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Abstract
Introduction: Service motivation is recognized as one of the most important ways of organizational 
development. On the other hand, establishing error management in the organization is a solution that 
has facilitated the desire to work. The aim of this study was to determine the correlation between error 
management and public service motivation and the mediating role of Work motivation and gender 
adjustment in nurses of Sirjan Social Security Hospital in 2019.
Methods: The present study is descriptive-correlational and the statistical population includes all nurses 
of Sirjan Social Security Hospital. The number of statistical samples was determined using Krejcie 
& Morgan table 140 people and the method was simple random sampling (lottery). Data collection 
instruments included; demographic questionnaire, “Error Orientation Questionnaire”, “Public Service 
Motivation Scale”, and “Work Engagement Scale”. Content validity and face validity by qualitative 
method and convergent validity, divergent validity, was measured. The reliability of the instruments was 
measured by internal consistency method by calculating the Cronbach's coefficient and the combined 
reliability. Data analysis was performed in SPSS.22 and PLS. 23.
Results: Error management by engaging with value (r = 0.372, t = 5.356); Also, engaging in public 
service motivation was correlated with the value of (r = 0.761, t = 25.276). In addition, public service-
motivated error management through the mediating role of engagement in work with value (r = 0.510, 
t = 6,022), the role of women's gender adjustment between error management and engagement in work 
with value (r=0.348, t =3. 220) was correlated. 
Conclusions: Error management had a significant correlation with the motivation of public service and 
the mediating role of engaging in work with gender adjustment among female nurses of Sirjan Social 
Security Hospital. Therefore, it is suggested to use reward allocation and encouragement to increase 
error management and public service motivation in hospitals. 
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چکیده
مقدمــه: انگیــزه خدمــت، بعنــوان یکــی از مهــم تریــن راه هــای توســعه ســازمانی شــناخته شــده اســت. از ســوی دیگــر اســتقرار مدیریت 
خطــا در ســازمان راهــکاری اســت کــه عجیــن شــدن در کار را تســهیل نمــوده اســت. هــدف ایــن مطالعــه، تعییــن همبســتگی مدیریــت 
ــن  ــن شــدن در کار و تعدیــل گــری جنســیت در پرســتاران بیمارســتان تامی ــزه خدمــت عمومــی و نقــش میانجــی عجی ــا انگی خطــا ب

اجتماعــی شــهر ســیرجان در ســال 1398مــی باشــد. 
روش کار: پژوهــش حاضــر توصیفــي- همبســتگی مــی باشــد و جامعــه آمــاری، شــامل تمامــی پرســتاران بیمارســتان تامیــن اجتماعــی 
ــیوة  ــه ش ــری ب ــن و روش نمونه گی ــدول Krejcie & Morgan 140 ت ــتفاده از ج ــا اس ــاری ب ــه آم ــداد نمون ــیرجان اســت.  تع ــهر س ش
تصادفــی ســاده )قرعــه کشــی( اســت. ابــزار گــردآوری داده هــا از طریــق پرسشــنامه جمعیــت شــناختی و "پرسشــنامه مدیریــت خطــا" 
ــاس  ــی" )Public Service Motivation Scale(" و "مقی ــت عموم ــزه خدم ــاس انگی )Error Orientation Questionnaire(، "مقی
عجیــن شــدن در کار" )Work Engagement Scale( بــود. روایــی محتــوا و روایــی صــوری بــه روش کیفــی و روایــی همگــرا، روایــی 
واگــرا، انــدازه گیــری شــد. پایایــی ابزارهــا بــه روش همســانی درونــی بــا محاســبه ضریــب آلفاکرونبــاخ و پایایــی ترکیبــی انــدازه گیــری 

شــد. تحلیــل دادهــا در نــرم افزارهــای اس پــی اس اس22 و پــی ال اس3 انجــام شــد. 
یافتــه هــا: مدیریــت خطــا بــا عجیــن شــدن در کار بــا مقــدار )t=5/356 ،r=0/372(؛ و نیــز عجیــن شــدن در کار بــا انگیــزه خدمــت 
عمومــی بــا مقــدار )t=25/276 ،r=0/761( هبســتگی داشــت. بعــاوه، مدیریــت خطــا بــا انگیــزه خدمــت عمومــی از طریــق نقــش میانجی 
عجیــن شــدن در کار بــا مقــدار )t=6/022 ،r=0/510(، نقــش تعدیــل گــری جنســیت زنــان بیــن مدیریــت خطــا و عجیــن شــدن در کار 

بــا مقــدار )t=3/220 ،r=0/348( همبســتگی داشــت.  
 نتیجــه گیــری: مدیریــت خطــا بــا انگیــزه خدمــت عمومــی و نقــش میانجــی عجیــن شــدن در کار بــا تعدیــل گــری جنســیت در 
بیــن پرســتاران زن بیمارســتان تامیــن اجتماعــی ســیرجان همبســتگی معنــاداری داشــته اســت. لــذا پیشــنهاد مــی شــود جهــت افزایــش 

مدیریــت خطــا و انگیــزه خدمــت عمومــی در بیمارســتان هــا، از تخصیــص پــاداش و تشــویق اســتفاده شــود.
کلیدواژه ها: انگیزه خدمت عمومی، عجین شدن در کار، مدیریت خطا، پرستاران.  
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مقدمه
یکــی از مهمتریــن عوامــل تاثیرگــذار بــر افزایــش انگیــزه خدمــت 
عمومــی، مدیریــت خطــا )error management( اســت )1(. 
مدیریــت خطــا، تشــخیص ســریع خطاهــا، کنتــرل و کاهــش موثــر 
پیامدهــای منفــی خطــا و یادگیــری از خطاهــا را تضمیــن مــی کند 
)2،3(. از ایــن رو ســازمان هــای اســتقبال کننــده از رویکــرد مدیریت 
خطــا باعــث ایجــاد یــک جــو کاری می شــوند کــه ســبب خاقیت 
و نــوآوری ســازمانی، ایجــاد ســازمان یادگیرنــده، ارتقــای کیفیــت 
ــه  ــردد ک ــی گ ــت م ــزه خدم ــش انگی ــای کاری و افزای ــه ه روی
متعاقبــاً باعــث ارتقــای عملکــرد ســازمانی مــی شــود )4(. داشــتن 
یــک مدیریــت قــوی خطــا، مــی توانــد عجیــن شــدن کارمنــدان در 
کار را بــه دنبــال داشــته باشــد کــه ایــن امــر را مــی تــوان بــه نوبــه 
خــود مولفــه ای مهــم و مثبــت در ســامتی کارکنــان و افزایــش 
ــه اهــداف ســازمانی  ــه منظــور دســتیابی ب ــان ب تعهــد عاطفــی آن

دانســت )5(. 
مدیریــت خطــا )error management( در بیمارســتان هــا بســیار 
ــه مســئول  ــی ک ــرا پرســتاران و کادر درمان ــت اســت، زی ــا اهمی ب
ــش کاری،  ــالای تن ــطوح ب ــا س ــب ب ــتند اغل ــات هس ــه خدم ارائ
فرســودگی شــغلی و خســتگی عاطفــی بــرای ارائــه خدمــات بــدون 
خطــا و بــا کیفیــت بــالا بــه بیمــاران روبــه رو هســتند، کــه دارای 
تاثیــر منفــی بــر عجیــن شــدن در کار اســت )6(. مدیریــت خطــا 
بــا اســتفاده از شــیوه هــای ســازمانی مرتبــط بــا تشــخیص ســریع 
ــا،  ــاره خطاه ــش درب ــاط و اشــتراک دان ــل خطــا، ارتب خطــا، تحلی
کمــک در طــول موقعیــت هــای خطــا، یادگیــری از خطاهــا، حــل 
ــش و در نتیجــه  ــات پیشــگیرانه  باعــث کاهــش تن خطــا و اقدام
افزایــش عجیــن شــدن در کار در بیــن کارکنــان خواهــد شــد )7(. 
 ،Edmondson & Lei مدیریــت خطــا در ســال 2014 توســط
بعنــوان پذیــرش خطاهــا بــه عنــوان بخشــی از زندگــی ســازمانی، 
تشــویق کارکنــان بــه منظــور شناســایی ســریع خطــا و بهبــود آن، 
حمایــت از همــکاران، بــه اشــتراک گــذاری دانــش حاصــل از خطــا 
 Hofmann & ــده ــه عقی ــف شــد )8(. ب ــری از خطــا تعری و یادگی
Frese مدیریــت خطــا، از طریــق طراحــی )ابزارهــا، سیســتم هــا، 

