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سازیداخلیدرصنعتخدماتدرمانیبررسیشناسه
 

1****ملیکاگماريان،***فرنازهارونی،**،ايمانصناعی*نسرينجزنی



چکیده
. در صنعت خدمات درمانی نیستبرخوردار  پژوهشیسازی داخلی در ایران از سابقه طولانی شناسه

نیز با توجه به اهمیت منابع انسانی برای اعتلای نام یک مرکز درمانی ابتدا باید بر روی ایجاد و تقویت 
سازی داخلی و اثر آن بر  ریزی نمود. در این مطالعه به بررسی ابعاد شناسه سازی داخلی آن برنامه شناسه

حاضر از نوع توصیفی و همبستگی  پژوهش روی عملکرد کارکنان نسبت به شناسه پرداخته شده است.
های سه شهر اهواز، اصفهان و همدان بوده که از طریق  بوده و جامعه آماری آن کارکنان بیمارستان

های همبستگی،  از طریق آزمون نفر انتخاب شد که 313ای به اندازه  نمونه ای، خوشهگیری  نمونه
ها پرداخته  والیس و آزمون فریدمن به تحلیل داده-رگرسیون خطی ساده و چندگانه، آزمون کروسکال

( و با تعهد β=0.421 , t=8.623) سازی داخلی با هویت شناسه نتایج پژوهش نشان داد که شناسه شد.
ویت شناسه با تعهد کارکنان نسبت به (، همچنین هβ=0.355 , t=7.022) کارکنان نسبت به شناسه

 ( و دانش کارکنان نسبت به شناسه و تعهد کارکنان نسبت به شناسهβ=0.230 , t=4.434) شناسه
(β=0.167, t=3.037و نیز تعهد کارکنان نسبت به شناسه و عملکرد کارکنان نسبت به شناسه ) 
(β=0.454 , t=9.461)، 17.097=)ن نسبت به شناسه ها و تعهد کارکنا تمایزات بیمارستان , 

df=2)دارای رابطه مثبت و معنادار بوده.. 
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مقدمه.1

کنند و کشور ما  در اقتصاد کشورها بازی می یتوجه قابلی امروزه نقش های خدمات سازمان
، سهم بخش خدمات 2343آمریکا در فوریه  منتشرشدهنیز از این امر مستثنی نیست. طبق آمار 

بانک مرکزی  4331% است. هر چند طبق آمار سال 6/33این کشور از تولید ناخالص داخلی 
رشد تولید ناخالص داخلی در گروه خدمات، ناشی از  بیشترین نرخ جمهوری اسلامی ایران،

خدمات "و  "و ارتباطات، انبارداری ونقل حمل"، "بازرگانی، رستوران و هتلداری"های بخش
های بهداشتی و  بوده است اما نباید از اهمیت بخش سلامت، مراقبت "پولی و مالی مؤسسات

ناخالص داخلی آمریکا را بخش % تولید 46، 2343خدمات بیمارستانی غافل شد. در سال 
 داد.که خود مبین اهمیت همین موضوع است. های بهداشتی تشکیل می مراقبت

های زیادی روبرو هستند افزایش  های بهداشتی و سلامت امروزه با چالش مراقبت مؤسسات
های فضای باز در خدمات پزشکی، افزایش تعداد افراد  ها و وجود سیاست تعداد بیمارستان

های  ها از خدمات پزشکی، افزایش تکنیک های پیوسته در حال تغییر آن شین و خواستهن شهر
ها، همچنین  ها، وجود بودجه محدود بیمارستان پیشرفته پزشکی، تقویت رقابت بین بیمارستان

ویژه در شرق آسیا، مکانی برای ایجاد ارتباط  پزشکی در جهان به گردشگریظهور و ترویج 
پزشکی طبق تعریف  گردشگریریابی با علوم پزشکی ایجاد نموده است. علم اقتصاد و بازا

مجمع جهانی اسپا، یک اصطلاح تخصصی در رابطه با افرادی است که برای دریافت خدمات 
های درمانی کمتر و  کنند که هزینه های بهداشتی به مکانی مسافرت می درمانی و مراقبت

شده در  های مطرح کنند. تمامی چالش افت میکیفیت بالاتری در مقایسه با کشور خود دری
سازی در بخش خدمات بهداشتی  وجود آمدن پدیده نوظهور شناسه ههای اخیر باعث ب سال

 درمانی گردیده است.
عنوان ارزشمندترین  هایی که به کنیم، شناسه های تجاری زندگی می ما در عصر شناسه

های خدماتی از  ویژه در بخش سازی به هآیند. شناس حساب می کار به و های یک کسب دارایی
خدمات، قادر به ارزیابی  کنندگان قبل از تجربه  ای برخوردار است زیرا که مصرف اهمیت ویژه

های مهم  باشند. یکی دیگر از ویژگی سازمان می از طریق شناسه  شده ارائهخدمات  کیفیت
شدت  ه این فرآیند بهک استکنندگان  آمیز خدمات به مصرف بخش خدمات تحویل موفقیت

دهنده خدمات است. این واقعیات منجر به  ها و استعدادهای کارمندان ارائه مهارت تأثیرتحت 
 "(2333سازی داخلی گردیده است. طبق تعریف انجمن بازاریابی کانادا ) ظهور مفهوم شناسه

سازی  اسهدر شن "های شناسه شرکت در بین کارکنان است. سازی داخلی، ارتقای ارزش شناسه
داخلی تمرکز اصلی بر کارکنان یک سازمان است. هر سازمان برای دست یافتن به موفقیت 
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خارجی، ابتدا باید از درون منسجم باشد و این نیازمند خودآگاهی کارکنان از چگونگی رفتار با 
 مخاطبان در جهت ارائه شناسه سازمانی است.

زمینه گردشگری سلامت در منطقه  ، ایران باید درساله بیستانداز  طبق سند چشم
خاورمیانه رتبه اول را کسب نماید. بر این اساس ایران باید به مرکز رفع نیازهای سلامت و 

ورودی و به  المللی بینمیلیون گردشگر  23به تعداد  4131و تا سال  شده تبدیلدرمانی منطقه 
سهیم شدن ایران  ها تلاشز این میلیارد دلار درآمد ارزی دست یابد، در واقع هدف ا 43تبع آن 

منظور  عنوان مرکز و قطب درمانی منطقه به اسلامی در بازارهای جهانی و معرفی ایران به
 (.4314)ایزدی،  پیشرفت و سودآوری است

 شود. طبق می ایران خارج از درمان، متقاضی ایرانیان توسط دلار میلیارد یک حدود سالانه

 صنعت افق ترسیم با ایران، توسعه تجارت سازمان اتخدم و بازار بررسی دفتر گزارش

 تبدیل منطقه صنعت در این اصلی های قطب از یکی به را کشور توان می سلامت گردشگری

 توجهی قابل ارزی درآمد بلکه شود، کاسته می ارز خروج میزان از تنها نه آن، رهگذر از و کرد

