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Background and Objectives: Improving the quality of services provided in public hospitals can have an 
additional impact on improving the quality of life of citizens. The public service motivation (PSM) is a 
concept for measuring the motivation of employees to perform activities in the public sector. This study 
aimed to investigate the effect of nurses’ PSM on the quality of services provided in Iranian public hospi-
tals, considering the role of organizational commitment.
Methods This is a field study using structural equation modeling (SEM). The study population consists 
of nurses and patients at Shohada Hospital in Qom province. Participants were 200 nurses and 385 pa-
tients. They were selected using a convenience sampling method. Data collection tools included Perry & 
Wise’s PSM scale, Meyer & Allen’s organizational commitment scale, and Parasuraman et al.’s SERVQUAL 
questionnaire. The SEM was conducted using LISREL software, version 8.8 to test the research hypoth-
eses.
Results The SEM model showed that the effect of PSM on organizational commitment (Effect size=0.65, 
t=7.70), the effect of PSM on service quality (Effect size=0.39, t=5.06) and the effect of organizational 
commitment on service quality (Effect size=0.59, t=6.31) were significant.
Conclusion The nurses’ PSM and organizational commitment are effective in improving the quality of 
service in Iranian public hospitals. Therefore, it is necessary to plan for improving nurses’ PSM and orga-
nizational commitment in order to promote service quality in public hospitals.

A B S T R A C T

Keywords: 
Public service motiva-
tion (PSM), Service 
quality, Organization-
al commitment

Received: 11 Jan 205

Accepted: 07 Jul 2025

Available Online: 28 Dec 2025

Citation Azari H, Alipour Nodoushan kh, Ebrazeh A,Pourezzat AA, Roodsaz H, Ahmadi M. [Impact of Nurses’ Public Service Motiva-
tion and Organizational Commitment on the Quality of Services Provided in Public Hospitals (Persian)]. Qom Univ Med Sci J. 2025; 
19:E2682.4. https://doi.org/10.32598/qums.19.2682.4

 :  https://doi.org/10.32598/qums.19.2682.4

Use your device to scan 
and read the article online

Copyright © 2025 Qom University of Medical Sciences. 
This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International license(https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/).
Noncommercial uses of the work  are permitted, provided the original work is properly cited.

http://journal.muq.ac.ir/en
mailto:Hossein.Azari@ut.ac.ir
https://orcid.org/0009-0005-5754-3801
https://orcid.org/0000-0003-3168-3089
https://orcid.org/0000-0003-4738-9810
https://orcid.org/0000-0002-1875-3479
https://orcid.org/0000-0003-3842-0708
https://orcid.org/0009-0007-3667-9966
https://journal.muq.ac.ir/
https://doi.org/10.32598/qums.19.2682.4
https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32598/qums.19.2682.4
http://journal.muq.ac.ir/fa


3

2025. Volume 19

 Azari H, et al. Impact of Nurses’ Public Service Motivation and Commitment on Service Quality. Qom Univ Med Sci J. 2025; 19:E2682.4

O
Extended Abstract

Introduction

ne of the important strategies used by 
organizations is to focus on improving 
service quality. The increasing similarity 
between public and private sector organi-

zations in recent years has led to the growing importance 
of service quality in the public sector. Various models 
and classifications have been proposed to measure ser-
vice quality. One of these models is SERVQUAL. The 
SERVQUAL model was presented by Parasuraman et al. 
and has five components: Tangibility, Reliability, Respon-
siveness, Assurance, and Empathy. One of the prominent 
factors affecting the quality of services in the public sector 
is the employees’ motivation to perform their jobs proper-
ly in a way that meets citizens’ expectations and provides 
services with the highest quality. This enables organiza-
tions to satisfy citizens and clients. Motivated employees 
are a driving force for better service delivery. Efforts to 
improve the performance of public institutions depend on 
the ability to successfully motivate employees and man-
agers. The public service motivation (PSM) is a concept 
for measuring the motivation of employees to perform ac-
tivities in public institutions. It is defined as an individu-
al’s willingness to respond to incentives that are primarily 
and exclusively rooted in public organizations. Perry and 
Wise derived six dimensions to measure PSM: attraction 
to public policy making, commitment to the public inter-
est, social justice, civic duty, compassion, and self-sacri-
fice. However, as a result of their empirical research, they 
eliminated two items and, as a result, proposed four di-
mensions of attraction to public policy making, commit-
ment to public interests, compassion, and self-sacrifice. 
PSM can influence organizational commitment and lead 
to appropriate service quality. Vandenabeele confirmed 
the mediating effect of organizational commitment on the 
relationship between PSM and employee performance 
among Belgian government employees. Ritz confirmed 
the impact of PSM and organizational commitment on the 
performance of the Swiss federal sector by considering 
several mediating variables. In this research, we aim to as-
sess the effect of nurses’ PSM on public services quality, 
considering the role of organizational commitment.

Methods

This is a field study using structural equation modeling 
(SEM). The study population consists of nurses and pa-
tients at Shohada Hospital in Qom province. Participants 
were 200 nurses and 385 patients. They were selected us-
ing a convenience sampling method. Data collection tools 

included Perry and Wise’s PSM scale with 28 items and 
four domains, Meyer & Allen’s organizational commit-
ment scale with 15 items and three domains, and Para-
suraman et al.’s SERVQUAL questionnaire with 23 items 
and five domains.