ســازمان هــا(، آمــوزش )افــراد، گــروه هــا/ تیم هــا( و پیشــگیری از 
وقــوع اقدامــات اشــتباه )بــه معنــای رفتارهــای هدفمنــد و اقدامــات 

ارتباطــی( انجــام پذیــر مــی باشــد )9(. 
ــزه  ــی در پژوهــش حاضــر، انگی ــورد بررس ــای م ــر متغیره از دیگ
ــزه  ــی )public service motivation( اســت. انگی خدمــت عموم
خدمــت عمومــی عاملــی اســت کــه رفتــار کارکنــان را در جهــت 
ــی و  ــر کارای ــد و ب ــی ده ــوق م ــه س ــه جامع ــات ب ــه خدم ارائ

ــذار  ــر گ ــا تاثی ــر توســعة شــغلی آن ه ــا و نی اثربخشــی فعالیــت ه
اســت و بــه طــور فزاینــده ای در بیــن پژوهشــگران مــورد بحــث 
قــرار گرفتــه شــده و از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت )10(. نتایج 
مطالعــات متعــدد نشــان داده اســت کــه انگیــزه خدمــت عمومــی 
مــی توانــد راهــی بــرای بهبــود عملکــرد فــردی و ســازمانی باشــد 
ــردی  ــل ف ــش و تمای ــی ســبب گرای ــت عموم ــزه خدم )11(. انگی
ــاه  ــه رف ــرای دیگــران و توجــه ب ــان در انجــام کار خــوب ب کارکن
جامعــه مــی شــود و در حقیقــت نوعــی انگیــزه بشردوســتانه اســت 
کــه در نهایــت موجــب خدمــت رســانی و رفــاه در جامعــه خواهــد 
ــه ای از                                         ــاد مجموع ــا ایج ــی ب ــت عموم ــزه خدم ــد )12(. انگی ش
ــه  ــذارد ک ــر مــی گ ــراد تأثی ــار اف ــر رفت ــا ب ــا و نگــرش ه ارزش ه
ــد  ــغلی، تعه ــارکت ش ــش مش ــامل افزای ــاری آن ش ــج رفت نتای
ــت  ــازمان اس ــرد و س ــر ف ــرد بالات ــت کارک ــازمانی و در نهای س
 Public( ــی ــت عموم ــزه خدم ــه انگی ــتا، نظری ــن راس )13(. در ای
Service Motivation Theory( چنیــن فــرض می کنــد کــه 

ــع  ــز مناف ــه  ج ــی ب ــا انگیزه های ــان ب ــران و کارکن ــی از مدی برخ
فــردی ماننــد دلســوزی، رفتــار شــهروندی ســازمانی، فــداکاری و 
ایثــار، بــه مشــاغل دولتــی عاقه منــد و از ایــن طریــق برانگیختــه 
می شــوند )14(. انگیــزه خدمــت عمومــی دارای ســاختاری گســترده 
اســت، ســازمان ها و مدیــران بایــد بــرای ارتقــای انگیــزه خدمت در 

میــان کارکنــان شــان تــاش کننــد. 
عجیــن شــدن در کار )work engagement( حالتــی مثبــت 
ــف                                                                                                   ــا کار توصی ــاط ب ــی اســت کــه در ارتب ــت بخــش ذهن و رضای
مــی شــود و فــرد احســاس نیرومنــدی و ارتبــاط موثــر بــا         
ــرای  ــد ب ــردی توانمن ــود را ف ــای کاری اش دارد و خ ــت ه فعالی
ــه  ــاً اینک ــد و نهایت ــی یاب ــغلی م ــای ش ــه تقاضاه ــخگویی ب پاس
ــا  ــت و ب ــی گذراس ــت هیجان ــک حال ــر از ی ــدن فرات ــن ش عجی
ــود.  ــی ش ــف م ــذب کار توصی ــد و ج ــدرت، تعه ــای ق ــی ه ویژگ
ــالا و انعطــاف پذیــری  ــرژی ب ــه ان عجیــن شــدن در کار منجــر ب
روانــی در کار و مقاومــت در برابــر ســختی شــده و غــرور از انجــام 
ــر شــغل را  ــودن کار و تمرکــز ب ــز ب کار و احســاس چالــش برانگی

ــود )15(. ــی ش ــب م موج
ــت خطــا منجــر  ــه مدیری ــد ک ــد دارن  Guchait و همــکاران تاکی
ــار  ــش کاری و فش ــود، تن ــی ش ــروه م ــش انســجام گ ــه افزای ب
ــرک  ــه ت ــل ب ــش تمای ــث کاه ــش داده و باع ــی را کاه روان
خدمــت مــی شــود )Swanson & Hsu .)16 در مطالعــه خــود 
ــت خطــا، تنــش شــغلی را کاهــش  ــد کــه وجــود مدیری دریافتن
ــود  ــود. وج ــی ش ــراد م ــرد اف ــش عملک ــه افزای ــر ب داده و منج
ــناخت  ــا ش ــه ب ــد ک ــی کن ــراد کمــک م ــه اف ــا ب ــت خط مدیری
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نیازهــای ســایر کارکنــان و بــه اشــتراک گــذاری دانــش نویــن 
ــد )17(.  ــش ده ــا را افزای ــت را در آن ه ــزه خدم ــا، انگی ــا آن ه ب
ــزه  ــر انگی ــد ب ــد کــه جنســیت مــی توان Eagly &Wood معتقدن

ــی  ــش اجتماع ــه نق ــد و نظری ــذار باش ــر گ ــی تاثی ــت عموم خدم
ــرای بررســی  ــی ب ــدة چارچوب ــه دهن )Social Role Theory( ارائ
نقــش واســطه ای جنســیت بــر ارتبــاط بیــن جهــت گیــری خطــا 
و انگیــزه خدمــت عمومــی از طریــق عجیــن شــدن در کار اســت 
)18(. بعــاوه، Amanatullah & Morris بیــان داشــته انــد زنــان 
هنگامــی کــه از نقــش هــای اجتماعــی شــان در کار  منحــرف مــی 
ــرای  شــوند، از خــود واکنــش شــدید نشــان داده و رفتارشــان را ب
تناســب بــا انتظــارات نقــش تطبیــق مــی دهنــد )19(. بــه اعتقــاد 
Guchait و همــکاران )1(، مدیریــت خطــای ســازمانی تأثیــر 

مثبــت بــر عجیــن شــدن در کار دارد و افزایــش عجیــن شــدن در 
کار، موجــب افزایــش رفتارهــای شــهروندی ســازمانی و بهبــود در 
انگیــزه خدمــت عمومــی مــی شــود. Li و همــکاران در مطالعــه خود 
تاکیــد کردنــد کــه رهبــری تحــول گــرا انگیــزه، انــرژی و توانمندی 
بیشــتری بــرای عجیــن شــدن بــا شــغل در کارکنــان به وجــود می 
آورد )20(. Houlfort و همــکاران )21( در مطالعــه خــود دریافتنــد 
کــه عجیــن شــدن در کار عــاوه بــر افزایــش انگیــزه خدمــت، در 
 Karatepe & ــن ــذار اســت. همچنی ــز تاثیرگ ــی نی ــم هیجان تنظی
ــد کــه عجیــن شــدن  Demir )22(، در مطالعــه خــود نشــان دادن

