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  چكيده
دهي  هاي انگيزش ضرورت دارد كه برنامه اي پرستاران جهت ارتقاي رفتار و عملكرد حرفه: زمينه و هدف  

هـاي بهتـري ارايـه         بتوانند مراقبـت   پرستارانتوسط مديران پرستاري به كار گرفته شود، تا از اين طريق            
كارگيري برنامـه      با هدف تعيين ميزان تأثير به      اين مطالعه . دهند و در نهايت، رضايت بيماران افزايش يابد       

 . توسط سرپرستاران بر رضايت بيماران انجام يافته است»نظريه انتظار« مبتني بر  طراحي شدهانگيزشي

هاي داخلي و جراحي در دو گروه، در  پژوهش حاضر يك تحقيق نيمه تجربي است كه در بخش :روش بررسي
. انجـام يافتـه اسـت    1390 و در دو مرحله قبل و بعد از مداخله در سـال  دو بيمارستان آموزشي استان زنجان

بوده ) n=40( گيري بيماران غيرتصادفي روش نمونه. از طريق پرسشنامه رضايت بيماران گردآوري شد ها داده
ه مداخله، برنامه طراحي شـد    . در دو مرحله زماني بودند     هر دو گروه و    هاي مشابه در    و بيماران داراي ويژگي   

 تعيـين  -1:  ماه در گروه آزمون طـي مراحـل ذيـل اجـرا شـد     5بود كه به مدت  مبتني بر نظريه انگيزشي انتظار    
هاي با ارزش از ديدگاه پرستاران، تشكيل كميته مديريت           انتظارات مديران پرستاري از پرستاران، تعيين پاداش      

ابي عملكـرد پرسـتاران، بهـسازي    هـاي ارزشـي   بهسازي مـديران پرسـتاري، تهيـه چـك ليـست       پاداش و كميته  
اجراي استانداردهاي مراقبت پرستاري و آموزش به بيمـار  :  اجراي برنامه -2. پرستاران طبق انتظارات مديران   

توسط پرستاران، ارزشيابي عملكرد ماهانه پرستاران توسط سرپرستاران و با مشاركت ساير اعضاي كميتـه               
 دهـي بـه پرسـتاران      ساس نتايج حاصل از ارزشيابي عملكرد، پـاداش       ها برا   مديريت پاداش، تعيين ميزان پاداش    

 هـا بـا اسـتفاده از برنامـه          داده. داراي عملكرد مطلوب در پايان هر ماه در طي برگزاري مراسم اعطـاي پـاداش              
SPSS v.16 دويتني تجزيه و تحليل ش مستقل و من تي هاي توان دوم كاي، و آزمون.  

هاي فردي با يگديگر همسان بودند         و در قبل و بعد از مداخله از نظر ويژگي          بيماران در دو گروه   : ها  يافته
)05/0p> .( داري را بين رضايت بيماران دو گروه در مرحله بعـد از مداخلـه              امستقل تفاوت معن   آزمون تي

  .)<05/0p( در دو گروه، ديده نشد در حالي كه اين تفاوت در قبل از مداخله). >05/0p( نشان داد
هـاي اجرايـي بـسيار روشـن          برنامه طراحي شده مبتني بر نظريه انگيزشي انتظار داراي گام         : گيري نتيجه

ن آاسـتفاده از    . تواند راهنماي عملي براي مديران پرستاري باشد        كارگيري اين نظريه است كه مي       براي به 
  .شود براي بهبود رضايت بيماران پيشنهاد مي

  
 ، سرپرستاران، رضايت بيماران، نظريه انتظاردهي، پرستار انگيزش :هاي كليدي واژه

  1391 ماه دي:  پذيرش مقاله-  1391 ماه شهريور:  دريافت مقاله-
  

  ∗مقدمه
ها  ه مراقبتيله مهمي كه همواره در اراأمس

دسـتيابي بـه كيفيـت       ،گيـرد  ميمورد توجه قرار    

                                                      
  كارشناس ارشد پرستاري *

  ، تهران، ايراندانشگاه تربيت مدرسپزشكي، علوم پرستاري دانشكده  آموزشي گروه دانشيار **

مطلـــــوب مراقبـــــت و جلـــــب رضـــــايت    
 ايـــن امـــر از. باشـــد شـــوندگان مـــي مراقبـــت

اي مهم مديران و كاركنان شاغل در       ه  توليمسؤ
شـود و    ميداشتي محسوب   اي مراقبت به  ه  هحرف

از  .)1( كنــد مــيت بيــشتري پيــدا هــر روز اهميــ

 47-60 ،1391، 4 شماره ،18دوره )حيات( مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهران مجله دانشكده پرستاري و
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  و همكاران سانه محمدياف                                                                                             ... كارگيري برنامه انگيزشي طراحي شده مبتني بر تأثير به
 

 ۴٨

دهنده خدمات   هاي ارايه  ترين اهداف سازمان   مهم
 درماني كسب رضـايت بيمـار اسـت         –بهداشتي  

هـاي   به دنبال رقابت زياد در ميان سـازمان       . )2(
مـداري، رضـايت      بـر مـشتري    دتأكيبهداشتي و   

بيمار در بررسـي عملكـرد مراقبتـي بـه عنـوان            
اي بهداشتي محسوب   ه  هشاخص مهمي از برنام   

رضايت يكي از وجوه سلامتي فرد      . )3( شود مي
است و در صورت عدم توجه به رضايت بيمار،         

خلاف رسالت خود كـه پاسـخ        نظام بهداشتي بر  
ده به نياز مردم براي سـلامتي اسـت، عمـل كـر           

اگر بيماران ناراضي باشـند، در واقـع        . )1( است
هاي مراقبت بهداشـتي بـه اهـداف خـود           سيستم
 بيمــار از امــا در صــورتي كــه  . انــد هنرســيد
هـاي پرسـتاري دريافـت شـده رضـايت           مراقبت

داشته باشد، نه تنها براي بيمـار مطلـوب اسـت،           
هـا   بلكه براي پرستاران و مجموعه سازماني آن      

  .نيز مطلوب است
اگرچه ايـن يـك حقيقـت مـسلم اسـت كـه             
، مراقبت پرستار در رضـايت بيمـار مهـم اسـت          

نكته قابـل توجـه آن اسـت كـه پرسـتار چگونـه            
ايـن اسـاس     توانـد آن را ارتقـا بخـشد ؟ بـر           مي

عـواملي  اي پرسـتاري بايـد بـر        ه  تتمركز مراقب 
رغـم   علي. )4(ند  مؤثرباشد كه بر رضايت بيمار      

شـود   مـي اهده  مش هاي فراوان هنوز هم    كوشش
ر د )2(ندارنـد   مناسبي   كه اغلب بيماران رضايت   