The SEM was conducted using LISREL software, ver-
sion 8.8 to test the research hypotheses.

Results

Table 1 presents the mean scores of the study variables. 
The SEM model (Figure 1) showed that the effect of PSM 
on organizational commitment (0.65), the effect of PSM 
on service quality (0.39) and the effect of organizational 
commitment on service quality (0.59) were significant 
(t>1.96) 

Conclusion

The results showed that the PSM and organizational 
commitment of nurses are effective in improving the 
quality of services in Iranian public hospitals. Their or-
ganizational commitment also has a significant effect on 
the quality of services provided. Therefore, it is necessary 
to plan for improving nurses’ PSM and organizational 
commitment in order to promote service quality in public 
hospitals of Iran. Due to their direct contact with patients, 
public hospitals are under the scrutiny of citizens regard-
ing the quality of service provided and for this reason, 
politicians and managers should be extra sensitive to it. 
This study has provided evidence regarding the validity 
of the PSM concept in a context other than Western so-
cieties (in Iran) to help improve the quality of public ser-
vices and increase knowledge of organizational behavior 
in Iranian public hospitals.
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Table 1. Mean scores of the study variables

Variables Mean±SD

PSM 26.10±4.25

Organizational commitment 20.24±6.34

Service quality 27.77±3.23

 Azari H, et al. Impact of Nurses’ Public Service Motivation and Commitment on Service Quality. Qom Univ Med Sci J. 2025; 19:E2682.4

Figure 1. The SEM model of the study
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مقاله موردی

بررسی تأثیر انگیزه خدمت عمومی پرستاران بر کیفیت خدمات بیمارستان‌های دولتی با بررسی 
نقش تعهد سازمانی؛ مورد مطالعه: دانشگاه علوم پزشکی قم

زمینه و هدف بهبود کیفیت خدمات در بیمارستان‌های دولتی باتوجه‌به گستردگی و حجم فعالیت‌های این بخش، تأثیر مضاعفی بر 
بهبود کیفیت زندگی شهروندان می‌‌گذارد. امروزه انگیزه خدمت عمومی مفهومی برای سنجش میزان تمایل شاغلین به انجام فعالیت و 
خدمت‌گذاری در بخش دولتی است. هدف این مقاله بررسی تأثیر انگیزه خدمت عمومی پرستاران بر کیفیت خدمات بیمارستان‌های 

دولتی با بررسی نقش تعهد سازمانی است.
روش بررسی این پژوهش یک مطالعه کمی میدانی مبتنی بر مدل‌سازی معادلات ساختاری می‌باشد. جامعه آماری پژوهش پرستاران و 
مراجعین بیمارستان شهدای استان قم می‌باشد که تعداد نمونه با استفاده از فرمول کوکران 200 نفر از پرستاران و 385 نفر از مراجعین 
به دست آمد. برای جمع‌آوری داده‌ها از پرسش‌نامه استاندارد استفاده و برای آزمون فرضیه از مدل‌سازی معادلات ساختاری و توسط 

نرم‌افزار لیزرل بهره گرفته شد.
یافته‌ها یافته‌ها نشان داد تأثیر انگیزه خدمت عمومی بر تعهد سازمانی )0/65(، تأثیر انگیزه خدمت عمومی بر کیفیت خدمات )0/39( و 

تأثیر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات )0/59( معنادار و تأیید می‌شوند. 
نتیجه‌گیری نتایج به‌‌دست‌آمده نشان داد انگیزه خدمت عمومی و تعهد سازمانی در ارتقای کیفیت خدمات بیمارستان‌های دولتی تأثیرگذار 
می‌باشد. لذا می‌بایست در جهت بهبود کیفیت خدمات در بیمارستان‌های دولتی برنامه‌ریزی مشخصی برای ارتقای انگیزه خدمت عمومی 

و تعهد پرستاران صورت گیرد.

کلیدواژه‌ها: 
انگیزه خدمت عمومی، 
کیفیت خدمات، تعهد 
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مقدمه 