 را گذاری سرمایه جذب و غیرمستقیم و مستقیم زایی زمینه اشتغال و شد خواهد ایران نصیب

 .(4314)ایزدی،  آورد می فراهم
هایی که در ایران صورت گرفته، اعتبار نام پزشکان متخصص ایرانی و  با توجه به پژوهش

دارا بودن مراکز تخصصی درمانی درجه یک در سطح منطقه، از منابع ارزشمند مزیت رقابتی 
ل با توجه به این نکته باید بر روی ایجاد شود. حا صنعت پزشکی ایران محسوب می

سازی خارجی و داخلی مناسب برای مراکز درمانی کشورمان اقدامات مقتضی را از سوی  شناسه
مسئولین وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی و همچنین مسئولین سازمان میراث 

سازی  بعد شناسه فرهنگی و جهانگردی شاهد باشیم. در این مقاله سعی بر آن شده است تا
داخلی مورد بررسی قرار گیرد و در انتها راهکارهای اجرایی مناسبی برای مسئولین اجرایی 

مطالعه حاضر از لحاظ حوزه و صنعت مورد بررسی در داخل کشورمان و این صنعت ارائه گردد. 
شود. و سعی در هموار کردن مسیر برای  و خارج از کشور پژوهش جدیدی محسوب می

ترین بخش آن صنعت  های آتی در زمینه شناسه سازی در حوزه سلامت و پر هزینه پژوهش
 بیمارستانی دارد.

 
پژوهشمبانینظریوپیشینه.2

یک عبارت، علامت،  ،کند نام و نشان بیان می (4113) رونی.سازیداخلیشناسهوشناسه
و خدمات یک فروشنده و یا  منظور شناسایی کالاها یا ترکیبی از این عوامل است که به نشانه

 .گیرد قرار می گروهی از محصولات در جهت تمایز با محصولات و خدمات رقبا مورد استفاده



 41 4931تابستان  - 41شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

، طرح و یا نشانهنام، عبارت، نشانه، "کند: تعریف می گونه اینرا شناسه  انجمن بازاریابی آمریکا
روشندگان هویت بخشیده ها است که به کالاها و خدمات یک یا گروهی از ف ای از آن مجموعه

ولی این بدان معنا است که هر گاه یک بازاریاب، نام،  "کند. ها را از سایر رقبا متمایز می و آن
ایجاد  شناسهرا برای محصول یا خدمات جدیدی خلق کرد، او یک  ای نشانهنشان تجاری یا 

که در عمل میزان عنوان چیزی  کرده است. در عالم واقعیت بسیاری از مدیران، شناسه را به
 (2333کلر، ) گیرند کند در نظر می مشخصی آگاهی، شهرت، برتری و غیره در بازار ایجاد می

رسیم که در تمام  به این نتیجه می پژوهشگرانشده توسط  با اندکی تأمل در تعاریف ارائه
ثابه ها به یک ویژگی مشترک اشاره شده است و آن اینکه شناسه برای دارندگان آن به م آن

توانند  کند، می که آنان با کمک ارزش خاصی که شناسه پیدا می آید یک دارایی به حساب می
در ذهن مشتری نفوذ کنند و در واقع تمایزی نسبت به محصولات و خدمات رقیب در ذهن 

متعدد مورد تأکید بوده  های پژوهش. اهمیت بازاریابی داخلی برای سازمان در نمایندآنان ایجاد 
بازاریابی داخلی باید مقدم بر بازاریابی بیرونی انجام  "کند که همچنین کاتلر بیان می است،
رسد که قبل از اینکه کارکنان شرکت آماده تهیه  (. منطقی به نظر نمی 2333 کاتلر،)"گیرد

خدمات باشند، قول خدمات عالی را به مشتریان بدهیم. در همین راستا ژاکوبز که کارکنان را 
تر از  گذاری داخلی به مراتب مهم کند، شناسه داند اظهار می هم شرکت میمدافعان م

شرکت ادغام گردد  گذاری باید با تمامی عملیات گذاری خارجی است. به نظر وی شناسه شناسه
 (.2333ژاکوبز، ) تا سازمان بتواند رشد کند، سودآور شود و سودآور بماند

ویژه در بخش خدمات  شناسه شرکتی به های همؤلفترین  سازی داخلی یکی از ضروری شناسه
بخش و هوشیارانه کارمندان توانمند که باعث ایجاد  خاطر حضور لذته خصوص ب است. به

(. بنابراین 2331 آکر،) گردد صورت آنی می هکنندگان خدمات ب تحسین و وفاداری مصرف
مشتریان از خدمات و ادراک  شده تبدیلهایشان  شرکت نمادهای خدماتی به  مندان شرکترکا

موزر در . گیرد عملکرد آنان قرار می تأثیرشدت تحت  شده توسط شناسه یک سازمان به ارائه
با خوبی نسبت به تعهدات شناسه سازمان خود  نیز تأکید داشته که کارمندان باید به 2333سال 
ها در  آن صورت پیوسته دانش هاستانداردهای شناسه تجاری مطلع گردند و همچنین ب هبتوجه 

سازی داخلی  ین دیدگاه باعث ظهور ایده شناسها(. 2342)گال و اشرف،  این زمینه تقویت گردد
منظور  داخلی به یهای درون سازمانی گوناگون و فرآیندهای ارتباط با استفاده از آموزش

(. تعریف 2344پانجایسری و ویلسون، ) شناسه سازمان گردید باارزشهمسویی کارکنان 
سازی داخلی صورت نگرفته است اما با این حال  از سوی پژوهشگران در زمینه شناسهمشترکی 
ایجاد سازگاری میان ارائه خدمات کارکنان  ن بر این تعریف که شناسه داخلی قصدااکثر محقق

 اند. و تعهدات شناسه را دارد، به توافق رسیده
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تواند به  یک شرکت می شوند، شناسه می دل همهای شناسه  باارزشهنگامی که کارکنان 
بنابراین هدف اصلی (. 2334) پرینگل و تامپسون،  مزیت رقابتی پایدار تبدیل شود

)ژاکوبز،  گذاری داخلی عبارت است از دستیابی به مزیت رقابتی از طریق کارکنان شناسه
های شناسه در درون و بیرون  برای رسیدن به اهداف و عملکرد شناسه باید ارزش(. 2333
گذاری داخلی و حیاتی بودن  خوبی اهمیت شناسه ان یکپارچه شوند، این مسئله خود بهسازم

تر شدن این موضوع  کند برای روشن شناسه کارکنان در بهبود فرآیندهای شرکت را تبیین می
جدول شماره یک برای نشان دادن منافع یکپارچه شدن شناسه داخلی و خارجی آورده شده 

 است:
 

 (2331جان، پارچه شدن شناسه داخلی و خارجی)منبع: منافع یک. 4جدول 
شناسهداخلی)کارکنان( منافعشناسهشرکت شناسهخارجی)مشتريان(