در کار عامــل مهمــی در افزایــش انگیــره خدمــت عمومــی اســت 
و  Al-Rubaye & Sohei )23(، معتقــد هســتند کــه بیــن عجیــن 
ــه  ــزه ارائ ــازمانی و انگی ــهروندی س ــار ش ــغل و رفت ــا ش ــدن ب ش
خدمــت عمومــی نیــز همبســتگی مثبــت و معنــاداری وجــود دارد.  
اصــاح خطاهــای ســازمانی پیامدهایــی نظیــر یادگیــری ســازمانی، 
نــوآوری و چابکــی ســازمانی را بــه همــراه دارد. شکســت ها بیشــتر 
از موفقیــت منجــر بــه یادگیــری مــی شــود، چــرا کــه انگیــزه تغییر 
ــه وجــود مــی آورد و جاهایــی را کــه شــکاف دانشــی  دانــش را ب

ــان مــی کنــد )24(.  وجــود دارد، نمای
هــدف اصلــی بیمارســتان هــا و بــه تبــع آن حرفــة پرســتاری ارتقای 
ــس  ــت. پ ــه اس ــه جامع ــش ب ــر بخ ــات اث ــه خدم ــامت و ارائ س
 )learning organization( ــده ــازمان یادگیرن ــا، س ــتان ه بیمارس
ــتند.  ــل هس ــم در تعام ــود دائ ــراف خ ــط اط ــا محی ــتند و ب هس
بنابرایــن، بایــد بــه خلــق دانــش جدیــد بپردازنــد. پرســتاری علــم 
ــاز ایســتد  ــت ب ــر از حرک ــه اگ ــده ای اســت ک ــر پیــش رون و هن
زیــان آن متوجــه عمــوم مــردم خواهــد بــود )25(. کلیــد موفقیــت 
ــت،  ــری از خطاهاس ــه ای و یادگی ــوزش حرف ــا آم ــتان ه بیمارس
ــنا  ــر آش ــاوه ب ــا ع ــری از خطاه ــت و یادگی ــن خدم ــوزش حی آم

ــا نیازهــای جــاری شــغلی، فرصــت مناســب  ســاختن پرســتاران ب
ــد )26(.  ــی کن ــم م ــغلی فراه ــف ش ــا وظای ــازگاری ب ــرای س را ب
ــر  ــازمانی و از عناص ــش س ــم دان ــع مه ــی از مناب ــتاران یک پرس
اصلــی انتقــال دانــش در بیمارســتان هــا بــه شــمار مــی رونــد و در 
ایــن حرفــه، ایجــاب مــی کنــد کــه ان هــا بــا عاقــه بســیار بــه 
شــغل خــود بپردازنــد. زیــرا بــا ســامت جامعــه در ارتبــاط انــد و 
کاهــش انگیــزه در آن هــا در نهایــت باعــث کاهش رضایت شــغلی 
ــت از  ــت مراقب ــدن کیفی ــن آم ــاً کاهــش اثربخشــی و پایی و نهایت
بیمــار را بــه همــراه دارد )27(. بــا توجــه بــه مطالــب بیــان شــده، 
پژوهــش حاضــر بــا هــدف تعییــن همبســتگی مدیریــت خطــا بــا 
انگیــزه خدمــت عمومــی و نقــش میانجــی عجیــن شــدن در کار و 
تعدیــل گــری جنســیت در پرســتاران بیمارســتان تامیــن اجتماعــی 

شــهر ســیرجان انجــام در ســال 1398 شــد. 

روش کار
ــاری  ــه آم ــي- همبســتگی اســت. جامع پژوهــش حاضــر، توصیف
ــن  ــتان تامی ــاغل در بیمارس ــتاران ش ــه پرس ــامل کلی ــش ش پژوه
ــود.  ــن ب ــداد 229 ت ــه تع ــال 1398 ب ــیرجان در س ــی س اجتماع
همچنیــن 140 نمونــه بــا روش نمونه گیــری تصادفــی ســاده 
  Morgan & ــدول ــتفاده از ج ــا اس ــی و ب ــه کش ــه روش قرع ب
ــای ورود  ــدند. معیاره ــش ش ــاب و وارد پژوه Krejcie )28( انتخ

و خــروج پژوهــش حاضــر، بدیــن صــورت بــود کــه نمونــه هــا مــی 
ــیرجان  ــهر س ــی ش ــن اجتماع ــتان تامی ــتار بیمارس ــت پرس بایس
ــته  ــش را داش ــرکت در پژوه ــت ش ــل جه ــت کام ــند؛ رضای باش
ــی و  ــای روان شناس ــش، در دروه ه ــا پژوه ــان ب ــند. همزم باش
ــی دوره هــا و                          ــر احتمال ــا از تاثی مدیریــت حضــور نداشــته باشــند ت
ــزار هــای  ــا اب ــری شــود. داده هــا ب ــج، جلوگی آمــوزش هــا در نتای

ــد. ــع آوری ش ــر جم زی
ســوالات جمعیــت شــناختی شــامل جنســیت، ســطح تحصیــات 
 Error( »و ســابقه شــغلی بــود. »پرسشــنامه جهــت گیــری خطــا
توســط  ســال 1999  در  کــه   )Orientation Questionnaire

ــی نســخه  ــد. بازیاب Rybowiak  و همــکاران )29( طراحــی گردی

انگلیســی پرسشــنامه بــا نمونــه آمــاری  478 تــن )افــراد 18 تــا 65 
ســاله شــاغل در آلمــان(، ایــن ابــزار بــا 37 عبــارت و 8 زیرمقیاس و 
بــا عناویــن صاحیــت خطــا )error competence( 4 عبــارت )1-
4(، یادگیــری از خطاهــا )learning from errors( 4 عبــارت )5-

8(، خطرپذیــری در خطــا )error risk taking( 4 عبــارت )12-9(، 
فشــار خطــا )error strain( 5 عبــارت )13-17(، پیــش بینــی خطــا 
)error anticipation( 5 عبــارت )18-22(، ســرپوش گذاشــتن بــر 
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خطاهــا )covering up errors( 6 عبــارت )23-28(، ارتبــاط خطــا 
)error communication( 4 عبــارت )29-32( و فکــر کــردن 
ــارت )37-33(  ــا )thinking about errors( 5 عب ــورد خطاه در م
ــف لیکــرت 5 قســمتی  ــا طی ــن پرسشــنامه ب ــد. ای طراحــی گردی
)اصــا: 1، کمــی: 2، متوســط: 3، زیــاد: 4 و کامــا: 5( نمــره گذاری 
شــده اســت. حداقــل نمــره 37 و حداکثــر 185 مــی باشــد و تفســیر 
ــره 37-74،  ــه نم ــت ک ــورت اس ــن ص ــه ای ــز ب ــرده نی ــزار نامب اب
ــط؛  ــای متوس ــت خط ــن؛ 111-47، مدیری ــای پایی ــت خط مدیری
نمــره بالاتــر از 111: مدیریــت خطــای بــالا، تفســیر مــی گــردد. 

