 2014)    

(Karim, 2020) dimensi SERVQUAL secara 

efektif mampu membentuk kepuasan klien, 

terutama jika layanan diberikan secara 

konsisten dan profesional. 

 

H2: Pengaruh Kualitas Layanan pada 

Kepercayaan 

  Teori kedua juga terbukti secara 

signifikan, di mana kepercayaan 

dipengaruhi secara positif oleh keunggulan 

layanan. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelayanan publik BMKG yang berkualitas 

tidak hanya membantu menyampaikan 

informasi yang tepat waktu dan akurat, 

tetapi juga memperkuat persepsi publik 

tentang integritas dan kompetensi lembaga. 

Ketika orang merasa bahwa layanan yang 

mereka terima dapat diandalkan dan 
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responsif terhadap kebutuhan mereka, akan 

ada keyakinan bahwa lembaga tersebut dapat 

dipercaya. Temuan dan hasilnya seharusnya. 

(Carlander et al. 2018), yang menyatakan 

bahwa kepercayaan publik terbentuk melalui 

persepsi layanan yang kompeten, jujur, dan 

transparan. Keandalan dan empati merupakan 

komponen penting dalam meningkatkan 

hubungan kepercayaan antara institusi dan 

masyarakat dalam konteks pelayanan 

informasi publik BMKG. 

 

H3: Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

  Temuan studi ini juga mendukung 

hipotesis ketiga, yang menyatakan bahwa 

kebahagiaan pelanggan secara signifikan 

dipengaruhi oleh kepercayaan. Hal ini 

menunjukkan kepercayaan masyarakat 

terhadap BMKG menjadi penentu utama 

dalam membentuk persepsi kepuasan 

terhadap layanan yang diberikan. 

Kepercayaan tidak hanya berfungsi sebagai 

respons terhadap kualitas layanan, tetapi juga 

sebagai faktor afektif dan kognitif yang 

memperkuat penerimaan masyarakat 

terhadap informasi yang diberikan. Temuan 

ini sejalan dengan teori Mayer, Davis, & 

Schoorman (1995), yang menekankan bahwa 

kepercayaan terbentuk melalui tiga elemen 

utama, khususnya kemahiran, kejujuran, dan 

kebaikan. Temuan penelitian ini lebih lanjut 

dikuatkan oleh, yang menunjukkan bahwa 

kebahagiaan dan kepercayaan pelanggan 

sangat berkorelasi, terutama dalam hal 

layanan seperti layanan publik yang 

membutuhkan keterlibatan konstan.    

(Susanto &     Pandjaitan,     2024)  

 

H4: Kepercayaan sebagai Mediator antara 

Kualitas Layanan dan Kepuasan 

Pelanggan 

  Hipotesis keempat meneliti 

bagaimana kepercayaan berfungsi sebagai 

mediator dalam hubungan antara kesenangan 

pelanggan dan kualitas layanan. Temuan 

analisis menunjukkan adanya mediasi parsial, 

menunjukkan bahwa kepercayaan adalah 

mekanisme tidak langsung utama di mana 

kualitas layanan memengaruhi kebahagiaan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepercayaan memainkan jembatan 

psikologis yang penting dalam 

menerjemahkan persepsi layanan ke dalam 

evaluasi akhir dalam bentuk kepuasan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

(Dahiyat et al. 2011), yang membuktikan 

fakta bahwa, di berbagai sektor jasa, 

termasuk sektor publik, kepercayaan dapat 

beroperasi sebagai mediator substansial 

antara kesenangan konsumen dan kualitas 

layanan. Dalam konteks BMKG, hal ini 

memperkuat pentingnya membangun 

layanan yang tidak hanya unggul secara 

teknis, tetapi juga mampu membentuk 

persepsi positif dan hubungan berbasis 

kepercayaan. 

 

SIMPULAN  

 Kepuasan masyarakat secara 

langsung dan signifikan dipengaruhi oleh 

kualitas layanan BMKG, sesuai dengan 

temuan analisis data, diskusi, dan pengujian 

hipotesis. Selain itu, telah ditunjukkan 

bahwa menyediakan layanan berkualitas 

tinggi membantu membangun kepercayaan 

publik pada organisasi, yang pada 

gilirannya memiliki pengaruh besar pada 

kepuasan pelanggan. Selain itu, 

kepercayaan adalah hubungan psikologis 

yang memperkuat hubungan antara persepsi 

layanan dan penilaian akhir kinerja BMKG, 

sebagaimana dibuktikan dengan 

keterlibatannya sebagai variabel mediasi 

parsial dalam hubungan antara kualitas dan 

kepuasan layanan. Oleh karena itu, rahasia 

untuk membangun kepuasan publik jangka 

panjang terhadap layanan informasi publik 

dalam ranah meteorologi, klimatologi, dan 

geofisika adalah secara bersamaan 

meningkatkan kualitas layanan dan 

menumbuhkan kepercayaan publik. 
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