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Investigating the Performance of Agencies and 
Counter Offices of the Contracting Party of the Iran 
Health Insurance Organization in Ilam Province 
With the Method of Data Envelopment ‎Analysis

Introduction: Performance evaluation is the basis of many decisions and plans that can lead to the success of the 
organization, and efficiency is considered a very suitable criterion for evaluating the performance of companies and 
organizations. Based on this, the purpose of this research is to investigate the performance of agencies and counter 
offices of the contracting party of the Health Insurance Organization by measuring efficiency using the technique of data 
envelopment analysis. 
Methods: In this study, the data of the representative offices and counter branches of the contracting government of 
Iran Health Insurance Organization in Ilam province, Iran in the third quarter of 2021 were analyzed. For data analysis, 
non-radial data envelopment analysis model was used, in which evaluation indicators were selected using confirmatory 
factor analysis method and using Smart PLS software. The SBM model was used to determine the efficiency, and finally, 
the Super-SBM method was used to rank the efficient units.
Results: The research showed that among the examined units, during the evaluation period, 4 units had efficient 
performance and 12 ineffective units, among the efficient units, the unit with the best performance was determined and 
among the inefficient units, the unit with the worst performance was determined.
Conclusion: In the evaluation period, the number of inefficient units was more compared to efficient units. It is 
recommended to measure the efficiency and productivity of the counter offices and branches of health insurance 
contracting parties in different cities of Iran, especially the provincial centers, on an annual basis, so that by providing 
practical solutions, the situation of the agencies and offices can be improved. It is also necessary for them to be fully 
aware of their expectations and to be more responsive to their clients.
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Highlights
1. The results of applying the data envelopment analysis technique largely depend on the selected input and output type. Therefore, it is necessary to 

choose more effective parameters in calculating efficiency.
2. Administrative and operating costs of the branch, net profit of the period, errors in issuing booklets, the total number of issued booklets, the number 

of complaints received from the branch, the number of branch employees, were selected as the input and output indicators of the data coverage 
analysis model, among which, mistakes in issuing booklets and complaints of inefficient units were more than efficient units.
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سازمان بیمه سلامت استان ایلام با رویکرد تحلیل پوششی داده‌ها
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مقدمه: »ارزیابی« عملکرد مبنای بس��یاری از تصمیم‌گیری‌ها و برنامهریزی‌هاس��ت که می‌تواند به موفقیت سازمان منجر شود و »کارآیی« معیار بسیار 
مناسبی برای ارزیابی عملکرد شرکت‌ها و سازمان‌ها به‌شمار می‌رود. بر این اساس، هدف این پژوهش بررسی عملکرد نمایندگی‌ها و دفاتر پیشخوان طرف 

قرارداد سازمان بیمه سلامت از طریق سنجش کارآیی با استفاده از تکنیک روش تحلیل پوششی داده‌هاست.
روش‌ بررس�ی: در این مطالعه داده‌های نمایندگی‌ها و ش��عب پیشخوان دولت طرف قرارداد سازمان بیمه سلامت ایران در استان ایلام در سه ماهه دوم 
سال 1400 مورد بررسی قرار گرفت. برای تحلیل داده ها از مدل غیرشعاعی تحلیل پوششی داده ها استفاده شد که در آن شاخص های ارزیابی با استفاده 
از روش تحلیل عاملی تأییدی و با به‌کارگیری نرم‌افزار Smart PLS انتخاب ش��ده اس��ت. برای تعیین کارآیی از مدل SBM و در نهایت برای رتبه بندی 

واحدهای کارآمد نیز از روش Super-SBM استفاده شد.
یافته‌ها: نتایج پژوهش نشان داد که از بین واحدهای مورد بررسی، در دوره ارزیابی، 4 واحد دارای عملکرد کارآمد و 12 واحد ناکارآمد عمل کرده‌اند. در 
ضمن از بین واحدهای کارآمد، واحدی که دارای بهترین عملکرد بود مشخص شد و از بین واحدهای ناکارآمد نیز واحدی که بدترین عملکرد را داشت 

تعیین شد. 
نتیجه‌گی�ری: در دوره  ارزیاب��ی، تع��داد واحده��ای ناکارآمد در مقابل واحدهای کارآمد بیش��تر بود. به همین دلیل توصیه می‌ش��ود کارآیی و بهره‌وری 
نمایندگی‌ها و ش��عبه‌های دفاتر پیش��خوان طرف قرارداد بیمه سلامت در شهرهای مختلف ایران، بهویژه مراکز استان، به صورت سالانه ارزیابی شود تا با 
ارائه راهکارهای کاربردی، بتوان وضعیت نمایندگی‌ها و دفاتر را رونق بخشید. همچنین لازم است نسبت به انتظاراتی که از آنها وجود دارد آگاهی کامل 

پیدا کنند و نسبت به ارباب رجوع خود پاسخگویی مطلوب‌تری داشته باشند.
کلمات کلیدی: ارزیابی عملکرد کارکنان، کارآیی، بیمه سلامت
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نکات ویژه
1- نتای��ج حاص��ل از به‌کارگیری تکنیک تحلیل پوشش��ی داده‌ها تا حد زیادی به نوع ورودی و خروجی انتخابی بس��تگی دارد. بنابراین انتخ��اب پارامترهای مؤثرتر در 

محاسبه‌کارآیی، امری ضروری است.
2- هزینه‌های اداری و عملیاتی شعبه، سود خالص دوره، اشتباهات صدور دفترچه، تعداد کل دفترچه‌های صادر شده، تعداد شکایات واصله از شعبه، تعداد کارکنان شعبه، 
به عنوان ش��اخص‌های ورودی و خروجی مدل تحلیل پوشش��ی داده‌ها انتخاب شدند که از بین آنها، اشتباهات در صدور دفترچه و شکایات واحدهای ناکارآمد بیشتر از 

واحدهای کارآمد بوده است.

