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سازه‌های موثر بر  انگیزه خدمتی کارکنان )مطالعه موردی: سازمان █ 
عقیدتی سیاسی ارتش جمهوری اسلامی ایران(

مقاله

امین رازانی1، محمد رحیمزاده2، یاسر خسروی3  

تاریخ پذیرش: 1402/09/05    

تاریخ انتشار: 1402/12/29

چکیده:▐ 
هدف از انجام این پژوهش، شناسایی سازه‌های موثر 
بر انگیزه خدمتی کارکنان سازمان‌های دولتی و تعیین 
عقیدتی  سازمان  سطح  در  عوامل  این  اهمیت  میزان 
از نظر هدف کاربردی،  این مطالعه  سیاسی آجا است. 
از نظر رویکرد یک مطالعه آمیخته و از نظر نوع روش 
توصیفی با بررسی موردی زمینه‎ای بوده است. جامعه 
آماری پژوهش در بخش اول علاوه بر استفاده از مطالعات 
توزیع  بخش  در  و  خبرگان  از  نفر   10 تعداد  اسنادی، 
پرسشنامه تعداد 460 نفر از کارکنان بوده است. پس از 
انجام مطالعات کتابخانه‌ای و دریافت پیشنهاد خبرگان، 
سازه‌های موثر بر انگیزه خدمتی کارکنان، با استفاده از 
تکنیک دلفی )فازی-خاکستری( شناسایی شد. پایایی 
پرسشنامه با آلفای کرونباخ و روایی آن با شاخص روایی 
محتوایی و همچنین روایی همگرایی در نرم‌افزار لیزرل 

enjoy.math@yahoo.com :1. - کارشناسی ارشد گروه مهندسی صنایع دانشگاه خوارزمی، نویسنده مسئول
2. - دانشجوی دکتری جامعه شناسی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مرکز.

3. -استاد گروه معارف دانشگاه افسری امام علی )ع(.

تایید شد. در ادامه به منظور شناخت سطح اهمیت هر 
یک از سازه‌های اصلی، از تکنیک‌ وزن‌دهی تک عاملی

ESO و تکنیک کریتیک، استفاده شد. نتایج نشان داد، 
عوامل موثر بر انگیزه خدمتی در سازمان عقیدتی سیاسی 
آجا شامل 14 متغیر پنهان حمیت و دلبستگی سازمانی، 
ارزشمندی،  و  بودن  فعال  احساس  اطمینان،  و  امید 
خوشبینی در روابط کارکنان، عدالت سازمانی، تشویقات 
و تنبیهات، رهبری اخلاق مدارانه، ثبات شغلی و گردش 
ارتقای  ارزیابی،  و  نظارت  مسؤولیت،  احساس  مشاغل، 
شغلی، کسب مهارت در کار، آرامش در محیط خدمتی 
و مقبولیت برون‎سازمانی همراه با 50 متغیر مشاهده‌پذیر 
اهمیت سازه‌های  بررسی سطح  نتیجه  ادامه  در  است. 
اصلی نشان داد، مولفه‌های آرامش در محیط خدمتی، 
ارتقای شغلی، کسب مهارت درکار، ثبات شغلی و گردش 
از  ترتیب  به  تنبیهات  و  تشویقات  و همچنین  مشاغل 

اهمیت بالاتری برخوردار است.
کلیدواژه: انگیزه، انگیزه خدمتی کارکنان، سازمان 

 CRITIC ،ESO ،عقیدتی سیاسی آجا
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Abstract
The aim of this study is to identify the structures affecting the service motivation of 

employees of government organizations and to determine the importance of these 
factors at the level of the political ideological organization AJA. This study is a mixed 
study in terms of its applied purpose, a research approach, and a descriptive method. 
The statistical population of the study was  10experts in the first part and  460employees 
in the second part. After conducting library studies and receiving suggestions from 
experts, the structures affecting employees’ service motivation were identified using 
the Delphi (fuzzy-gray) technique. The reliability of the questionnaire was confirmed with 
Cronbach’s alpha and its validity was confirmed with content validity and convergent 
validity. In order to identify the level of importance of each of the main structures, the 
weighting technique of multiple and single-factor over-standard evaluation methods 
(ESO) and the criterion importance technique based on internal correlation (CRITIC) 
were used. The results showed that the factors affecting service motivation in the AJA 
political ideological organization include  14latent variables: organizational protection 
and attachment, hope and confidence, feeling of being active and valuable, optimism 
in employee relations, organizational justice, incentives and punishments, ethical 
leadership, job stability and job turnover, sense of responsibility, monitoring and 
evaluation, job promotion, acquiring skills at work, peace in the service environment, and 
external acceptance, along with  50observable variables. In the following, the results of 
examining the level of importance of the main constructs showed that the components 
of peace in the service environment, job promotion, acquiring skills at work, job stability 
and job turnover, as well as incentives and punishments are of higher importance, 
respectively.

Keywords: Motivation, Employee Service Motivation, AJA Political Ideological 
Organization, ESO, CRITIC

Structures Affecting Employees’ 
Service Motivation ) Case Study: AJA 

Political Ideological Organization (
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مقدمه:    ▐ 
انگیزه خدمتی، یک مفهوم برجسته در حوزه مدیریت 
انتخاب  دیدگاه‌های  کشیدن  چالش  به  برای  که  است 
نظر  در  منظور  به  بوروکراتیک  رفتار  مورد  در  عقلانی 
گرفتن عوامل منطقی و خودخواهانه برای دست‌یابی به 
منافع شخصی مانند شهرت، قدرت و پاداش‌های پولی 
مهم  نقش  بر  خدمتی  انگیزه  بنابراین،  گردید.  معرفی 
رفتارهای مثبت خود تعیین کننده، مانند تعهد اخلاقی 
و عاطفه در تبیین رفتارکاری و عملکرد شغلی در سطح 
سازمانی تاکید دارد )وانگ1 و همکاران، 2020(. انگیزه 
خدمتی یک سازه چند بعدی با 4 نوع انگیزه شفقت، 
جذب برای خدمات عمومی، تعهد به ارزش های عمومی 
و از خود گذشتگی است. بر اساس این 4 بعد، هر چه سطح 
انگیزه خدمتی کارکنان بیشتر باشد، احتمال بیشتری 
وجود دارد که فرد فراتر از منافع پولی یا اعتباری عمل 
کند و رفتاری را انجام دهد که در خدمت عموم باشد 
فرهنگی  و  اجتماعی  سازمان‌هاي  )مورگان2021،2(. 
بیشترین ارتباط و تعامل نزدیک و مستقیم را با شهروندان 
و عامه مردم دارند؛ بنابراین براي خدمت به مردم  باید 
مبتنی بر فرمایشات مقام معظم رهبری‌)مدظله العالی(،» 
برخوردار از انگیزه‌اي درونی و ممتاز باشند تا خدمات 
برجسته و کارهاي بزرگ انجام پذیرد زیرا بدون انگیزه، 
بدون یک عامل درونی، این جور کارهاي برجسته، چه 
از لحاظ کمی، چه از لحاظ کیفی، امکان پذیر نیست. کار 
برجسته و ممتاز، تابع انگیزه است )1389/4/23(. نتایج 
حاصل از گردآوري بیانات مقام معظم رهبری )مدظله 
العالی( نشان می‌دهد، مبتنی بر عوامل ارزشی، اعتقادي، 
فردي و محیطی - اجتماعی، انگیزه خدمت عمومی شکل 
به  پایبندي  نوع دوستی،  بر خدمتگزاري،  می‌گیرد که 
منافع عمومی و از خودگذشتگی تأکید دارد. لذا می‌توان 
گفت انگیزه خدمت، تحت تأثیر عوامل و زمینه‌سازهاي 
شغلی و سازمانی مانند ارتقاء نظام مدیریت منابع انسانی، 
این  در  است‌)کاوند،1400(.  عمومی  رضایت  و  عدالت 
بین، رویکردهای انگیزه مؤثر در تحقق رسالت نیروهای 

1.  Wang

2.  Morgan

مسلح در اندیشه دفاعی فرمانده کل قوا چنین تبیین 
شده است که »در مدیریت نیروهای مسلح، باید تقویت 
و ماندگاری انگیزه های عمیق دینی همواره مدنظر باشد 
و لحظه ای از آن غفلت نشود. تأثیر انگیزه‌های عمیق و 
ماندگار در انسان‌های مؤمن و شجاع در مقاطع حساس 
و سرنوشتساز نمایانگر میشود )1391/2/3(«. همچنین 
ایشان بیان داشتند: »توجه به روحیه و انگیزه کارکنان 
کنار  در  روحیه  و  انگیزه  است  ضروری  و  مهم  بسیار 
آموزش، سازماندهی تربیت و نظم و امکانات دو بال برای 
یك نیروی مسلح است)1383/12/19(«. با وجود این كه 
يافته‌هاي گذشته، بر لزوم ايجاد و حفظ انگيزه دركاركنان 
تأيكد داشته است، متاسفانه اغلب مديران درك درستي 
از موضوع و اهميت آن ندارند و در عمل قادر نيستند به 
نحوي اثر بخش، اين يافته‌ها را در سازمان خود به كار 

ببندند.
جمهوری  ارتش  سیاسی  عقیدتی  سازمان   
اسلامی ایران به عنوان مجموعه‌ای مستقل و متمرکز، 
اسلامی،  موازین  اجرای  و  حفظ  بر  نظارت  مسئولیت 
ارائه آموزش‌های عقیدتی و سیاسی، ارتقای بینش دینی 
روابط  وظایف  کلیه  انجام  و  ارتش  کارکنان  سیاسی  و 
عمومی در ارتش را بر عهده دارد. از مهمترین راهبردهای 
کلان این سازمان، می‌توان به تعالی هویت دینی، انقلابی، 
ارتقای جایگاه اجتماعی آجا و از  مجاهدانه و ولایی و 
مهمترین راهبردهای موضوعی  آن می‌توان به ارتقای 
کمی و کیفی مشاوره‌های دینی، تقویت روحیه جهادی، 
شهادت طلبی و ترویج ارزش‌های انقلاب اسلامی، مقابله 
با جنگ نرم و جنگ شناختی دشمنان، ارتقای تاب‌آوری 
کارکنان ارتش در برابر تهدیدات و آسیب‌های فرهنگی، 
ارتقای سطح علمی، مدیریتی و مهارتی در حوزه‌های 
جنگ‌های  برابر  در  کارکنان  مصون‌سازی  فرهنگی، 
ترکیبی اشاره نمود )اکرمینیا و همکاران، 1401: 113(. 
هماهنگی  نیازمند  اقدامات،  اثربخش  پیاده‌سازی  لذا 
حوزه‌های  در  بویژه  تخصصی  مدیریت‌های  سطح  در 
ماموریتی است و این مهم جز با داشتن سرمایه انسانی 
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ماهیت  شد.  نخواهد  میسر  انگیزه  با  و  متعهد  مومن، 
و  فرهنگی  پایگاه  عنوان  به  سیاسی  عقیدتی  سازمان 
تربیتی آجا، نشان دهنده وجود سرمایه انسانی مومن، 
انقلابی و متعهد است که بر پایه ایدئولوژی‌های دینی، 
محر‌کهای ذاتی و همچنین ارزش‌های اخلاقی فردی از 
قبیل، ساده زیستی، شکیبایی، تواضع، ایثار و فداکاری،  
وضعیت سرمایه اجتماعی مناسبی را ایجاد نموده است. 
به طور طبیعی در این بین نمی‌توان به متغیر انگیزه‌های 
خدمتی در بعد سازمانی بی‌توجه بود. وجود ساختارهای 
شکاف‌های  کاهش  تخصص،  پایه  بر  مناسب  سازمانی 
حقوقی مابین مشاغل در سامانه فرماندهی و سا ع س 
و  زیرساخت‌ها  افزا،  دانش  و  تخصصی  مدیریت  آجا، 
کاربست‌های فناورانه، مدیریت بهنگام دانش و...، می‌تواند 
درون  بخش  در  کارکنان  خدمتی  انگیزه  افزایش  در 
و  تقويت  باشد.  داشته  تعیین‌کننده‌ای  نقش  سازمانی 
يا تضعيف روحيه و انگيزه، به عوامل و ابزارهاي زيادي 
اين  اهمیت  میزان  تعیین  و  شناخت  که  دارد  بستگي 
عوامل مي‌تواند منجر به سنجش دقيق روحيه و انگيزه 
در سطح نيروهاي مسلح گردد. لذا اهمیت این تحقیق در 
این است که می توان به تعریفی دقیق و قابل اندازه‌گیری 
از انگیزه خدمتی در  سا ع س آجا دست یافت. به گونه‌ای 
امکان  انگیزه خدمتی،  بر  موثر  عوامل  شناسایی  با  که 
برنامه‌ریزی برای تقویت و بهبود آن، فراهم می‌شود. با 
توجه به جوانگرایی در سازمان عقیدتی سیاسی ارتش، 
این پژوهش به دنبال آن است که چه عواملي بر انگيزه 
خدمتي مؤثر است. بنابراين مساله اصلي پژوهش حاضر 
این سازمان  در  کارکنان  انگیزه خدمتی  که  است  اين 
نظامی، تاکنون در مطالعه‌ای مستقل مورد برسی قرار 
نگرفته است و بالطبع، عوامل تاثیرگذار بر ارتقای انگیزه 
خدمتی و همچنین میزان اهمیت و ارجحیت هر یک از 

آن‌ها در دسترس نیست.