هاي ويژه، قمري    بررسي رضايت بيماران بخش   
% 85/2 نــشان دادنــد كــه تنهــا زارع و همكــاران

ه شده  يهاي ارا  بيماران به ميزان زياد از مراقبت     
%) 42/71(ن اكثـــر بيمـــارا رضـــايت داشـــته و

و نـژاد    مطالعه حاجي . )5( رضايت نسبي داشتند  
بيماران بـه رفتـار آموزشـي        همكاران نشان داد  

  همچنــين؛انــد هتــرين نمـره را داد  ان كــمپرسـتار 

داري بين ديدگاه بيمـاران در مـورد        معناارتباط  
كل رفتارهـاي مراقبتـي كاركنـان پرسـتاري بـا           

ا وجـود داشـته     ه ـ  ترضايت كلي آنـان از مراقب ـ     
  .)6(است 

 كنـد  بيان مـي   Tommie نقل از ه  خطيبان ب 
 رضـايت   تأمينقراري زمينه مناسب جهت     كه بر 

زمـاني رضـايت خـاطر      . اسـت بيمار بسيار مهم    
د گردد كه نيازهايش برطرف شو مي تأمينبيمار 

و او بتواند با وضع موجود خود را سازش دهد          
ــش. )7( ــفكيل كمــ ــالاًيــ ــدمات احتمــ  در ت خــ

ه بر شـناختن و     كد  يآ ميوجود  ه   ب ييها سازمان
ز ك ـان تمر ي مـشتر  ازهـا و انتظـارات    يبرآوردن ن 

 ي برا يافكه به قدر    ك ي مراقبت كاركنان. نندك مين
ت نشده باشـند و  يف محوله خود ترب يانجام وظا 
ختــه ي نگردنــد و برانگيباني پــشتمــؤثربــه طــور 

ل كت مطلوب مشيفكي خدمت با    تأمين در   ،نباشند
ســتار بــا انگيــزه و پركــه  در حــالي .)8( دارنــد

ان و تعامـل    ه مراقبت به بيمـار    راضي، جهت اراي  
ها آمادگي بيـشتري دارد و از ايـن طريـق            با آن 
 ولـي  .ه نمايـد  توانـد مراقبـت بهتـري را اراي ـ         مي

توانـد    مـي ، آنـان انگيزش و رضايت شغلي پايين  
بــه كــاهش كيفيــت مراقبــت پرســتاري، افــزايش 

  .)9(منجر شود ...  وهزينه مراقبت از بيماران 
ــا از آن ــه  ج ــوان  ك ــه عن ــتاران ب سرپرس

 مهمي در موفقيت سـازمان      نقشي  اجرايمديران  
نــه از اصــول  بايــد فــرا گيرنــد كــه چگو،دارنــد

ايشان اسـتفاده  ه توليمديريت براي اجراي مسؤ  
 را افـزايش    كاركنـان اگر بتوان انگيـزه     . )7( كنند
وري نيروي   رضايت شغلي و در نتيجه بهره،داد

 با بهبـود رضـايت      انساني افزايش يافته و نهايتاً    
بـا توجـه بـه      .)10(راه خواهد بود    مددجويان هم 

ا، ه ـ  ننـان در سـازما    كاركدهـي    زشي ـت انگ ياهم
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 1391 ،4 شماره ،18دوره                                                                                              ) حيات(مجله دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهران 

 

 ۴٩

 ي در مـورد علـل و چگـونگ        ي مختلف ـ ياه ـ  هينظر
نظـران علـم     زش انسان مورد توجه صـاحب     يانگ
ان يــن ميــ از ا.)11(اســت ت قــرار گرفتــه يريمــد
 اسـاس   .ردك ـاشـاره   » ه انتظار ينظر«توان به    مي

اي ه ـ ش نتايج كوش ـاين نظريه كه انتظار افراد از  
 Victor Vroomكند، توسـط   ميخود را مطرح 
  .)12( ارايه شده است

 حالـت انگيزشـي     ،اساس نظريـه انتظـار    بر
دهـد بـه     ميفردي كه يك وظيفه خاص را انجام        

= انگيـزش «: شـود  مـي وسيله فرمول زير تعيـين      
ــار ــيله×انتظ ــول .)13( »ارزش×وس ــن فرم   در اي
صي بـر اثـر     به احتمال حصول نتيجه خا    : انتظار

وسيله يا  . شود حدود معيني از تلاش مربوط مي     
شـخص اعتقـاد داشـته      كه   يعني اين : سودمندي

شـود بـه دريافـت       مـي عملكردش سبب   كه  باشد  
 كـه  يعنـي ايـن   : ارزش. پاداش معيني نايل شـود    

. ي تا چه حد براي كارمند ارزش دارداش نهايپاد
ــالا ،كــه انتظــار در صــورتي  وســيله و ارزش ب

  .)14(انگيزش هم بالا خواهد بود  ،باشند
Wang  كـــه از ميـــان دارد ابـــراز مـــي  

 نظريـه انتظـار در      ،اي فرآيندي انگيـزش   ه  هنظري
 مقبوليــت زيــادي يافتــه ،بهبــود انگيــزش شــغلي

ايـن مـوارد     زيرا اين نظريه در جستجوي       ،است
اي هــ ش ارزشــي را كــه افــراد بــراي پــادا:اســت

اي ه ـ  شپادا ،شوند ل مي ياجتماعي و سازماني قا   
 ميان عملكـرد مطلـوب و    ارتباط،در كار دروني

ــا  از فــرد كــه  از ايــن اطمينــان ،ارزشپــاداش ب
توانايي دستيابي به سطوح مورد انتظار عملكرد       

  .)15( برخوردار است
 بـه   Vroomكه چرا مـدل       دليل اين  احتمالاً

 ،عنوان يك نظريه جديـد و مهـم انگيـزش كـاري           
 آن  ،اني شده انجام تحقيقات فراو  موجب  مطرح و   

 از  يـك برداشـت سـاده     يـاد شـده     است كه مدل    
 ،مـازلو (اي محتوايي   ه  هنظري. نداردهي  د  شانگيز

انگيزش انـسان را بـسيار       )...  آلدفر و  ،هرزبرگ
 بـه  كه مدل انتظـار   در حالي . كند ميساده مطرح   

هاي فرايندي انگيـزش     هعنوان يك نظريه از نظري    
  كـاري  نگيـزش ا بر فرايندهاي رواني و رفتـاري     

وجــه افتــراق نظريــه . كنــد مــيتوجــه  كاركنــان
Vroom  اي محتوايي در آن است كـه       ه  هاز نظري