Rybowiak و همــکاران )29( در پژوهــش خــود »پرسشــنامه 

ــدی  ــان هلن ــه زب ــی ب ــان انگلیس ــا« را از زب ــری خط ــت گی جه
ــل  ــوع تحلی ــزار، از ن ــازه اب ــی س ــنجش روای ــد. س ــه کردن ترجم
ــرد و 84 زن  ــکل از 76 م ــن متش ــافی و در 160 ت ــل اکتش عام
ــی  ــت پل )13 دانشــجوی اقتصادســنجی، 59 دانشــجوی نیمــه وق
تکنیــک و 34 تــن از آشــنایان دانشــجویان انجــام شــد. نتایــج 8 
ــری  ــا، خطرپذی ــری از خطاه ــا، یادگی ــت خط ــاس )صاحی زیرمقی
در خطــا، فشــار خطــا، پیــش بینــی خطــا، ســرپوش گذاشــتن بــر 
خطاهــا، ارتبــاط خطــا و فکــر کــردن در مورد خطاهــا( را نشــان داد. 
بعــاوه، روایــی ماکــی پرسشــنامه بــا »پرسشــنامه خودکارآمدی« 
اعتمــاد  »پرسشــنامه  و   )Questionnaire( Self-Efficacy

بنفــس«Questionnaire(  Self-Esteem( بــا نمونــه فــوق، 
مــورد ســنجش قــرار گرفــت. نتایــج ســنجش روایــی مــورد تاییــد 
گــزارش شــده امــا ارقــام بدســت آمــده، ذکــر نشــده اســت. پایایــی 
بــه روش همبســتگی درونــی بــا محاســبه ضریــب آلفاکرونبــاخ بــا 

ــزارش شــد.  ــوق، 0/70 گ ــه ف نمون
در ایــران نیــز مــرادی و همــکاران )30( در پژوهــش خــود روایــی 
ــا«، از  ــری خط ــت گی ــنامه جه ــی »پرسش ــه روش کیف ــوا ب محت
ــزارش  ــص گ ــداد و تخص ــران )تع ــب نظ ــین و صاح ــر مدرس نظ
نشــده( بررســی و مــورد تاییــد گــزارش نمودنــد. همچنیــن روایــی 
ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از روش تحلیــل عاملــی تأییــدی را 
ــای  ــران و سرپرســتان شــرکت ه ــن از مدی ــا اســتفاده از 113 ت ب
داروســازی پذیرفتــه شــده در بــورس اوراق بهــادار تهــران، مــورد 
ــان  ــوق را نش ــده ف ــر ش ــاس ذک ــرار داده و 8 زیرمقی ــی ق بررس
ــبه  ــا محاس ــی ب ــتگی درون ــه روش همبس ــی ب ــاوه، پایای داد. بع
ضریــب آلفــا کرونبــاخ بــا نمونــه فــوق، 0/89 گــزارش شــده اســت. 
ــوا  ــی محت ــکاران )31( روای ــرادی و هم ــن، در پژوهــش م همچنی
ــا اســتفاده  ــه روش کیفــی »پرسشــنامه جهــت گیــری خطــا« ب ب
از نظــر مدرســین و متخصصــان رشــته مدیریــت صنعتــی )تعــداد 
گــزارش نشــده( بررســی و تاییــد شــد. همچنیــن، پایایــی بــا روش 

ــن  ــاخ در بی ــا کرونب ــب آلف ــا محاســبه ضری ــی ب همبســتگی درون
200 تــن از سرپرســتان و کارشناســان ارشــد واحدهای ســازمانی در 
شــرکت هــای داروســازی و بیمــه )واحــد مرکــزی( پذیرفتــه شــده 

ــورس اوراق بهــادار تهــران، 0/82 گــزارش شــد.  در ب
 Public Service( عمومــی«  خدمــت  انگیــزه  »مقیــاس 
در   )32(  Perry توســط  ســال 1996  در   )Motivation Scale

ــا 24  ــی ب ــات عموم ــزه خدم ــنجش انگی ــرای س ــد ب ــور هن کش
عبــارت طراحــی گردیــد. ســپس در نســخه بعــدی، ابــزار نامبــرده 
بــا 14عبــارت و 4 زیــر مقیــاس طراحــی گردیــد )32(. زیــر مقیــاس 
 attraction to( هــای ایــن ابــزار شــامل: جاذبــه سیاســت گــذاری
policy making( )بــا 3 عبــارت: 3-1(، تعهــد بــه منافــع عمومــی 

)commitment to the public interest( )بــا 3 عبــارت: 6-4(، 
ــارت: 10- ــا 4 عب رحــم و شــفقت– دلســوزی )compassion( )ب

ــارت: 14-11( مــی باشــد.  ــا 4 عب ــار )self-sacrifice( )ب 7( و ایث
نمــره گــذاري بــه صــورت طیـــف لیکــرت 5 نقطــه اي مــي باشــد 
کــه بــرای گزینــه هــای کامــا مخالفــم تــا کامــا موافقــم نمــره 
هــای 1تــا5 در نظــر گرفتــه مــی شــود. حداقــل نمــره ایــن ابــزار 
ــه ایــن صــورت               ــز ب ــوده اســت. تفســیر نی ــر آن 70 ب 14 و حداکث
ــن؛  ــی پایی ــزه خدمــت عموم ــه نمــره 28-14: انگی مــی باشــد ک
نمــره 42- 28: انگیــزه خدمــت عمومــی متوســط و نمــره بــالای 

ــالا محســوب مــی شــود. ــزه خدمــت عمومــی ب 42: انگی
ــل  ــه روش تحلی ــازه، ب ــی س ــود روای ــش خ Perry )32( در پژوه

ــه  ــی« در نمون ــت عموم ــزه خدم ــاس انگی ــدی »مقی ــی تأیی عامل
ای از 366 تــن )از روســای ادارات و کارمنــدان دانشــگاه، خدمــات 
ــی و  ــی ایالت ــش دولت ــدان بخ ــی، کارمن ــع طبیع ــی، مناب اجتماع
ــری  ــدرال، مج ــی ف ــز دفاع ــک مرک ــت در ی ــدان مدیری کارمن
ــاس  ــج 4 زیرمقی ــرد. نتای ــری ک ــدازه گی ــد( را ان ــی در هن بازرگان
ــم و  ــی، رح ــع عموم ــه مناف ــد ب ــذاری، تعه ــت گ ــه سیاس )جاذب
ــه  ــی ب ــاوه، پایای ــرد. بع ــد ک ــار( را تایی شــفقت– دلســوزی و ایث
ــا  ــا محاســبه ضریــب آلفــا کرونبــاخ ب روش همبســتگی درونــی ب
نمونــه 690 تــن در هنــد )مشــخصات ذکــر نشــده( بــرای 4 زیــر 

ــد. ــزارش ش ــا 0/74 گ ــن 0/69 ت ــاس بی مقی
DeHart-Davis و همــکاران )33( در پژوهــش خــود پایایــی 

ــن از  ــه 274 ت ــا نمون ــی« را ب ــت عموم ــزه خدم ــاس انگی »مقی
مدیــر دولتــی در بهداشــت دولــت و آژانــس هــای خدمــات انســانی 
)مــکان گــزارش نشــده( بــا روش همبســتگی درونــی بــا محاســبه 
ضریــب آلفــای کرونبــاخ بیــن 0/68 تــا 0/72 گــزارش نمودنــد. در 

ــدازه گیــری نشــده اســت. ایــن پژوهــش روایــی ان
در ایــران نیــز منتظــری و قاســمی )34( در پژوهــش خــود، جهــت 
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ســنجش روایــی ســازه بــه روش تحلیــل عاملــی تاییــدی »مقیاس 
ــازمان  ــان س ــن از کارکن ــا 213 ت ــی« را ب ــت عموم ــزه خدم انگی
جهــاد کشــاورزی اســتان هرمــزگان مــورد ســنجش قــرار دادنــد. 
ــت  ــه سیاس ــاس )جاذب ــاس 4 زیرمقی ــازه مقی ــی س ــج روای نتای
ــع عمومــی، رحــم و شــفقت– دلســوزی  ــه مناف گــذاری، تعهــد ب
ــا  ــی ب ــه روش همبســتگی درون ــی ب ــرد. پایای ــد ک ــار( را تایی و ایث
ــا  ــاس ب ــی مقی ــی ترکیب ــاخ و پایای ــا کرونب ــب آلف ــبه ضری محاس
ــه فــوق، 0/89 و شــاخص پایایــی ترکیبــی را 0/90 گــزارش  نمون