مبانی نظری پژوهش▐ 

 
2.  Ted

3.  Jiang

 انگیزه درونی ⊅ 
انگیزه به عنوان فرآیندی که در آن فعالیت هدفمند 
تحریک و تداوم می‌یابد تعریف می‌شود. انگیزه محرکی  
است  اجتماعی  یا  و  شخصی  فعالیت  یک  انجام  برای 
مهارت‌های جدید  یادگیری  بروز خلاقیت،  به  منجر  و 
می‎شود.  برانگیز  چالش  وظایف  انجام  در  پشتکار  و 
هر  به  درونی   2022(.انگیزه  همکاران،  و  )جانسن1 
رضایت شخصی   اساس  بر  که  اطلاق می‌شود  فعالیتی 
انجام می شود. فعالیت هایی  انتظار تحسین  و  بدون 
به  کمک  و  جدید  مهارت‌های  یادگیری  ورزش،  مانند 
دیگران، به صورت پیوسته توسط انگیزه درونی هدایت 
می شود. هر اقدامی که باعث شود، فرد در درون خود 
احساس خوبی داشته باشد توسط انگیزه درونی تقویت 
می شود )تد2 و همکاران،2022(. انگیزه‌های درونی را 
می‌توان در شش زمینه انگیزه شایستگی، انگیزه خلاق، 
انگیزه  و  وابسته  انگیزه  نگرش،  پیشرفت،انگیزه  انگیزه 
شایستگی  انگیزه  اساساً  گرفت.  درنظر  فیزیولوژیکی 
ناشی از کنجکاوی، تمایل به دانستن بیشتر یا داشتن 
برخی مهارت‌ها است. انگیزه خلاق اغلب به دلیل احساس 
تمایل به گفتن یا بیان چیزی برانگیخته می شود. انگیزه 
پیشرفت در راستای دستیابی به یک رشد شخصی  و 
رسیدن به موقعیت خاصی در جامعه است. انگیزه نگرش، 
مبتنی بر تمایل به تغییر و ساختن چیزهای خوب یا 
کمک به مردم است که از فرهنگ، تحصیلات و دیگر 
انگیزه  می‌گیرد.  سرچشمه  نیز  شخصیتی  جنبه‌های 
وابسته احساس تعلق به یک گروه یا جامعه و پذیرفته 
شدن در ساختار آن را نشان می‌دهد و همچنین انگیزه 
فیزیولوژی، بر دست‌یابی به نیازهای اولیه زندگی برای بقا 

متمرکز است )جیانگ3 و همکاران،2021(. 

انگیزه بیرونی▐ 
انگیزه بیرونی رفتاری را توصیف می کند که توسط 
محر‌کها و عوامل بیرونی هدایت می شود و آنچه افراد 
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از نظر بیرونی انگیزه می‌دهند، می‌تواند به خواسته‌ها، 
نیازها و ارزش‌های آن‌ها بستگی داشته باشد. در رفتار 
سازمانی، انگیزه بیرونی نقش مهمی در تعیین اقدامات 
و مدل‌های رفتاری کارکنان یک شرکت ایفا می‎کند. لذا 
کارکنان با پاداشی که برای کار خود دریافت می‌کنند 
انگیزه  اسکات2021،1(.  و  )نیومن  دارند  بیرونی  انگیزه 
مبتنی بر پاداش، انگیزه مبتنی بر قدرت و انگیزه مبتنی 
بر ترس از مهمترین انگیزه های بیرونی هستند. انگیزه 
مبتنی بر پاداش، ساده‌ترین راه برای افزایش سریع انگیزه 
همراه  موفقیت‌محور  انگیزه‌های  با  می‌تواند  که  است 
از  رضایت‌بخشی  احساس  می‌تواند  پاداش  زیرا  باشد، 
موفقیت را ایجاد کند. اما اگر کارکنان سازمان به این نوع 
انگیزه عادت نمایند، ممکن است با عدم استمرار، نتیجه 
معکوسی به همراه داشته باشد. انگیزه مبتنی بر قدرت 
بر تمایل به اعمال کنترل بر دیگران متکی است و به 
این معنی است که افراد ممکن است برای رهبری بر یک 
مجموعه، انگیزه داشته باشند )آبانه و فینتراپ2022،2(. 
انگیزه  مبتنی بر ترس تمایل به اجتناب از یک نتیجه 
مبتنی  انگیزه  اگرچه  میکند.  توصیف  را  بیرونی  منفی 
ایجاد  برای  منفی  نتیجه  یک  شامل  می‌تواند  ترس  بر 
انگیزه باشد، اما  معمولاً نتایج مثبتی را به همراه دارد 
اما جنبه‌های منفی این نوع انگیزه می‌تواند بر هر نتیجه 
افزایش بهره‌وری، ممکن است  مثبتی غلبه و به جای 
منجر به بی‌انگیزگی و کاهش رضایت شغلی شود )دنگ3 
تفاوت  می‌توان  کلی  صورت  به   .)2019 همکاران،  و 
و تعارض‌های انگیزه درونی و بیرونی را در جدول )1(، 

مشاهده نمود.
جدول1. رفتار سازمانی در انگیزه درونی و بیرونی)رایان و دسی4، 

)2020

انگیزه بیرونیانگیزه درونی

1.  Neumann & Schott

2.  Abane & Phinaitrup

3.  Deng

4.  Ryan & Deci

هدف از مشارکت؛لذت 
بردن از خود فرآیند

هدف از 
مشارکت؛دریافت مزایا

تجربه احساسات 
خوشایند

تجربه احساسات تنش‌زا 
و غیر قابل کنترل  در 

اجتماع

دریافت پاداش درونی 
)آرامش و حس مفید 

بودن(

دریافت پاداش‌های 
اجتماعی و مادی

داشتن ثبات شغلی )عدم 
تغییر شغل(

محتمل بودن  تغییر 
شغل با برآورده نشدن 

خواسته‌های مادی

خودانگیختگی برای 
انجام وظایف نوآورانه

خودانگیختگی برای 
انجام کارهای محول شده

افزایش سرعت انجام کار
دارای تغییرات رفتاری 

آهسته تر) بویژه با حذف 
پاداش(

انگیزه خدمتی▐ 
از عوامل  ترکیبی  انگیزه‌ خدمتی،  به صورت کلی، 
درونی و بیرونی است. بنابراین سازمان ها باید قبل از 
انجام اقداماتی برای تقویت انگیزه کارکنان، معیارهایی 
را تعیین و برای سنجش مستمر آن اقدام نمایند. انگیزه 
کارکنان ذاتاً کمی ناملموس است، زیرا تلاش می‌کند 
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تا احساس واقعی کارکنان را منعکس نماید و با تحلیل 
را  ارزشمندی  بینش‌های  کارکنان،  صادقانه  بازخورد 
و  )تای  آورد  دست  به  انگیزه  فعلی  وضعیت  مورد  در 
در  پژوهش  مولفه‌های  ادامه  در  فینایتراپ،2021(. 
خصوص انگیزه خدمتی با بررسی مطالعات کتابخانه ای 

تشریح شده است.

عوامل تاثیرگذار بر انگیزه خدمتی▐ 
حمیت و دلبستگی سازمانی می‌تواند متاثر از نقش 
پذیری مديران، شايسته سالاري، جذابيت شغل، تكريم 
تشيكلات،  و  ساختار  انساني،  منابع  توسعه  كاركنان، 
مرجعيت  سازماني،  مثبت  تصوير  سازماني،  ارتباطات 
تخصصي كاركنان، سازمان يادگيرنده، نظام مشاركت، 
دانش سازماني افراد، نظام جبران خدمات و سرزندگي 
 .)1401 همکاران،  و  فر  )عباسیان  باشد  كاركنان 
دلبستگي سازماني موجب مي‌شود، كاركنان براي نيل به 
هدف‌هاي فردي و سازماني از هيچ كوششي دريغ نكنند 
و در جهت تأمين نيازهاي مشتري بكوشند تا سازمان 
به كي مزيت رقابتي دست يابد )فردوسیپور و همکاران، 
مثبت  اثرات  و  کار  در محل  اطمینان  و  امید   .)1400
آن بر عملکرد کارکنان،  می‌تواند به خوش بینی منجر 
شود. از دیدگاه علمی، امید و اطمینان، حالت انگیزشی 
مثبتی تعریف می‌شود که مبتنی بر حس موفقیت بر 
آمده از انرژی متمرکز بر اهداف، طرح‌ریزی دستیابی به 
اهداف و قدرت اراده  است. لذا افراد با امیدواری بالا، در 
هنگام رویارویی با موانع و موقعیت‌های چالش بر‌انگیز، از 
سطح انگیزه بالایی برخوردار هستند )مارکوس و گالاج ر

برای  ارزشمندی  و  بودن  فعال  احساس   .)2017  ،
است.  ناپذیر  انکار  ضرورتی  سازمان  یک  کارکنان، 
زیرا این عامل منجر به ایجاد مشارکت و همفکری در 
افزایش می‌دهد.  را  اعتماد  بین کارکنان شده و سطح 
همچنین این عامل می‌تواند به کارکنان ابتکار عمل داده 
تا انتظارات و اهداف را به صورت شفاف بیان کنند  )سوئن

می‌توان  را  سازمانی  خوش‌بینی  همکاران،2022(.  و   
نگرشی  توصیف نمود که بر اساس آن اهداف، خواسته‌ها 
ایده‌آل‌های شخصی، علی‌رغم موانع پیش‌رو برآورده  و 

می‌شوند و بیانگر این باور است تلاش‌ها و فعالیت‌های 
همراه  به  مطلوبی  نتیجه  نمی‌تواند  همواره  سازمانی 
داشته باشد. خوش‌بینی سازمانی، به ایجاد عزت نفس و 
 برون گرایی بالا در بین کارکنان کمک می‌کند )اسکارا

، 2022(. عدالت سازمانی بیان می‌کند رویدادها، اقدامات 
انصاف  استاندارد  از  سازمان  یک  درون  تصمیمات  یا 
تبعیت می‌کند.عدالت سازمانی می‌تواند منجر به افزایش 
 رضایت شغلی، تعهد و اعتماد شود )ویسمن و اسیلول

،2022(. تشویق و تنبیه، ابزار ارزشمندی برای تقویت 
یک رفتار مطلوب است. کارمندان با دانستن اینکه برای 
عملکرد خوب پاداش دریافت خواهند کرد، به احتمال 
دیگر،  سوی  از  می‎کنند.  ریسک  و  عمل  ابتکار  زیاد 
تنبیه‌ها، عواقب اعمال را به کارکنان یادآوری  و خطرات 
غیرضروری را کمتر می‌کنند. یک سیاست متعادل بین 
پاداش و جریمه مزایای زیادی برای یک سازمان دارد. 
با ایجاد تعادل بین این دو، سازمان‎ها می‎توانند فرهنگ 
)ویبو کنند  ایجاد  را  بالا  عملکرد  و   مسئولیت‎پذیری 

گفته  حالتی  به  شغلی،  ثبات   .)2022 همکاران،  و   
می‌شود که برآیند ارزیابی فرد از شرایط فردي، سازمانی 
و محیطی است و او را به این نتیجه هدایت می‌کند که 
نمی‌کند  تهدید  را  وي  شغلی  امنیت  خاصی،  عامل 
داشته  اطمینان  خود  اشتغال  تداوم  به  می‌تواند  او  و 
فیزیولوژیک،  نیازهاي  از  پس  امنیت  باشد.احساس 
می‌دهد  تشکیل  را  انگیزشی  سطح  نیرومندترین 
بنیادی، 1398(. کارکنانی که در شغل  و  )حاجی‌زاده 
برای  باشند،  داشته  پذیری  مسئولیت  احساس  خود 
وظایف  و  میکنند  تلاش  سازمانی  اهداف  پیشبرد  
سازمانی روزانه خود را به خوبی انجام میدهند. کارکنان 
مسئولیت پذیر، فرهنگ مسئولیت پذیری را ایجاد می 
کنند که باعث پیشرفت مشاغل فردی و افزایش بهره 
می  باعث  مسئولیت  احساس  شود.  می  شرکت  وری 
شود که فرد به یک دارایی برای سازمان تبدیل شده و 
برای  مناسبی  خدمتی  انگیزه  می‌تواند  ترتیب  این  به 
خود فراهم نماید.)منظری توکلی و همکاران، 1400(.

