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ABSTRACT

This research highlights the background of Third-Party Administrators (TPA) in
Indonesia's health insurance industry because it is considered the weakest point in
the health insurance and health service ecosystem. The study aims to identify
strategies for TPA to enhance their role in supporting the strong health insurance
industry in Indonesia. The theoretical framework is based on Operational
Management Theory, which focuses on improving the efficiency and quality of
business processes. This methodology includes qualitative research with in-depth
interviews and data analysis, using grounded theory to understand the operational
challenges and opportunities faced by TPA. Data is collected from industry experts
and secondary sources. These findings reveal the strengthening of TPA in efficient
claims management through its extensive healthcare network. The weaknesses
include a lack of standard operations and inconsistent quality of service. The
opportunity lies in leveraging digital technologies such as Al for greater efficiency
and security, while the threat comes from intense competition and the potential
internalization of claims management by insurers if TPA services are expensive or
inefficient. The study concludes that TPA can have a significant impact on
Indonesia's health insurance industry by enhancing strong and extensive
relationships with health services, investing in human resources, and establishing
consistent operational standards. Recommendations include adopting the latest

technology to increase effectiveness.
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ABSTRAK

Penelitian ini menyoroti dari latar belakang Administrator Pihak Ketiga (TPA) di
industri asuransi kesehatan Indonesia karena dianggap sebagai titik terlemah
didalam ekosisetm asuransi kesehatan dan layanan kesehatan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi strategi untuk TPA untuk meningkatkan peran
mereka dalam mendukung industri asuransi kesehatan yang kuat di Indonesia.
Kerangka kerja teoritis didasarkan pada Teori Manajemen Operasional, yang
berfokus pada peningkatan efisiensi dan kualitas proses bisnis. Metodologi ini
mencakup penelitian kualitatif dengan wawancara mendalam dan analisis data,
menggunakan Teori Dasar (grounded theory) untuk memahami tantangan dan
peluang operasional yang dihadapi oleh TPA. Data dikumpulkan dari para ahli
industri dan sumber sekunder. Temuan ini mengungkapkan kekuatan TPA dalam
manajemen klaim yang efisien melalui jaringan layanan kesehatannya yang luas.
Kelemahan termasuk kurangnya operasi standar dan kualitas layanan yang tidak
konsisten. Peluang terletak pada memanfaatkan teknologi digital seperti Al untuk
efisiensi dan keamanan yang lebih baik, sementara ancaman berasal dari persaingan
yang intens dan potensi internalisasi manajemen klaim oleh perusahaan asuransi
jika layanan TPA mahal atau tidak efisional. Studi ini menyimpulkan bahwa TPA
dapat berdampak signifikan pada industri asuransi kesehatan Indonesia dengan
meningkatkan hubungan yang kuat dan luas terhadap layanan Kesehatan,
berinvestasi dalam sumber daya manusia, dan menetapkan standar operasional yang
konsisten. Rekomendasi termasuk mengadopsi teknologi terkini untuk

meningkatkan efektivitas.
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