
 

ّای پصٍّطی داًطگاُ ػلَم  یتفؼالبررسی اًتظارات ٍ رضایت اساتیذ از  

 1اًتظاهی اهیي

 3، فشیجب ؿبیٍب2ِٖغفعّی ثختیبسی
 06/05/98تبسیخ پزیشؽ:        20/04/98تبسیخ دسیبفت:

 چکیذُ

ٚ أویٗ دس ساػوتبی تِٛیوذ ٚ ٘ـوش دا٘وؾ      ا٘تظوبٔی  عّوْٛ   ٔعبٚ٘ت پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ زهیٌِ ٍ ّذف: تٛإ٘ٙذػوبصی   پّیؼوی 

ٗ   ػبصٔب٘ی ٚ استمبی خبیٍبٜ عّٕی دا٘ـٍبٜ دس عشكٝپظٚٞـٍشاٖ ٔتخلق ثشای پبػخٍٛیی ثٝ ٘یبصٞبی  -ٞوبی ّٔوی ٚ ثوی

ٞب، اػبتیذ دا٘ـوٍبٜ عّوْٛ ا٘تظوبٔی أویٗ ثوٛدٜ ٚ       یتفعبِوٝ یىی اص ریٙفعبٖ ایٗ دٞذ  یٔٔتٙٛعی ا٘دبْ  ٞبی یتفعبِإِّّی، 

 ٚ ػٙدؾ سضبیت آ٘بٖ اص فعبِیت پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ ثٛدٜ اػت.ٞذف ایٗ پظٚٞؾ ثشسػی ا٘تظبسات 

خبٔعوٝ  پیٕبیـی( اػتفبدٜ ووشد.  ) یوٕ( ٚ ٞب ٔلبحجٝتحّیُ ٔحتٛای ) یفیوسٚؽ آٔیختٝ ایٗ تحمیك اص  رٍش پصٍّص:

ثخوؾ وٕوی، تىٕیوُ پشػـوٙبٔٝ     ٘فش اص اػوبتیذ ٔوشتجظ ثوب ٔٛضوٛد ٚ دس      8آٔبسی دس ثخؾ ویفی ٔلبحجٝ ػبختبسیبفتٝ ثب 

ٜ اص  یشی ٞذفٕٙوذ ٌ ٕ٘ٛ٘ٝسٚؽ ٘فش اص اػبتیذ دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ وٝ ثٝ  126ك ػبختٝ تٛػظ ٔحم ی عّٕوی  ٞوب  ٌوشٚ

ثوب ٔلوبحجٝ ثوب    اثتذا اعتجبس كوٛسی پشػـوٙبٔٝ   دس ثخؾ وٕی ثشای ػٙدؾ سٚایی اثضاس  ٔتعذد دا٘ـٍبٜ ا٘تخبة ؿذ٘ذ، ثٛد.

ػٙذ ساٞجشدی پظٚٞؾ ا٘دوبْ ؿوذ ٚ ثخـوی ٞوٓ اص پشػـوٙبٔٝ      یشی اص ٌ ثٟشٜدس ثخؾ ویفی تحمیك ٚ ٘ظش  كبحت خجشٌبٖ

 931/0پظٚٞـوی   خوذٔبت ٞوٓ اص عشیوك آِفوبی وشٚ٘جوبا ثوشای       پبیبییاػتب٘ذاسد ویفیت خذٔبت ػشٚوٛاَ اػتفبدٜ ؿذ. 

 ؿذ. 969/0 ویفیت خذٔبتٚ ثشای  931/0 أٛس اخشایی پظٚٞـی 853/0دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی 

خٛاػوتٝ ثوٛد ٚ دس ثخوؾ سضوبیت      35ٔحوٛس ٔوٛسد ٔغبِعوٝ     4بٚ٘ت پظٚٞؾ دا٘ـوٍبٜ دس  ا٘تظبسات اػبتیذ اص ٔعّا:  یافتِ

دسكوذ اص   55.6دسكوذ اص خوذٔبت پظٚٞـوی ٚ     60 % اػبتیذ پبػخٍٛ ثٝ پشػـٙبٔٝ اص أوٛس اخشایوی پظٚٞـوی،   66ػٙدی، 

ت ٔعبٚ٘وت  اػوبتیذ اص ویفیوت خوذٔب    57.7دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ سضبیت صیبد داؿوتٙذ. دس ووُ ٔیوضاٖ سضوبیت     

 ثٛد. 4اص  2.64دس ایٗ ٔتغیش  ٞب پبػخپظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ صیبد ٚ ٔیبٍ٘یٗ 

ثیـتش ا٘تظبسات اػبتیذ اص پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ دس ساػتبی افضایؾ اعتجبس عّٕی دا٘ـٍبٜ ٚ اػبتیذ آٖ ثوٛد ٚ ایوٗ    گیری: یجًِت

اد ووٝ سفتوبس ٔحتشٔب٘وٝ ثوب ریٙفعوبٖ ثوٛیظٜ       ٘ـبٍ٘ش پیٛ٘ذ ٔٙبفع فشد ٚ ػبصٔبٖ ثب یىذیٍش اػت. ٕٞچٙیٗ ٘تبیح تحمیك ٘ـبٖ د

 داسد. ٞب آٖای چٖٛ اػبتیذ، ٘مؾ ثؼیبس ٟٕٔی دس سضبیت  وشدٜ یُتحلافشاد 

 ، اػبتیذعّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ، ٔعبٚ٘ت پظٚٞؾ، ریٙفعبٖ، سضبیت ػٙدی، فعبِیت پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ ّا: یذٍاشُکل

______________________________________________________ 
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 ٔمبِٝ پظٚٞـی
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 هقذهِ

ی، پظٚٞؾ ٚ تحمیك عّٕی ثوشای  ٚ ٔشاوض آٔٛصؽ عبِ ٞب دا٘ـٍبٜی ٟٔٓ ٞب ٞذفیىی اص 

سػبِت دا٘ـٍبٜ سا ا٘تمبَ دا٘وؾ   1ثبؿذ. ٞبثشٔبع یٔٞبی ٔٛخٛد  یذٜپذدػتیبثی ثٝ حمبیك 

ٝ دا٘ذ، یعٙی ٞوٓ ثبیوذ ٘یوبص     یٔثشداسی؛  اص ٘ظش فٙی لبثُ ثٟشٜ ُ    خبٔعو ٞوبی   كوٙعتی ثوٝ ٘ؼو

ٝ ٔتخلق خذیذ سا ثشآٚسدٜ ػبص٘ذ ٚ ٞٓ ثٝ فىش ثبصتِٛیذ ٌؼتشدٜ یب  ٔوٛصؽ  أوش آ  اؿوبع

ثوشداسی،   ثش ا٘تمبَ دا٘ؾ اص ٘ظش فٙی لبثُ ثٟشٜ علاٜٚ ، ثٙبثشایٗ؛ دس ػغح ثؼیبس ٚػیع ثبؿٙذ

: 1373چٙیٗ دا٘ـی ٘یض ثبؿٙذ )ٞبثشٔوبع،   اؿبعٝٞب ثبیذ ثٝ فىش تِٛیذ، ٌؼتشؽ ٚ  دا٘ـٍبٜ

92.) 

خشیوبٖ ٚ ػوشسیض    -1ثبؿوذ:   دٚ ٔغّوت ٔوی   «ثشداسی دا٘ؾ اص٘ظش فٙی لبثُ ثٟشٜ»ٔٙظٛس اص 

ی سفوبٜ اختٕوبع  ٞبی كٙعت، تؼّیحبت ٚ  لاعبت اص ثخؾ تحمیمبت ٚ پظٚٞؾ ثٝ وب٘بَاع

دا٘ووؾ ٔـووٛستی ٚ اعلاعووبت ٘ظووشی وووٝ دس ساثغووٝ ثووب ساٞجشدٞووبی ٔووذیشیت،  -2اػووت. 