کسب  کارکنان،  انگیزه در  از محر‌کهای  دیگر  یکی 
مهارت در کار است. با افزودن دانش شغلی و دریافت 
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مهارت‌ها و تخصص‌ها، رفتار و نگرش کارکنان در جهت 
می‌کند.  تغییر  سازمانی  اهداف  به  نیل  یعنی  مطلوب، 
از این رو لازم است افرادی که به استخدام سازمان در 
می‌آیند، به طور مداوم  در حال دریافت تخصص‌های 
متناسب با کار خود باشند تا دانش فنی و مهارت‌های 
لازم را برای انجام شایسته وظایف محوله به دست آورند 
)حاجی پور و امیرخانی، 1400(. فرهنگ محل کار که 
در آن افراد نگرش آرام و دوستانه ای نسبت به یکدیگر 
دارند، معمولاً بهره وری را افزایش و می‌تواند مقداری 
زمان  کارکنان  لذا  دهد.  تسکین  را  شغلی  استرس  از 
کمتری را در مورد تنش های اجتماعی و رسیدگی به 
تعارضات صرف  نموده تا با انگیزه ای مضاعف، در حوزه 
 مسئولیتی خود نقش آفرینی نمایند )هرواث و هالسی

، 2019(. ارتقای شغلی نشان دهنده آمادگی فرد برای 
دریافت مسئولیت های بالاتر است که باعث می شود 
کارکنان از  مزایای حقوقی بیشتری برخوردار باشند. از 
طرفی، فردی که ارتقای شغلی داشته است، برای تثبیت 
سطح اعتماد مدیران ارشد در سازمان، می‌بایست وظایف 
خود را  با تمرکز، ریسک‎پذیری و سطح اعتماد بنفس 
بالاتری  نسبت به گذشته انجام دهد. لذا ارتقای شغلی  
میباشد  )ستیاواتی کارکنان  خدمتی  انگیزه  با  همسو 

ارزیابی توسط مدیران   و همکاران، 2022(. نظارت و 
ارشد سازمان، می‌تواند بینش دقیقی را در مورد عملکرد 
کارکنان، ارائه دهد و میزان تعهد، تخصص، کارایی آن 
ها را مشخص نموده و بوسیله مشاهدات و  داده‌های 
دریافت شده بتوانند برای کارکنان تصمیم‌گیری نمایند. 
بالاتر  امتیاز  دریافت  برای  کارکنان،  دلیل  همین  به 
باید کارایی و سطح عملکرد سازمانی خود را نسبت به 
گذشته ارتقاء دهند )نیومن و اسکات،2021(. از دیگر 
پیشایندهاي انگیزة خدمت عمومی و جزء پیشایندهاي 
فردي، رهبري خادمانه است. امروزه بخش قابل توجهی 
سازمان  موفقیت  دارند  عقیده  مدیریت  متفکران  از 
این  رهبران  چالش  است.  رهبري  مستقیم  نتیجۀ  ها 
است که بتوانند افراد را براي انجام کارهاي فوق‌العاده 
در سازمان بسیج کنند. در روابط میان رهبر-کارمند، 
کارایی همراه  از  بالایی  به سطح  بخواهند  رهبران  اگر 

اینکه  از  قبل  باید  یابند،  دست  همکاري  و  اعتماد  با 
را  خود  اعتماد  باشند،  داشته  نیاز  دیگران  اعتماد  به 
نسبت به دیگران نشان دهند. پژوهش‌ها نشان می‌دهد 
رابطه‎اي مثبت بین ابعاد انگیزه خدمت عمومی و رابطۀ 
رابطه،  این  افزایش  با  که  دارد  وجود  کارمند  رهبر- 
عمومی  خدمت  انگیزه  ابعاد  همه  در  افزایش  شاهد 
خواهیم بود. رهبري خدمتگزارانه، کارکنان را به درجۀ 
بالاتري از انگیزة خدمت عمومی در مؤسسات عمومی 
توانند  این طریق می  از  تشویق می‌کند؛ در حالی که 
سطح بالاتري از عملکرد را داشته  باشند )پلین و ذوبی

دو  از  سازمان  در  کارکنان  ارتباط  و  تعامل   .)2020  ،
به  است  ممکن  تعامل  این  است.  بررسی  قابل  جنبه 
همراه  شغلی  تجربیات  و  تخصص‌ها  تجربیات،  تبادل 
از  یک  هر  برای  خوشایندتری  فضای  بتواند  و  باشد 
فراهم  سازمانی  مسئولیت‌های  انجام  در  کارکنان 
نماید. از طرفی ممکن است این سطح تعامل و ارتباط 
شغلی  تخصص  کارکنان،  از  یک  هر  شود  موجب 
پایین‌تری  سطح  در  خود  همکاران  به  نسبت  را  خود 
مشاهده نموده و ترس از دست‌دادن جایگاه سازمانی، 
تجربیات  دریافت  برای  خدمتی  انگیزه  شود  باعث 
)سودا یابد  افزایش  ماموریتی  شکاف‌های  کاهش   و 

 و همکاران، 2023(. همچنین مطالعات دیگری برای 
بررسی تاثیر سطح عملکرد شغلی، رضایت شغلی، تعهد 
ویژگی  کاری،  صداقت  دوستی،  نوع  رفتار  سازمانی، 
شغلی، آموزش‌های سازمانی و شفافیت سازمانی بر انگیزه 
خدمتی مورد بررسی قرار گرفت که نتایج نشان داد این 
متغیرها به طور محسوس بر انگیزه خدمتی تاثیرگذار 
هستند )رمضانی وهمکاران،1400(. از دیگر راهکارهای 
سازمان  کارکنان  در  خدمتی  انگیزه  افزایش  در  موثر 
و  حسابرسی  مدیریتی،  اجرایی،  از سطوح  یک  هر  در 
تصمیم‎سازی می‎توان به رهبری با بینش، اطمینان از 
آگاهی و شفافیت سازمانی، تعیین اهداف واضح و آشکار، 
برای  پاداش  گرفتن  نظر  در  و  بزرگ  کارهای  شناخت 
آن‌ها، استقلال کاری در مجموعه، ایجاد محیطی دلپذیر، 
ارائه و تبلیغ مزایای چشمگیر، تشویق به کار گروهی، 
ایجاد مسیرهای شغلی متنوع، حمایت از رفاه و معیشت 
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کارکنان، اشاره نمود.

پیشینه مطالعات انجام شده▐ 
نتایج پژوهش کاوند و همکاران )1401(، با عنوان  
تبیین و واکاوی انگیزه خدمت عمومی در منظومه فکری 
مقام معظم رهبری)مدظله العالی(، نشان داد از دیدگاه 
مقام معظم رهبری انگیزه خدمت عمومی بر ارزش‌های 
دینی– معنوی )خدامحوری، ولایت مداری، معادگرایی 
)عدالت‌گستری،  اجتماعی  ارزش‌های  مداری(،  دین  و 
انقلا‌ب  ملی،  اتحاد  جمعی،  رفاه  دینی،  سالاری  مردم 
مداری، استقلال خواهی، اقتدارگرایی و استکبارستیزی(، 
ارزش‌های اخلاقی )ساده زیستی، شکیبایی، تواضع، ایثار 
و فداکاری و شفقت و مهربانی( و ارزش‌های حرفه‌ای 
)اخلاق حرفه‌ای، تقوای کاری، مردم داری، کار جهادی، 
خان  می‌گیرد.  طلبی( شکل  کیفیت  و  کاری  معنویت 
احمدی )1400(، در مطالعه خود به بررسی شاخص‌های 
انگیزه مؤثر در تحقق رسالت نیروهای مسلح جمهوری 
متغیرهای  پژوهش،  این  در  پرداخت.  ایران  اسلامی 
احقاق حق، تنبیه متجاوز، امتیازات مادی، رسالت الهی 
و همچنین دفاع همه جانبه  به عنوان انگیزه های خدمت 
شناسایی شد. نتایج نشان داد، شاخص‌های انگیزه تأثیر 
دارندمنظری  مسلح  نیروهای  رسالت  تحقق  در  بالایی 
توکلی و همکاران )1400(، در پژوهش خود با عنوان 
پیش‌آیندهایی برای انگیزه کارمندان، بیان داشتند، بین 
عوامل سازمانی )شفافیت اهداف، رهبری تحول‌آفرین، 
ویژگی‌های شغلی( و غیرسازمانی)جامعه‌پذیری دینی، 
جامعه‌پذیری خانواده، ویژگی‌های شخصیتی، ایدئولوژی 
جمعیت  ویژگی‌های  و  حرفه‌ای  شناسایی  سیاسی، 
شناختی( با انگیزه خدمتی رابطه معناداری قوی وجود 
دارد. فردوسی‌پور و همکاران )1400(، در پژوهشی با 
عنوان واکاوی انتقادی انگیزه خدمت عمومی در جهت 
داشتند؛  بیان  دولتی  سازمان‌های  اداری  نظام  سلامت 
روزمرگی  و  بودن  ایستا  از  ناشی  شغلی  فرسودگی 
منفی  نگرش‌های  و  بدبینی  امنیت،  عدم  فعالیت‌ها، 
مراتب، جابه‌جایی شغلی  و سلسله  اهداف سازمانی  به 
عدم  مزیت‌های شغلی،  پایین  کمیت  و  متعدد،کیفیت 

وجود اعتماد سازمانی، ناهنجاری‌ها و فساد، تبعیضات 
شغلی، عدم توجه به خلاقیت‌ها و نوآوری‌های سازمانی، 
عدم پاسخگویی سلسه مراتب به نیازهای فردی و شغلی، 
نوع برخورد سلسله مراتب سازمانی، اعتقاد به برتر بودن 
نسبت به افراد بالا دست که مزایای شغلی بیشتری در 
تخصص‌های  داشتن  عدم  همچنین  و  دارند  اختیار 
باشد. می  خدمتی  انگیزه  کاهنده  عوامل  از  سازمانی 