ازجمله استراتژی‌های مهم به‌کار برده‌شده توسط سازمان‌ها، 
رقابت  افزایش   .]1[ است  خدمات  کیفیت  بهبود  بر  تمرکز 
سال‌های  در  خصوصی  بخش  با  عمومی  بخش  سازمان‌های 
اخیر موجب اهمیت روزافزون کیفیت خدمات در بخش دولتی 
شده است. کیفیت خدمات، ارزیابی کلی شهروندان از عملکرد 
ارائه‌دهنده خدمات را دربر می‌گیرد ]2[. به‌منظور سنجش کیفیت 
خدمات، مدل‌ها و تقسیم‌بندی‌های مختلفی ارائه شده است که 
مدل   .]3[ است   )SERVQUAL( سروکوال  مدل  جامع‌ترین 
SERVQUAL توسط پاراسورامان و همکاران در قالب پنج مؤلفه 
عوامل ملموس1، قابلیت اعتبار2، پاسخگویی3، تضمین و اطمینان 
تجهیزات  به  ملموس  عوامل   .]4[ شد  ارائه  همدلی5  و  خاطر4 
فیزیکی مناسب، ظاهر و آراستگی پرسنل و محیط سازمان اشاره 
ارائه خدمات وعده داده‌شده  توانایی  اعتبار شامل  قابلیت  دارد. 
ارائه گزارشات صحیح و تداوم خدمت‌رسانی  به‌صورت صحیح، 
رفع  برای  خالصانه  علاقه  دادن  نشان  به  پاسخگویی  می‌باشد. 
و  مناسب  زمان  در  انجام خدمت  و  ارائه  شهروندان،  مشکلات 
پاسخگویی به سؤالات ارباب‌رجوع اشاره دارد. تضمین و اطمینان 
خاطر شامل دانش، مهارت، توانایی و شایستگی کارکنان، رفتار 
کارکنان و احترام به ارباب‌رجوع می‌باشد. همدلی به توجه سازمان 

و کارکنان به ارباب‌رجوع هنگام ارائه خدمات اشاره دارد.

بر کیفیت خدمات بخش  تأثیرگذار  از عوامل برجسته  یکی 
دولتی سطح انگیزه کارکنان در انجام مناسب شغلشان به روشی 
است که انتظارات شهروندان را تأمین و خدمات را در بالاترین 
تا  می‌سازد  قادر  را  سازمان‌ها  موضوع  این  دهند.  ارائه  کیفیت 
کارکنان   .]5[ کنند  جلب  را  ارباب‌رجوع  و  شهروندان  رضایت 
با انگیزه یک نیروی محرک برای ارائه بهتر خدمات می‌باشند. 
تلاش‌ها برای بهبود عملکرد سازمان‌های عمومی تا حدی بستگی 
به توانایی در برانگیختن موفقیت‌آمیز کارکنان و مدیران بخش 
دولتی دارد ]6[. انگیزه خدمت عمومی6 از موضوعاتی است که در 
سال‌های گذشته پس از انتشار مقاله تأثیرگذار پری و وایز خصوصاً 

چندین سال اخیر با رشد زیادی همراه بوده است ]6[. 

موضوعی  و خصوصی  کارکنان بخش عمومی  انگیزه  تفاوت 
است.  گرفته  آن صورت  پیرامون  متعددی  بحث‌های  که  است 
اهداف  به  بیشتری  به‌صورتی که کارکنان بخش دولتی تمایل 
برای  فردی  »تمایل  عمومی  خدمت  انگیزه  دارند.  فداکارانه 
پاسخگویی به انگیزه‌هایی که اساساً و منحصراً در سازمان‌های 
دولتی ریشه دارند« تعریف می‌شود ]7[. پری و وایز چهار بعُد 

1. Tangibility
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Empathy
6. Public Service Motivation (PSM)

جذابیت خط‌مشی‌گذاری7، تعهد به منافع عمومی8، دلسوزی9 و 
از خودگذشتگی10 را به‌عنوان ابعاد انگیزه خدمت عمومی مطرح 

کردند ]5[.

ازطرفی تعهد کارکنان برای اجرای مؤثر فعالیت‌هـا و بهبود 
کیفیت خدمات، امری حیاتی در سازمان‌های دولتی می‌باشد. در 
با شهروندان در  ارائـه خدمات  واقع کارکنان متعهدی کـه در 
تعامل هستند می‌توانند تأثیر قابل‌توجهی بر کیفیـت خـدمات 
داشته باشند ]8[. ازاین‌رو، انگیزه خدمت عمومی می‌تواند بر تعهد 
سازمانی تأثیر گذاشته و به کیفیت خدمات مناسب منجر گردد 
]9[. وندنابیل نیز به بررسی تأثیر میانجی‌گر تعهد سازمانی در 
رابطه میان انگیزه خدمت عمومی و عملکرد کارکنان در میان 
کارمندان دولت بلژیک پرداخته و این روابط را تأیید کرده است 
]10[. ریتز نیز تأثیر انگیزه خدمت عمومی و تعهد سازمانی بر 
عملکرد بخش فدرال کشور سوئیس با در نظر گرفتن چندین 

متغیر میانجی را سنجیده و مورد تأیید قرارد داده است ]11[.

امروزه، بیمارستان‌ها علاوه‌بر درمان بیماری‌ها، مراکز ارتقای 
بهداشت و پیشگیری از بیماری‌ها نیز محسوب می‌شوند. بهبود 
کیفیت خدمات ارائه‌شده در بیمارستان‌های دولتی ایران باتوجه‌به 
گستردگی و حجم فعالیت‌های این بخش، می‌تواند تأثیر مضاعفی 
بر بهبود کیفیت زندگی شهروندان بگذارد. اگرچه در کشورهای 
ایجاد  در  اما  بوده  توجه  مورد  انگیزه خدمت عمومی  متعددی 
و غلبه محققان غربی  این حوزه سیطره  نظریه‌های مطرح در 
حوزه  در  نظری  ادبیات  محدودیت   .]11[ است  شده  منعکس 
انگیزه خدمت عمومی در ایران به‌خصوص در بیمارستان‌ها اهمیت 
پرداختن به این موضوع را دوچندان می‌کند. لذا پژوهش حاضر 
به‌منظور بررسی تأثیر انگیزه خدمت عمومی بر کیفیت خدمات در 
بیمارستان شهدا به‌عنوان یکی از مهم‌ترین بیمارستان‌های استان 
قم انجام شد. این پژوهش بر آن است تا با بررسی تأثیر انگیزه 
خدمت عمومی پرستاران و نقش تعهد سازمانی در بیمارستان‌های 
دولتی، بهبود کیفیت خدمات ارائه‌شده در بیمارستان‌ها را فراهم 

سازد.