شــد.  
ــرای  بعــاوه، حمیــدی زاده و همــکاران )35( در پژوهــش خــود ب
انــدازه گیــری روایــی صــوری، »مقیــاس انگیــزه خدمــت عمومی« 
در اختیــار خبــرگان مرتبــط بــا موضــوع )تعــداد و تخصــص گزارش 
نشــده( قــرار گرفتــه و مــورد تاییــد گــزارش شــده اســت. همچنیــن 
ــا  ــب آلف ــا محاســبه ضری ــی ب ــه روش همبســتگی درون ــی ب پایای
کرونبــاخ و پایایــی ترکیبــی در نمونــه 196 تــن از کارکنان ســازمان 
شــهرداری مرکــزی قــم، مــورد ســنجش قــرار داده و ضرایــب را به 

ترتیــب 0/87 و 0/83 گــزارش نمودنــد.
 )Work Engagement Scale( »ــن شــدن در کار ــاس عجی »مقی
ــی  ــکاران )36( طراح ــط Schaufeli  و هم ــارت توس ــا 17 عب ب
ــدی  ــاس نیرومن ــر مقی ــامل 3 زی ــاس ش ــن مقی ــت. ای ــده اس ش
)عبــارات   )obligation( تعهــد   ،)1-6 )عبــارات   )powerful(
ــد.  ــی باش ــارات 17-12( م ــذب )absorbency( )عب 7-11( و ج
ــه صــورت طیـــف لیکــرت 5 نقطــه اي                                                                                       نمــره گــذاري مقیــاس ب
ــا  ــا کام ــم ت ــا مخالف ــای کام ــه ه ــرای گزین ــه ب ــي باشــد ک م
ــل  ــود. حداق ــی ش ــه م ــر گرفت ــا5 در نظ ــای 1ت ــره ه ــم نم موافق
نمــره ممکــن 17 و حداکثــر 85 مــی باشــد. تفســیر نمــره بدســت 
ــا 34:  ــن  17 ت ــره بی ــه نم ــب اســت ک ــن ترتی ــه ای ــز ب ــده نی آم
عجیــن شــدن در کار پاییــن؛ نمــره بیــن 34 تــا 51:  عجیــن شــدن 
ــالا  ــدن در کار ب ــن ش ــر از 51: عجی ــره بالات ــط؛ نم در کار متوس

تفســیر مــی شــود.
وزیــر پنــاه  )37( در پژوهــش خــود کــه شــامل 934 تــن از 
ــاخص  ــود، ش ــمر ب ــهر کاش ــی ش ــای اجرای ــتگاه ه ــان دس کارکن
ــدن در کار«  ــن ش ــاس عجی ــه روش کیفی»مقی ــوا ب ــی محت روای
ســنجیده شــد کــه بــالای 0/75 گــزارش شــد )عــدد حاصــل ذکــر 
نشــده اســت(. بعــاوه،  پایایــی مقیــاس بــه روش همســانی درونی 
بــا محاســبه ضریــب آلفاکرونبــاخ بــا نمونه فــوق، محاســبه و 0/87 
ــادي )38( در  ــوام آب ــی ق ــی و رمضان ــد. ضیاءالدین ــت آم ــه دس ب
ــا محاســبه  ــی ب ــه روش همســانی درون ــی ب پژوهــش خــود، پایای
ضریــب آلفاکرونبــاخ »مقیــاس عجیــن شــدن در کار« بــا 154 تــن 

از کارکنــان ادارة آمــوزش و پرورش شهرســتان رفســنجان بررســی 
و  میــزان 0/93 گــزارش شــد. روایــی مقیــاس انــدازه گیــری نشــده 

اســت. 
ــی  ــه روش کیف ــوری ب ــوا و ص ــی محت ــر روای ــش حاض در پژوه
ــت  ــزه خدم ــاس انگی ــا«، »مقی ــت خط ــنامه مدیری ــرای »پرسش ب
عمومــی« و »مقیــاس عجیــن شــدن در کار« از طریــق نظرخواهی 
از 5 تــن از اعضــای هیئــت علمــی رشــته مدیریــت، نظرخواهــی از 
متخصصــان بررســی و مــورد تاییــد قــرار گرفــت. همچنیــن، روایی 
ــن از پرســتاران شــاغل در بیمارســتان  ــا 140 ت همگــرا و واگــرا ب
ــرای »پرسشــنامه  ــری و ب ــدازه گی ــیرجان، ان ــی س ــن اجتماع تامی
مدیریــت خطــا » 0/59 و 0/73، »پرسشــنامه انگیــزه خدمــت 
ــدن در کار« 0/56  ــن ش ــاس عجی ــی« 0/59 و 0/76، »مقی عموم
ــا  ــی ب ــانی درون ــه روش همس ــی ب ــد. پایای ــبه ش و 0/75 محاس
ــن از  ــا 140 ت ــی ب ــی ترکیب ــاخ و پایای ــب آلفاکرونب محاســبه ضری
پرســتاران شــاغل در بیمارســتان تامیــن اجتماعــی ســیرجان کــه 
بخشــی از نمونــه هــای پژوهــش بودنــد، کــه ضرایــب بــه ترتیــب 
ــرای »پرسشــنامه مدیریــت خطــا » 0/89 و 0/91، »پرسشــنامه  ب
انگیــزه خدمــت عمومــی« 0/87 و 0/89، »مقیــاس عجیــن شــدن 

ــد.   ــت آم در کار« 0/85 و 0/88 دس
جهــت گــردآوری داده هــا پژوهشــگر، مجوزهــای لازم از حراســت 
ــیرجان  ــهر س ــی ش ــن اجتماع ــازمان تامی ــش س ــش پژوه و بخ
ــن  ــتان تامی ــه بیمارس ــه، ب ــی نام ــپس معرف ــود و س ــت نم دریاف
اجتماعــی شــهر ســیرجان، ارایــه شــد. محــل جمــع آوری داده هــا 
بیمارســتان تامیــن اجتماعــی شــهر ســیرجان بــود کــه نمونــه ها در 
محــل کار خــود، پرسشــنامه هــا را تکمیــل نمودنــد. جهــت رعایــت 
ماحظــات اخاقــی، بــه شــرکت کننــدگان آزادی شــرکت و خروج 
ــی شــرح  ــام خانوادگ ــام و ن ــر ن ــدم ضــرورت ذک از پژوهــش و ع
ــت  ــا عنای ــدگان، ب ــرکت کنن ــخگویی ش ــن پاس ــد. در حی داده ش
بــه اینکــه تعــداد ســوالات زیــاد بــود، بــا تشــویق هــای کامــی و 
صحبــت در خصــوص اهمیــت پاســخدهی دقیــق، ســعی شــد تــا 
نمونــه هــا تشــویق بــه همــکاری بهتــر و دقیــق تر، شــوند. شــایان 
ذکــر اســت کــه بــرای پاســخگویی بــه ابزارهــا محدودیــت زمانــی 
ــرکت  ــت ش ــودن هوی ــخص نب ــور مش ــه منظ ــت. ب ــود نداش وج
ــی  ــام خانوادگ ــام و ن ــای درج ن ــه ج ــظ رازداری ب ــدگان و حف کنن
ــن  ــه ای ــد و ب ــرای درج کــد مشــخص گردی ــی ب در ابزارهــا، محل
ترتیــب بــه هــر شــرکت کننــده، یــک کــد مجــزاء اختصــاص داده 
ــور  ــه ط ــه ب ــگر ک ــزد پژوهش ــه ن ــورت محرمان ــه ص ــه ب ــد ک ش
مســتقیم بــا شــرکت¬کنندگان در ارتبــاط بــود، نگــه داشــته شــد. 
ــه 3-2  ــا صــرف روزان ــا ب ــی جمــع آوری داده ه ــان کل ــدت زم م
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ــول  ــه ط ــاه ب ــب(، 2 م ــح، عصــر و ش ــیفت صب ــاعت )در 3 ش س
ــتنباطی از  ــار اس ــا، در بخــش آم ــل داده ه ــت تحلی ــد. جه انجامی
ــی ال اس  ــزار پ ــرم اف ــتفاده ن ــا اس ــاختاری ب ــادلات س ــیوه مع ش
ــی اس اس  ــرم اس پ ــا اســتفاده از ن ــار توصیفــی ب نســخه 3 و آم

نســخه 22، اســتفاده شــد. 