با  خود  پژوهش  در   ،)1399( سامانیان  و  پرده‌شناس 
معنویت  رویکرد  با  خدمت  انگیزه  الگوی  ارائه  عنوان 
محور بیان داشتند. مولفه‌های انگیزه خدمت با رویکرد 
عاطفی،  هنجارگرا،  شامل  کار  محیط  در  معنویت 
این  فداکارانه است. در  و  اجتماعی، دلسوزانه  معناگرا، 
سرمایه  دانشی،  مشخصه‌های  شغل،  ویژگی‌های  بین 
عوامل  عنوان  به   ویژگی‌های شخصیتی،   و  اجتماعی 
اصلی، مشارکت اجتماعی در سازمان و تحکیم سرمایه 
اجتماعی عوامل وابسته و همچنین جو سازمانی، فرهنگ 
مدیریت  شغلی،  رضایت  سازمانی،  عدالت  سازمانی، 
ماموریت  و  وجودی  فلسفه  و  انسانی  نیروی  صحیح 
دسته  خدمتی  انگیزه  اقتضائات  عنوان  به  سازمان، 
بندی می شود. انگیزه خدمتی در مطالعه  احدی شعار 
و همکاران )1399(، در ساختار باور دینی و تمایلات 
ارزشی، تمایلات اخلاقی فرد، گرایش‌هاي ملی گرایانه 
جمعیت  متغیرهاي  گرایانه،  جمع  فرد/گرایش‌هاي  در 
مثبت  تجربه  فرد،  شخصیتی  ویژگی‌هاي  شناسی، 
سازمانی، رهبري خادمانه در سازمان، اهداف، ارزش‌ها 
شکوهی  است.  شده  دسته‌بندی  سازمانی  انتظارات  و 
)1395(، در پژوهش خود با عنوان سازوکارهاي مناسب 
براي ارتقاي روحيه و انگيزه کارکنان نيروهاي مسلح، 
انگیزه خدمتی کارکنان  با روحیه و  متغیرهای مرتبط 
و  سازمانی  عوامل  محیطی،  عوامل  کار،  ماهیت  در  را 
پژوهشگر  همچنین  نمود.  بندی  دسته  فردی  عوامل 
مولفه‌های سنجش روحیه و انگیزه خدمتی کارکنان را 
در 7 مولفه حمیت و دل بستگی ملی، دشمن ستیزی، 
برای  روانی  آمادگی  بودن،  فعال  اطمینان،  و  امید 
مقابله با دشمن، احساس ارزش‌مندی و امید به نصرت 
استپانکوا و  بینکوا  مطالعه  گرفت. نتیجه  نظر  در  الهی 
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نظامی  مشاغل  انتخاب  در  داد  نشان   ،)2023(  
گری،مزایای  نظامی  حرفه  مانند  انگیزشی  عوامل 
تاثیر  جامعه  در  ارتش  موقعیت  و  خدمتی 
باتچا و  محک  پژوهش  نتایج  دارد.   مثبتی 

امنیت  و  پاداش  رفاه،  آموزش،  داد،  نشان   )2023(  
شغلی به طور قابل توجهی بر عملکرد  و انگیزه خدمتی 
کارکنان تأثیر می گذارد اما در مورد عوامل محیط کار، 
عوامل  شناسی،  جمعیت  متغیرهای  منصفانه،  رفتار 
سطح  با  متناسب  می‌تواند  فردی  عوامل  و  خانوادگی 
ماموریت و اهداف سازمانی، تاثیر متفاوتی داشته باشد. 
در مطالعه سوئن و همکاران)2022(، مشخص شد که 3 
نیاز اساسی روان‌شناختی استقلال، شایستگی و ارتباط 
به طور قابل‌توجهی بر انگیزه درونی کارکنان تأثیر مثبت 
می‌گذارد و استقلال بیشترین تأثیر را دارد. علاوه بر این، 
تنها نیاز به استقلال و شایستگی به طور معناداری با 
انگیزه بیرونی مرتبط بود و همچنین بین انگیزه درونی 
 و تلاش مشارکت کارکنان رابطه مثبتی مشاهده شد.دیم

کاری  انگیزه  داشتند  بیان  همکاران)2022(،  و   
می‌کند،  ایفا  سازمان‌ها  توسعه  در  حیاتی  نقشی 
نتایج  می‌دهد.  افزایش  را  کارکنان  بهره‌وری  زیرا 
ارتباط  و  استقلال  داد،  نشان  آن‌ها  پژوهش 
شایستگی  و  مثبت   تأثیر  کاری  انگیزه  بر  اجتماعی 
انگیدا دارد.  منفی  تأثیر  کاری  انگیزه  بر   سازمانی 

 )2021(، با هدف بررسی تأثیر انگیزش درونی و بیرونی 
بر مشارکت کارکنان بیان داشت، انگیزه بیرونی معنادارتر 
از درونی تلقی می‌شود و رابطه و تأثیر انگیزه بیرونی در 
مقایسه با انگیزه درونی بر مشارکت کارکنان قوی‌تر است.

روش‌شناسی تحقیق▐ 
این مطالعه از نظر هدف کاربردی، از نظر رویکرد 
پژوهش یک مطالعه آمیخته و از نظر نوع روش پیمایشی- 
توصیفی است که جامعه آماری آن از دو بخش خبرگان 
خبرگان  جامعه  است.  شده  تشکیل  هدف  جامعه  و 
سازمان  از خبرگان  نفر  تعداد 10  از  متشکل  پژوهش 
عقیدتی سیاسی با مدرک دکترا، سابقه خدمتی بیش 
می  راهبردی  مشاغل  دارای  همچنین  و  سال   25 از 

باشند. پس از بررسی مطالعات کتابخانه‌ای و همچنین 
اسناد مرتبط با قلمرو موضوعی پژوهش، با تشکیل پنل 
خبرگی غربالگری عوامل موثر بر انگیزه خدمتی کارکنان 
به وسیله تکنیک دلفی در محیط‌های فازی و خاکستری 
انجام شد. روش دلفی خاکستری با ترکیب دلفی سنتی و 
تئوری خاکستری ، طیف های کلامی‌کیفی به بازه‌های 
عددی تبدیل می‌کند. به همین دلیل خبرگان می‌توانند 
با ضریب خطای بسیار کمتری نسبت به حالت قطعی به 
تایید یا رد متغیرها اقدام کنند. در این پژوهش از طیف 
کلامی 7 سطحی فازی استفاده شد.پس از شناسایی و 
غربالگری عوامل موثر بر انگیزه خدمتی و تعیین گویه 
های مرتبط با آن، پرسشنامه ای محقق ساخته تدوین 
و پایایی آن با استفاده از آزمون الفای کرونباخ بررسی 
شد. به منظور بررسی هماهنگی و توازن در بین گویه 
های بیان شده و رفع ابهامات احتمالی، از تحلیل روایی 
پرسشنامه  سازه‌های  تایید  برای  و   )CVI( محتوایی 
روایی  آزمون  آینده،  تحقیقات  از  مندی  بهره  برای 
همگرایی در محیط نرم افزاری لیزر مورد استفاده قرار 
گرفت. در ادامه به منظور تعیین سطح اهمیت هر یک 
از عوامل موثر بر انگیزه خدمتی به صورت مشترک از 
شد.  استفاده  مخاطبین  همچنین  و  خبرگان  دیدگاه 
وزن‌دهی  تکنیک  از  خبرگان  دیدگاه  بررسی  برای 
عاملی تک  و  چندگانه  استاندارد  حد  از  بیش   ارزیابی 

مخاطبین  دیدگاه  بررسی  برای  و   )ESO(  
روش  شد.  استفاده  کریتیک  تکنیک  از 
وهمکاران ژائو  پژوهش  در   ESO 

برای  کمتری  الزامات  شدکه  معرفی   2021 سال  در   
کاربران ایجاد و از آن جهت که وزن احصاء شده از تکنیک 
عاملی  تک  ارزیابی  نتایج  اساس  بر  و  شانون  آنتروپی 
تصحیح  می شود، نتایج وزن‎دهی پایدارتری نسبت به 
روش وزن‌دهی سنتی دارد. این تکنیک از هیچ فرآیند 
ذهنی استفاده نمی‌کند. بنابراین، نتایج ارزیابی آن نسبتاً 
پایدار است. این روش نه تنها گسستگی داده‌های نمونه 
را در نظر می‌گیرد، بلکه تأثیر درجه فراتر از استاندارد 
را در ارزیابی تک عاملی هر شاخص نیز در نظر گرفته و 
نتیجه ارزیابی به واقعیت نزدیک‌تر است. این روش از 4 
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گام محاسبه وزن آنتروپی،تصحیح وزن بر اساس نتایج 
ارزیابی تک عاملی، محاسبه شاخص ESO و تعیین وزن 
نهایی با استفاده از میانگین حسابی تشکیل شده است. با 
توجه به رابطه‌های)1(، وزن دهی ساده به روش آنتروپی 
ijP ماتریس تصمیم نرمال شده  انجام می‌شود. که در آن 

می‌باشد.

1

1

1
;

m

ij ij
j i

j jn

j
j

P ln PE
W E

ln mn E

=

=

×−
= = −

−

∑

∑

با توجه به پارامترها و  در ادامه وزن‌های اصلاحی 
داده ها دریافتی از رابطه )2( حاصل می‌شود.

3

1i
nj j

m n
W W

N
=

×
= ×

∑

jW وزن   ،j وزن اصلاحی اندیکاتور njW که در آن 
نتایج  مطابق  اصلاحی  مقدار   m  ،j اندیکاتور  آنتروپی 
n تعداد نمونه‌های مربوط  ارزیابی تک عاملی) از0 تا 4(،
N عدد کلی نمونه‌هاست  به مقادیر اصلاحی مختلف و
jW نمایش داده  از نرمالیزه نمودن به صورت′ که بعد 
اساسی  داده‌های  از  استفاده  با  وزن،  تصحیح  می‌شود. 
اصلاحی در وزن‌دهی آنتروپی که می‌تواند نگرش کاربر 
را نسبت به عوامل تأثیرگذار پارامترها منعکس کند و 
با توجه به نتایج ارزیابی تک عاملی، انجام می‌شود. در 
محاسبه   )3( رابطه  به  توجه  با   ESO شاخص  ادامه 

می‌شود.

1.  CRiteria Importance Through Intercriteria Correlation

1

1

;

s

jt
ij t

ij ij
ij ij

vk sW k
k x

=

×
′′ = =

∑
∑

درجه‌ایی است که نمونه i از استاندارد  ijk که در آن
jtv نشان دهنده مقدار استاندارد  نشانگر j فراتر می‌رود،
اندازه  مقدار  ijx  ،j شاخص  برای   t درجه  با  شاخص 
ijW نشان دهنده  ′′ گیری شده شاخص j در نمونه i و 
مقدار وزن شاخص j در نمونه i می باشد. در گام چهارم 
وزن نهایی با استفاده از میانگین حسابی  و به صورت 

رابطه)4(، تعیین می‌شود.

2
ij nj

cj

W W
W

′′ ′+
=

همچنین به منظور تعیین وزن و اهمیت هر عامل 
و گویه از دیدگاه مخاطبین، از تکنیک اهمیت معیارها 
مبتنی بر همبستگی درونی1 )کریتیک( استفاد شد. در 
تکنیک کریتیک، وزن‌دهی معیارها بر اساس همبستگی 
درونی آن‌ها بدست می آید. در این تکنیک ناسازگاری 
بین عوامل با ضرایب همبستگی و انحراف معیار  مورد 
ارزیابی قرار می‌گیرد. لذا میزان تداخل و تضاد موجـود 
دیده  مخاطبین   پاسخگویی  نوع  در  که  عوامـل  بـین 
می‌شود، پارامتری مهم برای تعیین میزان اهمیت هر یک 
از متغیرها است. پس از تعیین سازه‌های موثر بر انگیزه 
خدمتی در سا ع س آجا،  پرسشنامه محقق ساخته، به 
صورت یک ساختار تک بعدی با 14 عامل  و 50 گویه در 
سطح جامعه آماری، مورد ارزیابی قرار گرفت. به منظور 
بررسی آمارهای استنباطی از نرم افزار SPSS استفاده 

شد. 
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جدول2.اطلاعات  خبرگان پژوهش
نی
اوا
فر

قه 
ساب

تی
دم
خ
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صی

تح

2  25-30
سال 4 راهبردی

10 دکترا

8 بالاتر از 
30 سال 6 مدیران 

ارشد

تجزیه‌وتحلیل داده‌ها▐ 
بعد از انجام مطالعات کتابخانه و تجمیع پیشنهادات 
از  استفاده  با   ،))2( نفر )جدول  تعداد 10  به  خبرگان 
تکنیک‌ دلفی در محیط فازی و خاکستری، شناسایی و 
تایید عوامل موثر بر انگیزه خدمتی به صورت جدول)3(، 