مواد و روش‌ها

این پژوهش کمی یک مطالعه میدانی توصیفی‌مقطعی مبتنی 
بر مدل‌سازی معادلات ساختاری می‌باشد که تأثیر انگیزه خدمت 
عمومی بر کیفیت خدمات را با نقش میانجی تعهد سازمانی در 
بیمارستان شهدای استان قم در سال 1403 مورد بررسی قرار 
می‌دهد. جامعه آماری از دو قسمت تشکیل شده است: بخش اول 
برای سنجش انگیزه خدمت عمومی و تعهد پرستاران و بخش دوم 

برای سنجش کیفیت خدمات ارائه‌شده به مراجعین. 

7. Attraction to public policy making
8. Commitment to the public interest
9. Compassion
10. self-sacrifice

حسین آذری و همکاران. تأثیر انگیزه خدمت عمومی پرستاران بر کیفیت خدمات بیمارستان‌های دولتی با بررسی نقش تعهد سازمانی

http://journal.muq.ac.ir/fa


7

1404. دوره 19

تعداد نمونه برای بخش اول یعنی پرستاران با جامعه آماری 
340 نفر، با استفاده از فرمول کوکران 200 نفر و برای بخش 
دوم یعنی مراجعین با جامعه آماری نامحدود )به‌دلیل متغیر بودن 
مراجعین و تعداد بالای آنان( 385 نفر به‌ دست آمد که با روش 

نمونه‌گیری تصادفی ساده )در دسترس( انتخاب شدند.

با  استاندارد  پرسش‌نامه  نوع  سه  از  داده‌ها  جمع‌آوری  برای 
طیف 5 عاملی لیکرت استفاده گردید، پرسش‌نامه پری و وایز11 
شامل 28 سؤال و 4 بعد برای سنجش انگیزه خدمت عمومی، 
پرسش‌نامه می‌یر و آلن12 شامل 15 سؤال و 3 بعد تعهد عاطفی، 
مستمر و هنجاری برای سنجش تعهد سازمانی و پرسش‌نامه 
برای  بعد   5 و  سؤال   23 شامل   )SERVQUAL( پاراسورامن13 

سنجش کیفیت خدمات.

دیگری  سؤالات  همچنین  و  فوق  پرسش‌نامه‌های  روایی   
به‌منظور دریافت اطلاعات بیشتر مانند میزان تحصیلات، سن، 
جنسیت، تحصیلات و سابقه خدمت در پرسش‌نامه طرح شده 
بود. روایی پرسش‌نامه انگیزه خدمت عمومی در پژوهش‌ پری و 
وایز ]5[، روایی پرسش‌نامه تعهد سازمانی در پژوهش وندنابیل14 
]10[ و روایی پرسش‌نامه کیفیت خدمات در پژوهش حیدرنیا و 
همکاران ]12[ مورد تأیید قرار گرفتند. پایایی پرسش‌نامه انگیزه 
خدمت عمومی در پژوهش کیم15 ]9[، پایایی پرسش‌نامه تعهد 

11. Perry and Wise
12. Meyer & Allen
13. Parasuraman
14. Vandenabeele
15. Kim

پرسش‌نامه  پایایی  و   ]13[ کاستینگ16  پژوهش  در  سازمانی 
کیفیت خدمات در پژوهش حیدرنیا و همکاران ]12[ در حوزه 
خدمات درمانی با استفاده از ضریب تقسیم گاتمن17 مورد تأیید 

قرار گرفته‌اند.

باوجوداین باتوجه‌به بافت و تفاوت‌های سازمانی و فرهنگی در 
جامعه آماری یعنی بیمارستان‌های دولتی ایران، روایی و پایایی 
سنجش  برای  گرفت.  قرار  بررسی  مورد  مجدداً  پرسش‌نامه‌ها 
مجدد روایی پرسش‌نامه‌ها، از روایی محتوا و روایی سازه استفاده 
شد. روایی محتوای پرسش‌نامه‌ها با بهره‌مندی از نظر اساتید حوزه 
مدیریت دانشگاه تهران و کارشناسان حیطه درمان تأیید شد. 
برای تعیین روایی سازه نیز از تحلیل عاملی تأییدی استفاده شد 
و براساس نتایج، تمام سؤال‌ها بار عاملی بالای 0/6 و معنی‌داری 
داشتند و در روند پژوهش، برای مدل‌سازی معادلات ساختاری 
باقی ماندند. جهت ارزیابی پایایی پرسش‌نامه‌ها نیز از روش ثبات 
درونی18 استفاده شد. معمول‌ترین روش محاسبه ثبات درونی، 
ضریب آلفای کرونباخ19 است ]14[. ابتدا نمونه 30 عددی توزیع 
شـد و پس از محاسبه توسط نرم‌افزار SPSS، مقدار آلفای کرونباخ 
و  تعهد سازمانی  انگیزه خدمت عمومی،  پرسش‌نامه‌های  برای 
کیفیت خدمات به‌ترتیب 0/89 و 0/78 و 0/94 به دست آمد. 
برای تحلیل داده‌ها نیز از نرم‌افزار SPSS نسخه 23 استفاده گردید.