در اين نظريه نوعي فرآيند متغيرهـاي شـناختي         
هـاي   دهنـده تفـاوت    شـود كـه نـشان      مـي تشريح  

هـر انـساني    در  . فردي در انگيزش كـاري اسـت      
ــرد از ارزش  ــه ف  وســيله و ،تركيبــي منحــصر ب

 Vroomز ايــن رو نظريــه ا. وجــود داردانتظــار 
كننده انگيزش و نحوه     فقط عوامل مفهومي تعيين   

اگرچـه  . دهـد  ميها را با يكديگر نشان   ارتباط آن 
هـاي انگيـزش      بـا تكنيـك    مستقيماً Vroomمدل  

 امـا در    ،دافراد در سازمان چندان ارتباطي نـدار      
به عنوان  . ز اهميت است  فهم رفتار سازماني حاي   

هـاي   د ارتبـاط بـين هـدف      توان مي اين مدل    ،مثال
 .)16(فردي و سازماني را به روشني بيـان كنـد         

 به تبيين محتوا يا تفـاوت       ،در واقع نظريه انتظار   
بـه ايـن     پردازد بلكـه متمركـز     مينيازهاي افراد ن  

هـاي كـاري، خـود را        افـراد در محـيط    كـه   است  
هـا   كننـد كـه آن     هايي مي  انجام فعاليت  درگير در 

بهتــرين و بــا ) كننــد مــييــا درك (انتظــار دارنــد 
  .)17(ها كند  نآايج را نصيب ين نتتر ارزش

فرآيند ايجاد انگيزش    Vroomنظريه انتظار   
مـديران   دهد و به   مي هر فرد توضيح     ادراكرا از   
طراحـي  اي انگيزشـي را     ه ـ  هتا برنام كند    ميكمك  
در واقع نظريه انتظار چهارچوب ذهني پـر        . نمايند

ــديران علاقم  ــراي م ــاري را ب ــناخت  ب ــه ش ــد ب ن
چگــونگي انگيــزش و اصــلاح عملكــرد فــراهم     
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فرمـول  (مدل انگيزش مبتني بر انتظـار   .سازد مي
كنـد كـه     مـي  اشـاره    موارديبه  ) دهي آن  انگيزش
تواننـد از آن بـراي افـزايش عملكـرد           مـي مديران  

هـايي   گر كاركنان پـاداش   اپس   .)18( استفاده كنند 
از  را به عنوان شاخص كليدي از عملكرد مطلـوب        

 انگيزه پيدا خواهنـد كـرد       ،دريافت نمايند سازمان  
)19(. Greenslade و Jimmieson  گـــــــزارش

 كاركنـان در    مديريت بـه   واحدهايي كه    ، در كردند
دهـد و از      پاداش مي  ،ه مراقبت با كيفيت   جهت اراي 

 تـلاش بيـشتري جهـت       آنان ،كند ميها حمايت    آن
 و  نمـوده شان صرف    هاي شغلي  كامل كردن نقش  

 ،تري عمـل خواهنـد كـرد      مـؤثر تيجه به طور    در ن 
ي به افزايش رضايت بيمـاران  مؤثرچنين عملكرد   

  .)20(نمايد  ميكمك 
عبارت ديگر هـدف ايـن اسـت كـه اگـر            ه  ب

نمايند هايي   پرستاران را درگير در انجام فعاليت     
توان انگيـزش     مي ،ها با ارزش باشد    نكه براي آ  

ايــن بــديهي اســت كــه در . هــا را افــزايش داد نآ
هـايي را بـا ارزش نـشان         توان فعاليت  راستا مي 

هـاي مـستقيم ارايـه        بر ارايه فعاليت   داد كه دقيقاً  
 شـده   تأكيـد » بيمـار « همان   ياخدمات پرستاري   

زش ينه انگ ي در زم  ياديقات ز ينون تحق كتا .باشد
اسـتفاده و   يول ـ يافتـه، انجـام   پرستاران يشغل

 يار انتظار در پرست   يزشيه انگ ي نظر يريارگك هب
اي ه ـ يالبتـه در بررس ـ . استنگرفته  انجام  ايران  

ي اطلاعاتي در پرستاري    اه  هانجام شده در پايگا   
ه ايي در ايـن زمينـه ب ـ    ه ـ  هدادهـم   ها  ديگر كشور 
ه توانـد ب ـ   مـي ن پژوهش   يانجام ا لذا   .دست نيامد 

 يران پرسـتار  ي مد ي برا ياتي عمل يعنوان راهنما 
 انتظـار  انگيزشـي    باشد تا از چهـارچوب نظريـه      

پرستاران و ارتقـاي عملكـرد      هي  د  شانگيزجهت  
آنــان اســـتفاده نمــوده و بـــه بهبــود كيفيـــت    

و رضايتمندي در بيماران اي پرستاري   ه  تمراقب
ن يـي  تع  كلـي  اين مطالعه با هدف   لذا   .دنكمك نماي 

طراحي انگيزشي   برنامه   يريارگك ه ب تأثيرميزان  
ــر نظر  ــي بـ ــده مبتنـ ــشـ ــط  يـ ــار توسـ ه انتظـ

يافتـه   انجـام    ،ت بيمـاران  سرپرستاران بر رضاي  
  .است

  
  بررسيروش 

پژوهش حاضر يك مطالعه نيمه تجربي قبل       
هـاي داخلـي و    و بعد شاهددار است كه در بخـش  

ــدره و «جراحــي دو بيمارســتان آموزشــي   خرم
 دانــشگاه علــوم پزشــكي زنجــان در ســال »ابهــر
مداخلــه ايــن پــژوهش .  انجــام يافتــه اســت1390
ــه ــه انگيزشــي انت  ب ــارگيري نظري ــار ك توســط ظ

ــزه در      ــاد انگي ــراي ايج ــش ب ــتاران بخ سرپرس
نظـر بـه ايـن      . كاركنان پرستاري خود بوده است    

 مداخله ياد شـده بـر       تأثيرتعيين  كه هدف مطالعه    
هـاي پـژوهش       نمونـه  ،رضايتمندي بيمـاران بـود    

هـاي يـاد    شـدند كـه در بخـش    شامل بيماراني مي  
هـاي پرسـتاري دريافـت        شده بستري و مراقبـت    

بنـابراين مداخلـه در سـطح سـازمان     . نمودنـد   مي
صورت گرفته و ميزان رضايت بيماران به عنوان        
نتيجه مداخله اعمـال شـده مـورد بررسـي قـرار            

از آن جا كه بيماران قبل و بعد از مداخلـه           . گرفت
هـا    گروه شاهد انتخـاب و مقايـسه       ،متفاوت بودند 