بررسی شد.
 17 تعداد  یافته  ساختار  نیمه  مصاحبه  هنگام  در 
کلیدواژه به عنوان پیش‌فرض سازه‌‌های اصلی )مولفه( 
سازه‌های  فرض  پیش  عنوان  به  کلیدواژه   55 تعداد  و 
احصاء  کتابخانه‌ای  مطالعات  از  که  )شاخص(  فرعی 
انگیزه  سطح  اندازه‌گیری  پیش‌فرض  عنوان  به  گردید 
خدمتی کارکنان در اختیار خبرگان پژوهش قرار گرفت 
تا علاوه بر تایید یا رد سازه‌های اصلی و فرعی ارائه شده، 
موارد پیشنهادی خود را ثبت نمایند. پس از جمع بندی 
پرسشنامه‌های خبرگی مشخص شد، تعداد 9 سازه اصلی 
)و در نتیجه 23 سازه فرعی( نمی‌تواند انگیزه خدمتی را 
در سطح جامعه مورد مطالعه اندازه‌گیری نماید و حذف 
ریسک‌پذیری،  پارامترهای  داد  نشان  بررسی  گردید. 
درونی،  احساسات  ونوآوری،  خلاقیت  بروز  زمینه‌های 
آمادگي براي مواجهه با تهدیدات سازمانی، الگوپذیری 
رفتاری از خانواده و جامعه، روابط میان فردی، محیط 

جمعیت  متغیرهاي  سازمانی،  واستراتژی‌های  رقابتی 
شناسی و همچنین اصول و هنجارهای سازمانی به عنوان 
مولفه های نهایی انگیزه خدمتی شناخته نشد. لذا تعداد 
8 سازه اصلی) با داشتن 32 شاخص( تایید شد. همچنین 
در بخش جمع‌بندی نظرات خبرگان، تعداد 16 کلیدواژه 
 45 تعداد  با  پیشنهادی  اصلی)مولفه(  سازه  عنوان  به 
شاخص اندازه‌گیری ثبت گردید که پس از هم پوشانی 
میان کلیدواژه‌های مشترک تعداد 6 مولفه با تعداد 18 
با عنایت به اینکه هر  شاخص مورد توجه قرار گرفت. 
کلیدواژه پیشنهادی تنها از دیدگاه یک خبره ثبت شده 
بود، به منظور همگرایی میان نظرات خبرگان، از تکنیک 
دلفی در ساختار غیر قطعی استفاده شد تا بتوان میزان 

تردیدهای ایجاد شده در هنگام بررسی 
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جدول)3(: خروجی نظرات کارشناسان در خصوص مولفه‎های پژوهش

نتیجه
 نهایی

ijDF )ارزش فازی( 
سفید 
سازی

طیف 
خاکستری فازی عوامل احصا شده 

زدایی
ijL ijM ijU

پذیرش 6.80 3 7.253 10 8 حمیت و دلبستگی سازمانی
پذیرش 6.64 3 6.687 10 8.55 امید و اطمینان

رد 4.758 2 4.259 7 3.45 ریسک‌پذیری
پذیرش 7.79 5 8.360 10 8.6 خوشبینی در روابط کارکنان

رد
4.61 3 4.826 7 4.8 زمینه‌های بروز خلاقیت و 

نوآوری 
رد 4.980 5 6.002 10 4.95 احساسات درونی

پذیرش 8.20 7.5 7.097 10 8.1 رهبری اخلاق مدارانه

رد 4.950 3 6.537 8 5.05
آمادگي براي مواجهه با 

تهدیدات سازمانی 
پذیرش 6.996 3 7.550 10 8.25 آرامش در محیط خدمتی

رد 5.054 3 4.214 7 4.95 الگو پذیری رفتاری از 
خانواده و جامعه

پذیرش 7.47 5 7.403 10 7.495 ارتقای شغلی

پذیرش 6.12 3 5.239 10 8.45 کسب مهارت در کار
رد 4.68 3 4.149 7 4.9 روابط میان فردی

پذیرش 6.911 3 7.254 10 8.55 مقبولیت سازمانی

رد 4.73 3 5.195 6 4.65
 محیط رقابتی 

واستراتژی‌های سازمانی

پذیرش 6.992 3 7.546 10 7.95
ثبات شغلی و گردش 

مشاغل

پذیرش 7.08 3 8.089 10 8.15 احساس مسؤولیت

پذیرش 7.15 3 8.278 10 8.35 عدالت سازمانی 
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پذیرش 6.95 5 5.840 10 8.3
احساس  فعال بودن و 

ارزشمندی
پذیرش 7.30 5 6.893 10 8.3 نظارت و  ارزیابی مجموعه

رد 4.590 3 5.759 10 4.90 متغیرهاي جمعیت شناسی
پذیرش 6.73 5 5.188 10 8.6 تشویقات و تنبیهات

رد 4.989 5 5.658 7 480 اصول و هنجارهای 
سازمانی

میانگین شاخص هامؤلفه ها
تیجه سفید سازینظرات 

نهایی

حمیت و دلبستگی 
سازمانی

اقبال و پذیرش جایگاه کنونی خدمتی
پذیرش7.95

پذیرش8.1 در اولویت بودن خدمت در این جایگاه
پذیرش8.45علاقه مندی به پیشرفت در جایگاه خدمتی

احساس غرور در اعلام  جایگاه خدمتی
پذیرش7.7

امید و اطمینان

پذیرش8.25 داشتن امید به آینده خدمتی

پذیرش8.45 داشتن نشاط خدمتی
پذیرش8.6 داشتن اعتقاد برای رسیدن به اهداف

احساس  فعال بودن و 
ارزشمندی

پذیرش8.65پیشگامی در پذیرش ماموریت‌ها
پذیرش8.35لذت بخش بودن فعالیت های گروهی

پذیرش8.65داشتن توانایی بیش از امور محوله
پذیرش7.75 تلاش برای ارتقای بازدهی کاری

پذیرش7.65احساس توانمندی در پیشبرد ماموریت‌ها
پذیرش8.25محسوس بودن توانایی ها بر ضعف‌ها
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خوشبینی در روابط 
کارکنان

پذیرش7.65اعتقاد به وجود اعتماد در بین همکاران
پذیرش8.4 وجود همدلی و صمیمیت در بین کارکنان

پذیرش8حمایت و دلگرمی سلسله مراتب
 حضور در فعالیت های داوطلبانه

7.9
پذیرش

عدالت سازمانی 

پذیرش8.45رعایت مقررات سازمانی توسط سلسه مراتب
پذیرش8.6 رعیات عدالت در توزیع امتیازات

پذیرش8.3دیده شدن همه تلاش‌ها
پذیرش8.95 رعایت شایسته سالاری سازمانی

پذیرش8.15قانون مداری

تشویقات و تنبیهات

پذیرش8.65 رعایت انصاف در تشویقات
 واقعی بودن تنبیهات بر اساس 

پذیرش7.9عملکرد

سهولت در تشویقات و اغماض در تنبیهات
8.15

پذیرش

رهبری اخلاق 
مدارانه

پذیرش8.35انتظارات معقولانه سلسله مراتب
وجود رفتار محترمانه در سطح 

پذیرش8.45مجموعه

پذیرش7.9 پیگیری و کمک در رفع گرفتاری
پذیرش8.4مسئولیت‌پذیر بودن سلسله مراتب

پذیرش7.85همدلی در بین کارکنان و مسئولین

ثبات شغلی و گردش 
مشاغل

پذیرش8.25قانونمند بودن انتقالات
پذیرش8.45آمادگی حضور در محل‌های خدمتی دیگر

پذیرش8.55حس داشتن امنیت شغلی

پذیرش8.35احساس اعتبار خدمتی

احساس مسؤولیت

پذیرش8.5مسئولیت در قبال سازمان
پذیرش8.25مسئولیت پذیری فردی
پذیرش8.35ارزشمند بودن مسئولیت
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نظارت و  ارزیابی 
مجموعه

پذیرش8.2نظارت لحظه‌ای و بهنگام

پذیرش8.8اثربخشی نظارت‌ها در کاهش مشکلات

 ارزشیابی بر اساس میزان توانایی و 
8شایستگی

پذیرش

ارتقای شغلی

تاثیرهمزمان‌تخصص‌وتجربه درپیشرفت 
8.15شغلی

پذیرش

پذیرش8.3توجه به همتاسازی و جانشنین پروری

اهمیت تلاش در موفقیت فردی و سازمانی
8.6

پذیرش

کسب مهارت در کار

پذیرش8.35پیاده سازی فرایند مدیریت دانش

دوره‌های مهارت‌آموزی مبتنی بر روش‌های 
8.6نوین

پذیرش

آرامش در محیط 
خدمتی

پذیرش8.1سالم بودن محیط خدمت

پذیرش7.95آرامش منجر به انگیزه

پذیرش8.5دوسن داشتن محیط کار

مقبولیت سازمانی

پذیرش8.3مهم بودن جایگاه سازمان

احساس اثربخش‌بودن اقدامات فردی و 
7.495سازمانی

پذیرش

تجیمع شده را با ایجاد بازه‌های عددی، کاهش داد.  
در ادامه جدول)3( و جدول )4(، تایید یا رد مولفه‌ها و 
انگیزه خدمتی  لذا  است.  نموده  بررسی  را  شاخص‌ها  
در سطح جامعه مورد مطالعه از تعداد 14 سازه اصلی 
و تعداد 50 سازه فرعی تشکیل شده است. در ادامه به 

تحلیل  از  شده،  انجام  بندی‌های  دسته  تایید  منظور 
عاملی تاییدی با توزیع پرسشنامه در سطح جامعه نمونه 

استفاده شد.
جدول)4(: خروجی نظرات کارشناسان در خصوص شاخص‌های 

پژوهش
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در ادامه، تحلیل و ارزیابی عوامل مورد تایید احصاء شده از عوامل کتابخانه‌ای و همچنین  خروجی پیشنهادات 
خبرگان در تکنیک دلفی خاکستری و فازی، به منظور ایجاد پرسشنامه ساختمند برای انگیزه خدمتی در نظر گرفته 
شد. با توجه به شناسایی شاخص‌های نهایی برای متغیر انگیزه خدمتی کارکنان ، پرسشنامه پژوهش تدوین برای تایید 
نهایی در اختیار پنل خبرگی قرار گرفت. بر اساس تعداد خبرگانی که عوامل را مورد ارزیابی قرار دادند، حداقل مقدار 
نسبت روایی محتوایی قابل قبول بر اساس جدول لاوشه1 )1975( تعیین و برای محاسبه شاخص روایی محتوایی از 
خبرگان خواسته شد، میزان مرتبط بودن هر گویه را با طیف چهار قسمتی غیر مرتبط، نیاز به بازبینی اساسی، مرتبط 
اما نیاز به بازبینی و کاملًا مرتبط مشخص کنند و سپس حداقل مقدار شاخص روایی محتوایی قابل قبول بر اساس 
جدول والتز و باسل2 )1981( تعیین شد. شاخص روایی محتوایی CVIنشان داد که خروجی تعداد 13 پرسش 0.672 
است. در واقع از تعداد 10 کارشناس روایی پرسشنامه، تعداد 6 نفر این پرسش‌ها را مرتبط اما نیاز به بازبینی دانسته 
اند. لذا  پرسش‌های مطرح شده در گام دوم نیز ویرایش شد. بعد از بازبینی، همه گویه‌های دارای ضریب بالاتر از 0.79 
گرفت. در واقع از تعداد 10 کارشناس، حداقل 7 کارشناس، گویه‌های مطرح شده را تایید نموده اند. لذا روایی محتوایی 
پرسشنامه مورد تایید قرار گرفت و  با 50 گويه در قالب طیف لیکرت به صورت امتیاز بسیار کم )نمره 1( تا بسیار زیاد 
)نمره 5( نمره‌گذاری و برای بررسی در سطح جامعه آماری نمونه به تعداد 460 نفر توزیع شد. جدول )6( ویژگی‌های 
جمعیتی جامعه نمونه را نشان می دهد. در ادامه به منظور ارزیابی پایایی و روایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ و 