یافته ها
ــامل 55  ــناختی ش ــت ش ــای جمعی ــی ه ــاری ویژگ ــف آم توصی
ــن(  ــد )62 ت ــرد و 45 درص ــدگان م ــخ دهن ــن( پاس ــد )78ت درص
زن، افــراد بــا تحصیــات کاردانــی 6 درصــد )8 تــن(، کارشناســی 

ــن( و  ــد )52 ت ــد 37 درص ــی ارش ــن(، کارشناس ــد )59 ت 42 درص
دکتــری 15 درصــد )21 تــن(، افــراد بــا ســابقه کار کمتــر از 5 ســال 
13 درصــد )18 تــن(، 6 تــا 10 ســال 23 درصــد )27 تــن(، 11 تــا 
15 ســال )46 تــن(، 16 تــا 20 ســال )39 تــن( و بیــش از 20 ســال 

10 درصــد )10 تــن( بــود. 
در )جــدول 1(، آمــار توصیفــی مرتبــط بــا متغیرهای پژوهــش، نتایج 
آزمــون کلوموگــروف اســمیرونوف و بــرازش الگــو انــدازه گیری که 
از معیارهــای روایــی همگــرا، روایــی واگــرا، پایایــی آلفــا کرونبــاخ و 

پایایــی ترکیبــی اســتفاده گردیــده، بیان شــده اســت. 

جدول 1: آمار توصیفی شاخص های پرسشنامه های پژوهش، توزیع نرمال متغیرها، نتایج برازش الگو اندازه گیری

نتایج برازش الگو اندازه گیریتوزیع نرمال متغیرهاآمار توصیفی متغیرها 

مقدار ماکزیمممینیممواریانسانحراف معیارمیانگینمتغیر
آماره

p-value
مقدار 

معناداری(

AVE> 0.5
)روایی همگرا(

ضریب 
الفا 

کرونباخ

ضریب 
پایایی 
ترکیبی

روایی 
واگرا

3/1920/7000/4911/195/000/0470/0230/5990/8890/9130/773مدیریت خطا
انگیزه خدمت 

3/5170/6770/4591/504/930/450/0200/5920/8790/8990/769عمومی

عجین شدن 
3/3140/6330/4011/774/770/1210/0630/5630/8540/8800/75در کار

براســاس )جــدول 1(، در قســمت آمــار توصیفــی معیارهــای 
مرکــزی و پراکندگــی متغیرهــای پژوهــش بیــان شــده اســت کــه 
بیشــترین میانگیــن متعلــق بــه انگیــزه خدمــت عمومــی اســت و 
کمتریــن میانگیــن متعلــق بــه مدیریــت خطاســت. قســمت توزیــع 
ــودن  ــال ب ــدن نرم ــر رد ش ــدول1(، بیانگ ــا در )ج ــال داده ه نرم
ــیوه  ــی ال اس و ش ــزار پ ــرم اف ــوان از ن ــی ت ــت و م ــا اس داده ه
تحلیــل واریانــس بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا اســتفاده کــرد. 
نتایــج قســمت بــرازش الگــو در )جــدول1(، نشــان مــی دهــد کــه 
 Average Variance( مقــدار میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده
ــتر  ــدار 0/5 بیش ــش از مق ــای پژوه ــرای متغیره Extracted( ب

ــا  اســت پــس نشــان از همبســتگی میــان متغیرهــای پژوهــش ب
شــاخص هــای خودشــان دارد کــه حاکــی از بــرازش بیشــتر الگــو 
اســت و بــه اعتقــاد Fornell & Rarcker چــون ایــن مقــدار از 0/5 
بیشــتر اســت نشــان از وجــود روایــی همگــرا اســت. ضرایــب آلفــا 
کرونبــاخ نیــز مقــدار بیشــتر از 0/70 را بــرای متغیرهــای پژوهــش 

نشــان مــی دهــد کــه نشــان از پایایــی مناســب ابــزار و ســازه های 
ــب  ــدار ضری ــه )جــدول 1(، مق ــا توجــه ب ــن پژوهــش اســت. ب ای
پایایــی ترکیبــی )composite reliability(، بــرای متغیرهــای این 
مطالعــه از0/70 بیشــتر اســت و تاییــدی بــر بــرازش درونــی الگوی 
ایــن پژوهــش اســت و از مقــدار میانگیــن واریانس اســتخراج شــده 
ــن  ــی همگــرا در ای ــد روای ــس نشــان از تایی ــز بیشــتر اســت پ نی
مطالعــه مــی باشــد. همچنیــن بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار روایــی 
واگــرا از مقــدار 0/90 کوچکتــر اســت و قابــل قبــول اســت و نشــان 
ــا ســایر  ــا ب ــا شــاخص هــای خــود اســت ت از تعامــل هــر ســازه ب
شــاخص هــای ســازه هــای دیگــر. بــرای بررســی الگــوی بیرونــی 
و تحلیلــی پژوهــش، از الگــوی معــادلات ســاختاری اســتفاده شــده 
اســت )جــدول 1(. نتایــج بــه ترتیــب بــرای "پرسشــنامه مدیریــت 
خطــا " 0/89 و 0/91، "پرسشــنامه انگیــزه خدمــت عمومی" 0/87 
ــت  ــدن در کار" 0/85 و 0/88 دس ــن ش ــاس عجی و 0/89، "مقی

آمــد.  
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جدول2: تایید الگوی ساختاری الگوی تحلیلی پژوهش

مقدار tضریب مسیرمتغیر وابستهمتغیر مستقل
0/3725/356عجین شدن درکارمدیریت خطا

0/76125/276انگیزه خدمت عمومیعجین شدن کار
0/3483/220عجین شدن در کارمدیریت خطا  جنسیت )زنان(
0/0370/271عجین شدن در کارمدیریت خطا  جنسیت )مردان(

)جــدول 2(، نتایــج حاصــل از الگــوی ســاختاری پژوهــش را نشــان 
مــی دهــد و بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار t متغیرهــا از 1/96 بیشــتر 
ــان  ــاختاری می ــو س ــط الگ ــای 0/05 رواب ــطح خط ــت، در س اس
متغیرهــای پژوهــش مــورد تاییــد قــرار گرفتــه اســت. یکــی دیگــر 
از آزمــون هــای ارزیابــی الگــو انــدازه گیــری و ســاختاری، آزمــون 
بررســی کیفیــت آن اســت. کیفیــت آزمون الگو توســط دو شــاخص 
 )cross-validated communality( اشــتراک یــا روایــی متقاطــع
  )cross-validated redundancy( و شــاخص اعتبار یــا افزونگــی
ــتر از 0/30  ــا بیش ــاخص ه ــن ش ــه ای ــود. چنانچ ــی ش ــی م ارزیاب
باشــند، الگــو انــدازه گیــری و ســاختاری از کیفیــت لازم برخــوردار 
هســتند. نتایــج حاصــل از آزمــون روایــی متقاطــع 0/327 و بــرای 
ــه  ــده اســت ک ــدار 0/388 بدســت آم ــز مق شــاخص افزونگــی نی
نشــان دهنــده کیفیــت مطلــوب الگــو انــدازه گیــری و ســاختاری 
ــردن  ــرای متصــل ک ــه ب ــاری اســت ک ــش اســت. R2 معی پژوه