بين گروه شـاهد و آزمـون در دو مرحلـه قبـل و              
و همچنين اخـتلاف نمـره رضـايت        بعد از مداخله    

  .قبل و بعد دو گروه صورت گرفته است
پژوهش شامل بيماران بـستري در      جامعه  

ــ ــ شبخ ــه ــياي داخل ــود در دو ي و جراح  موج
 وابسته به دانـشگاه علـوم       مارستان آموزشي يب

. بودنـد ) خرمدره و ابهـر   ( زنجاناستان  پزشكي  
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  ايـن مـوارد    املش ـمعيارهاي ورود بـه مطالعـه       
 بـا مـشكلات   بيماران بخـش داخلـي       :تبوده اس 

بيمـاران   ،COPD آسم و   ، ديابت ،عروقي - قلبي
 ي و قـان وهـاي ف   شكستگي اندام با  (بخش جراحي   

بـوده  دو جنس زن و مرد       از هر  باشند؛) تحتاني
در   روز و  3-10بـين    ها طول مدت بستري آن    و

كــادر  عــضوبــوده و  ســال 20-70ســنين بــين 
  .نباشندهم  ...) و پرستار ،پزشك(درماني 

ــ ــري گ هنمون ــه ي ــصادفيب  در( روش غيرت
اسـاس  حجـم نمونـه بر    . انجـام گرفـت   ) دسترس

 فرمـول   با اسـتفاده از    و ات قبلي اي تحقيق ه  هيافت
. بـرآورد گرديـد   گـروه   ر هر   د بيمار   40 ،پوكاك

ها بـه    بيمارستان شايان ذكر است كه اختصاص    
  .آزمون غيرتصادفي بوده استگروه شاهد و 

ــردآور ــزار گ ــ هي داداب ــژوهشه ــن پ  ،اي اي
اي ه ـ  ته مراقب ـ ي از ارا  پرسشنامه رضايت بيماران  

و شـده   توسـط قـدس طراحـي        كـه   بود پرستاري
بـا طـي    نيـز    ي آن احتـو ي م  رواي و ي صوري رواي

سنجي از طريق روايي سـازه       نمودن مراحل روان  
 پايايي آن نيـز بـا محاسـبه       .  است ارزيابي گرديده 

ها و كـل   ياسزيرمقخ در همه  ضريب آلفاي كرونبا  
در مطالعــه . )21(  بــوده اســت7/0 بــيش از ابــزار

بــه  72/0ابــزار  ضــريب آلفــاي كرونبــاخ ،حاضــر
ــد  ــت آم ــن  .دس ــشنامهاي ــامل پرس ــات  ش اطلاع

نيز اطلاعات مربـوط     و)  گويه 14 (شناختي  جمعيت
ــه45(بــه رضــايت بيمــاران   بعــد چهــار در)  گوي

م قبل از انجام هر كاري براي      :مثل (مراقبت همدلانه 
 اي  ههـاي فـردي و حرف ـ      ويژگي ،)دادند ميتوضيح  

كردم پرستاران با برنامه و نظم       مي احساس   :مثل(
پاسخ : مثل(انگاري  توجهي و سهل  بي،)كنند ميكار 
 پـاكيزگي و    ،)كردنـد  ميالاتم را به بعد موكول      ؤس

به نظافت و بهداشت محـيط      : مثل(آراستگي محيط   

ــه داشــتند  ــاقم توج ــي )بخــش و ات ــن  .باشــد م اي
 در  ،اي مثبت و منفي بوده    ه  هپرسشنامه شامل گوي  

 5 مخالفم و نمـره       به كاملاً  1اي مثبت نمره    ه  هگوي
 بـه   1اي منفـي نمـره      ه ـ  ه در گوي ـ  ، موافقم به كاملاً 
 . مخـالفم داده شـد      به كاملاً  5 نمره    موافقم و  كاملاً

ــدي رضــايت  ســطح ــه صــورت بن ــ4ب  :اي ه درج
 ،)90-134( رضـــايت كـــم   ،)45-89(ناراضـــي  

ــاد ) 135-179(رضــايت متوســط  و رضــايت زي
  .بود) 225-180(

پرسشنامه رضايت سنجي بيماران توسط     
 در صورتي كه بيماران بيسواد يا كـم         وبيماران  

ــد ــ،ســواد بودن صــورت ه  توســط پژوهــشگر ب
شـايان ذكـر اسـت    . شـد  مـي  تكميـل  اي  همصاحب

استفاده از پرسشنامه رضايت بيمـار بـا كـسب          
 ــ ــازه از طراح ــت  آناناج ــوده اس ــين .  ب همچن

رضايت فردي بيماران جهت شركت آزادانـه در        
هــا اختيــار لازم  پــژوهش جلــب گرديــد و بــه آن
  علاوه بـر ايـن  .جهت خروج از پژوهش داده شد  

شخـصي  ها اطمينان داده شد كه اطلاعات        به آن 
  .خواهد ماند محرمانه كاملاًبيماران 

مداخله اين مطالعه بدين شكل بود كـه ابتـدا          
 آشنايي با انتظارات مديران از پرسـتاران بـا          براي
هـايي    همچنين پـاداش  . ها مصاحبه انجام گرفت     آن

كه از نظر پرستاران با ارزش بودند نيز از طريـق           
سـپس كميتـه    . مصاحبه بـا آنـان شناسـايي شـد        

مــديريت پــاداش بــا حــضور رئــيس بيمارســتان، 
متــرون، ســوپروايزهاي بــاليني و آموزشــي و    

ــتاران بخــش  ــي و   سرپرس ــي و جراح ــاي داخل ه
انتظار . پرستاران دفتر بهبود كيفيت تشكيل گرديد     

اصلي مديران پرسـتاري از پرسـتاران رعايـت و          
اجراي استانداردهاي مراقبت پرستاري و آموزش      

هـاي ارزشـيابي عملكـرد        چك ليست . به بيمار بود  
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پرستاران در اختيار اعضاي كميته قـرار گرفـت و    
تغييراتي در ابزارهـاي    براساس نظرات ارايه شده     

همچنـين  . ارزشيابي عملكرد پرسـتاران داده شـد      
هـا كـه توسـط پژوهـشگر          هاي ثبـت مراقبـت      فرم

 ،تدوين شده بود، بـا اخـذ نظـرات اعـضاي كميتـه            
اي بــا هــدف    ادامــه جلــسه در . نهــايي گرديــد 

ــد پرســتاري و    ــا فرآين آشناســازي پرســتاران ب
ه  جلـس  2طـي   در  (آموزش به بيمار برگزار گرديد      

پـس از آن كـه پرسـتاران در گـروه           ). يك سـاعته  
هاي پرستاري    مداخله با حمايت پژوهشگر مراقبت    