 کننده محیط کاری چالشی، محرک و راضی عملکردی کیفیت بالای کالا و خدمات

 های رقابتی منافع و پرداخت اقتصادی ارزش عالی در ازای پول

 دل شدن با سازمان انتخاب کافرما، هم روانشناختی کننده مطلوب محصولات بهینه، تأمین

ها و اعتقادات سازمان  باارزشنزدیکی 
 های اجتماعی در مشارکت

 اخلاقی
های سازمان از تطابق ادراکی  باارزشنزدیکی 

 مراودات با کارکنان، مشتریان و اجتماع

کننده در  یک طرح پیشنهادی متقاعد
مشتریان برای  4مورد ارزش محصول

 انتظار موجود و مورد

 تجمعی

 کننده در مورد یک طرح پیشنهادی متقاعد
ارزش محصول برای کارکنان موجود و 

 انتظار مورد

 
 یکدیگر با انسانی منابع مدیریت و بازاریابی موضوع دو داخلی سازی شناسه بحث در

با نگاه از افتند که دری (2331) پانجایسری و همکاران (.2333احمد و رفیق، ) شود می ترکیب
های نگرشی و  توجهی روی جنبه قابل، اثر گذاری داخلی شناسهزاویه مدیریت منابع انسانی، 

( معتقد 2343راج و همکاران )دارد.  2رفتاری کارکنان در به جا آوردن عهد و پیمان شناسه
 مشتریان برای که هایی پیام اندازه به شود می داده به کارکنان که هایی پیام هستند در واقع

 نموده و تقویت را شناسه از کارکنان درک داخلی، سازی شناسه .هستند مهمد، شو می فرستاده

 در را شناسه از هایی نشانه و کنند، مالکیت احساس شناسه کارکنان نسبت به تا شود می باعث

داخلی به سازی  (. امروزه شناسه2343راج و همکاران،) کنند ایجاد خود سازمانی های مسئولیت
است، فرایند انتقال این تفکر که سازمان  شده تبدیلروش مهمی برای استخدام کارمندان جدید 

شود و این جنبش بخشی از  سازی داخلی یاد می عنوان شناسه مکان بزرگی برای کار است به

                                                 
1. Compelling Product Value Proposition 
2. Brand Promise 
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ها  (. شرکت4314) هادیزاده مقدم و همکاران،  مبارزه شرکت در جهت تقویت شناسه خود است
واره در تلاش هستند تا عملکرد خود را بهبود ببخشند، به این منظور ضروری است تا هم

ها هماهنگی و همسویی ایجاد نمایند، از این رو  کارکنان خود را درک کرده و در بین آن
عنوان فرآیندی حیاتی برای هماهنگی و همسویی رفتارهای کارکنان  سازی داخلی به شناسه
. (613ص ،2334 دچرناتونی و سگال هورن،) ه مطرح استهای متنوع شناس باارزش
های کاری، انگیزش  سازی داخلی با توجه به انتصابات شغلی، تعهد سازمانی، مشارکت شناسه

تواند نقش اساسی در بهبود و همسویی نگرش سازمان با تعهدات  کاری و رضایت شغلی می
 (.23-41ص  ،4111اروانا، اوینگ و ک) شناسه نسبت به مشتریان سازمان داشته باشد

 
 در روانشناسی اجتماعی، هویت اجتماعی فرد با عضویت و متعلق بودن به هويتشناسه.

عنوان یک نهاد اجتماعی،  شود. هویت فرد در سازمان نیز به ای خاص درک می گروه و جامعه
هایی  معنی ویژگی (. تعریف هویت شناسه به4133)هاگ و ابرام،  شود شامل همین تعریف می

دهد. چون مالک شناسه است که هویت شناسه  است که شناسه به محیط خارج خود انتقال می
کننده چگونه شناسه  گیرد که مصرف دهد، بنابراین این مالک است که تصمیم می را شکل می

کننده از سازمان، محصول و یا خدمات شکل  را درک کند و در نتیجه آن، ادراک مصرف
(. هویت شناسه از دید دیوید آکر آن چیزی است که سازمان از 4112فورث، گیرد)مائل و اش می

(. برای حل کردن چالش هویت شناسه باید تمرکز طولانی 2333 )آکر، خواهد میشناسه خود 
(.4113 مدت بر شناسه سازمان داشت تا اینکه، شناسه با تار و پود سازمان درآمیزد )اسپیک،

ما در حال گذر از دوران مدیریت شناسه به سمت "کرد  عنوان 4111دچرناتونی در سال 
. وی هویت شناسه "سازی در سازمان هستیم های داخلی شناسه مدیریت هویت با تکیه بر جنبه

دچرناتونی  "شناسه عنوان کرد. فرد منحصربه های ارزشو  ها هدفای از قواعد و  مجموعه"را 
های ساختار و پیکربندی، شخصیت،  اخصوجهی با ش شش یالگوهویت شناسه را در قالب یک 

دچرناتونی بر  الگویفرهنگ، روابط، تفکر و خود تصویری ارائه نمود. بیشترین تاکید در 
های شناسه و  سازی و نقشی است که کارکنان در ایجاد ارزش سازی شناسه های درون جنبه

 .(4111 )دچرناتونی، کنند هویت بخشیدن به آن بازی می
 

ای دارد که در تمامی تعاریفی که از تعهد  ماهیت تعهد سازمانی ابعاد چندگانه.تعهدبهشناسه
(. مفهوم تعهد 4136 است )او ریلی و چاتمن، قرارگرفته، این نکته مورد تاکید شده ارائهسازمانی 

سازی مورد بحث واقع شده است )تامسون و  کارکنان به شناسه در چارچوب ادبیات شناسه
ماهیت روانی و  شده ارائهدر بسیاری از تعاریفی که از تعهد سازمانی (. 4111همکاران، 
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است. اوریلی و چاتمن، تعهد را اینگونه تعریف  قرارگرفتهها مورد تاکید  سازی ارزش درونی
کننده  ای که فرد منعکس وابستگی روانی و احساسی فرد نسبت به سازمان، تا درجه"اند  کرده

در دیگر تعاریف نیز تعهد، حالتی است روانی که فرد  "شود می انداز سازمان خصوصیات و چشم
شناسد، سپس  های ارتباط با سازمان را می کند. در ابتدا فرد مشخصه را به سازمان متصل می

(. برای ایجاد تعهد به شناسه 4113)آلن و میر، گیرد میبرای ادامه عضویت در سازمان تصمیم 
(. 2333)کیمپاکورن،  ها قرار دهند آن را در اولویت برنامه در بین کارکنان، باید مدیران ارشد

اند تعهد عاطفی، تعهد مستمر،  شناسان تعهد سازمانی را در سه سطح جداگانه تعریف کرده روان
تعهد هنجاری.