باتوجه‌به مرور پژوهش‌های گذشته و پیشینه تجربی پژوهش، 

16. Castaing
17. Guttman split-half coefficient
18. Internal consistency
19. Cronbach’s alpha

تصویر 1. مدل مفهومی پژوهش
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مدل مفهومی پژوهش به‌صورت زیر ارائه شد؛ همان‌گونه که در 
مدل زیر نشان داده شده فرضیه‌های این پژوهش عبارت‌اند از:

.)H1( 1. انگیزه خدمت عمومی بر کیفیت خدمات تأثیرگذار  است

.)H2( 2. انگیزه خدمت عمومی بر تعهد سازمانی تأثیرگذار است

.)H3( 3. تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات تأثیرگذار است

یافته‌ها

پاسخ‌دهندگان  جمعیت‌شناختی  اطلاعات   1 شماره  جدول 
را نشان می‌دهد. مدل مفهومی و فرضیه‌های پژوهش با روش 
مدل‌سازی معادلات ساختاری )SEM20( و با استفاده از نرم‌افزار 
لیزرل21 آزمون شدند )تصویر شماره 1(. مهم‌ترین پیش شرط 
برای   .]15[ داده‌هاست  بودن  نرمال  لیزرل  نرم‌افزار  از  استفاده 

20. Structural equation modeling
21. LISREL

جدول 1. ویژگی‌های جمعیت‌شناختی پاسخ‌دهندگان

مشخصات جمعیت‌شناختی
درصد

مراجعینپرستاران 

جنسیت
17/956/9مرد

82/143/1زن

تحصیلات

7-تا دیپلم

23/9-دیپلم

23/4-فوق دیپلم

8340/5کارشناسی

175/2کارشناسی ارشد

سن

33/66/8تا 3۰ سال

305442/3 تا 40 سال

4012/338/4 تا 50 سال

10/4-50 تا 60 سال

2/1-60 سال و بالاتر

سابقه خدمت

-25/5کمتر از 5 سال

-540/4 تا 10 سال

-1030/6 تا 20 سال

-203/4 سال و بالاتر

جدول 2. نتایج آزمون کولموگروف- اسمیرنوف 

وضعیتZPمیانگین±انحراف‌معیارمتغیرها

نرمال4/250/580/316±26/10انگیزه خدمت عمومی

نرمال6/340/670/258±20/24تعهد سازمانی

نرمال3/230/790/391±27/77کیفیت خدمات
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جدول 3. شاخص‌های برازش مدل مفهومی پژوهش

برازش قابل‌قبولنتایجاختصارنام شاخصشاخص‌ها

شاخص‌های برازش مطلق
GFI0/95GFI≤0/90شاخص نیکویی برازش

AGFI0/89AGFI≤0/80شاخص نیکویی برازش تعدیل‌شده

شاخص‌های برازش تطبیقی

NNFI0/91 NNFI≤0/90شاخص برازش هنجارنشده

NFI0/97 NFI≤0/90شاخص برازش هنجارشده

CFI0/96 CFI≤0/90شاخص برازش تطبیقی

RFI0/96RFI≤0/90شاخص برازش نسبی

مقدار بین 0 تا IFI0/951شاخص برازش فزاینده

شاخص‌های برازش مقتصد

PNFI0/70 PNFI≤0/5شاخص برازش مقتصد هنجارشده

RMSEA0/085 RMSEA≥0/10ریشه میانگین مربعات خطای برآورد

X2/df4/33>5کای مربع به هنجارشده

تصویر 2. مدل پژوهش در حالت ضرایب استاندارد
کای اسکوئر= 268/62، درجه آزادی=P‌=0/00000 ،62، ریشه میانگین مربعات خطای برآورد=0/085
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کولموگروف-اسمیرنوف22  آزمون  از  داده‌ها  بودن  نرمال  تعیین 
استفاده شد. )P<0/05( در آزمون کولموگروف-اسمیرنوف بیانگر 
)جدول  می‌باشد  مطالعه  مورد  متغیرهای  تمامی  بودن  نرمال 
شماره 2(. پس از اطمینان از نرمال بودن داده‌ها از نرم‌افزار لیزرل 
برای تجزیه‌وتحلیل داده‌ها استفاده گردید. تصویر شماره 2 مدل 
نهایی ارائه‌شده در نرم‌افزار لیزرل را با در نظر گرفتن تأثیر و شدت 

رابطه بین متغیرها نشان می‌دهد.