و آموزش به بيمار را براساس انتظـارات مـديران          
اي بـا     ، جلـسه  )دوره بهـسازي  (به اجـرا گذاشـتند      

حضور پژوهشگر و اعضاي كميته مديريت پاداش 
ريزي مديريت پـاداش تـشكيل شـد و           جهت برنامه 

و ارزشيابي عملكرد   هاي مديريت پاداش      مشي  خط
  .تهيه و تدوين گرديد

در پايان هر ماه نتايج حاصل از ارزشـيابي         
عملكــرد پرســتاران توســط پژوهــشگر محاســبه 
، شده و در جلسه كميته پاداش با لحاظ كميت كار         

  .گرديد  تعيين مينوع و ميزان پاداش متعلق
 هـاي آمـاري    آزمـون ا با استفاده از     ه  هداد

بـا درجـه     ويتني  من ومستقل    تي ن دوم كاي،  توا
تجزيه و  SPSS v.16افزار  در نرم %95اطمينان 
  .شد تحليل

  
  اه هيافت
مرحله قبل  دراي مطالعه نشان داد كه ه هيافت

ميانگين سني بيماران در گروه آزمـون       از مداخله   
 ميـانگين   و سـال  90/50 و در گروه شاهد      55/52

 87/4وه آزمـون    طول مدت بستري بيماران در گر     
آزمـون   .ه اسـت  بـود روز   47/4و در گروه شاهد     

همسان بودن دو گروه را در      ) <05/0p(مستقل   تي

  .مرحله قبل و بعد از مداخله نشان داد
 بيمـاران   شـناختي   جمعيـت هاي  ساير متغير 

.  آمـده اسـت    2و1ول شماره   ادر دو گروه در جد    
ــون و   ــروه آزم ــاران دو گ ــسه بيم ــين مقاي همچن

حلـه قبـل از مداخلـه و بعـد از آن از             شاهد در مر  
نظر نوع بيمه، تشخيص بيماري و سابقه بـستري         

آزمون تـوان   . تفاوت آماري معناداري نشان نداد    
بيمـاران در دو    نشان داد كـه     ) يا فيشر (دوم كاي   

 نظــراز  از مداخلــه  و بعــدگــروه در مرحلــه قبــل
 سـطح   ، سـطح تحـصيلات    ،تأهـل  وضعيت   ،جنس
 ،شغل و وضعيت بيمـه     ، وضعيت سكونت  ،درآمد

 سـابقه بـستري     ، نوع بيمـاري   ،نوع بخش بستري  
  .)<05/0p( اند ههمسان بود قبلي

 بـا توجـه بـه ميـانگين         ،در قبل از مداخلـه    
) 98/154(رضايت بيماران در دو گروه آزمـون        

اخـتلاف   مـستقل  ، آزمون تـي   )55/161(و شاهد   
، )<05/0p( داري را بين دو گروه نشان نداد      معنا

 با توجه بـه ميـانگين       ،ه بعد از مداخله   ك در حالي 
) 02/201(رضايت بيماران در دو گروه آزمـون        

مـستقل اخـتلاف     ، آزمون تـي   )12/162(و شاهد   
 )>05/0p( داري را بين دو گروه نـشان داد       معنا

توزيع فراواني ميزان رضايت     ).3جدول شماره   (
بيماران در دو گروه آزمون و شاهد در مرحلـه          

 آمـده   4خله در جـدول شـماره       قبل و بعد از مدا    
  .است

ا نـشان داد كـه      ه  هالبته تجزيه و تحليل داد    
هـا   بين رضايت بيماران با مشخصات فـردي آن       

 ســطح ،تأهــل وضــعيت ،جــنس ،همچــون ســن
 نـوع   ، محـل سـكونت    ، سـطح درآمـد    ،تحصيلات

هـا مثـل     هاي بـاليني آن     بيمه و نيز ويژگي    ،شغل
دفعـات بـستري    و   سـابقه بـستري      ،نوع بيماري 

  ).<05/0p(  وجود ندارداي هرابط
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 ۵٣

بستري در دو بيمارستان آموزشي دانشگاه علوم پزشكي استان زنجان          هاي فردي بيماران     توزيع فراواني ويژگي   -1جدول  

  1390سال  قبل از مداخله در  شاهددر دو گروه آزمون و

 ها گروه  شاهد  آزمون

  درصد  دادتع  درصد  تعداد   بيمارانهاي فردي ويژگي
  سطح معناداري

  45  18  55  22  مرد
  جنس

  55  22  45  18  زن
371/0=p  

  5/7  3  5/12  5  مجرد
  تأهلوضعيت 

  5/92  37  5/87  35  تأهلم
* 712/0=p  

  60  24  60  24  بيسواد

  سطح تحصيلات  20  8  15  6  زيرديپلم

  20  8  25  10  ديپلم و بالاتر

776/0=p  

  70  28  5/62  25  كفافتر از حد  كم
  سطح درآمد

  30  12  5/37  15  در حد كفاف
478/0=p  

  10  4  10  4  استيجاري
  وضعيت محل سكونت

  90  36  90  36  شخصي
* 000/1=p  

  5/37  15  5/32  13  روستانشين
  محل سكونت

  5/62  25  5/67  27  شهرنشين
639/0=p  

  5/12  5  5/7  3  آزاد

  5/7  3  5  2  بازنشسته

  55  22  45  18  ارد خانه

  5/7  3  15  6  بيكار

  شغل

  5/17  7  5/27  11  سايرمشاغل

* 579/0=p 

  5/72  29  5/67  27  دارد
  بيمه

  5/27  11  5/32  13  ندارد
626/0=p  

   تست دقيق فيشر*
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 ۵۴

بستري در دو بيمارستان آموزشي دانشگاه علوم پزشكي استان زنجان          هاي فردي بيماران     توزيع فراواني ويژگي   -2جدول  
  1390سال   گروه آزمون و شاهد بعد از مداخله دردر دو