همچنین ساختار آزمون روایی همگرایی استفاده شد.
جدول)6(: توصیف جامعه آماری نمونه

تعدادسابقه خدمتیتعدادجایگاه شغلیتعدادتحصیلات

95کم تر از 10سال55مدیران ارشد22دکترا

10237 تا 20 سال311مدیران میانی119کارشناسی ارشد

مدیر اجرایی و 270کارشناسی 
128بیشتر از 20 سال94کارشناس

40فوق دیپلم
جدول)7(:پایایی کلی پرسشنامه 

ضریب  پایایی همگونآلفای کرونباخعنوان مولفه

0.8800.897حمیت و دلبستگی سازمانی

0.7780.804امید و اطمینان

1. . Lawshe

2. . Waltz & Bausell
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0.7480.794احساس  فعال بودن و ارزشمندی
0.8370.841خوشبینی در روابط کارکنان

0.8540.867عدالت سازمانی 
0.8540.856تشویقات و تنبیهات
0.8950.914رهبری اخلاق مدارانه

0.8400.841ثبات شغلی و گردش مشاغل
0.8290.852احساس مسؤولیت

0.7940.809نظارت و  ارزیابی مجموعه
0.7120.757ارتقای شغلی

0.7950.819کسب مهارت در کار
0.7840.789آرامش در محیط خدمتی
0.7310.760مقبولیت برون سازمانی

پایایی  ضریب  همچنین  و  کرونباخ  آلفای  آزمون 
همگون در جدول )7( نشان داد، پایایه کلی پرسشنامه با 
توجه به بالاتر  بودن ضریب آلفای کرونباخ از حد آستانه 
0.7،  و همچنین بالاتر بودن ضریب پایایی همگون از 

ضریب آلفای کرونباخ متناظر تایید شده است.
تحلیل عامل تأییدی مرتبه اول و مرتبه دوم به‌عنوان 
عوامل  سازه  اعتبار  بررسی  برای  پیش‌بینی  گام  یک 
مستخرج از تحلیل‌های کتابخانه‌ای انجام شد. لذا بعد از 
بررسی پایایی، روایی پرسشنامه از طریق تحلیل عامل 
تأییدی بررسی شد. تحلیل عامل تأییدی مرتبه اول در 
معناداری همه سازه‌های  داد، سطح  نشان  جدول)8(  
حد  از  کم‌تر  مرتبط  اصلی  سازه‌های  تبیین  در  فرعی 
آستانه 0.01 است . همچنین برای تشخیص  این تناسب 
با داده‌های جمع‌آوری شده، شاخص‌های نیکویی برازش 
برازش  نیکویی  شاخص  گرفت.  قرار  ملاحظه  مورد 
)CFI=993/0<09/0(، ریشه میانگین مربعات خطای 
برآورد )RMSEA=055/0>09/0( و خی-دو هنجار 
دسته‌بندی  این  اولیه   )CMIN=989/6<3( شده 

را تأیید کردند. لذا شاخص‎های روایی همگرایی از حد 
آستانه مشخص شده بالاتر است. در ادامه نیز خروجی 

این بررسی ارائه شده است.
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جدول )8(: پارامترهای تحلیل عامل تأییدی مرتبه اول در تبیین انگیزه خدمتی توسط سازه های اصلی

مؤلفه
سازه‌های فرعی موثر بر

 انگیزه خدمتی  
)شاخص ها(

برآورد 
استاندارد

برآورد غیر 
استاندارد

خطای 
سطحآماره tمعیار

معنی‌داری

حمیت و 
دلبستگی 
سازمانی

اقبال و پذیرش جایگاه کنونی 
---0/8631/000خدمتی

 در اولویت بودن خدمت در این 
0/8801/0110/05518/4500/001جایگاه

علاقه مندی به پیشرفت در 
0/8870/9970/05318/7670/001جایگاه خدمتی

احساس غرور در اعلام  جایگاه 
0/8921/0080/05318/9860/001خدمتی

امید و 
اطمینان

0/8961/0820/05619/1440/001 داشتن امید به آینده خدمتی

0/9241/1540/05620/5090/001 داشتن نشاط خدمتی

 داشتن اعتقاد برای رسیدن به 
0/9161/1160/05620/0800/001اهداف

احساس  
فعال بودن و 

ارزشمندی

0/9141/0860/05420/0130/001پیشگامی در پذیرش ماموریت‌ها

لذت بخش بودن فعالیت های 
0/9151/0820/05420/0600/001گروهی

داشتن توانایی بیش از امور 
0/8820/9840/05318/5410/001محوله

 تلاش برای ارتقای بازدهی 
0/8631/0030/05617/7630/001کاری

احساس توانمندی در پیشبرد 
0/8711/0290/05718/0800/001ماموریت‌ها

محسوس بودن توانایی ها بر 
0/8400/9160/05416/8600/001ضعف‌ها

خوشبینی 
در روابط 
کارکنان

اعتقاد به وجود اعتماد در بین 
---0/8961/000همکاران

 وجود همدلی و صمیمیت در 
0/9060/9910/04621/3300/001بین کارکنان

0/9111/0460/04821/6400/001حمایت و دلگرمی سلسله مراتب

 حضور در فعالیت های 
0/8840/9140/04620/0650/001داوطلبانه
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عدالت 
سازمانی

رعایت مقررات سازمانی توسط 
0/8460/9580/05316/8600/001سلسه مراتب

 رعیات عدالت در توزیع 
---0/9101/000امتیازات

دیده شدن همه تلاش‌ها
0/9001/0140/04621/8210/001

 رعایت شایسته سالاری 
0/9280/9830/04123/8360/001سازمانی

0/9170/9590/04222/9940/001قانون مداری

تشویقات و 
تنبیهات

0/8970/8980/04121/6440/001 رعایت انصاف در تشویقات

 واقعی بودن تنبیهات بر اساس 
---0/8761/000عملکرد

سهولت در تشویقات و اغماض 
0/9081/0570/05220/3080/001در تنبیهات

رهبری 
اخلاق 
مدارانه

0/8931/0230/05219/5840/001انتظارات معقولانه سلسله مراتب

وجود رفتار محترمانه در سطح 
0/8921/0140/05219/5360/001مجموعه

0/8750/9900/05318/7010/001 پیگیری و کمک در رفع گرفتاری

مسئولیت‌پذیر بودن سلسله 
0/8941/0540/05419/6280/001مراتب

ثبات شغلی 
و گردش 

مشاغل

همدلی در بین کارکنان و 
0/8851/0210/05319/1900/001مسئولین

0/8771/0800/05718/8240/001قانونمند بودن انتقالات

آمادگی حضور در محل‌های 
0/8700/9680/05218/4930/001خدمتی دیگر

---0/7791/000حس داشتن امنیت شغلی

0/8561/1810/08414/0560/001احساس اعتبار خدمتی
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احساس 
مسؤولیت

0/8591/1280/08014/1200/001مسئولیت در قبال سازمان

0/7551/0190/08511/9990/001مسئولیت پذیری فردی

0/8761/1600/08014/4880/001ارزشمند بودن مسئولیت

نظارت و  
ارزیابی

---0/8511/000نظارت لحظه‌ای و بهنگام

اثربخشی نظارت‌ها در کاهش 
0/8621/0270/06216/4920/001مشکلات

 ارزشیابی بر اساس میزان توانایی 
0/8390/8740/05615/7370/001و شایستگی

ارتقای 
شغلی

تاثیرهمزمان‌تخصص‌وتجربه 
0/7770/9560/06913/8960/001درپیشرفت شغلی

توجه به همتاسازی و جانشنین 
---0/8711/000پروری

اهمیت تلاش در موفقیت فردی 
0/8460/9950/06116/2290/001و سازمانی

کسب مهارت 
در کار

0/8731/0090/05917/0950/001پیاده سازی فرایند مدیریت دانش

دوره‌های مهارت‌آموزی مبتنی بر 
---0/8641/000روش‌های نوین

آرامش 
در محیط 

خدمت

0/8571/0560/06316/6380/001سالم بودن محیط خدمت

0/8381/0480/06516/0230/001آرامش منجر به انگیزه

---0/8201/000دوسن داشتن محیط کار

مقبولیت 
برون 

سازمانی

0/8831/0520/06416/3730/001مهم بودن جایگاه سازمان

احساس اثربخش‌بودن 
0/8761/0820/06716/1870/001اقدامات فردی و سازمانی
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که  دوم  مرتبه  تأییدی  عامل  تحلیل  ادامه  در 
رابطه  با مؤلفه‌ها و  انگیزه خدمتی  رابطه  نشان دهنده 
مؤلفه‌ها با گویه‌های پرسشنامه است، مورد بررسی قرار 
تأییدی مرتبه دوم در جدول)9(   تحلیل عامل  گرفت. 
سازه‌های  همه  معناداری  سطح  داد،  نشان   )10( و 
حد  از  کم‌تر  مرتبط  اصلی  سازه‌های  تبیین  در  فرعی 

برازش  نیکویی  شاخص  همچنین  است.   0.01 آستانه 
)CFI=358/0<09/0(، ریشه میانگین مربعات خطای 
برآورد )RMSEA=0789/0>09/0( و خی-دو هنجار 
را  داده‌ها  با  مدل  برازش   )CMIN=453/8<3( شده 

تأیید کردند.

جدول )9(: پارامترهای تحلیل عامل تأییدی مرتبه دوم در تبیین انگیزه خدمتی توسط سازه های اصلی

برآوردسازه های اصلی  موثر بر انگیزه خدمتی
 استاندارد

برآورد 
غیراستاندارد

خطای
 معیار

آماره
t 

سطح
معنی‌داری

---0/9331/000حمیت و دلبستگی سازمانی 

0/9701/0330/07613/6190/001امید و اطمینان 
0/9731/1630/07615/2400/001احساس  فعال بودن و ارزشمندی 

0/8790/9550/07213/3410/001خوشبینی در روابط کارکنان
---0/9831/000عدالت سازمانی 
0/8731/1420/08313/6810/001تشویقات و تنبیهات

0/8701/0750/08113/3220/001رهبری اخلاق مدارانه 
---0/7181/000ثبات شغلی و گردش مشاغل 

0/8801/0360/10210/1510/001احساس مسؤولیت 
0/9971/2240/10811/2890/001ارتقای شغلی 

0/9771/3670/11511/9280/001کسب مهارت در کار 
0/8501/2700/11810/7560/001آرامش در محیط خدمتی 
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0/9791/0870/06915/7320/001مقبولیت برون سازمانی
0/9421/1150/07215/3800/001نظارت و  ارزیابی مجموعه 

جدول )10(: پارامترهای تحلیل عامل تأییدی مرتبه دوم در تبیین انگیزه خدمتی توسط سازه های فرعی 

برآورد سازه های فرعی موثر بر انگیزه خدمتی
استاندارد

برآورد 
غیراستاندارد

خطای 
سطحآماره tمعیار

معنی‌داری

---0/8631/000اقبال و پذیرش جایگاه کنونی خدمتی
0/8791/0100/05518/3930/001 در اولویت بودن خدمت در این جایگاه

0/8870/9980/05318/7420/001علاقه مندی به پیشرفت در جایگاه خدمتی
0/8931/0100/05318/9960/001احساس غرور در اعلام  جایگاه خدمتی

0/8961/0820/05719/1050/001 داشتن امید به آینده خدمتی
0/9251/1550/05620/4810/001 داشتن نشاط خدمتی

0/9161/1170/05620/0490/001 داشتن اعتقاد برای رسیدن به اهداف
0/9141/0860/05419/9880/001پیشگامی در پذیرش ماموریت‌ها

0/9161/0830/05420/0450/001لذت بخش بودن فعالیت های گروهی
0/8820/9840/05318/5320/001داشتن توانایی بیش از امور محوله
0/8631/0030/05717/7370/001 تلاش برای ارتقای بازدهی کاری

0/8731/0310/05718/1270/001احساس توانمندی در پیشبرد ماموریت‌ها
0/8380/9140/05416/7700/001محسوس بودن توانایی ها بر ضعف‌ها

