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ABSTRAK

Judul Skripsi : Hubungan antara Terpaan Berita Negatif BPJS Kesehatan di Media
Massa dan Intensitas Komunikasi Word of Mouth di Masyarakat
dengan Tingkat Kepercayaan Masyarakat pada Kualitas Pelayann
BPJS Kesehatan

Nama : Fatma Izzatussayidati
NIM : 14030114120049

Upaya yang dilakukan pemerintah untuk mengatasi permasalahan buruknya aspek
kesehatan di Indonesia tidak mudah karena sering mendapat pemberitaan negatif di
berbagai media massa, pemberitaan tersebut sedikit banyaknya berpengaruh pada tingkat
kepercayaan masyarakat kepada kualitas pelayanan BPJS Kesehatan yang ditunjukkan
melalui banyak beredarnya word of mouth negatif. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui hubungan antara terpaan berita dan intensitas komunikasi word of
mouth di masyarakat dengan tingkat kepercayaan masyarakat pada kualitas pelayanan
BPJS Kesehatan. Pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling.
Populasi dalam penelitian adalah seluruh masyarakat dewasa di Kota Semarang yang
pernah melihat, mendengar maupun membaca berita negatif mengenai BPJS Kesehatan
dan pernah membicarakan mengenai kualitas pelayanan BPJS Kesehatan. Jumlah sampel
yang diteliti sebanyak 100 responden.

Berdasarkan uji hipotesis yang dilakukan menggunakan analisis korelasi Pearson. Hasil
penelitian menunjukkan hubungan yang negatif antara terpaan berita di media massa
dengan tingkat kepercayaan masyarakat pada kualitas pelayanan BPJS Kesehatan dengan
nilai signifikansi sebesar 0,025 (<0,05) dan nilai korelasi Pearson sebesar -0,224.
Selanjutnya, uji korelasi Pearson mengenai intensitas word of mouth dan tingkat
kepercayaan masyarakat pada kualitas pelayanan BPJS Kesehatan menunjukkan
hubungan yang negatif dingan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,001) dan nilai korelasi
sebesar -0,426. Artinya semakin intens komunikasi word of mouth di masyarakat maka
kepercayaan masyarakat terhadap kualitas pelayanan BPJS Kesehatan akan semakin
rendah. Saran yang diberikan yaitu agar menjalin hubungan dengan media massa
sehingga isu negatif yang beredar dapat dikonfirmasi terlebih dahulu dan tidak menjadi
word of mouth yang buruk di masyarakat.

Kata kunci : Terpaan Berita, Media Massa, Word of Mouth, Tingkat Kepercayaan
Masyarakat, BPJS Kesehatan
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ABSTRACT

Thesis title : The Relationship between Negative News Exposure in Mass Media
and Word of Mouth Intensity with The level of public confidence in
BPJS Health Care’s service quality.

Name : Fatma lzzatussayidati
NIM : 14030114120049

The efforts that made by the government to resolve the problem of health in Indonesia is
not easy because it often gets negative news in various mass media, the news is a bit
influential on the level of public confidence to BPJS Health Care's service quality that
shown through the many circulation word of mouth negative. The purpose of this
research is to determine the relationship between news exposure and word of mouth
intensity with the level of public confidence in BPJS Health Care's service quality.
Sampling in this research is purposive sampling. The population in this study were all
society in Semarang City who had seen, heard or read negative news about BPJS Health
Care and ever talked about service quality of BPJS Health Care. The number of samples
researched as many as 100 respondents.

Based on the hypothesis conducted using data anlysis Pearson correlation analysis. The
results showed that there was a negative correlation between news exposure in mass
media and the level of public confidence in BPJS Health Care’s service quality starter
with significance value 0,025 (<0,05). The results showed a negative relationship
between the news exposure in mass media with the level of public confidence in BPJS
Health Care's service quality with a significance value of 0.025 (<0.05) and Pearson
correlation value of -0.224. Furthermore, Pearson's correlation test of word of mouth
intensity and level of public confidence in BPJS Health Care's service quality showed a
negative relationship with significance value of 0.000 (<0.001) and correlation value of -
0.426. This means that the more intense word of mouth in society then the public
confidence in BPJS Health Care's service quality will be lower. The suggestion that given
is to build relationships with the mass media so that the negative issues can be confirmed
in advance and not become a bad word of mouth in society.

Key Words : News Exposure, Mass Media, Word of Mouth, the level of public
confidence, BPJS Health Care
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