  ها گروه شاهد آزمون
 درصد تعداد درصد تعداد هاي فردي بيماران ويژگي

 سطح معناداري

 جنس 5/37 15 5/57 23 مرد
 5/62 25 5/42 17 زن

073/0=p  

 تأهلوضعيت  5 2 5/12 5 مجرد
 95 38 5/87 35 تأهلم

* 432/0=p  

 80 32 5/52 21 سوادبي

 سطح تحصيلات 15 6 5/27 11 زيرديپلم

 5 2 20 8 ديپلم و بالاتر

025/0=p 

 سطح درآمد 5/47 19 5/47 19 تر از حد كفاف كم
 5/52 21 5/52 21 در حد كفاف

000/1=p  

 وضعيت محل سكونت 15 6 5 2 استيجاري
 85 34 95 38 شخصي

* 263/0=p  

 محل سكونت 30 12 30 12 روستانشين
 70 28 70 28 شهرنشين

000/1=p  

 5/12 5 5/17 7 آزاد

 5/7 3 15 6 بازنشسته

 60 24 40 16 دار خانه

 5/12 5 5/7 3 بيكار

 شغل

 5/7 3 20 8 مشاغل ساير

* 235/0=p 

 بيمه 5/87 35 80 32 دارد
 5/12 5 20 8 ندارد

361/0=p  

   تست دقيق فيشر*
 

دو  بـين بستري در دو بيمارستان آموزشي دانشگاه علوم پزشكي استان زنجان           رضايت بيماران    مقايسه ميانگين  -3جدول  
  1390سال  در مراحل قبل و بعد از مداخله در شاهدگروه آزمون و 

  ها گروه  شاهد  آزمون
  سطح معناداري  انحراف معيار±ميانگين  انحراف معيار±ميانگين  رضايت بيمار ان

 p=112/0  55/161±12/20  98/154±20/16  قبل

 >001/0p  12/162±46/30  02/201±17/17  بعد
  

بستري در دو بيمارستان آموزشي دانشگاه علوم پزشكي اسـتان زنجـان            مقايسه فراواني ميزان رضايت بيماران       -4جدول  
  1390سال   به تفكيك قبل و بعد از مداخله درشاهددر دو گروه آزمون و 

  بعد  قبل
  شاهد  آزمون  شاهد  آزمون

  ها گروه
  

  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  رضايت بيماران
  5  2  0  0  0  0  0  0  )45-89(ناراضي 

  10  4  0  0  5  2  10  4  )90- 134(رضايت كم 
  65  26  5/12  5  80  32  5/82  33  )135-179(رضايت متوسط 
  20  8  5/87  35  15  6  5/7  3  )180- 225( رضايت زياد

  100  40  100  40  100  40  100  40  جمع كل
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 ۵۵

  يريگ هو نتيج حثب
راستاي افـزايش رضـايت      اين پژوهش در  

 ــ ــا اســتفاده از ب ــاران ب ــارگيري  هبيم ــه «ك برنام
طراحي شده مبتني بـر نظريـه انتظـار         انگيزشي  

 -هـاي داخلـي       در بخـش   »توسط سرپرسـتاران  
 نشان داد كه    همنتايج   .يافته است جراحي انجام   
پس روه آزمون   گرضايت بيماران   ميانگين نمره   

% 5/82 (98/154±20/16از  برنامه  اين  از اجراي   
ــه ) »ســطح متوســط« % 5/87 (02/201±17/17ب
كـه   در حالي) >05/0p(ارتقا يافت ) »سطح زياد «

اران گــروه شــاهد تغييــري   در رضــايت بيمـ ـ
  .دمشاهده نش

پور هم در بررسـي      در همين راستا حبيبي   
 كارگيري برنامه طراحي شـده تـرخيص       ه ب تأثير

گـذاري برانگيـزش شـغلي       براساس نظريه هدف  
 اعـلام كـرد كـه       ،پرستاران و رضـايت بيمـاران     

  نــسبتاًحــد  بيمــاران گــروه شــاهد در  100%
 گروه مـورد    %7/96و   مانده بودند  ناراضي باقي 

. )14( راضـي رسـيدند      به رضايتي در حد كاملاً    
خـواني   هـم  اين نتايج با نتـايج پـژوهش حاضـر        

 پـور   در مطالعـه حبيبـي     تفـاوت كـه    با اين  دارد؛
) ريـزي تـرخيص    برنامـه  (تعيين هدف سازماني  

 انگيزش و عملكرد بهتر پرسـتاران       ارتقايعامل  
  در نهايـت بـه افـزايش رضـايت بيمـاران           و بود

و مديريت  اه شولي در مطالعه ما پادا.  شدمنجر
 بهبـود به عنوان عـاملي جهـت       ا  ه  شصحيح پادا 

كـه   طـوري ه  ب ـ. عملكرد پرستاران محسوب شد   
ــديران  ازايدر  ــارات م ــرآوردن انتظ ــط  ب  توس

، )بــــرآوردن هــــدف ســــازماني (پرســــتاران
پرسـتاران بـا ارزش     هايي كـه از ديـدگاه        پاداش
بـه عبـارت ديگـر بـا        . اعطـا گرديـد   به آنان   ،  بود

 آنان به هدف فردي خـود     ، هدف سازماني  تأمين

اعطـاي  از  پـس   . كردنـد  مـي دست پيـدا    ) پاداش(
)  عنوان عامل انگيزاننـده    به( ي با ارزش  اه  شپادا

 ارتقـا يافـت كـه در        پرسـتاران مراقبتـي   عملكرد  
  . شد منجرنهايت به افزايش رضايت بيماران

ــات ــشان داد  مطالع ــم ن ــد هه ــه ان ــر  ك اگ
پرستاران معتقد باشـند كـه سـازمان در جهـت           

ها پـاداش خواهـد      عملكرد بسيار خوبشان به آن    
داد، تلاش بيـشتري را در واحـدهاي پرسـتاري          

 و همكـاران    Takase .)20(د  ف خواهند نمو  صر
 هـاي محيطـي مثبـت      ويژگـي كه  نيز نشان دادند    

بــه عنــوان  تواننــد مــيا هــ ش دريافــت پــادامثــل
تـر در    كـردن مطلـوب    ايي جهت كـار   ه  هانگيزانند

انگيـزه و    بنـابراين  .)22( عمل نماينـد     ،پرستاران
عوامل انگيزشي پرستاران براي بهبـود عملكـرد       

  .)23( ي استشغلي آنان ضرور
Greenslade و Jimmieson ــز ــشان ني  ن

 بـه عنـوان يـك عامـل         خدمتمحل  كه جو    ندداد
 انگيزاننده در جهت افـزايش عملكـرد پرسـتاران        

در . شـود  محـسوب مـي    در واحدهاي پرستاري  
بـه كاركنـان در جهـت        ،واحدهايي كـه مـديريت    

ها  از آن  دهد و   پاداش مي  ،ه مراقبت با كيفيت   اراي
ــد مــيحمايــت  ــايتييعنــي (كن  و  داراي جــو حم

ــستند  ــده ه ــاري تــلاش   ،)انگيزانن  نيروهــاي ك
شـان   هاي شغلي  جهت كامل كردن نقش    بيشتري
تري عمـل  مؤثر و در نتيجه به طور       كردهصرف  

ــد مــي ــين عملكــرد . كنن ــه افــزايش مــؤثرچن ي ب
 Donahue. )20( نمايد ميرضايت بيماران كمك    