22. Kolmogorov–Smirnov test

شاخص‌های برازش یکی از مهم‌ترین مراحل در تحلیل مدل 
سازی معادلات ساختاری می‌باشند. این معیارها نشان می‌دهند 
آیا مدل بازنمایی‌شده توسط داده‌ها، مدل اندازه‌گیری پژوهش را 
تأیید می‌کند یا خیر؟ باتوجه‌به نتایج جدول شماره 3 می‌توان 
به برازش مدل تدوین‌شده تأکید داشت. شاخص‌های برازش در 

جدول شماره 3 نشان داده شده است.

فرضیه‌های  آن،  بودن  مناسب  و  نمونه  برازش  تأیید  از  پس 
پژوهش مورد بررسی قرار می‌گیرند تا تأیید یا عدم تأیید آن‌ها 

)T-values( تصویر 3. مدل پژوهش در حالت ضرایب معناداری
کای اسکوئر= 268/62، درجه آزادی=P‌=0/00000 ،62، ریشه میانگین مربعات خطای برآورد=0/085

جدول 4. نتایج حاصل از تحلیل مدل‌سازی معادلات ساختاری جهت رد یا تأیید فرضیات

نتیجه آزمونآماره tمیزان تأثیرفرضیه‌ها

تأیید فرضیه0/395/06انگیزه خدمت عمومی- کیفیت خدمات

تأیید فرضیه0/657/70انگیزه خدمت عمومی- تعهد سازمانی

تأیید فرضیه0/596/31تعهد سازمانی - کیفیت خدمات
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مشخص گردد. در ادامه، فرضیه‌های پژوهش با به‌کارگیری مدل 
معادلات ساختاری بررسی و الگوی پیشنهادی پژوهش ترسیم 
شده است. فرضیه‌های تحقیق زمانی تأیید می‌شوند که ضرایب 
به‌دست‌آمده برای هریک از فرضیه‌ها معنادار باشد، یعنی مقدار 
ضریب معناداری )T-values( بزرگ‌تر از 1/96 یا کوچک‌تر از 

1/96- باشد ]16[.

 تصویر شماره 3 ضریب معناداری )T-values( مدل پژوهش را 
نشان می‌دهد؛ همان‌طورکه در تصویر شماره 3 مشاهده می‌شود، 
ضرایب معناداری میان انگیزه خدمت عمومی و کیفیت خدمات، 
انگیزه خدمت عمومی و تعهد سازمانی، تعهد سازمانی و کیفیت 
خدمات به‌ترتیب 5/06، 7/70 و 6/31 می‌باشد؛ بنابراین مدل 
ساختاری نشان می‌دهد انگیزه خدمت عمومی بر تعهد سازمانی 
و کیفیت خدمات و همچنین تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات 

تأثیر معناداری دارد.

باتوجه‌به مطالب سطور پیشین و جدول شماره 4، مشاهده 
T-val� )می‌شود هر سه فرضیه پژوهش دارای ضریب معناداری) 

ue( بزرگ‌تر از 1/96 می‌باشند که این امر نشان‌دهنده مورد تأیید 
بودن تمامی فرضیه‌هاست.

بحث

یافته‌ها نشان داد انگیزه خدمت عمومی پرستاران تأثیر مستقیم 
و معناداری بر کیفیت خدمات بیمارستان‌های دولتی دارد )ضریب 
اثر= 0/39 و T-value= 5/06(. همچنین، انگیزه خدمت عمومی 
به‌صورت غیرمستقیم و از طریق تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات 
تأثیرگذار است. تحلیل مسیرها نشان داد انگیزه خدمت عمومی، 
تعهد سازمانی پرستاران را به میزان قابل‌توجهی تقویت می‌کند 
نیز  سازمانی  تعهد  و   )T-value=  7/70 و   0/65 اثر=  )ضریب 
به‌نوبه‌خود بر بهبود کیفیت خدمات اثرگذار است )ضریب اثر= 
از آن است که  یافته‌ها حاکی  این   .)T-value= 6/31 0/59 و
تعهد سازمانی به‌عنوان یک متغیر میانجی نقش کلیدی در تبدیل 
انگیزه خدمت عمومی به بهبود کیفیت خدمات در محیط کاری 
ایفا می‌کند. این نتایج نه‌تنها بر اهمیت تقویت انگیزه‌های غیرمادی 
)مانند تمایل به خدمت‌رسانی به مراجعین( در پرستاران تأکید 
می‌کند، بلکه لزوم توجه به تعهد سازمانی به‌عنوان مکانیسمی 
برای تحقق کیفیت خدمات را آشکار می‌سازد. کیفیت خدمات 
در بخش دولتی یکی از دغدغه‌های اصلی دولت‌ها در سال‌های 
ارتباط  بیمارستان‌های دولتی به جهت  بوده است ]17[.  اخیر 
مستقیم با ارباب‌رجوع، زیر ذره‌بین قضاوت شهروندان درخصوص 
کیفیت خدمت‌رسانی می‌باشند و به این دلیل سیاست‌گذاران و 
مدیران می‌بایست حساسیت مضاعفی نسبت به آن داشته باشند. 
هدف این پژوهش تبیین تأثیر انگیزه خدمت عمومی پرستاران بر 
کیفیت خدمات با بررسی نقش میانجی تعهد سازمانی می‌باشد. 