دهند چرا که ادامه فعالیت در  افراد با تعهد عاطفی قوی به فعالیت خود در سازمان ادامه می
دهند  افراد با تعهد مستمر قوی به فعالیت خود در سازمان ادامه می ،"هندخوا می"سازمان را 

، افراد با تعهد هنجاری قوی به فعالیت خود در  "نیاز دارند "چرا که به ادامه فعالیت در سازمان 
)آلن و  "باید این کار را انجام بدهند "کنند  دهند زیرا احساس می سازمان ادامه می

 .(3،ص4113میر،
های مشترک، تعلقات، دلبستگی و اعتماد میان فرد و سازمان  عاطفی بر اساس ارزشتعهد 

(. آن چه در به وجود آمدن این سطح از تعهد موثر است. 2331)او چالاقان ، آید میوجود  به
(. تعهد هنجاری به احساس 4113)هال و همکاران،  تناسب میان اهداف فرد و سازمان است

(. میر و آلن بر این باور هستند 4132)وینر، بت به یک نهاد اشاره داردتعهد یا انجام وظیفه نس
، را در فرد خواهد میکه تعهد هنجاری انگیزه لازم برای رفتار مناسب و آن چه که سازمان 

جایی و  به شود که به علت هزینه بالای جا . تعهد مستمر زمانی در فرد ایجاد میآورد میوجود  به
ر خارج از سازمان، یا هر دو علت، فرد ادامه عضویت در سازمان را نبودن گزینه مناسب د

(. در اکثر مطالعات مدیریتی بیشترین تاکید بر تعهد عاطفی 4113)آلن و میر، دهد میترجیح 
 بوده است.

ای از تعلق و  درجه"تعریف نموده است  گونه این( تعهد به شناسه را 2331کیمپاکورن )
ها به تلاش بیشتر برای دستیابی به  ه و خدمات آن، و علاقه آنهمدل شدن کارکنان با شناس
دهد  (. مطالعات گذشته نشان می2344 )پاتل،"رسانی در سازمان اهداف شناسه و ادامه خدمت

حفظ رابطه با سازمان را ارزشمند تلقی کنند، سطح بالاتری از تعهد را به  چنانچه کارکنان
 (.4111 )مورگان و هانت، گذارند نمایش می

 
کنندگان مبتنی است که  دانش شناسه بر یک ارتباط مداوم با مصرف.دانششناسهکارکنان

(. دانش شناسه 4113 )ریچاردز و همکاران، شود موجب درک واقعی از محصول یا خدمت می
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(. دانش شناسه 2334 )پیترز و اولسون، شود کننده به ارائه شناخت از شناسه مربوط می مصرف
(.4113پذیری شناسه در چشم مشتریان است)میناقان،  تی در مورد رقابتشامل اطلاعا

که به یادآوری   آگاهی از شناسه،. 4:کند میبراساس دو جزء آن تعریف  شناسه رادانش کلر 
که به یک سری پیوندهایی   تصویر شناسه، .2؛ شود و شناخت شناسه توسط محصول گفته می

کلر دانش شناسه را به  که درحالی شود. میدر ذهن ایجاد  در رابطه با شناسه شود که گفته می
کننده نسبت داده است، اما دانش شناسه به کارکنان هم مرتبط است. در واقع دانش  مصرف

سازد عهد و پیمان به شناسه را ارائه  ها را قادر می شناسه کلیدی است برای کارکنان که آن
توانند  ها نه می ن دانش شناسه نداشته باشند، آنکننده اگر کارکنا دهند. مطابق دیدگاه مصرف

توانند تصمیمات مرتبط با شناسه را اتخاذ کنند. با  به شیوه مورد نظر سازمان رفتار کنند و نه می
توجه به این که کارکنان برای نشان دادن رفتارهای مطلوب و موردنظر به اطلاعات مرتبط و 

سه مهم است. اطلاعات متنوع مرتبط به یک شناسه از داری نیاز دارند، انتشار دانش شنا معنی
و تجارب، دانش شناسه را  ها نگرشها، مزایا، تصاویر، افکار، احساسات،  قبیل آگاهی، ویژگی

 .(2333 )کلر، دهد میتشکیل 
معنای  .2 ؛دانش نیازها و انتظارات مشتری .4دانش شناسه کارکنان دارای سه بعد است: 

هویت  .3 ؛خود برای انجام عهد و پیمان شناسه های مسئولیتاز شناسه و درک کارکنان 
ها و موقعیت(،که از طرف مدیریت عالی سازمان بیان شده است. در  انداز، ارزش شناسه )چشم

واقع دانش شناسه یک چارچوب سودمند برای اطمینان از این است که اکثر کارکنان یک درک 
یافته باشد،  و انتقال شده ابلاغخوبی به کارکنان  به  مشترک از شناسه دارند. وقتی ارزش شناسه

ها، تعهد خود را به شناسه  توانند با هماهنگی رفتار خود بر اساس ارزش پس از آن کارکنان می
 نشان دهند.

 
شناسه عملکرد ( سهم شناسه را از 2333عملکرد شناسه از دیدگاه ونگ و همکاران ).

توان از ابعاد مالی، مشتریان  کند، عملکرد شناسه را می گیری می موفقیت کل یک شرکت اندازه
های گوناگون مورد توجه  اگر معیارهای مالی که در پژوهش قراردادو کارکنان مورد بررسی 

را کنار گذاشته و از نگاه مدیریت بازاریابی، عملکرد شناسه را مورد بررسی قرار دهیم،  قرارگرفته
رزش ویژه شناسه است با توجه به آن که در بحث گیری ا عملکرد شناسه همان اندازه

سازی داخلی بازیگران اصلی، کارمندان سازمان هستند، در این پژوهش عملکرد شناسه  شناسه
آمیز تعهدات و  های رفتاری و روانشناختی و نقش کارمندان در اجرای موفقیت با تاکید بر جنبه

شود. های شناسه بررسی می ارزش
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فرضیه وتوسعه مفهومیها الگوی موضوع  شدن مطرحبا وجود عمر کوتاهی که از .
گذرد، مطالعات بسیاری توسط محققان در این زمینه صورت گرفته  سازی داخلی می شناسه
طور جدی و موثر در پژوهش  رفتار و عملکرد کارکنان بر هویت شناسه سازمانی به تأثیراست. 

ها و رفتار  آشکار فعالیت تأثیره نتیجه آن اثبات ( مورد ارزیابی قرار گرفت ک4111) دچرناتونی
 تأثیرکارکنان بر هویت شناسه سازمان بوده است همچنین در مطالعه پانجایسری و همکاران 

 تأییدسازی داخلی و هویت شناسه سازمان مورد بررسی قرار گرفت که منجر به  مستقیم شناسه
این فرضیه گردید.