ٌیشی ٘ظیش ٔؤػؼبت خلٛكی ٔٛسد اػوتفبدٜ لوشاس    ٞبی تلٕیٓ حىٛٔت ٚ دیٍش لذست

ٜ 92: 1373ٞبثشٔبع، ٌیش٘ذ ) ٔی اص عشیوك آٔوٛصؽ ٚ تحمیوك دس     (. ثذیٗ تشتیت دا٘ـوٍب

ٌیوشد.   پیٛ٘ذ ٔؼتمیٓ ٚ استجبط ٘ضدیه ثب ٚظبیف ٚ وبسوشدٞبی فشآیٙذ التلبدی لشاس ٔی

ی ٘ظبٔی ٔب٘ٙذ دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ، ثبیذ دس خٟت تِٛیوذ  ٞب دا٘ـٍبٜایٗ فشایٙذ دس 

 أٙیت ثبؿذ ٚ پظٚٞؾ ٚ تحمیك لاصٔٝ چٙیٗ أشی اػت.

 خوٛد سا تِٛیوذ ٚ ٘ـوش دا٘وؾ     ٔأٔٛسیتأیٗ ٞٓ ا٘تظبٔی  بٜ عّْٛدا٘ـٍ پظٚٞؾٔعبٚ٘ت  

ی ٚ ػوبصٔب٘  یبصٞوبی ٘پّیؼی ٚ تٛإ٘ٙذػبصی پظٚٞـٍشاٖ ٔتخلق ثشای پبػوخٍٛیی ثوٝ   

إِّّوی دا٘ؼوتٝ اػوت )عجبػوی،      یٗثو ٞبی ّٔوی ٚ  استمبی خبیٍبٜ عّٕی دا٘ـٍبٜ دس عشكٝ

بی داخّی سا ؿٙبػبیی ٚ خّوك  ( ٚ دس ٘مـٝ اػتشاتظی پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ فشآیٙذ83ٞ: 1395

َ ػبصی روش وشدٜ ٚ  یتدبسٚ  ػٙدؾ دا٘ؾی دا٘ؾ، سػب٘ اعلاددا٘ؾ، تؼٟیٓ ٚ   ثٝ د٘جوب

______________________________________________________ 
1.Habermas 



 411/  هیام يداوشگاٌ علًم اوتظام يشپژيَ یَا تیاز فعال دیاسات تیاوتظارات ي رضا يبررس

ٞبی ػوبصٔب٘ی اػوت    یٝػشٔبٞبی اعلاعبتی ٚ  یٝػشٔبٞبی ا٘ؼب٘ی، یبدٌیشی ٚ سؿذ ػشٔبیٝ

(. دس ایٗ ساػتب ثب تلاؽ ٔضبعف ٔؼئِٛیٗ ٔتعٟوذ ٚ دِؼوٛص ثحٕوذا     94: 1395)عجبػی، 

ُ وٛتبٞی ٔعبٚ٘ت پوظٚٞؾ دا٘ـوٍبٜ تٛا٘ؼوتٝ سؿوذ      صٔبٖ ٔذتدس  ٟ  لبثو ی دس لبِوت  توٛخ

ٞوبی تعوبّٔی    یوت فعبِخذٔبت پظٚٞـی، دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی، أٛس اخشایی پظٚٞـی ٚ 

پظٚٞـی وـٛس داؿتٝ ثبؿذ؛ ِٚوی ثوب ٚخوٛد ایوٗ ٕٞوٝ فعبِیوت دس        -ثب ػبیش ٔشاوض عّٕی

اص ٔٙظوش ریٙفعوبٖ دس ػوٙذ ساٞجوشدی      ی اػوتشاتظیه ٞوب  ػٙدٝپظٚٞؾ ٚ ٚخٛد اٞذاف ٚ 

داسد، ٞٙوٛص سضوبیت ػوٙدی ریٙفعوبٖ دس      ٔوذ٘ظش پظٚٞؾ وٝ استمبی سضبیت ریٙفعبٖ سا 

ٜ   یدسحوبِ ٞبی ریٙفعبٖ دا٘ـٍبٜ كٛست ٍ٘شفتٝ اػوت   یتفعبِخلٛف   ٘موؾ  ووٝ أوشٚص

اػووت.  اختٙووبة یشلبثووُٞووب   ػووبصٔبٖ حیووبتی ٚ وٙٙووذٜ یوویٗتع عٙبكووش عٙووٛاٖ ثووٝ ریٙفعووبٖ

 خٛد ریٙفعبٖ ا٘تظبسات ٚٞب  ٔٙذ خٛاػتٝ ٘ظبْ ٞبیٔىب٘یضْ اص اػتفبدٜ ثب ٔتعبِی یٞب ػبصٔبٖ

ٝ  ثب ٚ وشدٜ سا ؿٙبػبیی ٝ  تٛخو ُ  ثو ٖ  ایدوبد  ثوب  ٘تیدوٝ ٌشایوی   اكو ٗ  توٛاص ٝ  ثوی  ٚٞوب   خٛاػوت

 (37: 1395عجبػوی،  وٙٙذ ) یٔ تضٕیٗ ػبصٔبٖ ثشای ساثّٙذٔذت  ٔٛفمیت آ٘بٖ، ا٘تظبسات

 دس ٚ اػوت  ٔوؤرش ٞوب   ػبصٔبٖ عّٕىشدی ٚضعیت ثش ریٙفعبٖ یه اص ٞش ٔٙبفع تأٔیٗ ٔیضاٖ

ٝ  ریٙفعبٖ اص یه ٞش ٔٙبفع وٝ كٛستی ٜ   ثو ٖ  ؿوٛد  خوٛثی ثوشآٚسد  عّٕىوشد  اص ٘یوض  ػوبصٔب

 ؿٛد. یٔ ایدبد ػبصٔبٖ اسصؽ ثشای ٘ٛعی ثٝ ٚ ؿذٜ ثشخٛسداس خٛثی

ٛ  ٚ ثبؿوذ  یٔو  ٔذیشیت ػبصٔبٖ دس ٟٔٓ یٞب ثخؾ اص یىی ریٙفعبٖ كحیح ٔذیشیت  ٕٞؼو

ُ  اص یىوی  ریٙفعبٖ ٔتفبٚت ا٘تظبسات ٚ اٞذاف، علایك وشدٖ  آٖ ٔٛفمیوت  وّیوذی  عٛأو

ٖ  ٘یبصٞوبی  ثٝ تٛخٝ ٚ ؿٙبػبیی .ثبؿذ یٔ ٗ  ساضوی  ٚ ریٙفعوب ُ  ٔٛخوت  ،ٞوب  آٖ ػوبخت  تٕبیو

 آٖ ٘توبیح  ٚ ٌوشدد ٔی آٖ اٞذاف ثٝ سػیذٖ خٟت دس ثب ػبصٔبٖ ٕٞىبسی خٟتٞب  ٌشٜٚ

 ٔٛسد ٔحیظ ٚ ػبصٔبٖ ثیٗ پبیذاس دیشٜ اسصؽص٘ ایدبد ٚ سلبثتی ٔضیت تٛػعٝ دس تٛا٘ذٔی

 (.28: 1387ثبؿذ )٘بدسی، ٔؤرش  تعبُٔ
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ٞبی ریٙفعبٖ ٚ تٙٛد ا٘تظبسات ریٙفعوبٖ آٔوٛصؽ عوبِی،     یتفعبِثب تٛخٝ ثٝ ػبختبس پیچیذٜ 

ٞب اص إٞیت خبكی ثشخٛسداس٘ذ. ٞذف اص اسصیوبثی ٘ظوش ٚ سضوبیت ریٙفعوبٖ      یبثیاسصایٗ 

ٝ ٔٙبػت، ٔشتجظ ٚ دسٚ٘ی فشاٞٓ وشدٖ اعلاعبت  ٜ  سٚص ثو ٍ٘وشؽ ریٙفعوبٖ دسٚ٘وی     دسثوبس

ٞب ٚ ٘مبط ضعف ٚ لٛت آٖ ٚ دسوُ لضبٚت دس ٔٛسد وٕیت ٚ ویفیت  یتفعبِ٘ؼجت ثٝ 

 (.28: 1387ی ثبؿذ )٘بدسی، ػبصٔب٘ دسٖٚٞبی آٖ ٔدٕٛعٝ اص دیذ ریٙفعبٖ  یتفعبِ

دٞوذ ٚ   یٔو یش لوشاس  توأر ، ٌشٚٞی سا تحت ٞب آٖٔذیشاٖ ثبیذ ثذا٘ٙذ وٝ ٞش ثش٘بٔٝ ٚ تلٕیٓ 