 ، در مطالعــه خــود نــشان دادنــد   و همكــاران
ــ ــد درك  پرسـ ــان را توانمنـ ــه خودشـ تاراني كـ
ــي ــد م ــه   ،كنن ــود دارد ك ــشتري وج ــال بي  احتم

در  .كار گيرنده  تري را ب  مؤثرعملكردهاي شغلي   
محتمل اسـت    بيمار،   تري براي   نتيجه نتايج مثبت  
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 ۵۶

انتظــار، يكــي از اجــزاي ايــن نظريــه طبــق  .)24(
 كه بايستي از سوي مديران جهت افزايش        نظريه

 .ر گيـرد، انتظـار اسـت      انگيزش مورد توجه قـرا    
ران به اين بـاور برسـند كـه          پرستا : يعني انتظار

 در پژوهش حاضر  .  انجام كار را دارند    توانمندي
از جهـت افـزايش انتظـار       كـه   اقـداماتي   به دليـل    
ــه ــزاري : جمل ــ هدوربرگ ــراي  ه ــسازي ب اي به

ــازخورد، پرســتاران  در جهــت عملكــرد دهــي ب
انجــام   از جانــب مــديران پرســتاريپرســتاران

ــت،  ــت  يافـ ــدي لازم را جهـ ــتاران توانمنـ پرسـ
برآوردن انتظار مديران كسب نمـوده و نيـل بـه       

تمامي اين عوامل . ديدند ميتر  ا را نزديكه شپادا
افـزايش درك   ( به تقويت رابطه تلاش و عملكـرد      

 و تقويت رابطه عملكـرد    ) در پرستاران  توانمندي
ت ه مراقب اراي ، عملكرد  و افزايش تلاش  ،و پاداش 

ــر  ــتاران  بهت ــط پرس ــايت  توس ــزايش رض و اف
هـم  يافتـه    مطالعـات انجـام      .نمـود كمك  بيماران  

و  Wolfمطالعـه   جملـه     از اسـت، يد اين نكته    ؤم
ين ب  قوي ارتباط نسبتاً كه   هم نشان داد   همكاران
ــت ــتاري مراقبـ ــاران از   پرسـ ــايت بيمـ و رضـ

ــ ــ تمراقب ــ .)25( اي پرســتاري وجــود دارده ه ب
 مـؤثر عوامل اصلي ي از   مراقبت يك  ،عبارت ديگر 

ــر ــاران اســت ب ــه  . رضــايت بيم در صــورتي ك
ه اي پرسـتاري بـا كيفيـت بهتـري اراي ـ         ه  تمراقب
نگارنده و  . بيماران رضايت بيشتري دارند    ،شود

برنامه ترخيص به    كه   اند  هبيان كرد نيز  همكاران  
تواند به  عنوان روشي از طرح مراقبتي مداوم مي

ــاران از   ــايت بيمـ ــالاتر رضـ ــطوح بـ ــاراسـ ه يـ
هـاي    و توانايي منجر شده اي پرستاري   ه  تمراقب
ــا بخــشد   خــود ــاران را ارتق ــي بيم . )26(مراقبت

Ben-Morderchai ــاران ــز  و همكــــ در نيــــ
آمـوزش بـه    بيماران ارتوپدي   اي درباره     مطالعه

ــار ــرخيص  در بيم ــان ت و اعــلام توصــيه را زم
ــدنمود ــه ن ــن شــيوه  ك رضــايت  ،اســتفاده از اي

بخشد و   مديريت درد را بهبود مي      و نيز  بيماران
وضعيت عملكردي بهتري را بـراي آنـان ايجـاد          

  .)27( كند مي
بين رضايت بيماران    ،در پژوهش حاضر  

 ،جـنس  ،ها همچون سن   شخصات فردي آن  با م 
 ، سطح درآمـد ، سطح تحصيلات،تأهلوضعيت  

نيـــز   و بيمـــه، نـــوع شـــغل،محـــل ســـكونت
 ،اريهـا مثـل نـوع بيم ـ        آن بـاليني هـاي    ويژگي

ــستري  ــابقه ب ــستري   ،س ــات ب ــدفع  اي هرابط
ــشد  ــشاهده نـ ــورد   .)<05/0p( مـ ــن مـ در ايـ

هاي موافقي با مطالعه مـا وجـود دارد          گزارش
نـشان داد كـه      Flynnمطالعـه   كه   از جمله اين  

بينـي   داري پـيش  معنـا  رضايت را به طور      ،سن
هـم  و همكـاران     Can در مطالعه . )28(كند   مين

بين سطح تحصيلات و سطح رضايت بيمـاران        
در ميـان بيمـاران     . داري ديده نـشد   ارابطه معن 

 بين سطح درآمد و رضايت بيمـاران        ،اي  هتركي
طالعـــه نتـــايج م. )29( ديـــده نـــشد اي هرابطـــ

بـين سـابقه     كلروزي و همكاران نشان داد كـه      
بيمـاران ارتبـاط    قبلي بـستري و رضـايتمندي       

همچنـين در مطالعـه     . )30( آماري وجود ندارد  
با دو جمعيت متفاوت بيماران نيـز       يافته  انجام  

بين طول مدت بستري و سطح رضـايت آنـان          
  .)29(  ديده نشداي هرابط

هـاي   گـي ارتباط برخي از ويژ   درباره  البته  
 بـا   هاي متضاد   فردي و رضايت بيماران گزارش    

كــه  وجــود دارد از جملــه ايــننيــز مطالعــه مــا 
ماهـاني نـشان    شهيدزاده  ربيعي و    سيفمطالعه  

داد كه با افزايش سطح تحـصيلات نارضـايي از          
ــشتر   ــدمات بي ــت خ ــيدرياف ــ م ــين هم. دوش چن
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رضايتمندي از خدمات در افـرادي كـه در ملـك           
تر از افـرادي     كردند كم  ميشخصي خود زندگي    

ــه    ــق ب ــا متعل ــازل اســتيجاري ي ــه در من ــود ك ب
 Canدر مطالعـه    . )31(داشتند  سكونت  آشنايان  

تـر در     بيماران با سـطح درآمـد كـم        ،و همكاران 
 سـطح   ،مقايسه با بيماران با سطح درآمد خـوب       

 بـا افـزايش      و تري را گزارش كردند    رضايت كم 
ز  سـطح رضـايت بيمـاران ا       ،طول مدت بـستري   

 .)29(فـت   يا اي پرسـتاري افـزايش مـي      ه  تمراقب
خـاطر نـشان كردنـد كـه        نيز  زاده  اعظمي و اكبر  