H1: شناسه سازمان اثر مثبت و معناداری دارد.سازی داخلی بر هویت  شناسه 
سازی داخلی و  ( پژوهشی را با تمرکز بر سنجش رابطه بین شناسه2342) گال و اشرف

سطوح تعهد در بخش آموزش انجام دادند که در این پژوهش سه سطح تعهد عاطفی، تعهد 
طالعه رابطه عنوان سطوح تعهد معرفی شده است. در پایان این م رفتاری، تعهد شناختی به

گردیده است.  تأییدسازی داخلی و تمام سطوح مدیریت تعهد  مثبت و معنادار میان شناسه
های منابع انسانی و شناسه کارکنان را عامل موثر  ای فعالیت ( در مطالعه2342) ممون و کلاچی

شده از  اثربخشی درک رابطه بین( 2331) بر تعهد به شناسه، معرفی کردند. اوکالاقان
های  مدیران مالک در شبکه فروشگاه در میانشناسه داخلی بر تعهد  سازی شناسههای  الیتفع

( ساختار تعهد به شناسه را در سه 2331) وشی را مثبت ارزیابی کرد. بورمن و همکارانفر خرده
سازی با  های شناسه فعالیت تأثیرسازی فرض کرده است و  بعد تبعیت، تعیین هویت و درونی

بع انسانی را بر این ابعاد ارزیابی نموده و در نهایت این فرضیه را بوسیله نتایج مرکزیت منا
 کرده است. تأییدخود  هایپژوهش

H2: سازی داخلی بر تعهد شناسه اثر مثبت و معناداری دارد. شناسه 
سازی شناسه و تعهد به شناسه  ( در مطالعه خود ارتباط میان هویت2342) ممون و کلاچی

تعهد و وفاداری به شناسه معرفی  مل ایجادسازی شناسه را عا کردند و هویت تأییدرا آزمون و 
( تعیین هویت و شناسایی را از ابعاد تعهد معرفی کرده اما 2331کردند. بورمن و همکاران )

 اند. ای در نظر نگرفته برای این رابطه فرضیه جداگانه
H3: و معناداری دارد. هویت شناسه بر تعهد کارکنان به شناسه اثر مثبت 

ارتباط مثبت و معنادار میان دانش شناسه کارکنان و تعهد آنان به شناسه سازمانی در 
(، )پاتل و 2331)کیمپاکورن و دیمیت،  صورت تجربی بررسی شده است بسیاری از مطالعات به

ن به مهم دانش کارکنا های خروجیها تعهد کارکنان به شناسه را یکی از  (. آن2344 همکاران،
 شود: صورت زیر تعریف می اند بنابراین فرضیه چهارم این پژوهش به شناسه دانسته
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H4:   میان دانش کارکنان از شناسه و تعهد کارکنان به شناسه ارتباط مثبت و معناداری وجود
 دارد.

( در پژوهشی که به بررسی میزان تعهد کارکنان به شناسه در 2344) پاتل و همکاران
عنوان یک  های این کشور را به پرداخت، تمایزات میان دانشگاه هندوستان میهای  دانشگاه
بر تعهد کارکنان به شناسه فرض کردند. کیمپاکورن و دیمیت نیز در سال  تأثیرگذارمتغیر 
بر تعهد  تأثیرگذارها را از عوامل  ای مشابه با پژوهش بالا تمایزات میان هتل در مطالعه 2331

لداری عنوان کردند از این رو با وجود سطوح مختلف امکانات و کارکنان در صنعت هت
های پاداش و جبران خدمات، آموزش و جلسات گروهی و  تجهیزات، تمایز میان برنامه

های مختلف، فرضیه پنجم این  همچنین تفاوت میان مهارت و دانش کارکنان بیمارستان
 گردد: صورت زیر ارائه می پژوهش به

H5های متمایز، متفاوت است. نان به شناسه در بیمارستان: سطح تعهد کارک 
سازی داخلی را باعث همدل شدن کارکنان با شناسه و  ( شناسه2342) ممون و کلاچی

و در مطالعه خود ارتباط مثبت و معنادار میان تعهد  اند کردهوجود آمدن تعهد در آنان عنوان  هب
ارکنان نسبت به شناسه مطرح کردند. نسبت به شناسه سازمان را با عملکرد ک ایجادشده

( نیز ارتباط میان وفاداری به شناسه و عملکرد شناسه در سطح 4314) عزیزی و همکاران
در این پژوهش رابطه  البتهکردند  تأییده و این فرضیه را قراردادکارکنان را مورد بررسی 

ن مورد بررسی قرار مستقیم میان تعهد کارکنان به شناسه و عملکرد شناسه در سطح کارکنا
نگرفته و تنها ارتباط میان تعهد و وفاداری به شناسه و وفاداری به شناسه و عملکرد شناسه 

 سازی شده است. فرضیه
H6:  میان تعهد کارکنان به شناسه و عملکرد شناسه در سطح کارکنان اثر مثبت و معناداری

 وجود دارد.
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 میمفهو الگوی. 4شکل 


 پژوهششناسیروش.3

ها از نوع توصیفی و  آوری داده ظر ماهیت، کاربردی و از نظر روش جمعاز ن این پژوهش
های سه  همبستگی است. جامعه آماری این تحقیق را کلیه کارمندان و کادر پزشکی بیمارستان

داد دهند. با توجه به پراکنش بالا و کثرت تع شهر اصفهان، اهواز و همدان تشکیل می
ای استفاده  گیری خوشه ، از نمونهاستبیمارستان  32شهر که در مجموع  3های این  بیمارستان

 –شده است. حجم نمونه )با فرض نامحدود بودن افراد جامعه( بر اساس جدول کریسی 
ای مشتمل بر  ها با اتخاذ نمونه آوری داده نفر تخمین زده شد. بر این اساس جمع 331مورگان، 

 313های معیوب،  از مشتریان، صورت گرفت )که پس از کنار گذاشتن پرسشنامهنفر  313
ای  های نهایی مدنظر قرار گرفت(. برای سنجش متغیرها از پرسشنامه پرسشنامه برای تحلیل

سؤال  6ای و  سؤال تخصصی با طیف لیکرت پنج نقطه 31سؤال، ) 13استاندارد مشتمل بر
سازی و حصول  ترجمه سؤالات استاندارد، برای بومی شناختی( استفاده شد. پس از جمعیت

 علمی هیئتاطمینان از روایی محتوای پرسشنامه، سؤالات آن با چند تن از اساتید و اعضای 
روایی محتوای پرسشنامه گردید. ضریب آلفای  تأییددانشگاه کنترل شد. این فرایند منجر به 

بالاتر بوده که حاکی از پایایی مناسب  1/3کرونباخ برای کلیه متغیرهای مکنون از آستانه 
سؤالات پرسشنامه است. همچنین در بین متغیرها بیشترین میزان آلفای کرونباخ را متغیر 

جلسه 
 گروهی

جلسه 
 توجیهی

 آموزش

 آشناسازی

شناسه سازی 
 داخلی

 هویت شناسه

تعهد کارکنان 
 به شناسه

دانش شناسه 
 کارکنان

تمایزات 
 بیمارستان ها

عملکرد شناسه 
در سطح 
 کارکنان
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و کمترین میزان آلفای  ستا 133/3عملکرد شناسه کارکنان داشته که میزان آلفای آن 
تعداد  2دارا بوده است. در جدول 333/3سازی داخلی با ضریب  کرونباخ را، متغیر شناسه

برای سنجش هر متغیر مکنون، ضریب آلفای کرونباخ و همچنین منبع  شده طراحیسؤالات 
 است. شده ارائهاستخراج سؤالات 