کیفیت  بر  عمومی  خدمت  انگیزه  داد  نشان  داده‌ها  تحلیل 

خدمات با ضریب معناداری )T-value( 5/06 تأثیر مستقیمی 
دارد. این بدین معناست که در بیمارستان شهدای استان قم، 
انگیزه بیشتر پرستاران به خدمت در بخش دولتی موجب تدارک 
خدمات بهتر و باکیفیت‌تر به مراجعین شده است. این یافته با 
پژوهش‌های کیم، فردوسی‌پور، ریتز، برور، نف و کرام که عملکرد 
بالا را نتیجه مهمی از انگیزه خدمت عمومی می‌دانستند مطابقت 
دارد ]9، 11، 18-20[. همچنین پژوهش بلی23 مشخص کرد 
افزایش انگیزه خدمت عمومی چه به‌صورت مستقل و چه به‌عنوان 
متغیر میانجی، به افزایش عملکرد شغلی پرستاران مشغول به 

خدمت در بخش عمومی ایتالیا منجر شده است ]21[. 

پژوهش حاضر نشان داد انگیزه خدمت عمومی بر تعهد سازمانی 
پرستاران با ضریب معناداری 7/70 تأثیر معنادار و مستقیمی دارد. 
این بدین معناست که انگیزه بالای پرستاران موجب تعهد بالاتر 
و تمایل بیشتر به مشارکت در فعالیت‌ها و ابقا در سازمان شده 
است. نتایج پژوهشی در میان کارکنان بخش دولتی فرانسه نیز 
نشان داد انگیزه خدمت عمومی بر تعهد هنجاری و خصوصاً تعهد 
عاطفی اثرگذار می‌باشد ]13[. همچنین این یافته در پژوهش‌های 
پری و وایز، وندنابیل و پارک و رینی مورد تأیید قرار گرفت ]5، 

.]22 ،10

 بنابر مستندات ریتز و همکاران تلاش‌های فراوانی برای برقراری 
ارتباط بین انگیزه و تعهد صورت‌گرفته که در اکثر موارد )13 
مورد از 19 مورد( رابطه مثبت بوده، در 6 مورد مدعی بی‌طرفی 
رابطه شده‌اند و هیچ موردی به رابطه منفی اشاره نکرده است 
]23[. نتایج این فرضیه اهمیت انگیزه خدمت عمومی در ایجاد 
تعهد سازمانی را بر مدیران دولتی روشن می‌سازد. در صورتی که 
انگیزه کارکنان برای خدمت در بخش دولتی اندک باشد، امکان 
بروز بی‌تعهدی نسبت به سازمان و به دنبال آن بی‌ثباتی، ترک 
خدمت، کاهش انگیزه، شایعه‌سازی و شرایط نامناسب بین افراد 

برای سازمان وجود دارد.

نتایج تأثیرگذاری تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات نشان داد 
تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه‌شده با ضریب معناداری 
6/31 تأثیر معناداری دارد. با تأیید شدن این رابطه، نقش تعهد 
سازمانی پرستاران در رابطه میان انگیزه خدمت عمومی با کیفیت 
خدمات ارائه‌شده به مراجعین نیز تأیید می‌شود. وندنابل رابطه 
مستقیم میان تعهد و کیفیت عملکرد کارکنان را مثبت ارزیابی 
و درنهایت نقش میانجی تعهد را در رابطه میان انگیزه خدمت 
عمومی با عملکرد کارکنان تأیید کرد ]10[. پژوهش‌های کیم، 
پارک و رینی و همچنین بربراوغلو نیز رابطه تعهد سازمانی و 
عملکرد را مورد بررسی و تأیید قرار دادند که نتیجه ما نیز مؤید 

این موضوع بوده است ]9، 22، 24[.

23.. Bellé
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نتیجه‌گیری

یافته‌ها نشان داد انگیزه خدمت عمومی بر کیفیت خدمات 
تأثیرگذار و تعهد سازمانی به‌عنوان متغیر میانجی‌گر در رابطه 
این  است.  تأثیرگذار  و کیفیت خدمات  انگیزه خدمت عمومی 
در  تعهد سازمانی  و  انگیزه خدمت عمومی  اهمیت  بر  یافته‌ها 
بیمارستان‌های دولتی تأکید دارد. سازمان‌ها می‌توانند با تقویت 
انگیزه خدمت عمومی کارکنان و افزایش تعهد سازمانی آن‌ها، 
به بهبود کیفیت خدمات ارائه‌شده دست یابند. این امر می‌تواند 
به افزایش رضایت مراجعین، بهبود عملکرد سازمانی و درنهایت 
متعهد  نیروی  ارتقای سطح سلامت جامعه منجر شود. وجود 
علاوه‌بر سرمایه اجتماعی سازمان، زمینه رشد و توسعه سازمان 

را نیز فراهم می‌کند. 