حتی ٕٔىٗ اػوت ثوٝ ثٟوبی ػومٛط ػوبصٔبٖ تٕوبْ ؿوٛد. ایوٗ          ٞب ٌشٜٚعذْ تٛخٝ ثٝ ایٗ 

یىوی اص   دا٘ٙوذ.  یٔو یحك رسا ریٙفعبٖ ػبصٔبٖ ٌٛیٙذ وٝ ٘ؼجت ثٝ ػبصٔبٖ خٛد سا  ٞب ٌشٜٚ

ایٗ ریٙفعبٖ اػبتیذ دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ ٞؼتٙذ وٝ ثبیذ ا٘تظبسات آ٘وبٖ اص پوظٚٞؾ   

ٞوبی پظٚٞـوی ؿٙبػوبیی ؿوٛد ٚ ثوش اػوبع آٖ        یتفعبِاص  ٞب آٖٚ ٔیضاٖ سضبیت  دا٘ـٍبٜ

كوٛست ثٍیوشد    ٞوب  آٖیضی پظٚٞؾ دس ساػتبی تذاْٚ ٚضع فعّی، اكلاح یب تغییش س ثش٘بٔٝ

ٛ  پبػخثٙبثشایٗ ٔمبِٝ حبضش ثٝ د٘جبَ   ا٘تظوبسات اكوّی اػوت ووٝ:     ػوؤالات یی ثوٝ ایوٗ   ٌو

ٚ     ریٙفعوبٖ پوظٚٞؾ    اػبتیذ ثٝ عٙوٛاٖ ثخـوی اص    دا٘ـوٍبٜ عّوْٛ ا٘تظوبٔی أویٗ چیؼوت  

 ٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ ثٝ چٝ ٔیضاٖ اػت  یتفعبِسضبیت آ٘بٖ اص 

 ؿٛ٘ذ: یٔفشعی صیش ٔغشح  ػؤالاتیٗ تحمیك دس ادْٚ  ػؤاَدس پبػخ ثٝ 

 اػبتیذ اص دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی ثٝ چٝ ٔیضاٖ اػت  سضبیت -

 اص خذٔبت پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ ثٝ چٝ ٔیضاٖ اػت  اػبتیذ سضبیت -

اػبتیذ اص أٛس اخشایی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أویٗ ثوٝ چوٝ ٔیوضاٖ      سضبیت -

 اػت 

ٖ ا٘تظبٔی ثب دیٍش عّْٛ  اػبتیذ اص تعبُٔ پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ سضبیت - ثوٝ چوٝ    ٞوب  ػوبصٔب

 ٔیضاٖ اػت 
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ؾ دا٘ـوٍبٜ عّوْٛ ا٘تظوبٔی ثوٝ چوٝ ٔیوضاٖ       اػبتیذ اص ویفیت خذٔبت پظٚٞ سضبیت -

 اػت 

 هباًی ًظری

ؿوٛ٘ذ،  ٔحؼوٛة ٔوی   ای یعّٕو ٔشووض   ٞوش  عّٕوی لّوت   ٞبی پظٚٞـوی  یتفعبِٚ  ٞب پشٚطٜ

تٛػوعٝ ثؼویبس إٞیوت داسد. یىوی اص عٛأوُ       ٞبی یٞب دس اػتشاتظ ثٛدٖ ایٗ پشٚطٜ ٚس ثٟشٜ

ٜ   وٙٙذٜ ییٟٗٔٓ ٚ تع ٜ  ٚ تحمیموبت   ثش ٔٛفمیوت پوشٚط ّىوشد ٚ ٕٞىوبسی   عٕ ثوضسي، ٘حوٛ

أوشٚصٜ   ثبؿوذ.  یٔو ثب ریٙفعبٖ پوظٚٞؾ اعوٓ اص داخّوی ٚ خوبسخی     عٛأُ دسٌیش ثب پشٚطٜ 

ٖ   ٞب اص ٔفْٟٛ ٔذیشیت پشٚطٜ ثؼیبسی اص دا٘ـٍبٜ ثوٝ عٙوٛاٖ ٔىوب٘یضٔی     ٚ سضوبیت ریٙفعوب

، پوظٚٞؾ دس ٚالع ٔذیشیت یوه   .وٙٙذخٛد اػتفبدٜ ٔی ثضسيخٟت دػتیبثی ثٝ اٞذاف 

ٔذیشیت ثش ٔمبٚٔت ٚ پبفـبسی ریٙفعبٖ اػت ووٝ ایوٗ ٔمبٚٔوت     ٔذیشیت عذْ لغعیت ٚ

ثبؿووذ  پووظٚٞؾ ٘تیدووٝ ٞووب ثووٝ خووبعش تغییووشات حبكووُ اص ٘بؿووی اص ٍ٘شا٘ووی آٖ تٛا٘ووذ یٔوو

پشإٞیت دس ٔذیشیت پشٚطٜ، دسن ٔٙبػت تویٓ   یٞب یىی اص خٙجٝ (31: 2013، 1ؿبٞٛ٘ذ)

ٕوشٚ حبوٕیوت   یىوی اص ٘ظشیوبتی ووٝ دسخلوٛف لّ     ٔذیشیت اص ریٙفعبٖ پوشٚطٜ اػوت.  

تئٛسی ریٙفع یب ریٙفعبٖ اػوت.   ثبؿذ یؿشوتی ٔغشح ؿذٜ اػت ٚ داسای عشفذاسا٘ی ٘یض ٔ

 اص ٔؼوبلّی  دس ٕ٘بیٙوذٌی  تئوٛسی  وبسثشدٞبی تبا٘ذ  ثشآٔذٜ دسكذد پظٚٞـٍشاٖ ٘یض اخیشاً

ٝ  ٔوٛسد  سا... ٚ ػوبصٔب٘ی  سفتوبس  تدوبسی،  عّٕىشد ٔذیشیت اػتشاتظیه، لجیُ  لوشاس  ٔغبِعو

 .دٞٙذ

دا٘وذ ووٝ دس ٔمبثوُ    ، ؿشوت سا ثٝ عٙٛاٖ یه ٟ٘بد اختٕبعی ٔتلوٛس ٔوی  2یٙفعبٖتئٛسی ر

ثوب ٌؼوتشؽ    .ثبؿوذ  یٔو توش اص ٔبِىوبٖ خوٛد ٔؼوئَٛ ٚ پبػوخٍٛ      ٔدٕٛعٝ عوٛأّی ٚػویع  

ی ػٟبٔی ٚ ٔغوشح ؿوذٖ تئوٛسی ٕ٘بیٙوذٌی ٚ افوضایؾ ٚظوبیف ٚ اختیوبسات        ٞب ؿشوت

ٝ دس ٚالوع ٔبِوه ووُ    ، ایٗ ػؤاَ ٔغشح ٌشدیوذ ووٝ ٔوذیشا٘ی وو    ٞب ؿشوتٔذیشٜ  یئتٞ

______________________________________________________ 
1.Shahvand 
2.Stakeholder theort 
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ثبؿٙذ چٍٛ٘ٝ پیٍیش ٔٙبفع ػٟبٔذاساٖ )ٔبِىوبٖ( خٛاٞٙوذ ثوٛد  پوغ اص تغییوش      ؿشوت ٕ٘ی

ِٛ سٚیىشد اص ٔٙبفع ػٟبٔذاساٖ ثٝ ٔٙبفع خبٔعوٝ ٚ   ٞوبی اختٕوبعی ٚ اتخوبر تئوٛسی      یتٔؼوئ

، ایٗ ػوؤاَ ٔغوشح ؿوذ ووٝ آیوب تلوٕیٕبت ٔوذیشاٖ دس        ٞب ؿشوتریٙفعبٖ دس اػتشاتظی 

ؿوٛد یوب    یٔو ی ػبیش ریٙفعبٖ ٚ خبٔعٝ اتخبر ٞب خٛاػتٝشوتی ٚ ٕٞچٙیٗ ساػتبی اٞذاف ؿ

 َ  ٕٞووٝ استجووبعی حّمووٝ عٙووٛاٖ ثووٝ سا ؿووشوت ریٙفعووبٖ، (. تئووٛسی1،2008خیووش )س٘ووذا