 
 های پرسشنامه منبع استخراج سؤال ها، آلفای کرونباخ و . متغیرها، تعداد سؤال2جدول

 ضريبآلفایکرونباخ منبعپرسشنامهمورداستفاده تعدادسؤالات ناممتغیر

 Punjaisri & et al, 2009 362/3 3 هویت شناسه

 Punjaisri & et al, 2009 333/3 43 سازی داخلی شناسه

 Kimpakorn & Tocquer,2007 363/3 6 دانش شناسه کارکنان

 Meyer & Allen, 1991 361/3 3 ه شناسهب تعهد

 Kimpakorn & Tocquer,2007 133/3 1 عملکرد شناسه کارکنان



هايافتهو هاتحلیلداده.4

مطرح شد.  سؤالشناختی اعضای نمونه، شش  برای سنجش وضعیت جمعیت.توصیفنمونه
% زن هستند. این 3/31% مرد و حدود 2/62پاسخگو،  313نتایج حاکی از آن است که از بین 

های بیمارستانی نمونه بوده است. از  آمار بیانگر حضور بیشترِ مردان نسبت به زنان در محیط
سال  13سال و مابقی را افراد بالای  13% از اعضای نمونه را افراد زیر61نظر سنی حدود 

تشکیل  تر و پایین دیپلم فوق% از کارمندان را افراد دارای مدرک 3/21دهند.  تشکیل می
% اعضای نمونه 2/62ها افرادی با تحصیلات لیسانس و بالاتر هستند.  دهند و بقیه آن می

ها نشان  ها دارای سمت پرستاری هستند. همچنین بررسی % از آن1/13متأهل بوده و حدود 
 3سال دارند. در جدول  43% از اعضای نمونه سابقه کاری زیر 2/63دهد که حدود  می

 است. شده ارائهصورت کامل  ناختی اعضای نمونه بهش خصوصیات جمعیت


















 

 11 ... يت درماندر صنعت خدما يداخل یشناسه ساز يبررس

 شناختی نمونه . وضعیت جمعیت3جدول

درصد سطوح متغیر درصد سطوح متغیر درصد سطوح متغیر

 جنسیت

 3/14 مرد

پست 
 سازمانی

 3/41 پزشک

وضعیت 
 تأهل

 2/62 متأهل
 1/13 پرستار

 3/33 زن

کارمند 
 اداری

3/21 
 3/31 مجرد

 3/3 سایر

 تحصیلات

دیپلم و 
 دیپلم فوق

3/21 

سابقه 
 کار

 3زیر 
 سال

3/41 

 سن

 33 زیر
 سال

23 

 1/13 43تا  3

تا  34 6/13 لیسانس
13 

16 

تا  44
43 

2/41 

 لیسانس فوق
 و دکتری

4/26 
تا  14

33 
تا  46 1/22

23 
6/43 

بالای 
 سال 23

1/3 
بالای 

 سال 33
3/3 

 
ها لازم است تا میانگین، انحراف  قبل از بررسی فرضیه. هایپژوهشهاويافتهتحلیلداده

معیار و همبستگی بین متغیرهای پژوهش مورد توجه قرار گیرد. در بین متغیرهای پژوهش، 
ملکرد تعهد کارکنان به شناسه و هویت شناسه بالاترین نمره، شناسه سازی داخلی و ع

اند. نتایج تحلیل همبستگی نیز نشان  نمره را کسب نموده ترین پایینکارکنان نسبت به شناسه 
طوری که تمامی  داد که همبستگی بین کلیه متغیرهای پژوهش در حد مطلوب قرار دارد؛ به

 (.1معنادار است )جدول > p 34/3ها در سطح  همبستگی
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 مبستگی بین متغیرهای پژوهش. میانگین، انحراف معیار و ه1جدول

 میانگین متغیر
انحراف

معیار
(1) (2) (3) (4) (5) 

 111/3* 616/3* 631/3* 331/3* __ 314/4 433/3 (4) هویت شناسه

 131/3* 633/3* 116/3* _____ __ 133/3 644/2 (2) شناسه سازی داخلی

 دانش شناسه کارکنان
(3) 

116/2 331/4 __ _____ _____ *631/3 *331/3 

 313/3* _____ _____ _____ __ 114/3 336/2 (1) تعهد به شناسه

 _____ _____ _____ _____ __ 112/3 332/3 (3) عملکرد نسبت به شناسه

*= p<0.01 
 

های پژوهش از آزمون  و پی بردن به وضعیت فرضیه الگویدر این مرحله جهت بررسی 
. در این روش لازم است تا به تعداد رگرسیون خطی ساده و چندگانه استفاده شده است

، رگرسیون گرفته شود. بنابراین در این پژوهش جهت بررسی الگویزای  متغیرهای درون
رگرسیون خطی گرفته شود )به تعداد متغیرهای  3های پژوهش لازم است که  وضعیت فرضیه

ه و عملکرد از: هویت شناسه، تعهد کارکنان نسبت به شناس اند عبارتکه  الگویزای  درون
کارکنان نسبت به شناسه(. از طرفی جهت تفکیک اثرات، خلاصه نتایج آزمون رگرسیون خطی 

است. همانطور که  شده ارائه 3شمار می رود( در جدول هچندگانه )که زیربنای تحلیل مسیر ب
اند. همچنین برای بررسی وضعیت  قرارگرفته تأییدشود تمامی فرضیات مورد  مشاهده می

 والیس استفاده شده است.-نجم نیز از آزمون کروسکالفرضیه پ
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 . نتایج آزمون رگرسیون خطی3جدول

 زامتغیربرون زامتغیردرون
شماره

 فرضیه

ضريب

 (βاستاندارد)

مقادير
t 

وضعیت

 فرضیه

 هویت شناسه
Sig = 0.000 

R
2
 = 0.17 

F = 74.35 

 تأیید 623/3 124/3 اول شناسه سازی داخلی

کارکنان نسبت به  عهدت
 شناسه

Sig = 0.000 
R

2
 = 0.357 

F = 65/165 

 تأیید 312/1 333/3 دوم سازی داخلی شناسه

 تأیید 131/1 233/3 سوم هویت شناسه

 تأیید 331/3 461/3 چهارم دانش شناسه کارکنان

عملکرد کارکنان نسبت 
 به شناسه

Sig = 0.000 
R

2
 = 0.204 

F = 89.513 

نسبت تعهد کارکنان 
 به شناسه

 تأیید 164/1 131/3 ششم

 
مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای مستقل بر وابسته، لازم  تأثیرحال برای بررسی میزان 

ارائه گردد. برای  الگویزای  است تا اثرات مستقیم، غیرمستقیم، و کل برای متغیرهای درون
ساختاری و از ضرایب توان از معادلات  مستقیم می محاسبه میزان اثرات مستقیم و غیر

در این  SPSSافزار  صورت تفکیکی استفاده نمود که با توجه به استفاده از نرم رگرسیونی به
پژوهش از مورد دوم استفاده شده است. منظور از اثر مستقیم همان ضرایب مسیری است که 

ل مجموع وابسته محاسبه شده است. اثرهای غیرمستقیم نیز شام مستقیماً از متغیر مستقل به
. اند شده محاسبهحاصلضرب ضرایب مسیرهای غیرمستقیمی است که از متغیر مستقل به وابسته 