بيشترين نارضايتي بيمـاران مربـوط بـه افـراد           
بودن آگـاهي و     شهري بوده كه دليل آن نيز بالا      

ه خدمات اراي ـ  و توقعات بيشتر آنان از    انتظارات  
اي ه ـ  هبنابراين از تمـام يافت ـ    . )32( باشد ميشده  

تـوان چنـين نتيجـه گرفـت كـه برنامـه             مـي ق  فو
 ،طراحي شده مبتني بـر نظريـه انتظـار توانـسته          

رضايت بيماران را در گروه مورد با هر ويژگي         
 ، شـغل ،تأهـل ، جـنس، وضـعيت    مثل سـن  فردي  

تغييـر  ...  دفعـات بـستري و       ،طول مدت بـستري   
  .دهد

برنامه طراحي شده مبتني بـر      به طور كلي    
ــط سرپ  ــار توس ــه انتظ ــب  نظري ــتاران موج رس

طـور كـه      همـان  .گرديدافزايش رضايت بيماران    
هاي    برنامه طراحي شده داراي گام     ،ملاحظه شد 

كـارگيري نظريـه     هي بسيار روشن براي ب ـ    اجراي
توانـد راهنمـاي عملـي بـراي         ميانتظار است كه    

لذا مديران پرستاري در . مديران پرستاري باشد
ي راي ـتوانند براسـاس مراحـل اج      ميا  ه  هتمام رد 

برنامه طراحي شده از طريق اصلاح بنيـادي در         
ــستم ــتاران   سي ــرد پرس ــيابي عملك ــاي ارزش  ،ه

ــام  ــلاح نظ ــاداش  اص ــاي پ ــوه  ،ه ــر در نح  تغيي
ــادا ــاي عينـــي  د شپـ هـــي براســـاس عملكردهـ

اي آموزش  ه  ه از طريق برگزاري دور    ،پرستاران
ضمن خـدمت در راسـتاي افـزايش توانمنـدي و      

رهاي پرستاران   اصلاح رفتا  ، آنان اي  هرشد حرف 
 تبيين انتظارات   ،دنبال ارزشيابي عملكرد آنان   ه  ب

خود از پرستاران، يك جو حمايتي مثبت و مولد         
جـاد كـرده و بـدين       واحدهاي پرستاري اي   را در 

) ع مهـم سـازمان    به عنوان منـاب   (ترتيب در آنان    
رد و در   انگيزه ايجاد كـرده و بـه افـزايش عملك ـ         

بنـابراين  . كمـك نماينـد    نهايت رضايت بيمـاران   
 بـه   »برنامه طراحي شده مبتني بر نظريه انتظار      «

رضـايت  افـزايش   بـه    نيل عنوان راهكاري جهت  
  .گردد ميبيماران معرفي 

هـايي   جا كه اين مطالعه با محدوديت      از آن 
 . گذاشـت  تـأثير  رو بود كه بر نتايج حاصل       هروب
شود كه طي مطالعاتي در آينـده        پيشنهاد مي لذا،  

 تـأثير  بر طرف شـده و مجـدداً      ها   اين محدوديت 
 را  »برنامه طراحي شده مبتني بر نظريه انتظـار       «

هــا  از جملــه ايــن محــدوديت. گيــردر  قــرامــورد
لذا . بود)  ماه 5( مدت اجراي اين مطالعه      يكوتاه

. مــدت آن بيــشتر شــودشــود كــه  مــيتوصــيه 
كه اكثر جمعيت بيماران     با توجه به اين   چنين  هم

ــسواد بود  ــه بي ــن مطالع ــددر اي ــذا توصــيه  ،ن  ل
 در بيماران تحـصيلكرده     شود كه اين مطالعه    مي

 ثربخـشي بيـشتر   االبته بـراي    . صورت گيرد نيز  
 برنامه بهسازي بـراي مـديران       شود پيشنهاد مي 

 سوپروايزران باليني و    ،پرستاري اعم از مترون   
  .ران نيز به مدت بيشتري اجرا گرددسرپرستا

  
  تشكر و قدرداني

امه مصوب در دانشگاه    ن  از پايان  مقالهاين  
دانـشگاه  ن  آبـا حمايـت مـالي       كه  تربيت مدرس   

وسـيله    بـدين . استخراج گرديده است  انجام شده   
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ــساعد ــ تاز م ــشكر   ه ــشي ت ــت پژوه اي معاون
 كاركنـان ز تمـامي مـديران و       همچنين ا . شود مي

ــرم ــاران محت ــتاري و بيم ــتان  پرس  دو بيمارس
 وابــسته بــه دانــشگاه علــوم پزشــكي آموزشــي

كه با صـرف وقـت و دقـت       يز كساني   و ن  زنجان
مربوط به اين   آوري اطلاعات     ما را در جمع    ،نظر

اين طرح پژوهشي   هر چه بهينه    مطالعه و اجراي    
  .گزاريم  سپاس،مودندياري فر
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Background & Aim: Implementation of the motivational program by 
nurse managers can improve nurses’ performance and behaviour, 
provide better care for patients, and promote patients' satisfaction. This 
study aimed to determine the effect of implementation of the 
motivational program designed using “Expectancy Theory” by head 
nurses on patients’ satisfaction. 
Methods & Materials: This was a quasi-experimental study conducted 
in medical and surgical units of two hospitals in Zanajn in 2011. Data 
were gathered using a patient satisfaction questionnaire. The reliability 
of the questionnaire was confirmed (α=0.72). Fourty participants were 
selected and allocated in two study groups. The groups were matched for 
some variables before the intervention. The motivational program was 
implemented in the intervention group for five months. The program had 
two designing and implementation phases including: 1) determining 
nurse managers' expectancies from nurses, assessing nurses’ attitudes 
about valuable rewards, founding reward management committee and 
management improvement committee, and providing evaluation 
checklists for nurses’ performance; 2) implementing standards of nursing 
care and patient education by nurses, monthly evaluation of nurses by 
head nurses and collaborative members of the reward management 
committee, determining level of rewards based on the results of nurses’ 
performance evaluation, and giving reward to nurses at the end of each 
month in a reward ceremony. Data were analyzed using the Paired t-test, 
Independent t-test, Mann-Whitney, and Chi-squared in the SPSS v.16. 
Results: There were no significant differences between the two groups 
at baseline dealing with the demographic variables. The results showed 
that patients satisfaction was significantly higher in the intervention 
group after the intervention (P<0.05). 
Conclusion: This motivational program designed based on the 
“expectancy theory” has clear steps to be implemented among nurses 
and can be used as a practical guide by nurse managers to improve 
patients’ satisfaction. 
 
Key words: Expectancy theory, head nurses, motivation, nurse, patient 
satisfaction 
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