مقاله پژوهشی
فصلنامه علمی- پژوهشی بیمه سلامت ایران | دوره 6، شماره 2، تابستان 1402 | صفحات 103 تا 112

مقدمه
به��ره‌وری و کارآیی درجه اس��تفاده مؤثر از هر یک از عوامل 
به‌کارگی��ری در بنگاه اقتصادی اس��ت. کارآیی در درجه اول یک 
دیدگاه فکری اس��ت که همواره س��عی دارد آنچه را که در حال 
حاضر موجود اس��ت بهبود بخش��د. کارآیی مبتنی بر این عقیده 

است که انس��ان می‌تواند کارها و وظایفش را هر روز بهتر از روز 
پیش به انجام رساند. علاوه بر آن، بهره‌وری مستلزم آن است که 
به طور پیوسته تلاش‌هایی در راه انطباق فعالیت‌های اقتصادی با 
شرایط دائما در حال تغییر و همچنین تلاش هایی برای به‌کارگیری 
نظریه‌ه��ا و روش جدید انجام گیرد. کارآی��ی و بهره‌وری، ایمان 
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راسخ به پیشرفت انسان‌هاس��ت. بخش عمده‌ای از پژوهش های 
نوین محققان مدیریت در س��طح دنیا به‌منظور سنجش کارآیی، 
به ابداع تکنیک‌های ارزیابی عملکرد برای شرایط پیچیده رفتاری 
و خدمات متنوع ارائه ش��ده سازمانی اختصاص یافته است. یکی 
از ای��ن تکنیک‌ها، تحلیل پوشش��ی داده‌ها )DEA( اس��ت که از 
کارآترین تکنیکهای ارزیابی عملکرد با مستندات تجربی و روشی 
ریاضی محسوب می‌شود ]1[. در این روش می‌توان با استفاده از 
چندین متغیر ورودی و خروجی، میزان کارآیی ش��رکت‌هایی را 
که اطلاعات آنها در دست است، محاسبه و شرکت‌های کارآمد را 

از شرکت‌های ناکارآمد جدا کرد ]2[.
از آنجا که کارآیی محاسبه شده برای واحدهای تصمیم‌گیری )به 
دلیل آنکه این واحدها خود در مورد فرآیند تبدیل و تغییر ورودی‌ها 
ب��ه خروجی‌های مورد نظر تصمیم‌گیری می‌کنند، به آنها واحدهای 
تصمیم‌گی��ری گفته می‌ش��ود( در روش تحلیل پوشش��ی داده‌ها به 
صورت نس��بی اس��ت، طبیعی اس��ت که هر واحد با تلاش و بهبود 
عملکرد خود س��عی می‌کند در رقابت با دیگران جایگاه کارآیی خود 
را از دس��ت ندهد و حت��ی آن را ارتقا بخش��د ]3[. ارزیابی عملكرد 
با هدف تش��خیص نس��بی میزان بصیرت، تخصص، دانش، سعی و 
تلاش، اصلاح، بهبود و تعالی نیروی انس��انی صورت می‌گیرد كه در 
نهایت باعث بهبود عملكرد فردی و س��ازمانی می‌شود ]4[. در عصر 
حاضر تحولات ش��گرف دانش مدیریت، وجود نظام ارزیابی عملكرد 
را اجتناب‌ناپذیر كرده اس��ت، به گون��ه‌ای كه فقدان نظام ارزیابی در 
ابعاد مختلف س��ازمان، اعم از ارزیابی در استفاده از منابع و امكانات، 
اهداف و اس��تراتژی‌‌ها، مدیران و كاركنان را به عنوان یكی از علائم 
بیماری‌های سازمان قلمداد می‌كند. امروزه ارزیابی عملكرد به عنوان 
یك رویكرد راهبردی در راس��تای ادغام فعالیت‌های منابع انس��انی 
با سیاس��ت‌های كس��ب و كار شناخته شده و س��ازمان‌ها از روش‌ها 
و رویكردهای پیش��رفته و پیچی��ده‌ای برای ارزیاب��ی عملكرد خود 
اس��تفاده می‌كنند. ارزیابی عملكرد به یك واژه كلی اطلاق می‌شود 
كه فعالیت‌های مختلفی را ش��امل می‌شود كه سازمان از طریق این 
فعالیت‌ه��ا به دنب��ال ارزیابی عملکرد، افزایش ق��درت رقابتی، ارتقا 

عملكرد و توزیع پاداش‌هاست ]5[.
ارزیابی عملکرد س��ازمان و واحدهای درون س��ازمانی، یکی 
از اصلیترین اموری اس��ت که در ص��ورت صحت انجام، می‌تواند 
موجبات موفقیت هر سازمانی را به دنبال داشته باشد. در شرایط 

رقابت‌آمی��ز کنونی نیز که توجه به موضوع تعالی س��ازمان امری 
طبیعی و غیرقابل اجتناب محس��وب می‌ش��ود، اهمیت ارزیابی 
عملکرد و س��نجش کارآی��ی، بیش از پیش هویداس��ت. یکی از 
کاربردی‌ترین روش‌های س��نجش کارآیی، استفاده از مدل‌های 
تحلیل پوششی داده‌هاست. تحلیل پوششی داده‌ها برای تعدادی 
واحد تصمیم‌گیری همگن )واحدهایی با ورودی‌های یکس��ان و 
خروجی‌های یکس��ان( کارآیی نسبی را اندازه گرفته و واحدهای 
کارآمد و ناکارآمد را شناس��ایی می‌کند ]3[. کارآیی بیان‌کننده 
این مفهوم است که یک سازمان چگونه از منابع خود برای تولید، 
نسبت به بهترین عملکرد در مقطعی از زمان استفاده کرده است 
]6[. با توجه به اهمیت اندازه‌گیری کارآیی میتوان با اس��تفاده از 
روش تحلیل پوشش��ی داده‌ها، معیاری به نام »اندازه کارآیی« را 
به دس��ت آورد که در اقتصاد معیاری بسیار مناسب برای ارزیابی 
عملکرد محسوب می‌شود و این مدل ارزیابی را واقع‌بینانه میسازد 
و از مجموع واحدهای تحت بررس��ی تعدادی را به عنوان کارآمد 
معرفی می‌کند و به کمک آنها مرز کارآیی تشکیل می‌شود که این 
مرز ملاک کارآیی است. یکی از ویژگی‌های این روش آن است که 
واحدهای تحت بررسی به دلیل مقایسه با یک سطح استاندارد از 
قبل تعیین شده ارزیابی نمی‌شوند، بلکه ملاک وضعیت عملکردی 
سایر واحدهاست. در نتیجه با این نحوه ارزیابی عملکرد واحدها، 
هم عملکرد شرکت مورد سنجش قرار می‌گیرد و هم نقاط ضعف 
و قوت آن در مقایس��ه به دیگر واحدها ب��ا توجه به مرزی که به 