را در آن  تأثیردر هر رابطه که اثر کل متغیر مستقل بر وابسته بیشتر باشد، آن متغیر بیشترین 
 6است. جدول شده ارائهو کل به تفکیک  غیرمستقیماثرات مستقیم،  6رابطه دارد. در جدول

دهد که بیشترین تأثیرگذاری بر متغیر عملکرد کارکنان نسبت به شناسه )که متغیر  نشان می
رود( از طریق متغیر تعهد کارکنان نسبت به شناسه است و پس از  شمار می نهایی پژوهش به

سازی داخلی، هویت شناسه و دانش شناسه کارکنان بالاترین اثرات را بر  آن به ترتیب، شناسه
سازی داخلی بالاترین  . همچنین متغیر شناسهباشند ارکنان نسبت به شناسه دارا میعملکرد ک

اثرات را بر متغیرهای هویت شناسه و تعهد کارکنان نسبت به شناسه دارا است. و تنها متغیر 
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مستقیم بر روی تعهد ی اثر مستقیم و هم دارای اثر غیرهم دارا الگویسازی داخلی در  شناسه
 .استه شناسه کارکنان نسبت ب

 
 . تفکیک اثرات مستقیم، غیرمستقیم و کل6جدول

 متغیرمستقل متغیروابسته
 اثر

 کل غیرمستقیم مستقیم

 124/3 - 124/3 سازی داخلی شناسه هویت شناسه

تعهد کارکنان نسبت 
 به شناسه

یداخل یساز شناسه  333/3 (233/3 ×124/3) 134/3 

شناسه هویت  233/3 - 233/3 

 461/3 - 461/3 شناسه کارکنان دانش

عملکرد شناسه در 
 سطح کارکنان

تعهد کارکنان نسبت به 
 شناسه

131/3 - 131/3 

 431/3 (233/3× 131/3) - شناسه هویت

 - یداخل یساز شناسه
(333/3 ×131/3+) 

(124/3 ×233/3 ×131/3) 
233/3 

 313/3 (461/3× 131/3) - شناسه کارکنان دانش

 
توان با حذف  ها، می یا رد فرضیه تأییدمفهومی و مشخص شدن  الگویآزمون  پس از     

را مجدداً آزمون نمود. که البته در این پژوهش  الگویهای رد شده،  مسیرهای مربوط به فرضیه
 اند.  رسیده تأییدها به  تمامی فرضیه

سبت به شناسه ها در تعهد کارکنان ن در مورد فرضیه پنجم یعنی وجود تمایزات بیمارستان
 کیمپاکورن و توکوئر پژوهش هایوالیس استفاده شده است به مانند -خود از آزمون کروسکال

های هر شهر را در یک  (. با توجه به اینکه بیمارستان2344) ( و پاتل و همکاران2331)
 .استصورت زیر  ایم نتایج این آزمون به هقراردادمجموعه برای محاسبات 

 
 والیس بر روی متغیر تعهد کارکنان نسبت به شناسه -یج آزمون کروسکال. نتا1جدول شماره

رتبهمیانگینتعدادنمونهشهرها

 24/461 426 های اهواز بیمارستان

 11/433 443 های اصفهان بیمارستان

 31/231 442 های همدان بیمارستان

  313 کل نمونه

 333/3 ـ سطح معناداری 2 ـ درجه آزادی 114/41 ـ کای اسکور



 

 13 ... يت درماندر صنعت خدما يداخل یشناسه ساز يبررس

های این سه شهر در  توان گفت که فرض یکسان بودن میانگین بیمارستان بنابراین می
شود و فرضیه پنجم این پژوهش نیز رد  نمی تأییدارتباط با تعهد کارکنان نسبت به شناسه 

گردد. از میان شهرهای مورد سنجش در پژوهش بیشترین میزان تعهد کارکنان به شناسه  نمی
. پس از مشخص شدن وضعیت هر یک از فرضیات، برای استد در شهر همدان بیمارستان خو

ها به ترتیب از آزمون  بندی آن و همچنین اولویت متغیرهاپی بردن به وضعیت هر یک از 
ادامه به هر یک از این موارد پرداخته  ای و فریدمن استفاده شده است. در میانگین تک نمونه

 شود. می
 

 وضعیتمیانگین پژوهشبررسی متغیرهایمکنون منظور بررسی  در این قسمت، به.

( One-Sample T Testای ) یک نمونه Tوضعیت هر یک از متغیرهای پژوهش، از آزمون 
 گردد، که در واقع تفاوت بین میانگین نمونه مورد بررسی را با یک مقدار مفروض استفاده می

شود مشاهده می 3انطور که در جدول دهد. هم وسط طیف لیکرت( مورد آزمون قرار می 3)عدد 

کوچکتر است، لذا برای همه  α=33/3 مقدار ضریب معناداری برای تمامی متغیرها، از مقدار 
گردد. از  نمی تأییداست،  3متغیرها فرض صفر مبنی بر اینکه مقدار میانگین متغیر برابر با 

متغیرها چنین است، بیانگر این طرفی، مثبت بودن حد پایین و بالای این فاصله، که برای همه 
آمده برای  دست به tاست. با توجه به آماره  3نکته است که میانگین همه متغیرها بیشتر از عدد 

سازی داخلی دارای بهترین وضعیت بوده، پس از آن به ترتیب  همه متغیرها، متغیر شناسه
ان و عملکرد به شناسه متغیرهای هویت شناسه، دانش شناسه کارکنان، تعهد به شناسه کارکن

که در حالت کلی همه متغیرهای این  شود میکارکنان قرار دارند. بنابراین اینگونه استنباط 
 پژوهش در وضعیت مناسبی قرار دارند.


 ای برای متغیرهای مکنون پژوهش یک نمونه t. نتایج آزمون 3جدول

متغیرهایمکنون

 3ارزشآزمون=

t 
درجه 
 آزادی

ضریب 
 یمعنادار

اختلاف 
 میانگین

 %13درجه اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 3133/3 1311/3 3412/3 333/3 316 431/23 هویت شناسه

 3436/3 6333/3 1111/3 333/3 316 111/24 سازی داخلی شناسه

 3343/3 6111/3 1232/3 333/3 316 463/43 دانش شناسه کارکنان

 6131/3 3113/3 6414/3 333/3 316 326/46 تعهد به شناسه کارکنان

 1133/3 1131/3 3336/3 333/3 316 331/43 عملکرد شناسه
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 هاوپیشنهادگیرینتیجه.5

که  الگوییدر این پژوهش عوامل مؤثر بر عملکرد کارکنان نسبت به شناسه در قالب 
ند مورد خلق کرد 2331پانجایسری و همکاران در سال  الگویپژوهشگران با استفاده از مبنای 

والیس  -بررسی قرار گرفت. نتایج آزمون رگرسیون خطی ساده و چندگانه و آزمون کروسکال
ای  شش فرضیه پژوهش گردید. همچنین با استفاده از آزمون میانگین تک نمونه تأییدمنجر به 

مشخص شد که تمامی متغیرها از وضعیتی مطلوب برخوردار هستند. به این ترتیب 
سازی داخلی و هویت شناسه رابطه مثبت و  دهد که: بین شناسه ها نشان می هتحلیل دادو تجزیه

