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ABSTRACT

E-claim reimbursement is a method of submitting insurance claims in a company,
carried out online with the expectation of facilitating and expediting the claims
process. At Garda Medika PT Asuransi Astra, a health insurance company, e-claim
reimbursement was only implemented in 2020 and can be accessed through the
Medcare application. Up until 2022, Garda Medika still received complaints
regarding the implementation of e-claim reimbursement, with 67.6% of the
complaints attributed to consumers' misunderstanding of the product
characteristics. The purpose of this research is to analyze factors related to the high
number of complaints resulting from consumers' misunderstanding of the product
characteristics in the implementation of e-claim reimbursement at Garda Medika
PT Asuransi Astra.

This research employed an observational analytical approach with a cross-
sectional design. The sample consisted of 34 respondents selected through
purposive sampling. Data was collected using primary data in the form of a
questionnaire distributed through WhatsApp using Google Forms, along with
secondary data comprising records of complaints related to the implementation of
e-claim reimbursement in 2022 at Garda Medika PT Asuransi Astra. The
independent variables in this research were based on the five constructs of
Technology Acceptance Model (TAM), namely perceived usefulness, perceived
ease of use, attitude toward using technology, behavioral intention to use, and
actual technology use. Meanwhile, the dependent variable in this research was the
number of complaints. The data obtained were analyzed using chi-square to
determine the relationships between variables.

The results of the research indicated that the perceived usefulness variable
and the attitude toward using technology variable are significantly related to the
number of claim submissions with a p-value of 0.016 (p<0.05). On the other hand,
the perceived ease of use, behavioral intention to use, and actual technology use
variables do not show any significant relationship with the number of complaints.

In conclusion, the complaints filed by users regarding the implementation
of e-claim reimbursement at Garda Medika PT Asuransi Astra are influenced by
their perception of usefulness and their attitudes toward using e-claim services.

Keyword: e-claim, technology acceptance model, complain
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ABSTRAK

E-claim reimbursement merupakan metode pengajuan klaim di perusahaan
asuransi yang dilakukan secara daring dengan harapan dapat mempermudah serta
mempercepat proses klaim. Di perusahaan asuransi kesehatan Garda Medika PT
Asuransi Astra, e-claim reimbursement baru mulai dilaksanakan pada tahun 2020
yang dapat dioperasikan melalui aplikasi Medcare. Hingga tahun 2022, perusahaan
Garda Medika masih menerima komplain terkait pelaksanaan e-claim
reimbursement, dimana 67,6% komplain yang masuk disebabkan oleh adanya
kesalahan pemahaman karakteristik produk oleh konsumen. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk menganalisis faktor yang berhubungan dengan tingginya angka
komplain akibat adanya kesalahan pemahaman karakteristik produk oleh
konsumen dalam pelaksanaan e-claim reimbursement di perusahaan asuransi
kesehatan Garda Medika PT Asuransi Astra.

Penelitian ini merupakan penelitian observasional analitik dengan
pendekatan cross sectional. Sampel diambil dengan metode purposive sampling
yang berjumlah 34 responden. Pengumpulan data menggunakan data primer
berupa kuesioner berupa google form yang dibagikan melalui whatsapp serta data
sekunder berupa catatan komplain terkait pelaksanaan e-claim reimbursement
tahun 2022 di perusahaan asuransi kesehatan Garda Medika PT Asuransi Astra.
Variabel independen pada penelitian ini terdiri dari lima konstruk penerimaan
teknologi pada teori Technology Acceptance Model (TAM), yakni perceived
usefulness, perceived ease of use, attitude toward using technology, behavioral
intention to use, dan actual technology use. Sedangkan untuk varibael dependen
pada penelitian ini adalah komplain. Data yang didapatkan dianalisis
menggunakan chi-square untuk mengetahui hubungan antara variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel perceived usefulness dan
variabel attitude toward using technology memiliki hubungan dengan jumlah
pengajuan komplain dengan p-value sebesar 0,016 (p<0,05). Sedangkan variabel
perceived ease of use, behavioral intention to use, dan actual technology use tidak
memiliki hubungan dengan jumlah pengajuan komplain.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah komplain yang diajukan oleh
pengguna dalam pelaksanaan e-claim reimbursement di perusahaan asuransi
kesehatan Garda Medika PT Asuransi Astra berhubungan dengan persepsi manfaat
serta perasaan suka maupun tidak suka terhadap penggunaan e-claim.

Kata Kunci : e-claim, technology acceptance model, komplain
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