عنوان ملاک کارآیی تعیین شده، شناسایی می‌شود ]1[.
همچنین ارزیابی و مقایسه عملکرد واحدهای مشابه، قسمت 
مهمی از مدیریت یک س��ازمان پیچیده اس��ت. تحلیل پوششی 
داده‌ه��ا یکی از تکنیک‌های قدرتمند مدیریتی اس��ت که ابزاری 
در اختی��ار مدیران قرار می‌دهد تا بتوانند به وس��یله آن عملکرد 
شرکت خود را در قبال سایر رقبا محک زنند و بر اساس نتایج آن 

برای آینده‌ای بهتر تصمیم‌گیری کنند ]7[.
در س��الهای اخیر، دول��ت جمهوری ایران، ب��ر مبنای اصل 44 
قانون اساس��ی و به‌منظور تجمیع خدمات عمومی و دولتی، افزایش 
بازدهی در سرعت و کیفیت خدمات کشوری، اقدام به ایجاد دفاتری 
غی��ر دولتی با نام دفاتر پیش��خوان خدم��ات دولت و بخش عمومی 
غیردولت��ی عقد قرارداد کنند. س��ازمان بیمه س�المت ایران )بیمه 
خدمات درمانی(، یکی از سازمان‌هایی است که مطابق مصوبه دولت 
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فعالیت‌های ش��عب خود را به پیش��خوان دولت واگذار کرد. بنابراین 
آگاهی از میزان کارآیی این واحد‌های پیش��خوان دولت و در دس��ت 
داش��تن مدلی علمی و پایایی بالا برای ارزیابی کارآیی و برنامه‌ریزی 
دوره��ای آتی برای این واحد‌ها، همواره برای مدیران س��ازمان بیمه 
س�المت از اهمی��ت فراوانی برخوردار بوده اس��ت. از س��وی دیگر، 
ش��رکت‌های بیمه عملکرد متفاوتی دارند. یک��ی از دلایل تفاوت در 
عملکرد نمایندگی‌های بیم��ه را می‌توان در نحوه به‌کارگیری منابع 
انسانی و مدیریت بر ایشان دانست ]8[. شرکت‌های بیمه برای تعیین 
و تش��خیص موقعیت فعلی خود و بقا و پیش��رفت در دنیای رقابتی 
امروز می‌بایس��ت به طور مس��تمر از روش‌ه��ا و الگوهایی به‌منظور 
ارزیابی و بهبود مستمر عملکرد خود و فعالیت‌های جاری در سازمان 
بهره گیرند. توس��عهیافتگی یکی از اهداف اصلی در سند چشم‌انداز 
بیست س��اله جمهوری اس�المی ایران بوده و صنعت بیمه پشتوانه 
راسخی است که سهم چشمگیری در تحقق این مهم خواهد داشت 
]9[. با وجود اهمیت فراوان ارزیابی عملکرد در صنعت بیمه، به‌ویژه 
تعیین کارآیی ش��عب، شواهد نش��ان می‌دهد در صنعت بیمه ایران 
ارزیابی عملکرد بیش��تر بر اساس نگرشهای سنتی است. این نگرش 
تنها مباحث مالی را در بر گرفته و پیامد‌های عملکردهای گذشته را 
مورد ارزیابی قرار میدهد، حال آنکه دیدگاه های نوین ارزیابی عملکرد 
بر رش��د، توسعه و بهبود ظرفیت ارزیابی‌شونده تمرکز دارند. یکی از 
روش‌های جدید ارزیابی که این دیدگاه های نوین را در بر می گیرد، 
روش تحلیل پوششی داده هاست. در این روش، انتخاب مناسبترین 
مجموعه از متغیرهای ورودی و خروجی، مرحله مهمی در هر مطالعه 
اندازه‌گیری کارآیی است. در پژوهش حاضر، با بررسی مطالعات انجام 
ش��ده در کشور و همچنین نظرات کارشناسان این حوزه سعی شده 
تا متغیرهای مؤثر انتخاب ش��ود. در واقع مسئله پژوهش حاضر این 
اس��ت که عملکرد نمایندگی‌ها و پیشخوان‌های دولت طرف قرارداد 
س��ازمان بیمه سلامت ایران با اس��تفاده از تکنیک تحلیل پوششی 
داده‌ها چگونه اس��ت؟ همچنین از بین واحده��ای کارآمد، بهترین 
عملک��رد واحد و از بین واحدهای ناکارآمد، بدترین عملکرد، مربوط 

به کدام واحد است؟

روش بررسی
هدف از این پژوهش، پاسخ به یک نیاز سازمان بیمه سلامت 
ایران، در ارزیابی واحد‌های پیش��خوان طرف قرارداد خود اس��ت. 

این پژوهش، براساس هدف، در دسته پژوهش‌های کاربردی قرار 
می‌گیرد و با توجه به استفاده از مدل‌های ریاضی و انجام ارزیابی 
در یک مقطع زمانی خاص، از لحاظ اس��تراتژی پژوهش، کمّی و 
مقطعی محس��وب است. در این پژوهش، جمع‌آوری اطلاعات به 
صورت پیمایشی جمع‌آوری شده و تحلیل اطلاعات نیز به صورت 

توصیفی _ تحلیلی بوده است.