ٝ  ٕ٘بیٙوذٌی  تئوٛسی ثشخلاف  ٌیشد ٚ یٔ ٘ظش دس ؿشوت ریٙفعبٖ ٔٙبثع وٙٙذٌبٖ یٗتأٔ  وو

ٖ  ثیٗ استجبط تٟٙب ٖ  ٚ ٔوذیشا ٝ  سا ؿوشوت  د؛ٌیوش  یٔو  ٘ظوش  دس سا ػوٟبٔذاسا ٖ  ثو ٝ  عٙوٛا  حّمو

 (.2010 2ٌیشد )خٙؼٗ، یٔ ٘ظش دس ؿشوت ریٙفعبٖ ٔٙبثع وٙٙذٌبٖ یٗتأٔ ٕٞٝ استجبعی

 ا٘ذ( دس تحمیمبت خٛد تئٛسی ریٙفعبٖ سا ثٝ ػٝ ثخؾ تمؼیٓ وشد1995ٜ) 3دٚ٘بِذػٖٛ

ووٝ دس   وٙٙوذ  یٔو ایٗ ٌشٜٚ اص تئٛسی ریٙفعبٖ ٔذِی اسالٝ  4تئٛسی ریٙفعبٖ تٛكیفی -1

ی ٞوب  اسصؽی اص ٔٙبفع ؿشوتی ٚ سلوبثتی ووٝ ٘وٛعی ٔبِىیوت     ا ٔدٕٛعٖٝ آٖ ػبصٔب

ٖ  یٔو . ثوشای ٕ٘ٛ٘وٝ   ؿوٛد  یٔو فغشی داس٘وذ سا ؿوبُٔ    ٝ ی دس توٛا ٗ  بفتو ٚ  5ٞوبی فشیوذٔ

 ( ٔـبٞذٜ وشد.1997) 8( ٚ ٔیتـُ، آٌّٝ ٚ ٚٚد7،2007ٚ ٚیىغ 6ادٚاسدص

ی ثشسػی دس ایٗ ثخؾ اص تحمیمبت، ریٙفعبٖ چبسچٛثی ثشا 9تئٛسی ریٙفعبٖ اثضاسی -2

ٚ ٘حٜٛ دػوتیبثی   ثیٗ ٔذیشیت ریٙفعبٖ ٚخٛد داؿتٝ ثبؿٙذ، وٝ یدسكٛستاستجبعبت، 

 .ذٙدٞ یٔثٝ اٞذاف اسالٝ 

______________________________________________________ 
1.Randal  

2.Jensen 

3.Donaldson 

4.Descriptive Stakeholder Theory 

5.Friedman  

6.Edwards 

7.Wicks 

8.Mitchel, Agle, Wood 

9.Instrumental Stakeholder Theory 
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ی ثوشای  اٝ یو پبایٗ ثخؾ اص تئوٛسی ریٙفعوبٖ یوه اكوَٛ      1تئٛسی ریٙفعبٖ ٞٙدبسی -3

یی ٞؼوتٙذ ثوب   ٞب ٌشٜٚ. ثب ایٗ فشم وٝ ریٙفعبٖ افشاد ٚ دٞذ یٔتئٛسی ریٙفعبٖ اسالٝ 

ی ػبصٔبٖ ٚ یب ٔبٞیوت ٚالعوی آٖ ػوبصٔبٖ ٚ ٔٙوبفع تٕوبْ      ٞب تیفعبِلب٘ٛ٘ی دس ٔٙبفع 

 ٝ  2( ولاسوؼوو1999ٖٛٞووبی فشیووذٔٗ )ریٙفعووبٖ داسای اسصؽ ثووبعٙی ٞؼووتٙذ. یبفتوو

. علاٜٚ ثش ٔٛاسد فٛق تئٛسی ریٙفعبٖ ؿٛد یٔ( یبفت 2001) 3( ٞیّٕٗ ٚ وی1995ٓ)

ذػٖٛ ریٙفعوبٖ خوبٔع ووٝ    خبٔع وٝ تشویجی اص ػٝ ٌشٜٚ ثبلاػت دس تحمیمبت دٚ٘بِ

( 1999( فشیوذٔٗ ) 1999تشویجی اص ػٝ ٌوشٜٚ ثبلاػوت دس تحمیموبت دٚ٘بِذػوٖٛ )    

 یبفت ؿذ

ثشای ؿٙبػبیی ریٙفعبٖ یوه ػوبصٔبٖ ثوٝ     «چٝ وؼی ٚ چٝ چیضی ٚالعبً اسصؽ داسد»  لبعذٜ

عٙٛاٖ یه چبِؾ ٟٔٓ ٔغشح اػوت. ٞشچٙوذ دس ٔوٛسد خوٛد ایوٗ لبعوذٜ ا٘وذوی ثحو          

( تئٛسی تٛكویفی دس  1997ٛاخٟٝ ثب ایٗ چبِؾ ٔیتـُ، آٌّٝ ٚ ٚٚد )ٚخٛد داسد، ثشای ٔ

صٔیٙٝ ثشتشی ریٙفعبٖ سا اسالٝ وشد٘ذ ٚ ػپغ لذست ایٗ سٚؽ سا ثوب ٔغبِعوٝ تدشثوی سٚی    

تئوٛسی   دس (.1997تلٕیٕبت ٔذیشاٖ اسؿذ اخشایی اعتجبسثخـی وشد٘ذ )آٌوُ، ٔیتـوُ،   

ٜ وٝ ٔذیشاٖ ثوٝ ادعبٞوبی   آ٘بٖ ثشتشی ریٙفعبٖ ثٝ عٙٛاٖ دسخٝ ٚ اِٚٛیتی اػت  ی ٞوب  ٌوشٚ

( ٚ ایٗ ٔٛضٛد ثوش اػوبع ػوٝ ٚیظٌوی ٟٔوٓ      1997دٞٙذ )ٔیتـُ، آٌّٝ ٚ ٚٚد،  یٔریٙفع 

 تٛػظ ٔذیشاٖ لبثُ تـخیق اػت: لذست، حمب٘یت ٚ فٛسیت.

لوذست  « ة»ووٝ   یدسحوبِ سا ثشای ا٘دبْ وبسی اختیبس وٙوذ  « ة»تٛا٘ذ  یٔ« اِف: »قذرت

 چٙیٗ وبسی سا ٘ذاسد.

ٓ ػٞبی یه ٞٛیت دس لبِت ثشخوی   یتعبِف: حقاًیت ٞوبی ػوبختبس یبفتوٝ اختٕوبعی      یؼوت

 ، اعتمبدات ٚ ٔفبٞیٓ، ؿبیؼتٝ، ٔٙبػت ٚ خٛاػتٙی ٞؼتٙذ.ٞب اسصؽٔتـىُ اص ٞٙدبسٞب، 

______________________________________________________ 
1.Normative Stakeholder Theory 

2.Clarkson 

3.Hillman and Keim 
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 ی اص ادعبٞبی ریٙفعبٖ وٝ ٘یبص ثٝ تٛخٝ فٛسی داس٘ذ.ا دسخٝ: فَریت

ریٙفوع عجوك ؿوىُ     ٔتـىُ اص ٞفت ٌشٜٚ 1ثب تشویت ػٝ ٚیظٌی فٛق، یه ٌٛ٘ٝ ؿٙبػی

 ٞوب  آٖؿٛد. اص حبِت پٟٙب٘ی تب حبِت ا٘تظبسی یب كوشیح، إٞیوت   صیش اص آٖ اػتخشاج ٔی

 یبثذ.اص عشف ٔذیشاٖ دسن ؿذٜ ٚ یب ثشتشی ریٙفعبٖ افضایؾ ٔی

     ٝاػوبع  ثوش ریٙفعبٖ ػبوت: لذست ٘فٛر ثش ؿشوت سا داس٘وذ، أوب ٘و  ٝ ی ٞوب  خٛاػوت

 اػتفبدٜ خٛاٞذ ٔب٘ذ.ضشٚسی ٚ ٔـشٚعیت ٚ ٕٞچٙیٗ لذستـبٖ ثذٖٚ 

  أب لذستی ثشای ٘فوٛر ثوش ؿوشوت ٘ذاس٘وذ ٚ      ا٘ذ تیٔـشٚعریٙفعبٖ احتیبعی: داسای

ی ضشٚسی ٞٓ ٘ذاس٘ذ. دس ٘تیدوٝ فـوبسی ثوشای استجوبط ثوب ایوٗ ریٙفعوبٖ        ٞب خٛاػتٝ

 ٚخٛد ٘ذاسد.