---0/8941/000اعتقاد به وجود اعتماد در بین همکاران
0/9080/9950/04721/2750/001 وجود همدلی و صمیمیت در بین کارکنان

0/9101/0470/04921/4190/001حمایت و دلگرمی سلسله مراتب
0/8860/9180/04620/0350/001 حضور در فعالیت های داوطلبانه

0/8460/9600/05318/0460/001رعایت مقررات سازمانی توسط سلسه مراتب
---0/9111/000 رعیات عدالت در توزیع امتیازات

0/9011/0140/04621/9340/001دیده شدن همه تلاش‌ها
0/9290/9830/04123/9480/001 رعایت شایسته سالاری سازمانی

0/9170/9590/04223/0710/001قانون مداری
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0/8940/8930/04221/4300/001داشتن رویکرد منظم  در تشویقات
---0/8761/000 واقعی بودن تنبیهات بر اساس عملکرد

0/9071/0560/05220/2750/001سهولت در تشویقات و اغماض در تنبیهات
0/8941/0230/05219/6140/001انتظارات معقولانه سلسله مراتب

0/8931/0150/05219/5650/001وجود رفتار محترمانه در سطح مجموعه
0/8750/9900/05318/7140/001 پیگیری و کمک در رفع گرفتاری

0/8931/0530/05419/5870/001مسئولیت‌پذیر بودن سلسله مراتب
0/8851/0210/05319/1850/001همدلی در بین کارکنان و مسئولین

0/8771/0790/05718/8030/001قانونمند بودن انتقالات
0/8710/9680/05218/5310/001آمادگی حضور در محل‌های خدمتی دیگر

---0/7791/000حس داشتن امنیت شغلی
0/8561/1810/08414/0560/001احساس اعتبار خدمتی

0/8591/1280/08014/1200/001مسئولیت در قبال سازمان
0/7551/0190/08511/9990/001مسئولیت پذیری فردی

0/8761/1600/08014/4880/001ارزشمند بودن مسئولیت
---0/8511/000نظارت لحظه‌ای و بهنگام

0/8621/0270/06216/4920/001اثربخشی نظارت‌ها در کاهش مشکلات
0/8390/8740/05615/7370/001 ارزشیابی بر اساس میزان توانایی و شایستگی
0/7770/9560/06913/8960/001تاثیرهمزمان‌تخصص‌وتجربه درپیشرفت شغلی

---0/8711/000توجه به همتاسازی و جانشنین پروری
0/8460/9950/06116/2290/001اهمیت تلاش در موفقیت فردی و سازمانی

0/8731/0090/05917/0950/001پیاده سازی فرایند مدیریت دانش
دوره‌های مهارت‌آموزی مبتنی بر روش‌های 

0/8781/0510/06616/0280/001نوین

0/8781/0890/06816/0290/001سالم بودن محیط خدمت
0/9101/0720/06316/9720/001آرامش منجر به انگیزه

0/8210/8780/05516/0960/001دوسن داشتن محیط کار
0/8110/9370/06015/7320/001مهم بودن جایگاه سازمان

احساس اثربخش‌بودن اقدامات فردی و 
0/8640/9960/05717/3700/001سازمانی
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تعیین میزان اهمیت مولفه های انگیزه ▐ 
خدمتی
تکنیک کریتیک) دیدگاه مخاطبین( ⊅ 

تشکیل  به  نیاز  مولفه  هر  وزن  تعیین  منظور  به 
ماتریس تصمیم گیری در سطح جامعه آماری می باشد 
که از ماتریس همبستگی درونی مولفه ها استفاده شد. 
در ادامه با استفاده از تکنیک کریتیک، اندازه عبارت ) ( 
تشکیل  و با توجه ضریب انحراف معیار هر متغیر)(، مقدار 
اطلاعات استخراج شده از معیار j )( استخراج می‌شود. 
نتایج تعیین وزن هر یک از مولفه‌های 14 گانه پژوهش 

دیدگاه  از  است.  ارائه شده  و)12(  در جدول‌های)11( 
سازمانی)با  برون  مقبولیت  مولفه‌های  مخاطب،  جامعه 
ضریب 0.087(، کسب مهارت در کار)با ضریب0.085(، 
آرامش در محیط خدمتی)با ضریب 0.082(، تشویقات 
و تنبیهات)با ضریب 0.78( و همچنین ثبات شغلی و 
بالاتری  اهمیت  از   ،)0.077 ضریب  مشاغل)با  گردش 
برخوردار هستند. درمقابل مولفه‌های  امید و اطمینان، 
رهبری اخلاق مدارانه و همچنین احساس فعال بودن و 

ارزشمندی از اولویت پایین تری برخوردار است.

جدول)11( :ت

شکیل ماتریس) ( 
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جدول)12(:تعیین وزن مولفه های انگیزه خدمتی

شاخص
jC

1

m

i
i

C
=
∑ jW

حمیت و دلبستگی سازمانی 80828. 6.737

98.795

0.067
امید و اطمینان 57014. 5.185 0.052

احساس  فعال بودن و ارزشمندی 75281. 5.859 0.059
خوشبینی در روابط کارکنان 87410. 6.988 0.070

عدالت سازمانی  95923. 7.267 0.073
تشویقات و تنبیهات 98887. 7.838 0.078

رهبری اخلاق مدارانه 66212. 4.511 0.057
ثبات شغلی و گردش مشاغل 99975. 7.705 0.077

احساس مسؤولیت 74230. 6.736 0.067
نظارت و  ارزیابی مجموعه 75076. 6.754 0.068

ارتقای شغلی 86213. 7.859 0.079
کسب مهارت در کار 89090. 8.457 0.085

آرامش در محیط خدمتی 89466. 8.155 0.082
مقبولیت برون سازمانی 98484. 8.744 0.087

ESO)دیدگاه ▐  روش  به  دهی  وزن 
خبرگان(  

در ادامه با توجه به نظرات خبرگان و با استفاده از 
تکنیک‌های ارائه شده در پژوهش ژائو وهمکاران)2021(، 
از مولفه‌ها تعیین که  اولویت هر یک  میزان اهمیت و 
نتایج آن در جدول)13(، ارائه شده است. مطابق روش 

وزن‌دهی ESO  مولفه‌های آرامش در محیط خدمتی)با 
کسب  ضریب0.1(،  شغلی)با  ارتقای   ،)0.121 ضریب 
مهارت در کار)با ضریب 0.083(، ثبات شغلی و گردش 
)با  تنبیهات  و  تشویقات   ،)0.074 ضریب  مشاغل)با 
ضریب 0.069( و همچنین عدالت سازمانی )با ضریب 

0.062( از وزن و ارولویت بیشتری برخوردار هستند.

  ESO جدول)13(: وزن دهی به روش

مولفه های انگیزه خدمتی
jWnjWjW ′ijW ′′cjW

0.1174.0370.1130.1290.121آرامش در محیط خدمتی
0.0973.3470.0940.1060.100ارتقای شغلی

0.0812.7910.0780.0870.083کسب مهارت در کار
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0.0722.4700.0690.0790.074ثبات شغلی و گردش مشاغل
0.0672.2130.0650.0730.069تشویقات و تنبیهات
0.0602.0700.0580.0650.062عدالت سازمانی 

0.0571.9670.0550.0590.057مقبولیت برون سازمانی
0.0501.7930.0490.0530.051خوشبینی در روابط کارکنان

0.0451.5530.0430.0450.044احساس مسؤولیت
0.0411.4010.0390.0410.040نظارت و  ارزیابی مجموعه

0.0391.3460.0380.0350.037امید و اطمینان
0.0331.1390.0320.0310.032احساس  فعال بودن و ارزشمندی

0.0321.0970.0310.0280.030حمیت و دلبستگی سازمانی
0.0311.0630.0300.0240.027رهبری اخلاق مدارانه

وزن‌دهی  تکنیک‌های  نمودن  همگرا  با  ادامه  در 
صورت   به  مولفه‌ها  نهایی  وزن   ESO و   کریتیک 

جدول)14(، تعیین شد. با توجه به نتایج:
ضریب  با   ( خدمتی  محیط  در  آرامش  1.مولفه  
0.101( دارای بالاترین اهمیت در ایجاد انگیزه خدمتی 

در بین کارکنان سازمان عقیدتی سیاسی آجا است.
در   )0.0895 ضریب  )با  شغلی  ارتقای  مولفه   .2

اولویت دوم اهمیت قرار دارد.
3. مولفه کسب مهارت درکار )با ضریب 0.0840( در 

اولویت سوم اهمیت قرار دارد.
4. مولفه ثبات شغلی و گردش مشاغل )با ضریب 

0.0755( در اولویت چهارم اهمیت قرار دارد.
5. مولفه تشویقات و تنبیهات )با ضریب 0.0735( در 

اولویت پنجم اهمیت قرار دارد.

جدول)14(:وزن نهایی مولفه های انگیزه خدمتی

وزن نهاییوزن دهی ESOوزن دهی کریتیکعنوان مولفه

0.0670.0300.048حمیت و دلبستگی سازمانی
0.0520.0370.044امید و اطمینان

0.0590.0320.045احساس  فعال بودن و ارزشمندی
0.0700.0510.060خوشبینی در روابط کارکنان

0.0730.0620.067عدالت سازمانی و قانونمداری
0.0780.0690.073تشویقات و تنبیهات

0.0570.0570.057انتظارات مسئولان و تعامل و ارتباط کارکنان
0.0770.0740.075ثبات شغلی و گردش مشاغل
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0.0670.0440.055احساس مسؤولیت
0.0680.0400.054نظارت و  ارزیابی مسؤولین از مجموعه

0.0790.1000.089ارتقای شغلی
0.0850.0830.084کسب مهارت در کار

0.0820.1210.101آرامش در محیط خدمتی
0.0870.0570.072جایگاه عقیدتی در سامانه فرماندهی

نتیجه‌گیری و پیشنهادها▐ 
بر   موثر  سازه‌های  شناسایی  هداف  با  بررسی،  این 
مطالعه  با  دولتی  سازمان‌های  کارکنان  انگیزه خدمتی 
است.  گرفته  صورت  فرهنگی،  سازمان  یک  موردی 
و  اسنادی  مطالعات  انجام  بر  علاوه  منظور،  همین  به 
با  فرهنگی  سازمان‌های  سطح  در  بویژه  کتابخانه‌ای 
موردی  مطالعه  با  همسو  ماموریت‌های  و  رویکردها 
انجام شده، از نظرات تعداد 10 نفر از خبرگان سازمانی 
که دارای سطح تحصیلات دکترا، تجربه خدمتی بیش 
از 25 سال و همچنین حضور در جایگاه مدیر راهبردی 
و مدیر ارشد بودند، در ساختار تکنیک دلفی در محیط 
غیر قطعی فازی- خاکستری استفاده شد. نتایج نشان 
داد، سازه های موثر بر انگیزه خدمتی شامل مولفه‌های 
حمیت و دلبستگی سازمانی، امید و اطمینان، احساس  
فعال بودن و ارزشمندی، خوشبینی در روابط کارکنان، 
عدالت سازمانی، تشویقات و تنبیهات، انتظارات مسئولان 
و تعامل و ارتباط کارکنان، ثبات شغلی و گردش مشاغل، 
ارتقای  مجموعه،  ارزیابی  و  نظارت  مسولیت،  احساس 
شغلی، کسب مهارت در کار،آرامش در محیط خدمتی 
و مقبولیت برون سازمانی است که این 14 سازه اصلی، 
می‌تواند توسط 50 سازه فرعی اندازه گیری و تبیین شود. 
پرسشنامه  مرحله  در 2   CVI روایی محتوایی  آزمون 
انگیزه خدمتی را  از سوی خبرگان تایید نمود. پس از 
 460 تعداد  هدف  جامعه  سطح  در  پرسشنامه  توزیع 
پرسشنامه تایید و در نرم افزار  SPSS ثبت شد. پایایی 
پرسشنامه با استفاده از آلفای کرونباخ خروجی 0.725 را 
نشان داد و مورد تایید قرار گرفت. در  ادامه با بهره مندی 