ــادلات  ــوی مع ــاختاری الگ ــش س ــری و بخ ــدازه گی ــش ان بخ
ســاختاری بــه کار مــی رود و نشــان از تاثیــر یــک متغیــر بــرون زا 
بــر یــک متغیــر دورن زا اســت. R2 تنهــا بــرای ســازه هــای درون 
ــرون  زا )وابســته( الگــو محاســبه شــده و در مــورد ســازه هــای ب
ــوط  ــدار R2 مرب ــه مق ــر چ ــر اســت. ه ــار صف ــن معی ــدار ای زا مق
بــه ســازه هــای دورن یــک الگــو بیشــتر باشــد نشــان از بــرازش 
ــا  ــر ب ــدار R2 براب ــش مق ــن پژوه ــت )39(. در ای ــو اس ــر الگ بهت
0/351 اســت کــه مناســب بــودن بــرازش الگــو ســاختاری را تاییــد 
مــی ســازد. الگــوی تحلیــل پژوهــش شــامل هــر 2 بخــش الگــو 
انــدازه گیــری و الگــو ســاختاری مــی باشــد، و بــا تایید بــرازش آن، 
بررســی بــرازش در یــک الگــو کامــل خواهــد شــد. بــرای بررســی 
بــرازش الگــو کلــی معیــار GOF وجــود دارد، کــه براســاس فرمول 

1 بــه دســت مــی آیــد.

 

از آنجایــی کــه معیــار GOF برابــر بــا 0/435 بدســت آمــده اســت، 
از ایــن رو بــرازش کلــی الگــو نیــز مــورد تاییــد قــرار گرفتــه شــده 
اســت. نتایــج حاصــل از شــکل 1 و 2 و همچنیــن )جــدول3( نشــان 
ــوالات  ــح س ــش اســت. در توضی ــوالات پژوه ــی س ــده بررس دهن
پژوهــش بایــد گفــت کــه، مقــدار معنــاداری بــرای تمامــی         

فرضیــه هــا بالاتــر از مقــدار )1/96( قــرار گرفتــه و همچنیــن مقدار 
معنــاداری کمتــر از ســطح خطــای 0/05 اســت پــس در ســطح 95 
درصــد اطمینــان مــی تــوان گفــت ســوالات پژوهــش مــورد تاییــد 

قــرار گرفتــه انــد.
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شکل 1: خروجی نرم افزار برای تعدیل گر جنسیت زن

شکل2 : خروجی نرم افزار برای تعدیل گر جنسیت مرد
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جدول3: نتایج همبستگی متغیرهای پژوهش

نوع تاثیر/نتیجهمقدار معنا داریمقدار تیضریب رگرسیونمتغیرهای پژوهش

مثبت و معنادار/تایید0/3725/3560/001مدیریت خطا با عجین شدن در کار 
مثبت و معنادار/تایید0/76125/2760/000عجین شدن در کار با انگیزه خدمت عمومی 

میانجیگری عجین شدن در کار در همبستگی مدیریت خطا و انگیزه 
مثبت و معنادار/تایید0/5106/0220/000خدمت عمومی 

)ورود متغیر تعدبلگر جنسیت زن(
نقش تعدیلگر جنسیت در 
همبستگی مدیریت خطا و 

عجین شدن در کار 
مثبت و معنادار/تایید0/3483/2200/000

)ورود متغیر تعدیلگر جنسیت مرد(
نقش تعدیلگر جنسیت در 
همبستگی مدیریت خطا و 

عجین شدن در کار 
عدم تایید0/0370/2710/204

در )جــدول 3( مقــدار ضرایــب رگرســیونی، t و p-value هــر یک از 
ســوالات مطالعــه بــه تفکیــک بیان شــده اســت کــه تمام ســوالات 
ــه  ــر جنســیت در مــردان ب ــرار گرفــت و فقــط تاثی ــد ق مــورد تایی
عنــوان متغیــر تعدیــل گــر در همبســتگی میــان مدیریــت خطــا و 
عجیــن شــدن در کار مــورد تاییــد قــرار نگرفــت. بــرای دریافتــن 
نقــش میانجــی عجیــن شــدن در کار در مدیریــت خطــا و انگیــزه 

خدمــت عمومــی، از آزمــون ســوبل اســتفاده شــده اســت. در آزمون 
ــد  ــت می آی ــول )2( بدس ــق فرم ــدار z-value از طری ــوبل، مق س
ــوان در  ــدار از 1/96، می ت ــن مق ــه در صــورت بیشــتر شــدن ای ک
ــر میانجــی یــک  ــودن تاثی ــادار ب ــان 95 درصــد معن ســطح اطمین

متغیــر را تاییــد نمــود.

 

a: مقدار ضریب مسیر میان متغیر مستقل و میانجی
b: مقدار ضریب مسیر میان متغیر میانجی و وابسته

Sa: خطــای اســتاندارد مربــوط بــه مســیر میــان متغیــر مســتقل 
و میانجــی

Sb: خطــای اســتاندارد مربــوط بــه مســیر میــان متغیــر میانجــی 
و وابســته

تعییــن شــدت تأثیــر میانجــی متغیــر عجیــن شــدن در کار نیــز از 

فرمــول )3( محاســبه مــی شــود.

VAF فرمول 3: فرمول

جدول4: نتایج حاصل از آزمون سوبل و شدت تاثیر متغیر میانجی عجین شدن در کار

z-value
خطای استاندارد مربوط به مسیر میان 

متغیر میانجی و وابسته
خطای استاندارد مربوط به مسیر 

میان متغیر مستقل و میانجی
ضریب مسیر میان متغیر 

میانجی و وابسته
ضریب مسیر میان متغیر 

مستقل و میانجی

6/0220/030/060/7610/372
VAFCBA

0/3560/5100/7610/372
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بــا توجــه بــه نتایــج )جــدول 4(، مقــدار z-value بالاتــر از مقــدار 
ــدن در  ــن ش ــر عجی ــی متغی ــش میانج ــر نق ــر تاثی 1/96 و  بیانگ
ــدار )r=0/510 و  ــا مق ــن شــدن در کار ب ــر عجی کار اســت و متغی
ــا و  ــت خط ــان مدیری ــه می ــی را در رابط ــش میانج t=6/022(، نق

ــی دارد.  ــزه خدمــت عموم انگی

بحث
ــا  ــت خط ــتگی مدیری ــن همبس ــدف تعیی ــا ه ــر ب ــش حاض پژوه
ــزه خدمــت عمومــی و نقــش میانجــی عجیــن شــدن در  ــا انگی ب
ــتان  ــتاران بیمارس ــن پرس ــیت در بی ــری جنس ــل گ ــا تعدی کار ب
ــه  ــد. یافت ــام ش ــال 1398 انج ــیرجان در س ــی س ــن اجتماع تامی
ــن شــدن در  ــا عجی ــا ب ــت خط ــای پژوهــش حاکیســت مدیری ه
ــیرجان  ــی س ــن اجتماع ــتان تامی ــتاران بیمارس ــان پرس کار در می
همبســتگی دارد. در ایــن راســتا، نتایــج مطالعــه حاضــر بــا یافتــه 
 Swanson & Hsu ،)4( و همــکاران Van Dyck هــای پژوهــش
)17(، Guchait و همــکاران )16( و Lantara )5( همســو بــوده 
اســت. ایــن یافتــه را چنیــن مــی تــوان تبییــن نمــود کــه چــون 
ــن  ــدن در کار در بی ــن ش ــاد عجی ــه ایج ــادر ب ــا ق ــت خط مدیری
ــت خطــا در بیمارســتان هــا  ــذا وجــود  مدیری پرســتاران اســت، ل
ــر  ــرل و کاهــش موث ــا تشــخیص ســریع، گــزارش خطاهــا، کنت ب
پیامدهــای منفــی خطــا، یادگیــری از خطاهــا را تضمیــن مــی کنــد. 
از ایــن رو اســتقبال مدیــران از رویکــرد مدیریــت خطا، باعــث ایجاد 
جــوی کاری در بیــن پرســتاران شــده کــه ســبب ارتقــای کیفیــت                                            
رویــه هــای کاری، بهبــود و اثربخشــی در ارائــه خدمات بــه بیماران 
ــای عملکــرد ســازمانی مــی شــود )31(.  و در نتیجــه، باعــث ارتق
همچنیــن مــی تــوان اظهــار داشــت کــه مدیریــت خطــا قادر اســت 
تــا رضایــت شــغلی و انگیــزه خدمــت را تحــت تاثیــر قــرار دهــد؛ 
زیــرا نوعــی عقیــدة مشــترک مبنــی بــر ایــن وجــود دارد کــه فــرد 
بــرای خطرپذیــری ایمــن اســت و بــه عبــارت دیگــر ســازمان، فــرد 