هنوز  بسیار  پژوهش‌های  علی‌رغم  عمومی  خدمت  انگیزه 
نیازمند تقویت بیشتر برای تبدیل شدن به یک مفهوم منسجم 
است. مدل‌ها و ابزارهای این مفهوم همراه نواقص بوده و می‌بایست 
جهت اعتباربخشی به آن در بستر و بافت‌های متفاوت باز هم 
مورد بررسی قرار گیرد. الگوی پری و وایز برای سنجش انگیزه 
خدمت عمومی بارها مورد استفاده قرار گرفته است، اما افزایش 
تأثیرگذاری  باتوجه‌به  مفهوم‌پردازی‌ها،  و  مدل‌ها  چنین  اعتبار 
زیاد بافت و زمینه‌های زمانی و فرهنگی بر میزان و شناخت یک 
مفهوم، منوط به تکرار نتایج مشابهی در دیگر شرایط و زمینه‌ها 
می‌باشد. براین‌اساس، اگرچه این پژوهش مستنداتی درخصوص 
اعتبار مفهوم انگیزه خدمت عمومی در بافتی غیر از جوامع غربی 
نیز فراهم کرده است، اما هنوز به تحقیقات بیشتر در این زمینه 
نیاز است. همچنین فهم و تحلیل اشکال متفاوت تعهد کاری در 
بافت سازمان‌های ایرانی به‌خصوص بیمارستان‌ها موضوع مهمی 
است که باید همچنان به پژوهش در باب آن پرداخته شود تا به 
ارتقای کیفیت خدمات عمومی و افزایش دانش رفتار سازمانی در 
بیمارستان‌های دولتی ایران کمک کند، درحالی‌که این پژوهش 
در بیمارستان شهدای قم انجام شده است، نتایج آن می‌تواند تا 
حدودی به سایر بیمارستان‌های دولتی با شرایط مشابه نیز تعمیم 
داده شود. بااین‌حال، باید توجه داشت تعمیم کامل نتایج نیازمند 
آماری  جوامع  با  و  بیمارستان‌ها  سایر  در  بیشتر  پژوهش‌های 

گسترده‌تری می‌باشد.

برای درک عمیق‌تر موضوع پیشنهاد می‌شود پژوهش‌های آتی 
به بررسی عوامل مؤثر بر انگیزه خدمت عمومی و تعهد سازمانی 
علاوه‌بر پرستاران در بین سایر کارکنان بیمارستان‌ها بپردازند. 
همچنین، تحقیق در مورد تأثیر این عوامل بر سایر پیامدهای 
سازمانی مانند بهره‌وری، رضایت شغلی و گردش نیروی انسانی 
نیز می‌تواند مفید باشد. علاوه‌براین، انجام مطالعات مقایسه‌ای بین 
بیمارستان‌های دولتی و خصوصی می‌تواند به شناسایی بهترین 

شیوه‌ها در ارتقای کیفیت خدمات منجر گردد.

درنهایت به مدیران پیشنهاد می‌گردد جهت ارتقای کیفیت 
خدمات، بر تقویت تعهد سازمانی کارکنان تکیه داشته باشند، 
زیرا تعهد سازمانی می‌تواند دریچه‌ای برای کنترل و بهره‌مندی 
حداکثری از انگیزه خدمت عمومی باشد. همچنین درخصوص 
فرآیندهای مدیریت منابع انسانی توجه جدی به انگیزه خدمت 
پیشنهاد  کارکنان  آموزش  و  نگهداشت  استخدام،  در  عمومی 
می‌گردد؛ چراکه موجب بهبود عملکرد فردی و سازمانی می‌گردد. 
باتوجه‌به اثر انگیزه خدمت عمومی بر کیفیت خدمات، مدیران 
می‌بایست طیف وسیع‌تری از انگیزاننده‌ها را علاوه‌بر انگیزاننده‌های 
مادی جهت افزایش انگیزه کارکنان دولت مورد توجه قرار دهند. 
سرمایه انسانی بالاترین و باارزش‌ترین سرمایه و بزرگ‌ترین دارایی 
هر سازمان و کشوری محسوب می‌شود که تنها سرمایه‌ای است 
با استفاده بیشتر کاهش نیافته و به‌صورت فزاینده توسعه  که 
بیشتری  پژوهش‌های  می‌شود  پیشنهاد  نهایتاً  می‌کند.  پیدا 
درخصوص ارتباط انگیزه خدمت عمومی با عملکرد سازمانی در 

بیمارستان‌های دولتی جهت خدمت‌رسانی بهتر انجام شود.

ملاحظات اخلاقي

پيروي از اصول اخلاق پژوهش

مورخ   1606403 شماره  به  مرجع  کد  دارای  پژوهش  این 
1403/10/25 پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران )ایرانداک( 
می‌باشد. در این پژوهش تمامی اصول اخلاقی مرتبط از جمله 
محرمانه بودن پرسش‌نامه‌ها، رضایت آگاهانه شرکت کنندگان در 

پژوهش و اختیار خروج از پژوهش رعایت شده است.

حامي مالي

دولتی،  سازمانی‌های  از  مالی  کمک  هیچ‌گونه  پژوهش  این 
خصوصی و غیرانتفاعی دریافت نکرده است.
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