جامعه و نمونه آماری
در ای��ن پژوهش دو جامع��ه آماری وج��ود دارد؛ جامعه اول 
ش��عب پیشخوان دولت طرف قرارداد سازمان بیمه سلامت ایران 
در اس��تان ایلام و جامعه دوم خبرگان س��ازمان بیمه س�المت 
ایران )دارای حداقل 10 س��ال سابقه کار( است. در این پژوهش، 
به‌منظور بومی‌سازی شاخص‌ها و غربالگری شاخص‌های ارزیابی 
عملکرد، از تحلیل عاملی تأییدی استفاده شد که در نتیجه آن در 
مدل تحلیل پوشش��ی داده‌ها 4 زیرشاخص به عنوان ورودی و 2 
زیرشاخص به عنوان خروجی انتخاب شد. به‌منظور انتخاب شعب 
برای ارزیابی با استفاده از نظر مدیران سازمان بیمه سلامت و به 
انتخاب آنان 20 واحد پیش��خوان دولت موجود در اس��تان ایلام 
انتخاب ش��دند و مورد بررس��ی و ارزیابی عملکرد قرار گرفته‌اند. 
پرسشنامه‌های اهمیت شاخص‌های ارزیابی نیز با استفاده از روش 
نمونه‌‌گیری قضاوتی توسط خبرگان سازمان بیمه سلامت تکمیل 
ش��د. با توجه به تعداد ش��اخص‌های اولیه ارزیابی این پژوهش، 
برای تعیین تعداد پرسش��نامه مورد نی��از، از معیار 6 الی 8 برابر 
ش��اخص‌ها استفاده شد و تعداد پرسش��نامه‌های توزیع شده 30 

پرسشنامه در نظر گرفته شده است.

ورودی‌ها و خروجی‌های مدل
با توجه به مطالعات گذش��ته ]2، 10، 11 و 3[، 4 ش��اخص 
و 12 زیر ش��اخص اولیه انتخاب شدند که زیر شاخص ها در قالب 
پرسش��نامه  12 سؤالی طراحی و توس��ط خبرگان سازمان بیمه 
سلامت ایران تکمیل و جمع‌آوری شد. سپس با استفاده از روش 
تحلیل عاملی، تأیید و حذف برخی از زیرشاخص‌ها معلوم شد که 
6 زیر ش��اخص از 12 زیر شاخص اولیه در مدل باقی ماند و قرار 
شد مدل تحلیل پوششی داده‌ها بر حسب این زیر شاخص‌ها اجرا 
شود. زیرشاخص‌هایی که به عنوان ورودی و خروجی مدل تحلیل 
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پوششی داده‌ها به‌کار گرفته شده، به شرح زیر هستند:

ورودی‌ها
هزینه‌ه��ای اداری، عملیات��ی ش��عبه: هزینه‌ه��ای اداری و 
عملیاتی، جزو مهم‌ترین هزینه‌های یک واحد پیش��خوان دولت 
است و کسب نمره کارآیی بالا با کاهش این هزینه‌ها، نشان‌دهنده 
اس��تفاده صحیح از منابع است، پس متغیر ورودی است. در این 
پژوهش هزینه‌های اداری و عملیاتی ش��عب پیش��خوان دولت از 
بیلان آن ش��عب به‌دست آمده و ش��امل هزینه ملزومات، هزینه 
اجاره، هزینه اس��تهلاک دارایی‌‌ها، هزینه‌های اداری و تشکیلاتی 

در واحد است.
اش��تباهات صدور دفترچه بیمه: اس��تفاده صحیح از منابع و 
دوری از اش��تباهات، همواره برای سازمان‌ها دارای اهمیت است. 
هرچه اش��تباهات کمتری در روند کاری شعب پیشخوان دولت 
مشاهده شود، نشان‌دهنده کارآیی بالاتر این واحدها خواهد بود. 
بنابراین متغیر ورودی است و از طریق مابه‌التفاوت دفترچه خام 
داده ش��ده به ش��عب و تعداد افرادی که دفترچه برای آنها صادر 

شده است، به‌دست می‌آید.
تعداد شکایات واصله از شعبه: رضایت مشتریان همواره یکی از 
اهداف شرکت‌ها و سازمان‌هاست. هرچه شکایات مردمی از عملکرد 
شعب پیشخوان کمتر باشد، به معنای کارآیی بالاتر آن شعبه است، 
پس متغیر ورودی اس��ت. در این پژوهش، تعداد ش��کایات شامل، 

میزان شکایت کتبی و شکایت تلفنی از شعبه است.
تعداد کارکنان ش��عبه: از مهم‌ترین منابع هر سازمانی منابع 
انس��انی اس��ت. اس��تفاده بهینه از این منابع، کارآیی و بهره‌وری 
واحد‌ها را تضمین می‌کند، به همین دلیل یکی دیگر از متغیرهای 

ورودی، ارزیابی تعداد کارکنان شعب است.

خروجی‌ها
ش��اخص س��ود خال��ص: س��ود خال��ص یک��ی از مهم‌ترین 
ش��اخص‌های مالی بوده و نش��ان‌دهنده میزان کارآیی مالی یک 
واحد اس��ت. هرچه مقدار آن بالا باشد، نشان‌دهنده عملکرد بهتر 
آن واحد اس��ت. از ای��ن رو با توجه به تعری��ف خروجی، یکی از 
خروجی‌های مدل تحلیل پوششی داده‌هاست. هرچه میزان سود 
برای واحد‌های پیشخوان بالاتر باش��د، آن واحد توانایی بالاتری 

برای ارائه خدمات بهتر در دوره‌های آتی را خواهد داشت. در این 
پژوهش س��ود خالص شعب پیش��خوان دولت از بیلان آن شعب 

به‌دست آمده است.
تعداد کل دفترچه‌های بیمه صادر شده: مهم‌ترین وظیفه شعب 
پیش��خوان دولت طرف قرارداد بیمه سلامت، صدور دفترچه برای 
مراجعان است و هرچه دفترچه بیمه سلامت بیشتری صادر شود 
نش��ان‌دهنده عملکرد بهتر این واحدهاست، پس متغیر خروجی 
است. در این پژوهش تعداد کل دفترچه‌های صادر شده از طریق 

پورتال سازمان محاسبه شد و در اختیار محقق قرار گرفت.