  .ی ٞوب  خٛاػتٝ ٞب آٖریٙفعبٖ ٔلش: ضشٚست تٟٙب ٚیظٌی استجبعی ایٗ ریٙفعبٖ اػت

 ذ، أب ٞیچ لذست ٚ ٔـشٚعیتی ٘ذاس٘ذ.ی داس٘ضشٚس

      ریٙفعبٖ حبوٓ )ٔؼّظ(: داسای ٔـشٚعیت ٚ لوذست ٞؼوتٙذ ٚ تأریشؿوبٖ دس سٚاثوظ

 لبثُ اعٕیٙبٖ اػت.

 

  

______________________________________________________ 
1.Typology 
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 (1997، 1گًَِ ضٌاسی ریٌفؼاى هٌبغ )هیتطل، آگلِ ٍ ٍٍد -1ضکل 

یٙفعوبٖ اػوت.   صٔٝ ٔذیشیت ریٙفعبٖ، آ٘وبِیض ر لا یٗتش پشٚطٜ، ٟٔٓ پغ اص ؿٙبػبیی ریٙفعبٖ

 ٔختّفوی اسالوٝ ؿوذٜ اػوت     یٞب ٞب ٚ ٔذَ ریٙفعبٖ تبوٖٙٛ سٚؽ یثٙذ ثشای تحّیُ ٚ عجمٝ

ثب اسالوٝ تىٙیوه پبیوٝ تحّیوُ ریٙفعوبٖ یوب تىٙیوه چوشا           3ثشایؼٖٛ. (2013، 2)ثؼظ ٍ٘ش

 ٞبی یظٌیسإٞٙبیی، ٔؼیشی ػبدٜ، ػشیع ٚ ٔفیذ ثشای تحّیُ ریٙفعبٖ ٚ ٔـخق وشدٖ ٚ

ٞب،  یك آٖلاثٝ ؿٙبػبیی ریٙفعبٖ ٚ ع تٛاٖ ی. ثب اػتفبدٜ اص ایٗ تحّیُ ٔریٙفعبٖ فشاٞٓ آٚسد

دیذٌبٜ ریٙفعوبٖ اص ػوبصٔبٖ ٚ ؿٙبػوبیی ٔٛضوٛعبت اػوتشاتظیه وّیوذی،        یػبص ؿفبف

. دس ایوٗ  یبفوت  حبٔیوبٖ ٚ ٔخبِفوبٖ دػوت    یٞوب  یٙذ ؿٙبػوبیی الوتلاف  آثش فش ای صٔیٙٝ یؾپ

______________________________________________________ 
1.Mitchell, Agle, Wood 

2.Bastehnegar 

3.Bryson J.M 
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ؿٛ٘ذ )ثوشٚ   یٔ ثٙذی یتیمـبٖ اِٚٛلاٚ عتىٙیه ریٙفعبٖ ثب اػتفبدٜ اص لذست، ٔـشٚعیت 

 (.242: 2000، 1ٚ ٌشا٘ذ

تٛا٘ذ اص ِحبػ ػیبػی، اختٕبعی ٚ فشٍٞٙوی ٔـوىلاتی    یٔعذْ ٔذیشیت كحیح ریٙفعبٖ 

 ٞوب  چوبِؾ ی ایدبدؿذٜ، كشفبً عّٕی ٘خٛاٞٙذ ثوٛد ٚ ایوٗ   ٞب چبِؾدس ٘تیدٝ  .ثٝ ثبس آٚسد

یٙوٝ  صٔ پوغ س خلٛف ریٙفعبٖ ثب ی اختٕبعی ػیبػی ٚ فشٍٞٙی دٞب خٙجٝٔؼتّضْ ٔذیشیت 

ثبؿذ وٝ ٞشوذاْ اػوتشاتظی ٚ اٞوذاف ٔتفوبٚتی خٛاٞوذ داؿوت       یٔاختٕبعی ٚ فشٍٞٙی، 

ثوب   ٞوب  آٖثبیذ ریٙفعوبٖ ٚ استجوبط    ،سٚ ثشای ٔمبثّٝ ثب ایٗ ٔـىلات یٗا(. اص 2010، 2)آِتٖٛ

ً     ییؿٙبػبیىذیٍش  ٚ  3ؿذٜ تب ٔذیشیت ریٙفعبٖ ٔتٙبػت ثب ٞش ریٙفع اعٕوبَ ؿوٛد )چب٘و

 (.2015، 4وشافٛسد

ریٙفعبٖ ٔغشح ؿذ، ایٗ تحمیك ثٝ ثشسػی ا٘تظبسات ریٙفعبٖ  دس خلٛفثب تٛخٝ ثٝ آ٘چٝ 

آ٘بٖ اص پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ ثوشای  ٘یبصٞبی ثیبٖ ؿذٜ اص پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ اػت. ا٘تظبس اػبتیذ 

ٞوبی   یوت فعبِٕٞچٙویٗ ٔیوضاٖ سضوبیت اػوبتیذ اص      ثبؿذ. یٔٚ دا٘ـٍبٜ  ٞب آٖسؿذ ٚ تعبِی 

خوذٔبت پظٚٞـوی دا٘ـوٍبٜ عّوْٛ     ووٝ ؿوبُٔ   بٚ٘ت پظٚٞؾ دا٘ـوٍبٜ عّوْٛ ا٘تظوبٔی    ٔع

خذٔبت وتبثخب٘وٝ ٚ ایٙتش٘وت، ٔشووض ٘ـوش، ٔشووض اػوتٙبدی عّوْٛ پّیؼوی،         )ا٘تظبٔی أیٗ 

دا٘ـٙبٔٝ عّْٛ پّیؼی، دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظوبٔی أویٗ )ؿوبُٔ تِٛیوذ     

ٖ ٚ اص  ٞوب  صثبٖوتبة، تشخٕٝ وتبة اص فبسػی ثٝ ػبیش  ی دیٍوش ثوٝ فبسػوی، ا٘دوبْ     ٞوب  صثوب

 -پظٚٞـوی ٚ عّٕوی   -ی، ٘ـشیبت عّٕیكٙعت یش تحمیمبت ثٙیبدی ٚ وبسثشدی كٙعتی ٚ 

، أوٛس  (ی دوتوشا ٞب سػبِٝ٘بٔٝ ٚ  یبٖپبتشٚیدی ٔعتجش، تحمیك ٚ تِٛیذ عّْٛ پّیؼی دس لبِت 

تخللی ّٔی  ٞبی یؾٕٞباخشایی پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ )ؿبُٔ ثشٌضاسی 

ٜ ٕ٘بإِّّی دس ٔٛضوٛعبت پّیؼوی ٚ أٙیتوی، ثشٌوضاسی      یٗثٚ  ٞوبی ٔتعوذد دس ٞفتوٝ     یـوٍب

______________________________________________________ 
1.Bruhn, Grund 

2.Aaltonen 

3.Chung 

4.Crawford 
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ٞوبی ا٘ذیـوٝ   پظٚٞؾ ٚ ٞفتٝ وتبة ٚ ٞفتٝ ٘یشٚی ا٘تظوبٔی، ثشٌوضاسی ٔیضٌشدٞوب ٚ اتوبق    

 ثبؿذ. یٔتشٚیدی( ٔٛسد ٔغبِعٝ  -ٞبی عّٕی یوشػٚسصی ٚ 

 هذل هفَْهی تحقیق -2ضکل 

 پیطیٌِ تحقیق

ٕ ٌٛٞش س ٗ  اٍِوٛی  عشاحوی »عٙوٛاٖ  پظٚٞـوی تحوت    (1391ی )ػوت ٖ  ٔٙوبفع  توأٔی  ریٙفعوب