را بــه خاطــر  پذیــرش خطــا، تنبیــه یــا انــکار نمــی کنــد )40(.
بعــاوه نتایــج پژوهــش حاضــر حاکیســت کــه عجیــن شــدن در 
کار بــا انگیــزه خدمــت عمومــی نیــز در میان پرســتاران بیمارســتان 
تامیــن اجتماعــی ســیرجان همبســتگی داشــته اســت. ایــن نتیجــه 
ــای Guchait و  ــه ه ــا یافت ــر ب ــه حاض ــای مطالع ــه ه ــا یافت ب
 Karatepe &  ،)21( همــکاران،  و   Houlfort  ،)1( همــکاران 
اســت.  Soheil & Al-Rubaye )23( همســو  و   )22( Demir

ایــن همســویی یافتــه هــا را چنیــن مــی تــوان تبییــن کــرد کــه 
ــرژي  ــا ان ــه کارکنانــي ب ــاز ب از آنجــا کــه ســازمان هاي امــروزه نی
و مشــتاق دارنــد، کســاني کــه بــا شــغل خــود، عجیــن شــده انــد، 

ــف شــغلي  ــه طــور کامــل مجــذوب شــغل شــان شــده و تکالی ب
شــان را بــه طــرز مطلوبــي بــه انجــام مــي رســانند و لــذا انگیــزه 
خدمــت در بیــن آن هــا، بــالا مــی باشــد. بعــاوه، عجیــن شــدن در 
شــغل، باعــث ایجــاد حالــت ذهنــي مثبــت نســبت بــه شــغل شــده 
و منجــر بــه شــوق داشــتن بــه کار، وقــف کار شــدن و جذبــه در کار 
مــی گــردد و بدنبــال ایــن امــر، پرســتاران ســعی در انجــام بهتــر 
ــداکاری  ــل کار، ف ــع در مح ــه موق ــور ب ــا حض ــته )ب ــف داش وظای
ــه شــغل خــود( و ســبب  ــی ب ــز خــوش بین ــار در شــغل و نی و ایث

افزایــش رضایــت بیمــاران خواهنــد داشــت. 
همچنیــن نتایــج پژوهــش حاضــر نشــان داد عجیــن شــدن در کار 
دارای نقــش میانجــی گــری در همبســتگی میــان مدیریــت خطــا 
و انگیــزه خدمــت عمومــی در میــان پرســتاران بیمارســتان تامیــن 
اجتماعــی ســیرجان دارد. یافتــه پژوهــش حاضــر بــا یافتــه هــای 
 )2( Frese & Keith  )1( و همــکاران Guchait ،)5( Lantara

و Khalilipour & Khanifar  )15( مطابقــت دارد. در نهایــت، 
ایــن یافتــه را نیــز مــی تــوان چنیــن تبییــن نمــود.  لــذا مــی تــوان 
اســتنباط نمــود کــه یــک مدیریــت قــوی خطــا منجــر بــه افزایــش 
عجیــن شــدن در کار شــده کــه ایــن امــر، متعاقبــا باعــث افزایــش 
انگیــزه خدمــت عمومــی خواهــد شــد؛ لــذا کارمندانی که خودشــان 
را صــرف کارشــان مــی کننــد بیشــتر مســتعد تعریــف نقــش کاری 
شــان انــد و از محــدوده ی رســمی شــغل شــان بــرای کمــک بــه 

همکارانشــان فراتــر مــی رونــد.  
ــیت  ــان داد جنس ــر، نش ــش حاض ــای پژوه ــه ه ــت یافت در نهای
ــدن در کار در  ــن ش ــا و عجی ــت خط ــان مدیری ــتگی می در همبس
ــش  ــیرجان نق ــی س ــن اجتماع ــتان تامی ــتاران بیمارس ــان پرس می
تعدیــل گــر دارد. در ایــن خصــوص، یافتــه هــای ایــن پژوهــش بــا               
 Eagly & Wood 19( و( Amanatullah & Morris یافتــه هــای
ــا  ــان ب ــی دارد. در ایــن پژوهــش تاییــد شــد کــه زن )18( همخوان
وجــود  مدیریــت خطــا، عجیــن شــدن در کار بیشــتری نســبت بــه 
مــردان دارنــد. نتایــج بیانگــر ایــن مطلــب مــی باشــد کــه زن هــا 
نســبت بــه برطــرف کــردن اشــتباهات خــود حساســیت بیشــتری 
دارنــد و بعــد از برطــرف کــردن خطاهــای خــود بــا انگیــزه و رغبت 
بیشــتری بــه انجــام امــور محولــه مــی پردازنــد. بــه عبــارت دیگــر، 
زنــان تمایــل ندارنــد در مــورد انجــام اشــتباه وظایــف خــود مــورد 
مواخــذه و بازخواســت قــرار بگیرنــد بــه همیــن دلیــل نســبت بــه 
ــود را  ــای خ ــد خطاه ــه بای ــد ک ــری دارن ــاد راســخ ت ــردان اعتق م
ــی در  ــه خطای ــد ک ــدا کردن ــان پی ــی اطمین ــد و وقت ــرف کنن برط
انجــام وظایــف خــود ندارنــد بــا تمایــل بیشــتری وظایــف شــغلی 

خــود را انجــام مــی دهنــد )18(. 
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نتیجه گیری 
نتایــج پژوهــش نشــان داد کــه  مدیریــت خطــا بــا انگیــزه خدمــت 
عمومــی و نقــش میانجــی عجیــن شــدن در کار بــا تعدیــل گــری 
جنســیت در بیــن پرســتاران بیمارســتان تامیــن اجتماعــی ســیرجان 
همبســتگی معنــاداری داشــته اســت. لــذا در ایــن راســتا، پیشــنهاد 
مــی شــود جــو حمایتــی نســبت بــه پرســتاران تقویــت گــردد تــا از 
ایــن طریــق، پرســتاران بتواننــد راحــت تــر دربــاره خطاهایشــان بــه 
بحــث و تبــادل نظــر بپردازنــد و از تجــارب یکدیگــر بهــره ببرنــد. با 
توجــه بــه ویژگی هــای رفتــاری و شــخصیتی افــراد در شــهرهای 
ــد در شــهرهای مختلــف  مختلــف کشــور، مدیریــت خطــا می توان
متفــاوت باشــد، لــذا بهــره گیــری از یافتــه هــای ایــن مطالعــه در 
ســایر شــهرها بــا احتیــاط صــورت گیــرد کــه از محدودیــت هــای 

مطالعــه حاضــر مــی باشــد.
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ــه  ــا مصوب ــه مســتخرج از طــرح تحقیقاتــی رضــا زارع ب ایــن مقال
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