روش تحلیل داده‌ها
در این پژوهش، برای برررس��ی نرمال بودن مؤلفه‌های ابعاد 
الگو از آزمون کولموگروف-اس��میرنوف و نرم‌افزار SPSS استفاده 
ش��ده اس��ت. برای اجرای تحلیل عاملی تأیی��دی با توجه به کم 
بودن داده‌ها و نرمال نبودن آنها، از مدل‌سازی معادلات ساختاری 
که به رویکرد حداقل مربعات جزئی معروف اس��ت، استفاده شد. 
برای این کار از نرم‌افزار Smart PLS نسخه 2 استفاده شده است. 
پس از مشخص‌ش��دن ساختار مدل و طراحی پرسشنامه‌ها نوبت 
به تحلیل و ورود اطلاعات برای تحلیل عاملی در نرم‌افزار اس��ت. 
ش��اخص های ارزیابی با اس��تفاده از روش تحلیل عاملی تأییدی 
و با به‌کارگیری نرم‌افزار Smart PLS انتخاب ش��ده اس��ت. برای 
تعیین کارآیی از مدل SBM اس��تفاده ش��ده ک��ه قادر به تعیین 
واحدهای تصمیم گیرنده کارآمد از ناکارآمد اس��ت. از مزایای این 
روش می‌توان به ورودی-خروجی‌محور بودن آن اش��اره کرد. به 
عبارت دیگر برای به دس��ت آوردن کارآی��ی واحدها همزمان به 
کاهش ورودی‌ها و افزایش خروجی‌ها اقدام می‌کند. علاوه بر آن، 
این مدل یک مدل غیرش��عاعی است. در نهایت برای رتبه بندی 

واحدهای کارآمد نیز از روش Super-SBM استفاده شده است. 
مدل تحلیل پوششی داده‌های مورد استفاده در پژوهش:

به طور کلی دو نوع از مدل‌های تحلیل پوششی داده‌ها وجود 
دارد که شامل مدل‌های شعاعی و مدل‌های غیر شعاعی است. یکی 
از ضعف‌های مدل‌های ش��عاعی این است که تمام ناکارآیی های 
یک واحد تصمیم‌گیرنده را نش��ان نمی‌ده��د. به همین دلیل در 
این پژوهش از مدل غیرشعاعی استفاده شده که نسبت به تغییر 
واحد ورودی‌ها و خروجی‌ها حساس نیست. یکی از نکات مهم در 
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این مدل رویکرد ورودی- خروجی‌محور مدل است. در این مدل 
هر نوع افزایش در متغیرهای خروجی باعث افزایش کارآیی و هر 
نوع کاهش در متغیرهای ورودی باعث کاهش آن می شود ]12[. 

یافته ها
 Smart PLS در این پژوهش پس از ورود اطلاعات در نرم‌افزار
مدل به شرح زیر خواهد بود. شکل 1، بارهای عاملی شاخص‌ها و 

زیر شاخص‌های اولیه را در نرم‌افزار نشان می‌دهد. 
 ش��کل ، مدل تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دوم را در حالت 
تخمین ضرایب اس��تاندارد نشان می‌دهد. متغیر عملکرد شعب 
متغیر مکن��ون برون‌زا )مس��تقل( و متغیر‌های منابع انس��انی، 
رضایت مش��تری، فن��ی، مالی، متغیر مکنون درون‌زا )وابس��ته( 
هس��تند. در این ش��کل اعداد و یا ضرایب به دو دس��ته تقسیم 
می‌شوند. دسته اول تحت عنوان معادلات اندازه‌گیری مرتبه اول 
هس��تند که روابط بین متغیرهای پنهان )بیضی( و شاخص‌های 
آنان )مستطیل( هستند. دس��ته دوم روابط بین بیضی و بیضی 
اس��ت )بارهای عاملی مرتبه دوم(. به‌منظور تحلیل ساختار مدل 
و کشف عوامل تشکیل‌دهنده هر سازه از بارهای عاملی استفاده 
ش��ده اس��ت. نتایج بارهای عاملی متغیر پژوه��ش در مدل بالا 
مشخص ش��ده‌اند. بارهای عاملی استاندارد ش��ده‌ای که برآورد 

می‌شود، بایستی بالاتر از 0/5 و به طور ایده ال 0/7 یا بالاتر باشد 
]13[. در مدل اصلاح ش��ده این پژوهش از حالت ایده‌آل، یعنی 
حذف شاخص های با بار عاملی کمتر از 0/7 استفاده شده که در 

زیر بیان شده است.
 

بررسی روایی شاخص
به‌منظور تحلیل س��اختار مدل و کشف عوامل تشکیل‌دهنده 
هر سازه از بارهای عاملی استفاده شده است. نتایج بارهای عاملی 

متغیرهای پژوهش در جدول 1 خلاصه شده‌اند.
تمامی مقادیر بارهای عاملی نهایی از 0/7 بیش��تر ش��ده‌اند 
و آماره t مربوط از 1/96 بزرگ‌تر ش��ده اس��ت. ش��اخصی که بار 
عاملی بالاتری داشته باشد، دارای اهمیت بالاتری نسبت به سایر 

شاخص‌هاست.

)AVE( و روایی‌گرایی )شاخص پایایی )آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی
برای محاس��به پایایی پرسش��نامه از آلفای کرونباخ و پایایی 
مرکب و برای روایی آن نیز از شاخص روایی همگرا )AVE( استفاده 
شده است. همانطور که قبلًا اشاره شد، اگر آلفای کرونباخ بالای 
0/7 و پایایی ترکیبی بالای 0/8 باش��ند، نشان‌دهنده یک پایایی 
قابل قبول اس��ت که با توجه به جدول 2 پایایی پرسشنامه تأیید 

شکل 1 | بارهای عاملی شاخص‌ها و زیرشاخص‌های اولیه در نرم‌افزار

  
  هاافتهي

 و هاشاخص يعامل يبارها ،1 شكل .بود خواهد ريز شرح به مدل Smart PLS افزارنرم در اطلاعات ورود از پس پژوهش نيا در
   .دهديم نشان افزارنرم در را هياول يهاشاخص ريز

  
  