 سٚؽ ثب «ػبصٔب٘ی دا٘ـٍبٜ تشثیت ٔذسع ثش ٔـشٚعیت یذتأو ثب خٛا٘بٖ ٚ ٚسصؽ ٚصاست

 ٚ ٔووذیشاٖ اص ٘فووش 22 ثووب اػووت دس ایووٗ تحمیووك ا٘دووبْ دادٜ ٕٞجؼووتٍی ٘ووٛد اص تٛكوویفی

ٚ ثش اػوبع   ا٘دبْ فٟٛٔیٔ ٔذَ عشاحی ػبختبسٔٙذی خٟت ٔلبحجٝ ٚسصؿی ٔتخللبٖ

رضایت  
 ریٌفؼاى

خذٔبت 
 پظٚٞـی

تعبُٔ 
 پظٚٞـی

أٛس اخشایی 
 پظٚٞـی

دػتبٚسدٞبی 
 پظٚٞـی
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ٜ  ٔحمك پشػـٙبٔٝ آٖ ٚ     ػبختٝ آٔوبد ٝ  ؿوذٜ ثوٛد. خبٔعوٝ آٔوبسی د ٖ  اص عجمو ٝ  ریٙفعوب  اِٚیو

ثوٛد ووٝ    ٚسصؽ( دس دسٌیوش  خلٛكی )ثخؾ رب٘ٛیٝ ریٙفعبٖ ٚ ٚسصؿی( ٞبی یٖٛفذساػ)

ٖ  حبكُ ٞبی یبفتٝ. ؿذ٘ذ ٘فش ا٘تخبة 366 یا عجمٝ یشیٌ ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ سٚؽ ٝ  اص آصٔوٛ  فشضوی

ٚ  اسٌب٘یه، ٔوذیشیت  لبثّیت ػبختبس وٝ داد ٘ـبٖ ً  ریٙفعوبٖ  ٗ  ٔٙعغوف ثوش   فشٞٙو  توأٔی

 ٔٙووبفع تووأٔیٗ ٕٞچٙوویٗ. داسد داسی یٔعٙوو یشتووأر خٛا٘ووبٖ ٚ ٚسصؽ ٚصاست ریٙفعووبٖ ٔٙووبفع

ٔـوبٞذٜ   داسی یٔعٙو  یشتوأر  ٘یوض  ػوبصٔب٘ی  ٔـوشٚعیت  ثش خٛا٘بٖ ٚ ٚسصؽ ٚصاست ریٙفعبٖ

 ٌشدیذ.

 یثویٗ اثعوبد ٔـوتش    ٝشسػوی ساثغو  ث»( دس 1392اثشاٞیٕی ٘ظاد، صیّٙی ٚ ؿٟشیبسی وٛته )

ٔغبِعوٝ ٔوٛسدی: ٔشووض تحلویلات      یٚ سضبیت ریٙفعوبٖ دس ٘ظوبْ آٔوٛصؽ عوبِ     یٔذاس

 ٜ ٖ  تىٕیّی دا٘ـوٍب ٘فوش دا٘ـودٛیبٖ ٔمغوع     191تعوذاد  ووٝ ثوٝ سٚؽ پیٕبیـوی     «ٞشٔضٌوب

ٝ دا٘ـوىذٜ دا٘ـوٍبٜ ٞشٔضٌوبٖ     4 عّٕوی  یئت٘فش اص اعضبی ٞ 37اسؿذ ٚ  وبسؿٙبػی  سا ثو

ووٝ اثعوبد   ٜ ثب اػتفبدٜ اص پشػـٙبٔٝ ٘ـبٖ دادا٘تخبة ٚ  ای ٌیشی تلبدفی عجمٝ سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝ

ا٘تمبَ خذٔبت دس ثویٗ اثعوبد    یٜٛثش سضبیت ریٙفعبٖ تأریش داسد. ٕٞچٙیٗ ؿ یٔذاس یٔـتش

یش ٚ ٔحؼٛػوبت داسای وٕتوشیٗ توأریش ثوش سضوبیت      ، داسای ثیـوتشیٗ توأر  یٔوذاس  یٔـتش

 .ریٙفعبٖ اػت

ٚ فٙی آٔٛختٍوبٖ   دا٘ؾؿبیؼتٍی اص ٘ی ٚثیشٖ یٙفعبرضبیت س»تحّیُ دس  (1394فیبضی )

 یٞوووب  ٞوووب ٚ ؿوووشوت  ٖ وبسخب٘وووٝفشٔبیبسوباٖ ٚ ضبیت ٔذیشس، «دیضٜ ٘ـٍبدأٟٙذػی 

دادٜ ٚ ثووشای ایووٗ اس لشیبثی ٚ اسصتحّیُ سد ٜٔٛ ٘ـٍبدا٘ی ٚثیشٖ یٙفعباٖ رخلٛكی ثٝعٙٛ

ٝ فشٔبیبسوباٖ ٚ ٔذیشاص ٘فش  210 وووبس ثووب اػوووتفبدٜ اص سٚؽ پیٕبیـووی،    ٞوووب ٚ  ٖ وبسخب٘وو

 یشیٌ سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝثب  وٝد كٙعتی ؿٟش یضن خُ ؿٟشدس داخلٛكی ٔؼتمش  یٞب ؿشوت

ٔٛسد ٔغبِعٝ لوشاس دادٜ  ٔلبحجٝ ٚ ِفی سٚؽ دتحمیك اس ثضاٚ ثب  ؿذ٘ذة ٘تخبع اػتشدس د

آٔٛختٍووبٖ  دا٘ووؾؿبیؼتٍی اص ٘ی ٚثیشٖ یٙفعبرضبیت ٜ سٔتٛػظ ٕ٘ش، وٝ تووٝ٘تیدٝ ٌشفٚ 
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. صیّٙوووی اثشاٞیٕوووی ٘وووظاد ٚ وٛتوووه ؿوووٟشیبسی ػتاحذ ٔتٛػظ اص ػی ثبلاتش سثشسدٔٛ

ریٙفعووبٖ دس ٘ظووبْ ٚ سضووبیت  یٔووذاس یشسػووی ساثغووٝ ثوویٗ اثعووبد ٔـووتشث( ٞوٓ دس  1392)

ٖ  یآٔٛصؽ عبِ ووٝ ثوب سٚؽ    ٔغبِعٝ ٔٛسدی: ٔشوض تحلیلات تىٕیّی دا٘ـٍبٜ ٞشٔضٌوب

دا٘ـووٍبٜ  عّٕووی یئووتاعضووبی ٞاص ٘فووش  37دا٘ـوودٛیبٖ اسؿووذ ٚ اص  ٘فووش 191 پیٕبیـووی اص

ثوش سضوبیت    یٔوذاس  یووٝ اثعوبد ٔـوتش   ٘وذ  ٘ـوبٖ داد  تىٕیُ ووشدٜ؛ ٞشٔضٌبٖ پشػـٙبٔٝ 

، داسای یٔوذاس  یا٘تموبَ خوذٔبت دس ثویٗ اثعوبد ٔـوتش      یٜٛؿ ریٙفعبٖ تأریش داسد. ٕٞچٙیٗ

 .ثیـتشیٗ تأریش ٚ ٔحؼٛػبت داسای وٕتشیٗ تأریش ثش سضبیت ریٙفعبٖ اػت

ثشسػی ساثغٝ ثیٗ سٚاثظ ریٙفعوبٖ، اسصؽ ثش٘وذ ٚ عّٕىوشد    »ثٝ ( 2016) 1ًٚ٘ ٚ ػٍٙٛپتب

اثظ ثب ریٙفعوبٖ  پشداختٙذ. ٘تبیح تحمیك آ٘بٖ ٘ـبٖ دادٜ اػت وٝ ویفیت ثبلای سٚ« ؿشوت

ووٝ ایوٗ ٘تیدوٝ، افوضایؾ عّٕىوشد ٔوبِی        ؿوٛد  یؿشوت ثٝ افضایؾ اسصؽ ثش٘وذ ٔٙدوش ٔو   

 ٝ ٕ . د٘جوبَ داسد  ؿشوت سا ثو ٖ آٚ ی٘وبو دس پوظٚٞؾ خوٛد ثوٝ تٛػوعٝ     ٞوٓ   (2015) 2یىوشا