فرضیه اول( که این نتیجه با نتایج  تأیید( )β=0.421 , t=8,623معنادار وجود دارد )
( و پانجایسری و 2331) (، پانجایسری و همکاران2342) آوایس ممون و کولاچی های پژوهش
و تعهد کارکنان نسبت به سازی داخلی  شناسهبین  ( مشابهت داشته است.2331) ویلسون

فرضیه دوم( که این  تأیید( )β=0.355 , t=7.022) شناسه رابطه مثبت و معنادار وجود دارد
(، 2331) (، پانجایسری و همکاران2342) آوایس ممون و کولاچی های نتیجه با پژوهش

( و 4314) زیزی و همکاران(، ع2342) (، آلمگرون و همکاران2331) پانجایسری و ویلسون
بین هویت شناسه و تعهد کارکنان ( مشابهت داشته است. 4314) هادیزاده مقدم و همکاران

 فرضیه سوم( تأیید( )β=0.230 , t=4.434) نسبت به شناسه رابطه مثبت و معنادار وجود دارد
 ویلسون (، پانجایسری و2331) که این نتیجه با نتایج دو پژوهش پانجایسری و همکاران

بین دانش کارکنان نسبت به شناسه و تعهد کارکنان نسبت به ( مشابهت داشته است. 2331)
فرضیه چهارم( که این  تأیید( )β=0.167, t=3.037) شناسه رابطه مثبت و معنادار وجود دارد

( مشابه بوده و 2342) (، شاری و همکاران2344) پاتل و گادهاوی های نتیجه با نتایج پژوهش
، در ( این فرضیه معنادار نبوده و رد شده است2331) در پژوهش کیمپاکورن و توکوئر اما

ها و تعهد کارکنان نسبت به  بین تمایزات بیمارستانارتباط مثبت و معناداری فرضیه پنجم 
فرضیه پنجم(، که این یافته نتایج  تأیید( )df=2 , 17.097=) شناسه وجود دارد

کند. ارتباط  می تأیید( را 2344) ( و پاتل و گادهاوی2331) مپاکورن و توکوئرهای کی پژوهش
تعهد کارکنان نسبت به شناسه و عملکرد کارکنان نسبت به شناسه در مثبت و معناداری 

پژوهش فرضیه ششم( که همانند نتایج  تأیید( )β=0.454 , t=9.461) بیمارستان ها وجود دارد
( وجود این رابطه را 2331) ( و پانجایسری و ویلسون2331) پانجایسری و همکاران های

 داند.  معنادار و مثبت می
عملیاتی پژوهش نیز  الگویها  تمامی فرضیه تأییداولیه پژوهش و  الگویبا توجه به 

ها شدت به رغم  دستخوش تغییرات نگردیده اما باید توجه داشت که در برخی از فرضیه
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های مدیریتی  ها باید توصیه ، کم بوده بنابراین در این فرضیهمعناداری و مثبت بودن رابطه
 ای را به مدیران صنعت خدمات درمانی داشته باشیم. ویژه

سازی داخلی در میان  توان گفت که شناسه های پژوهش، می تمامی فرضیه تأییدبا توجه به 
مطلوبی صورت کارکنان و بدنه نیروی انسانی شبکه خدمات درمانی در این سه شهر تا حد 

سازی داخلی در سایر  های شناسه توان گفت که اگر فعالیت پذیرفته است. از این رو می
ها با استفاده از ابزارهایی از جمله آموزش،  ها به درستی انجام گیرد یعنی آن بیمارستان

، های آموزش اولیه و برقراری ارتباط موثر داخلی های گروهی، برنامه های توجیهی، جلسه جلسه
سازی  توانند شناسه کارکنان را نسبت به مأموریت و پیمان شناسه بیمارستان آگاه کنند، می

اهداف شناسه بیمارستان در  سازی شفافداخلی خود را ارتقا بخشند و تمام این کارها از طریق 
و هر چه کارکنان نسبت به شناسه بیمارستان احساس تعلق و وابستگی  استکارکنان میسر 

 شوند. متعهد می نیز به شناسه بیمارستان و اهداف شناسه بیشترها  آننمایند  یدابیشتری پ
با توجه به تعهد کارکنان نسبت به شناسه در شهرهای مختلف به دلیل فاصله میانگین رتبه 

های مورد مطالعه در  گردد که به کارکنان بیمارستان اهواز و اصفهان با شهر همدان توصیه می
اهداف و تعهدات شناسه بیمارستان نسبت به  دهنده آگاهیجلات و پوسترهای ابتدا از طریق م

رسانی گردد و سپس از طریق جلسات گروهی ماهانه به بررسی پیشرفت  مشتریانش اطلاع
کارکنان در مسیر اجرای اهداف بیمارستان بپردازند. یکی از عواملی که باعث ایجاد تعهد 

، که این امر استگردد دانش کارکنان نسبت به شناسه  یکارکنان نسبت به شناسه بیمارستان م
های ضمن خدمت توسط بخش امور اداری و مدیریت منابع انسانی  از طریق آموزش

ها باید مورد توجه قرار بگیرد. همچنین با ایجاد و فراهم نمودن بستر انتقال دانش در  بیمارستان
کمتر، بستر انتقال دانش ضمنی  باتجربهنی به کارمندا باتجربهها از سوی کارمندان  بیمارستان

سازی و تقویت هویت شناسه کارکنان در راستای  های توانمند فراهم گردد تا در کنار فعالیت
 ثمر باشد. افزایش تعهد کارکنان نسبت به شناسه بیمارستان مثمر

ونه کارگیری اینگ ههمچنین با توجه به جوان بودن کارمندان در نمونه مورد مشاهده و ب
های جدیدی مانند توصیف  گیری ها جهت توان در امر استخدام آن ها می کارمندان در بیمارستان

های شناسه در امر آموزش، آموزش الکترونیک و  ن ارزشقراردادهای شناسه،  ها و نقش نگرش
. از طریق شناسایی رفتارهای مطلوب منجر قراردادپشتیبانی آموزشی در این زمینه را مد نظر 

سازی داخلی را در کارمندان تقویت نمود. مانند ارتباط  توان شناسه تعهد به شناسه نیز می به
نقدی، بیان نمودن اسامی  های پاداششناسه به دریافت  های ارزشدادن رفتارهای مطلوب به 

های علمی که  باشند و سایر راه ها می تعهد شناسه بیمارستان دهندگان گسترشکه  کارمندانی
 در این زمینه مورد استفاده قرار گیرد. تواند می
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 گردد: های زیر به پژوهشگران آینده نیز پیشنهاد می عناوین پژوهش
 ؛ها های مدیریتی بر شناسه سازی داخلی کارکنان در بیمارستان بررسی اثر سبک. 4
سازی داخلی و تعهد به شناسه کارکنان در  شناختی بر روی شناسه بررسی متغیرهای جمعیت. 2
 ؛ها یان بیمارستانم

 سازی داخلی. در ایجاد شناسه سازمانی فرهنگسازمانی و  بررسی ارتباطات درون. 3
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