  افزارنرم در هياول ياهصرشاخيز و هاشاخص يعامل يبارها :1 شكل

 ريمتغ شعب عملكرد متغير .دهديم نشان استاندارد بيضرا نيتخم حالت در را دوم مرتبه يدييتأ يعامل ليتحل مدل ، شكل
 شكل نيا در .هستند (وابسته) زادرون مكنون ريمتغ ،يمال ،يفن ،يمشتر تيرضا ،يانسان منابع يهاريمتغ و (مستقل) زابرون مكنون
 يرهايمتغ نيب روابط كه هستند اول مرتبه يريگاندازه معادلات عنوان تحت لاو دسته .شونديم ميتقس دسته دو به بيضرا اي و اعداد
 منظوربه .دوم) مرتبه يعامل ي(بارها است يضيب و يضيب نيب روابط دوم دسته .هستند ل)ي(مستط آنان يهاشاخص و )يضي(ب پنهان
 در پژوهش متغير يعامل يبارها جينتا .است شده استفاده يعامل يبارها از سازه هر دهندهليتشك عوامل كشف و مدل ساختار ليتحل
 باشد بالاتر اي 7/0 ال دهيا طور به و 5/0 از بالاتر يستيبا ،شوديم برآورد كهاي هشد استاندارد يعامل يبارها .اندشده مشخص بالا مدل

 انيب ريز در كه شده استفاده 7/0 از كمتر يعامل بار با يهاشاخص حذف يعني آل،ايده حالت از پژوهش نيا شده اصلاح مدل در .]13[
  .است شده

  شکل 2 | مدل اصلاح شده در حالت تخمین ضرایب استاندارد
  

  استاندارد بيضرا نيتخم حالت در شده اصلاح مدل :2 شكل

  شاخص ييروا يبررس
 يعامل يبارها جينتا .است شده استفاده ياملع يبارها از سازه هر دهندهليتشك عوامل كشف و مدل ساختار ليتحل منظوربه

  .اندشده خلاصه 1 جدول در پژوهش يهاريمتغ
  

  يمعنادار مقدار و شده اصلاح و هياول يعامل يبارها جينتا :1 جدول

 يعامل بار نماد  هاهيگو
 هياول

 يعامل بار
  شده اصلاح

t 

ــهيهز ــانــ  ،يادار يهــ
  شعبه ياتيعمل

Q7 815/0  711/0  605/3 

 Q4 931/0  982/0  665/2  دوره خالص سود
    -  Q11 722/0  يمال تخلفات

ــتباهات  صــــدور اشــ
  دفترچه

Q1 905/0  815/0  767/2 

 يهـا دفترچه كل تعداد
  شده صادر

Q5 965/0  845/0  714/4 

 از واصـله  اتيشكا تعداد
  شعبه

Q3 988/0  977/0  226/3 

    -  Q10 311/0  شعبه يرفاه امكانات
    -  Q9 295/0  شعبه مساحت

 Q2 735/0  836/0  670/2  شعبه كاركنان دادتع
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می‌شود. شاخص AVE نیز برای تأیید باید 0/5 و بیشتر باشد که 
در این پژوهش این مقدار و درنتیجه روایی تأیید می‌شود.

SBM نتایج حاصل از اجرای مدل
همان‌طور که بیان ش��د، برای ارزیابی کارآیی شعب از روش 
SBM استفاده شده که برای خطیکردن آن نیز از متغیر t استفاده 

شده است. این مدل به شرح زیر است:

-  Q6 475/0  ييايجغراف تيموقع
-  Q8 522/0  كاركنان يعلم مهارت
-  Q12 620/0  يتجرب مهارت

يعامل بار كه يشاخص .است شده تربزرگ 96/1 از مربوط t آماره واند هشد شتريب 7/0 از يينها يعامل يبارها ريمقاد يتمام
.هاستشاخص ريسا به نسبت يبالاتر تياهم يدارا اشد،ب داشته يبالاتر

 (AVE) ييگراييروا و )يبيترك ييايپا و كرونباخ يآلفا( ييايپا شاخص
شده استفاده (AVE) همگرا ييروا شاخص از زين آن ييروا يبرا و مركب ييايپا و كرونباخ يآلفا از پرسشنامه ييايپا محاسبه يبرا
قبول قابل ييايپا كي دهندهنشان باشند، 8/0 يبالا يبيترك ييايپا و 7/0 يبالا كرونباخ يآلفا اگر شد، رهاشا قبلاً كه طورهمان .است
پژوهش نيا در كه باشد شتريب و 5/0 ديبا دييتأ يبرا زين AVE شاخص .شوديم دييتأ پرسشنامه ييايپا 2 جدول به توجه با كه است

.شوديم دييتأ ييروا جهيدرنت و مقدار نيا

پژوهش ييروا و ييايپا شاخص :2 جدول

يبيترك ييايپاكرونباخ يآلفاها)هي(گو سؤالات تعدادپنهان يرهايمتغ  AVE 
759/0 3يمال  807/0  541/0  
799/0 2يفن  819/0  504/0  

755/0 3يمشتر تيرضا  841/0  516/0  
748/0 4يانسان منابع  843/0  567/0  

725/0 12پرسشنامه كل  825/0  510/0  

SBM مدل ياجرا از حاصل جينتا
استفاده t ريمتغ از زين آن كردنيخط يبرا كه شده استفاده SBM روش از شعب ييكارآ يابيارز يبرا ،شد انيب كه طورهمان

است: ريز شرح به مدل نيا .است هشد

 با استفاده از ورودی‌ها و خروجی‌های به‌دست‌آمده از تحلیل 
عاملی تأییدی و مدل تحلیل پوششی داده‌ها مبتنی بر متغیرهای 
 Super-SBM و رتبه‌بندی آنها با اس��تفاده از روش )SBM( کمبود
نتایج جدول 3 حاصل ش��د. همان‌طور که از جدول 3 مش��خص 
است در دوره ارزیابی عملکرد، چهار واحد کارآمد و دوازده واحد 
ناکارآمد عمل کرده‌اند. واحد تصمیم‌گیرنده 4، 7، ۹ و ۱1 دارای 
کارآیی یک هستند. واحد 7 با δk = 2/15 دارای بهترین عملکرد 
در میان ش��عب بوده اس��ت. بدترین عملکرد را نی��ز واحد ۱6 با 

ρk=0/31 داشته است.