پوٙح ٌوشٜٚ    4ٞب دادٜ یپٛؿـ یُاص تحّ یشیٌ ثب ثٟشٜٚ پشداختٝ  3یٙفعبٖچٙذٌب٘ٝ ر یىشدسٚ

تدوبس   اٖٞوب ٚ وبسٔٙوذ   ثب٘وه  یشأٖذ یبٖ،ِت، ػٟبٔذاساٖ، ٔـتشؿبُٔ دٚ یٙفعبٖر یذیوّ

 یٔوبِ  یٞوب  اص ٘ؼجت یٙفعبٖادسان ر یثشسػ یٗآ٘لا یؼتٓػ یكاص عش یٗطاپٗ ٚ چ یب،اػتشاِ

ثوب اػوتفبدٜ اص سٚؽ    تٛا٘ٙوذ  یٞب ٔو  ثب٘ه دٞذ ی٘ـبٖ ٔ یكتحم یٗا یح. ٘تبوشدٜ یآٚس خٕع

ٜ  پظ یٗؿذٜ دس ا  اسالٝ یٙفعبٖچٙذٌب٘ٝ ر یىشدسٚ فـوبس ٔب٘ٙوذ    یٞوب  ٚٞؾ، ٔـوبسوت ٌوشٚ

 ثٍؼتشا٘ٙذ. یـٝس یضثبٖوـٛس ٔ یدس ثبصاسٞب یتتشت یٗدِٚت ٚ ٔشدْ سا خّت وٙٙذ ٚ ثذ

ٜ  »س تحمیمی ( د2012) ثٟشٖ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ ریٙفوع ٚ   یٞوب  ساثغٝ ٔیبٖ تضبد ٔٙبفع ثویٗ ٌوشٚ

 ٔٙظٛس ػیبػت پشداخوت ػوٛد تمؼویٕی دس    یٗسا آصٔٛد٘ذ. ثشای ا« ػٛد تمؼیٕی ؿشوت

ٔحٛس سا ٔمبیؼٝ وشد٘ذ. ٘تبیح تحمیك ٘ـبٖ  ریٙفع یٞب ٔحٛس ٚ ؿشوتٔبِه یٞب ؿشوت

______________________________________________________ 
1.Wang, Sengupta 

2.Nacmi Avikran 

3.Multiple Stakeholder Prespective (MSP) 

4.Data Envelopement Analyis (DEA) 
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عووٛس ٔعٙووبداسی ػووٛد تمؼوویٕی ثیـووتشی ٘ؼووجت ثووٝ   ٔحووٛس ثووٝ ریٙفووع یٞووب داد ؿووشوت

ٓ  وٙٙوذ.   یٔبِه ٔحٛس پشداخوت ٔو   یٞب ؿشوت س پظٚٞـوی  ( ٞوٓ د 2001) ٞویّٕٗ ٚ ووی

ٞب ثشای  سا آصٔٛد٘ذ. آٖ« ُ اختٕبعیاستجبط ثیٗ اسصؽ ریٙفعبٖ، ٔذیشیت ریٙفعبٖ ٚ ٔؼبل»

1اص ٔعیبس ٔذیشیت ریٙفعبٖ یشیٌ ا٘ذاصٜ
KLD  ٘توبیح پوظٚٞؾ ٘ـوبٖ داد    . اػتفبدٜ وشد٘وذ

ایدبد سٚاثظ ثٟتش ثب ریٙفعبٖ اِٚیٝ ثٝ افضایؾ اسصؽ ثشای ػٟبٔذاساٖ ٔٙدش خٛاٞذ ؿوذ. اص  

صؽ ووشدٖ ٔٙوبثع ؿوشوت دس خٟوت ٔؼوبلُ اختٕوبعی، ثوش اس        ٘تبیح دیٍش ایٙىوٝ كوشف  

 ٌزاسد. یٔی ػٟبٔذاساٖ تأریش ٔٙف ایدبدؿذٜ ثشای

 «یٙفعووبٖر یت٘مووؾ اعتٕووبد دس سضووب یثشسػوو»ثووٝ  (2001) 2اػووتشاً٘ ٚ ٕٞىووبساٖ یوّوو

ٝ  یػٟبٔذاساٖ، وبسوٙبٖ ٚ ٔؤػؼوبت ٔوبِ   یبٖ،ؿبُٔ ٔـتش یٙفعر یٞب ٌشٜٚٚ ثب  پشداختٝ  ثو

ٖ ر یتآٖ ثش سضب یشٚ تأر یشیتسفتبس ٔذ یثشسػ ٝ  یٙفعوب  یوبت ش اػوبع ادث اػوت. ثو   پشداختو

ثووٝ  ؿووٛدیٔوو یٙفعووبٖر یتعّٕىووشد ٚ ا٘تظووبسات وووٝ ٔٙدووش ثووٝ عووذْ سضووب  یٗؿووىبف ثوو

 یٙفعبٖر یتسضب یضاٖپشػـٙبٔٝ ػٙدؾ ٔ یٗ٘فش ٚ ٕٞچٙ 116 یبفتٝ اصػبختبس یٞب ٔلبحجٝ

كوذالت ٚ دسن احؼبػوبت ریٙفعوبٖ ٘موؾ      ثوٛدٖ، ثٝ ٔٛلوع   داد٘ـبٖ  یح٘تب پشداختٙذ ٚ

 ٞب داسد. آٖ یتدس سضب یذیوّ

 رٍش پصٍّص

ٝ ٔحتوٛای  ویفوی تحّیوُ    3سٚؽ آٔیختٝثب حبضش  پظٚٞؾ  سٚؽ  ا٘دوبْ ؿوذ.   ٞوب  ٔلوبحج

ٜ ؿوٛد ٚ ثوب    یٔثب سٚؽ ویفی ؿشٚد  تشویجی دس ایٗ تحمیك یوشی اص ٘توبیح آٖ ٚاسد   ٌ ثٟوش

 (.111: 1394ؿٛد )دلاٚس ٚ وٛؿىی،  یٔٔشحّٝ وٕی 

ٚ وٕوی خبٔعوٝ   ایٗ تحمیك دٚ ٌشٜٚ خبٔعٝ آٔبسی داؿوت ووٝ دس ٞوش دٚ ثخوؾ ویفوی      

ٝ ٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ أیٗ ثٛد٘ذ.  یتفعبِآٔبسی اػبتیذ ٔغّع اص  ٌیوشی دس ثخوؾ    ٕ٘ٛ٘و

______________________________________________________ 
1.Kinder, Lydenburg, Domini (KLD) 

2.Kelly Strong & et al. 

3.Mix-method 
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٘فوش اص اػوبتیذ ٔلوبحجٝ ؿوذ ٚ دس ثخوؾ وٕوی        8وٝ ثب  ویفی ٞذفٕٙذ ٔجتٙی ثش ٔعیبس ثٛد

ٜ    ٌیشی عجمٝ ٘فش ثٝ ؿیٜٛ ٕ٘ٛ٘ٝ 126 ٞوبی ٔختّوف دا٘ـوٍبٜ     ای ٔتٙبػت ثوب حدوٓ اص ٌوشٚ

دس ثخؾ وٕی تحمیوك  ؾ ویفی اثضاس ػٙدؾ ٔلبحجٝ ػبختبسیبفتٝ ٚ دس ثخ ا٘تخبة ؿذ.

ثشخووی اص ٌٛیووٝ ٞووبی آٖ اص پشػـووٙبٔٝ اػووتب٘ذاسد سضووبیت ریٙفعووبٖ  وووٝثووٛد  پشػـووٙبٔٝ

 ػشٚوٛاَ ٚ ثخـی ٘یض ٔحمك ػبختٝ ثٛد.

