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ABSTRAK 

NADHIFA SALMA DEVIAUDRIA, PENGARUH KREATIVITAS DAN 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PESERTA 

MENGGUNAKAN LAYANAN BPJS KETENAGAKERJAAN DENGAN 

KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL MODERATOR (Studi Pada BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Surabaya Darmo) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kreativitas 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan peserta menggunakan layanan BPJS 

Ketenagakerjaan dengan kepercayaan sebagai variabel moderator. Populasi 

penelitian ini yaitu peserta yang pernah menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Surabaya Darmo dan sampel yang diambil sebanyak 400 responden dengan 

teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Teknik analisis data 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji 

normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastistas, dan uji autokorelasi, analisis 

regresi linier berganda dengan variabel moderasi, uji hipotesis (uji F dan uji t), serta 

uji Moderated Regression Analysis (MRA) yang diolah dengan SPSS 29. Hasil 

perhitungan uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 272,731dan nilai F tabel 

sebesar 2,640 dengan nilai signifikasi 0,001 > 0,05 maka variabel kreativitas dan 

kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan peserta. Hasil 

perhitungan regresi linier berganda yaitu Y = 1,109 + 0,130X1 + 0,214X2 + 0,417Z 

dan hasil perhitungan MRA yaitu Y = 0,419 + 0,435X1 + 0,066X2 + 0,468Z – 

0,025X1.Z + 0,012X2.Z. Berdasarkan hasil penelitian ini membuktikan bahwa 

kreativitas memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

peserta, kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan peserta, kepercayaan memoderasi pengaruh kreativitas terhadap kepuasan 

peserta, kepercayaan memoderasi pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

peserta. 

 

Kata Kunci: Kreativitas, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan 
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ABSTRACT 

NADHIFA SALMA DEVIAUDRIA, THE INFLUENCE OF CREATIVITY AND 

SERVICE QUALITY ON PARTICIPANT SATISFACTION USING BPJS 

EMPLOYMENT SERVICES WITH TRUST AS A MODERATOR VARIABLE 

(Study on BPJS Employment Surabaya Darmo Branch) 

 

This study aims to determine and analyze the influence of creativity and service 

quality on participant satisfaction using BPJS Employment services with trust as a 

moderator variable. The population of this study was participants who had been 

participants of BPJS Employment Surabaya Darmo Branch and samples taken as 

many as 400 respondents with sampling techniques using purposive sampling. Data 

analysis techniques use validity tests, reliability tests, classical assumption tests 

consisting of normality tests, multicollinearity tests, heteroscedasticity tests, and 

autocorrelation tests, multiple linear regression analysis with moderation 

variables, hypothesis tests (F test and t test), and Moderated Regression Analysis 

(MRA) tests processed with SPSS 29. The calculation results of the F test show a 

calculated F value of 272.731 and a table F value of 2.640 with a signification value 

of 0.001 > 0.05, so the variables of creativity and service quality simultaneously 

affect participant satisfaction. The result of the multiple linear regression 

calculation is Y = 1.109 + 0.130X1 + 0.214X2 + 0.417Z and the MRA calculation 

result is Y = 0.419 + 0.435X1 + 0.066X2 + 0.468Z – 0.025X1. Z + 0.012X2.Z. 

Based on the results of this study proves that creativity has a positive and significant 

influence on participant satisfaction, service quality has a positive and significant 

influence on participant satisfaction, trust moderates the influence of creativity on 

participant satisfaction, trust moderates the effect of service quality on participant 

satisfaction. 

 

Keywords: creativity, quality of service, trust, satisfaction 

 

 