φkδkρkDMUرتبهφkδkρkDMUرتبه
31/02781/02781DMU 970/648110/6481DMU 1

80/477010/4770DMU 10100/440310/4403DMU 2

41/01651/01651DMU 11140/402110/4021DMU 3

50/674910/6749DMU 1221/12211/12211DMU 4

130/406910/4069DMU 1360/658410/6584DMU 5

120/410810/4108DMU 1490/445210/4452DMU 6

110/435210/4352DMU 1512/15542/15541DMU 7

160/316910/3169DMU 16150/356010/3560DMU 8

Super-SBM و SBM جدول 3 |  نتایج مدل

tبار عاملی اصلاح شدهبار عاملی اولیهنمادگویه‌ها

Q70/8150/7113/605هزینه‌های اداری، عملیاتی شعبه

Q40/9310/9822/665سود خالص دوره

-Q110/722تخلفات مالی

Q10/9050/8152/767اشتباهات صدور دفترچه

Q50/9650/8454/714تعداد کل دفترچه‌های صادر شده

Q30/9880/9773/226تعداد شکایات واصله از شعبه

-Q100/311امکانات رفاهی شعبه

-Q90/295مساحت شعبه

Q20/7350/8362/670تعداد کارکنان شعبه

-Q60/475موقعیت جغرافیایی

-Q80/522مهارت علمی کارکنان

-Q120/620مهارت تجربی

جدول 1 |  نتایج بارهای عاملی اولیه و اصلاح شده و مقدار 

AVEپایایی ترکیبیآلفای کرونباختعداد سؤالات )گویه‌ها(متغیرهای پنهان

۳0/7590/8070/541مالی

۲0/7990/8190/504فنی

۳0/7550/8410/516رضایت مشتری

۴0/7480/8430/567منابع انسانی

۱۲0/7250/8250/510کل پرسشنامه

جدول 2 | شاخص پایایی و روایی پژوهش
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بحث
در پژوهش حاضر یک پرس��ش به عنوان پرسش اصلی و چهار 
پرسش فرعی مطرح شد. سؤال اصلی »عملکرد پیشخوانهای دولت 
طرف قرارداد س��ازمان بیمه س�المت ایران، با استفاده از تکنیک 
تحلیل پوشش��ی داده‌ها چگونه اس��ت؟« بود و پاس��خ اجمالی به 
نتایج مدل SBM و SuperSBM اش��اره دارد. سؤالات فرعی نیز به 
ترتیب »معیارهای ورودی و خروجی مناسب مدل تحلیل پوششی 
داده‌ها به‌منظور ارزیابی ش��عب پیش��خوان دولت کدام‌ هستند؟« 
و »آرمان‌های مناس��ب برای ورودی‌ه��ا و خروجی‌های واحدهای 
تصمیم‌گیرنده کدام هستند؟« و »از بین واحدهای کارآمد، بهترین 
عملکرد واحد و از بین واحدهای ناکارآمد، بدترین عملکرد، مربوط 
به کدام واحد اس��ت؟« بودند. برای پاس��خ به پرسشهای فرعی از 
تحلیل عاملی تأییدی اس��تفاده ش��ده که در نتیج��ه آن در مدل 
تحلی��ل پوشش��ی دادهها، 4 زیرش��اخص به عن��وان ورودی و 2 
زیرشاخص به عنوان خروجی انتخاب شد، نتایج پژوهش نشان داد 
که از بین واحدهای مورد بررس��ی، در دوره ارزیابی، 4 واحد دارای 
عملکرد کارآمد و 12 واحد ناکارآمد عمل کردهاند. در ضمن از بین 
واحدهای کارآمد، واحدی که دارای بهترین عملکرد بود، مشخص 
و از بی��ن واحده��ای ناکارآمد نیز واحدی ک��ه بدترین عملکرد را 
داش��ت، تعیین شد. روش مذکور در این تحقیق مطابق تحقیقات 
انجام گرفته توسط کورتیس و همکاران در سال 2020 که کارآیی 
شرکت‌های تجاری یونان را بررسی کردند ]14[ و همچنین تحقیق 
لو و همکاران که در س��ال 2014 درمورد شرکت‌های بیمه چینی 

استفاده کردند، است ]15[. 
در یک نگاه دقیق‌تر به کل پژوهش، این مطالعه از سه بخش 
اصلی تشکیل ش��ده اس��ت. در بخش اول برای به دست آوردن 
ورودی‌ها و خروجی‌های مدل‌های تحلیل پوشش��ی داده‌ها، ابتدا 
مقالات و پژوهش‌های گذش��ته در حوزه بیمه مورد بررسی قرار 
گرفت. این پژوهش ها ش��امل یزدانی در س��ال 1395، جاویدی 
در س��ال 1393، دانش��ور و همکاران در سال 1386 و معماریان 
در س��ال 1385 اس��ت ]2,3,10,11[. س��پس شاخص‌هایی که 
تش��ابه با این پژوهش داشتند، انتخاب شدند. به‌منظور غربالگری 
شاخص‌های مس��تخرج از ادبیات نظری و بومی‌س��ازی آنها و با 
استفاده از مصاحبه نیمه‌ساختاریافته با مدیران و خبرگان صنعت 
بیمه، ۴ ش��اخص و ۱۲ زیرش��اخص برای ارزیابی عملکرد شعب 

انتخاب ش��دند. شاخص مالی )هزینه‌های اداری، عملیاتی شعبه، 
سود خالص دوره، تخلفات مالی(، شاخص فنی )اشتباهات صدور 
دفترچه، تعداد کل دفترچه‌های صادر ش��ده(، ش��اخص رضایت 
مشتری )تعداد ش��کایات واصله از شعبه، امکانات رفاهی شعبه، 
مس��احت شعبه( و شاخص منابع انس��انی و موقعیت جغرافیایی 
)تعداد کارکنان شعبه، موقعیت جغرافیایی، مهارت علمی کارکنان، 
مهارت تجربی(، ش��اخص‌های اولیه بودن��د. برای تعیین اهمیت 
ورودی‌ها و خروجی‌ها در ارزیابی شعب پیشخوان دولت، با توزیع 
پرسش��نامه‌ای که گویه‌های آن اهمیت هر یک از ش��اخص‌ها در 
ارزیابی عملکرد شعب پیشخوان بودند میان مدیران و کارشناسان 
سازمان و دریافت پرسش��نامه‌های تکمیل شده و تحلیل عاملی 
تأییدی آنها با اس��تفاده از نرم‌افزار Smart-PLS2، فقط 6 شاخص 
ب��رای ارزیابی باقی ماند که ش��امل هزینه‌ه��ای اداری، عملیاتی 
ش��عبه، سود خالص دوره، اش��تباهات صدور دفترچه، تعداد کل 
دفترچه‌های صادر ش��ده، تعداد شکایات واصله از شعبه و تعداد 