از آزمون روایی همگرایی در نرم افزار لیزرل و با توجه به 
بارهای عاملی بدست آمده، روایی کلی پژوهش از سوی 
جامعه مخاطب مورد تایید قرار گرفت. لذا می‌توان این 
پرسشنامه را به عنوان یک پرسشنامه محقق ساخته برای 
اندازه‌گیری روندهای پیشرفت و یا پس‌رفت در بازه‌های 
زمانی مختلف در نظر گرفت. در ادامه، به منظور تعیین 
تکنیک  از  به صورت همزمان  ها  مولفه  اهمیت  میزان 
مخاطب محور کریتیک و خبره محور ESO استفاده شد. 
نتایج  این بررسی نشان داد، به طور مشترک از دیدگاه 
سازه‌های  مطالعه،  مورد  سازمان  کارکنان  و   خبرگان 
آرامش در محیط خدمتی، ارتقای شغلی، کسب مهارت 
درکار، ثبات شغلی و گردش مشاغل و همچنین تشویقات 

و تنبیهات از سطح اهمیت بالاتری برخوردار است.
 در تبیین نتایج بدست آمده می توان گفت، وجود 
بر  توجهی  قابل  تأثیر  می‌تواند  کار  محیط  در  آرامش 
آن‌ها  از جمله  که  باشد  داشته  انگیزه خدمتی  ارتقای 
می توان به کاهش استرس و فشار روانی  اشاره نمود زیرا 
باعث می‌شود کارکنان در سازمان مورد مطالعه، با انرژی 
و تمرکز بیشتری به وظایف خود بپردازند. همچنین سالم 
برانگیزاننده‌های  نسبی  رعایت  با  محیط خدمت  بودن 
ذهنی و نگرشی، باعث افزایش رضایت شغلی شده و در 
بالا  با کیفیت  انجام وظایف خود  کارکنان  این صورت 
تمایل بیشتری نشان می دهند. با توجه به اینکه کارکنان 
مثبت  و  داشته  بیشتری  تمرکز  آرام،  محیط‌های  در 
پیشنهاد  و  تقویت می‌شود، خلاقیت  اندیشی در آن‌ها 
حس  این  و  داشته  همراه  به  را  نوآورانه  راه‌حل‌های 
موفقیت، انگیزه خدمتی کارکنان را در خلق مسیرهای 
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موفقیت بهتر، ارتقا می دهد. در این بین مدیران ارشد 
نقش مهم و حیاتی در انتقال حس دوست داشتن محیط 
کار، توسط کارکنان دارند که به عنوان نمونه می توان به 
ایجاد تعادل کار و زندگی، تامین منابع و ابزار مناسب، 
فضاهای  ایجاد  همچنین  و  مثبت  سازمانی  فرهنگ 
گفت و گو محور برای پیاده سازی نظرات و ایده‌های 
کارکنان اشاره نمود.تعریف و ایجاد یک رویکرد منظم در 
تشویقات، به کارکنان سازمان مورد نظر انگیزه می‌دهد تا 
به تلاش‌های خود ادامه دهند  تا بوسیله تقویت رفتارهای 
مثبت، سطح بالاتری از کیفیت خدمات را ارائه دهند. در 
واقع این فرایند ضمن ایجاد رقابت سالم و همسو نمودن 
این  کارکنان  به  سازمانی،  اهداف  با  فردی  تلاش‌های 
احساس تداعی می شود که تلاش‌هایشان مورد توجه و 
تقدیر قرار گرفته است. در مقابل واقعی بودن تنبیهات 
و  الزامات  از  بهتری  درک  می‌تواند  عملکرد،  اساس  بر 
انتظارات سازمانی را در ذهنیت کارکنان ترسیم نماید. 
از طرفی مادامی که عامل تنبیه با رعایت اغماض‌های 
مختلف، تنها به اصلاح رفتارهای خارج از عرف سازمانی 
عملکرد  در  مثبتی  تغییرات  به  تواند  می  نماید،  توجه 
برای  مطلوبی  برندگی  پیش  و  نماید  کمک  کارکنان 
سازمان بهمراه داشته باشد. هنگامی که کارکنان سازمان 
مورد مطالعه، به این امر واقف باشند که ثبات شغلی آن‌ها، 
تنها مبتنی بر سطح بهره‌وری خدمتی می باشد، امنیت 
شغلی خود را با سطح انگیزه خدمتی خود همسو نموده و 
متناسب با آن، احساس تعهد بیشتری به سازمان خواهند 
داشت. از طرفی این ثبات شغلی می تواندبه طور مداوم 
پیشرفت  برای  و  بپردازند  خود  مهارت‌های  توسعه  به 
در سازمان برنامه‌ریزی کنند، که این امر انگیزه آنها را 
افزایش می‌دهد. همچنین اگر گردش مشاغل مبتنی بر 
قوانین و بر اساس الگوهای پیشرفت خدمتی انجام شود، 
به کارکنان فرصت‌های جدید و چالش‌های تازه ارائه دهد. 
از  انگیزه، جلوگیری  تحریک  به  تغییرات می‌تواند  این 
فرسودگی و یکنواختی،ایجاد انگیزه برای دست یابی به 
مهارت ها و تجربه جدید و همچنین  افزایش علاقه به 
کار کمک کند.چنانچه سازمان مورد مطالعه، به ارتقای 
و  نموده  اقدام  دانش  مدیریت  توسعه  زیرساخت‌های 

تجربیات خدمتی را با تخصص‌ها و دانش‌های جدید ادغام 
اهداف  بر  مبتنی  جدیدی  مهارت‌های  کارکنان  نماید، 
سازمانی کسب نموده وفرد قادر به انجام وظایف خود با 
دقت و کارآیی بالاتر است که همین امر بر انگیزه خدمتی 
تاثیر بسزایی خواهد داشت. از طرفی چشم انداز مدیران 
راهبردی سازمان در برگزاری دوره های مهارت آموزی 
که مبتنی بر روش‌ها و فناوری‌های نوین، به کارکنان 
فرصت می دهد تا مسائل پیچیده‌تر را به شیوه‌ای مؤثرتر 
حل کنند و موفقیت در مواجهه با این چالش‌ها می‌تواند 
انگیزه خدمتی به نحو موثرتری تقویت نماید. مبتنی بر 
سازه‌های ارتقای شغلی می‌توان گفت، با توجه به اینکه 
ارتقای شغلی با افزایش سطح مقبولیت درون سازمانی 
و مزایای مالی همراه است، می‌تواند با افزایش رضایت 
ترغیب  خود  وظایف  بهتر  انجام  به  را  کارکنان  شغلی 
سازمان،  راهبردی  مدیران  کارکنان  بین  این  در  کند. 
باید تخصص و تجربه خدمتی را در پیشرفت شغلی به 
صورت همزمان در نظر گرفته تا انگیزه خدمتی کارکنان 
با سطح خدمتی پایین‌تر، کاهش نباشد. در این بین باید 
همتا سازی و جانشین پروری در برنامه‌های کوتاه مدت 
سازمان تثبیت شده و کارکنان احساس نمایند که حضور 
در این برنامه‌ها برای ارتقای شغلی آن‌ها هدف‌گذاری 
شده است و به این ترتیب برای یادگیری و فراگیری از 
کارکنان بالاتر از خود، انگیزه کافی داشته و با آگاهی از 
اهمیت تلاش در ایجاد موفقیت‌های فردی و سازمانی، 
این انگیزه ایجاد می‌شود که پیشرفت‌ها و ارتقای شغلی 

متناسب با سطح تلاش و گذاشتن توان بیشتر است.

پیشنهادها▐ 
از  خدمتی  انگیزه  پرسشنامه  اینکه  به  توجه  1-با 
پایایی و  روایی مناسبی برخوردار بوده است، پرسشنامه 
تدوین شده می‌تواند در قلمرو زمانی و مکانی مختلف 
در سطح سازمان مورد نظر پیاده‌سازی شده و روندهای 
ارتقای انگیزه خدمتی کارکنان با شناخت دقیق سازه‌های 
مدیران  اختیار  در  خدمتی،  انگیزه  کاهش  بر  موثر 
راهبردی و سیاست‌گذاران قرار گیرد بنابراین پیشنهاد 
میشود پرسشنامه پژوهش به عنوان یک ابزار سنجش 
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روحیه خدمتی در اختیار مرکز مطالعات سازمان مورد 
نظر و همطراز آن قرار گیرد. 

روحیه  تقویت  راهکارهای  می‌شود،  پیشنهاد   -2
خدمتی کارکنان سازمان مورد نظر در پژوهشی مستقل 

و مبتنی بر سازه‌های تایید شده مورد واکاوی قرار گیرد.
3-متناسب با شناخت ایجاد شده از سطح اهمیت 
سازه‌های موثر بر انگیزه خدمتی، از سوی مدیران طرح 
و قوانین برنامه‌هایی میان مدت برای تقویت این سازه‌ها 
تدوین و با ضمانت اجرایی مدیران راهبردی سازمان مورد 
نظر، قابلیت‎ها و چگونگی پیاده‌سازی برنامه‌ها با ثبت و 

تشریح گزارش‌های مستمر در اختیار کارکنان قرار گیرد.
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منابع▐ 
الف- فارسی ⊅ 

قربان  مریم،  مجیدی  سیدمجید،  شعار،  -احدی 
حسینی مسعود، ساده احسان )1399(، طراحی الگوی 
جامع پیشایندهای انگیزه خدمت عمومی در سازمان‌های 

حاکمیتی. حقوق اداری، ۸ )۲۵( :۴۷-۹.
-اکرمی‌نیا محمد، رضایی سیاوش و اسکینی، حسین 
)1401(، راهبردهای فرهنگی ارتش جمهوری اسلامی 

ایران، تهران: سازمان عقیدتی سیاسی اجا.
-پرده شناس، سعید؛ سامانیان، مصیب و کفاشپور، 
با  انگیزه خدمت  الگوی  تبیین  و  )1399(، کشف  آذر 
رویکرد معنویت محور در کار با استفاده از نظریه داده 

بنیاد تعالی منابع انسانی،1)2(:68-81.
 ،)1400( طیبه  امیرخانی،  و   محمد  -حاجیپور، 
ایران:  عمومی  بخش  در  کارکنان  انگیزش  مدل 
دولتی  مدیریت  شاخص‌ها. مطالعات  و  ابعاد 

ایران،1)4(:87-112.
لیلا  بنیادی،  و  مسعود  میمندی،  -حاجیزاده 
کارکنان  شغلی  امنیت  بر  مؤثر  عوامل   ،)1398(
توسعه  موجود(،  تحقیقات  از  )فراتحلیلی  سازمان‌ها 

اجتماعی2)14(:33-60.
بررسی   ،)1400( اسماعیل  خاناحمدی،   -
شاخص‌های انگیزه مؤثر در تحقق رسالت نیروهای مسلح 
جمهوری اسلامی ایران تربیت پاسدار انقلاب اسلامی، 

.38-59:)21(10
-رمضانی، مجتبی، زهی، نقی، حجتی، سیدعبداله 
مطلوب  الگوی  تبیین   ،)1400( جعفر  زاد،  بیک  و 
بخش  در  خدمت  انگیزه  افزایش  زمینه‌ای  عوامل 
کار. نشریه  و  محیط کسب  بهبود  بر  محرکی  عمومی: 
علمی پژوهشی مدیریت کسب و کارهای بین المللی، 

.73-90:)3(4
مناسب  سازوکارهای   ،)1395( حسین  -شکوهی، 
برای ارتقای روحیه و انگیزه کارکنان نیروهای مسلح، 

راهبرد دفاعی، 3)14(:41-67.
حمدالله،  توکلی،  منظری  لیلی،  -فردوسی‌پور، 
کمالی، محمد جمال، سلاجقه، سنجر و ملائی حمیدرضا 

)1400(، واکاوی انتقادی انگیزه خدمت عمومی در جهت 
سلامت نظام اداری سازمان های دولتی، فصلنامه سبک 

زندگی اسلامی با محوریت سلامت، 3)5(:317-331.
علی  رضائیان،  زهرا،  برومند،  طیبه،  -عباسیان‌فر، 
و غلام زاده، داریوش )1401(، طراحي و تبيين مدل 
دلبستگي كاركنان بر اساس مدل پنج عاملي شخصيت، 
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