کارکنان شعبه است.
برای محاسبه پایایی پرسشنامه از آلفای کرونباخ و پایایی مرکب 
و ب��رای روایی آن نیز از ش��اخص روایی همگرا )AVE( اس��تفاده 
ش��ده اس��ت. اگر آلفای کرونباخ بالای 0/7 و پایایی ترکیبی بالای 
0/8 باش��ند، نش��ان‌دهنده یک پایایی قابل قبول است که با توجه 
 AVE به نتایج پژوهش، پایایی پرسشنامه تأیید می شود. شاخص
نیز برای تأیید باید 0/5 باش��د ک��ه در این پژوهش این مقدار و در 
نتیجه روایی تأیید می ش��ود. با استفاده از ورودی‌ها و خروجی‌های 
بهدست‌آمده از تحلیل عاملی تأییدی و مدل تحلیل پوششی داده‌ها 
مبتنی بر متغیرهای کمبود )SBM( و رتبه‌بندی آنها با اس��تفاده از 
روش Super-SBM اس��تفاده ش��د، نتایج حاصل از به‌کارگیری این 
روش نش��ان می‌دهد در دوره ارزیابی چه��ار واحد عملکرد کارآمد 
و دوازده واح��د، ناکارآمد عمل کرده‌ان��د. روش‌های مذکور و نتایج 
به‌دست آمده مطابق با پژوهش‌های لو و همکاران در سال 2014 و 

همچنین چن و همکاران در سال 2013 است ]15، 16[. 

نتیجه‌‌گیری
نتایج پژوهش نشان داد که از بین واحدهای مورد بررسی، در 
دوره ارزیابی، 4 واحد دارای عملکرد کارآمد و 12 واحد ناکارآمد 
عم��ل کرده‌اند. از بی��ن واحده��ای کارآمد، واحدی ک��ه دارای 
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بهترین عملکرد بود، مش��خص ش��د و از بین واحدهای ناکارآمد 
نیز واحدی که بدترین عملکرد را داش��ت تعیین شد. با توجه به 
اینکه بیشترین شکاف بین انتظارات و ادراکات در دفاتر پیشخوان 
بعد از پاس��خگویی مربوط به بعد موارد ملموس است و از سوی 
دیگر دفاتر پیشخوان علاوه بر انجام عملیات بیمه‌گری، بسیاری 
از فرآیندهای دیگر را نیز انجام می‌دهند )مانند رسیدگی به امور 
مربوط به آب و برق، کارت ملی و...( پیش��نهاد می‌ش��ود هنگام 
عقد قرارداد با دفاتر پیش��خوان، این موارد در نظر گرفته شود که 
شاید بتوان با این کار شکاف حاصله در ابعاد پاسخگویی و موارد 

ملموس را رفع کرد.
با توجه به اهمیت بسیار بالای شرکت‌ها در ارائه خدمات و تأثیر 
زیاد آنها بر بازار مالی کش��ور، به مس��ئولان مرتبط توصیه می‌شود 
به‌صورت س��الانه، کارآیی و بهره‌وری نمایندگی‌ها و ش��عبات دفاتر 
پیش��خوان طرف قرارداد بیمه سلامت را در شهر‌های مختلف ایران، 
به‌ویژه مراکز استان، اندازه‌گیری کنند تا با ارائه راهکارهای کاربردی، 
بتوان وضعیت نمایندگی‌ها و دفاتر را رونق بخشید. همچنین با توجه 
به واحدهای کارآمد و ناکارآمد، مش��خص ش��د اشتباهات در صدور 
دفترچه و شکایات واحدهای ناکارآمد بیشتر از واحدهای کارآمد بوده 
است. به همین دلیل پیشنهاد می‌شود با استفاده از سازوکار جریمه 
به ازای هر دفترچه اش��تباه صادر شده و اعمال محرومیتهایی برای 

واحدهایی که مرتباً اشتباه دارند، این موارد را کاهش داد.
نتایج حاصل از به‌کارگیری تکنیک تحلیل پوشش��ی داده‌ها 
نیز تا حد زیادی به نوع ورودی و خروجی انتخابی بس��تگی دارد. 
بنابراین پیشنهاد می‌شود با بررسی مطالعات انجام شده با استفاده 
از تحلیل پوششی داده‌ها پارامترهای موثرتر را در محاسبه‌کارآیی 

انتخاب کنند.

تشکر و قدردانی: نویسندگان مراتب سپاس و قدردانی خود را از کلیه عزیزانی که 
در انجام این مطالعه همکاری کردند، اعلام می‌دارند.

تأییدیه اخلاقی: مقاله حاضر مس��تخرج از یک ط��رح تحقیقاتی مصوب بود که با 
شناسه IRILU-Lh-000085-04-21 ثبت شده است.

تعارض منافع: نویسندگان اعلام می‌دارند که در مورد انتشار این مقاله تضاد منافع 
وجود ندارد.

سهم نویسندگان: به ترتیب سهراب استا به میزان 70 درصد )شامل ایده‌پردازی و 
انتخاب عنوان، طراحی روش بررسی، نگارش اولیه طرح، جمع‌آوری اطلاعات، آنالیز 
داده‌‌ه��ا، تحلیل داده‌ه��ا و نتایج و نگارش دریافت اولیه مقاله( و بهروز بادپا به میزان 
30 درصد )شامل طراحی روش بررسی، جمع‌آوری اطلاعات و بررسی نقادانه مقاله( 

بوده است.
منابع مالی: این مطالعه از حمایت مالی برخوردار نبوده است.
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