ثب سٚؽ تحّیوُ تٕبتیوه ٚ    ٞب ٔلبحجٝٞٓ دس ثخؾ ویفی اعلاعبت  ٚتحّیُ یٝسٚؽ تدض

ٝ    تٛكیفی  اص آٔبسٞبی دس ثخؾ وٕی ٗ   خوذاَٚ فشاٚا٘وی ٚ ٔیوبٍ٘یٗ ٚ ستجو  ثٙوذی فشیوذٔ

 ؿذ. اػتفبدٜ

ثوب ا٘دوبْ ٔلوبحجٝ    ثشای ػوٙدؾ سٚایوی پشػـوٙبٔٝ ٔحموك ػوبختٝ اثتوذا اعتجوبس كوٛسی         

ٔ  حضٛسی ثب اُٞ خجوشٜ ٚ وبسؿٙبػوبٖ كوبحت    ٚ  آٔوذ  ثوٝ دػوت  یٙوٝ ٔٛضوٛد   ٘ظوش دس ص

ٞٓ پشػـٙبٔٝ اػتب٘ذاسد  ٌشدیذ. ثخـی اص اثضاس ٘ظشاٖ دس پشػـٙبٔٝ ِحبػ  ٘ظشیبت كبحت

 ویفیت خذٔبت ػشٚوٛاَ اػت وٝ پبیبیی آٖ ٔٛسد تأییذ لشاس ٌشفتٝ اػت.

ٞبی پشػـٙبٔٝ ٞٓ ثش اػبع آِفبی وشٚ٘جبا ٔٛسد ػٙدؾ لوشاس  ٔتغیشٞب ٚ ؿبخق 1پبیبیی

 931/0پظٚٞـووی  خووذٔبتٌشفووت وووٝ ٘تووبیح آٖ ٘ـووبٖ داد آِفووبی وشٚ٘جووبا ثووشای     

 ویفیوت خوذٔبت  ٚ ثوشای   931/0 اخشایوی پظٚٞـوی  أوٛس   853/0دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی 

یوبیی ٔتفوبٚت اص سٚؽ وٕوی اػوت ٚ ٔوتٗ      پبدس ثخؾ ویفی ٞٓ سٚایی ٚ  اػت. 969/0

 تٛا٘ذ ثشای وذ ٌضاسی ٔدذد دس اختیبس لشاس ٌیشد. یٔٔٛخٛد اػت ٚ  ٞب ٔلبحجٝ

 ّای تحقیق یافتِ

ریٙفعوبٖ پوظٚٞؾ    اػبتیذ ثوٝ عٙوٛاٖ ثخـوی اص    ا٘تظبساتاَٚ تحمیك عجبست ثٛد اص:  ػؤاَ

اثتوذا ثوب تعوذادی اص اػوبتیذ      ػؤاَثشای پبػخ ثٝ ایٗ دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ چیؼت  

 ( آٚسدٜ ؿذ.1ثعذ ٔٛسد ٔغبِعٝ دس خذَٚ ) 4ٔلبحجٝ ؿذ ٚ دس لبِت 

______________________________________________________ 
1.Reliability 
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اًتظارات اساتیذ از هؼاًٍت پصٍّص داًطگاُ ػلَم اًتظاهی اهیي هستخرج از -1جذٍل 

 ّا هصاحبِ

 ذثع ا٘تظبسات سدیف

 دس دادٖ أتیبصات پظٚٞـی اػبتیذ ٟٔبست ٔحٛس ٞٓ ِحبػ ثـٛد 1

ـی
ٞٚ
 پظ
ت
ذٔب
خ

 

 ٞب ٔـخق ٚ ثٝ اػبتیذ دادٜ ؿٛدٚضعیت ٌش٘ت 2

 ػبصٚوبس دادٖ أتیبصات پظٚٞـی تؼٟیُ ؿٛد الاٖ فشایٙذ عٛلا٘ی ٚ ػخت اػت 3

 فشایٙذ لشاسدادٞبی پظٚٞـی تؼٟیُ ٚ تؼشیع ؿٛد 4

 ٞب اثذاد ؿٛد یٔٛظفیذ ثشای خجشاٖ وؼش ی پظٚٞـی خذٞب سٚؽ 5

 إِّّی تؼٟیُ ؿٛد یٗثی ٞب وٙفشا٘غأىبٖ ؿشوت دس  6

 ی ؿٛدسػب٘ اعلادی خٛث ثٝٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ  یتاِٚٛ 7

 پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ لٟشٔبٖ پظٚٞـی تشثیت وٙذ 8

 أىب٘بت اػتفبدٜ اص ایٙتش٘ت پشػشعت ٚ رخیشٜ اعلاعبت دس پظٚٞؾ فشاٞٓ ؿٛد 9

 ٞبی عّٕی خبسخی ٚ اؿتشان ٘ـشیبت خبسخی یتػبأىبٖ دػتشػی ثٝ  10

 ؿٛد سا ثذٞٙذ یٔٞضیٙٝ پشٚپٛصاَ تحمیمبتی وٝ سد  11

 یسػب٘ اعلاددیدیتبَ وشدٖ ٔٙبثع وتبثخب٘ٝ ٚ  12

 ٞب آٖثشای اعلاد  ٞب ٌشٜٚثٝ سٚػبی  عّٕی یٞب ٌشٜٚ اعضب پظٚٞـی اسالٝ أتیبصات 13

 ـٍبٜ دالٓ دس حبَ تغییش ٚ تحَٛ ثبؿذ.پظٚٞؾ دا٘ 14

 عّٕی یٞب ٌشٜٚٔغبِعبتی ثشای اعضبی  یٞب فشكتفشاٞٓ وشدٖ  15

 ٞب آٖیبص ٔٛسد٘ی ٞب وبسٌبٜ٘یبصػٙدی پظٚٞـی اص اػبتیذ ثشای ثشٌضاسی  16

 ٞبی پظٚٞـی اػبتیذ یتفعبِایٙتش٘تی وشدٖ رجت  17

 یٞبی تحمیم یتفعبِافضایؾ أتیبصات ٔعٙٛی  18

 ثیـتش ؿذٖ اؿُ ثٛدخٝ تحمیمبت ٔتٙبػت ثب ٚضعیت التلبدی سٚص 19

20 
ٞوبی پظٚٞـوی    ی اػوتفبدٜ اص ظشفیوت  وـوٛس ثوشا  ٚ ٔشاوض عّٕی  ٞب دا٘ـٍبٜتعبُٔ ثب ػبیش 

 ٞب آٖ

ُ ثب
عبٔ
ت

 ی تحمیمبتی ٘بخبٞب سدٜتعبُٔ ثیـتش ثب  21 

 ب ثٝ اختیبس خٛد ٌشٜٚثٙ ٞب آٖاسالٝ ٔٛضٛعبت پظٚٞـی ٔشتجظ ٞش ٌشٜٚ عّٕی ثب  22

سد
تبٚ
دػ

 

 عّٕی یٞب ٌشٜٚاستمبی وٕی ٚ ویفی ظشفیت پظٚٞـی ثشای ٕٞٝ اعضبی  23

 ثٝ ٘یبصٞبی پظٚٞـی ٘بخب ثیـتش تٛخٝ وٙٙذ 24

 یف ثیـتش اص تحمیك ثٟب ثذٞٙذتأِثٝ  25



 411/  هیام يداوشگاٌ علًم اوتظام يشپژيَ یَا تیاز فعال دیاسات تیاوتظارات ي رضا يبررس

 ثشٌضاسی وٕیتٝ لیٕت ٌضاسی ثب حضٛس ٔحمك 26
ؾ
ٞٚ
 پظ
یی
خشا
س ا
ٛٔ
ا

 

 افشاد ثیـتشی اػتفبدٜ وٙٙذ ٚ اصوبسؿٙبػبٖ ؿٛسای پظٚٞؾ ٔتغیش ثبؿٙذ  27

 ی فىش پظٚٞؾ ثب اػبتیذ دا٘ـٍبٜ ثشٌضاس ؿٛد.ٞب اتبق 28

 افضایؾ ػشعت سػیذٌی ثٝ ٔذاخُ اسػبِی ثشای دا٘ـٙبٔٝ 29

 ی ثشای تِٛیذ عّٓ ٚ تٛصیع آٖ تٛػظ اػبتیذثؼتشػبص 30

 س دا٘ـٍبٌٜؼتشؽ ثؼتش تحمیك ٚ پظٚٞؾ د 31

 افضایؾ اٍ٘یضٜ ٔغبِعٝ ٚ وؼت عّٓ دس اػبتیذ 32

 ٌؼتشؽ ثؼتش ثٝ اؿتشان ٌضاسی عّٓ ثیٗ اػبتیذ 33

 تشٚیح ٚ سٚ٘ك دادٖ ثٝ فضبی تفىش دس دا٘ـٍبٜ 34

 عّٕی وبٔلاًی عّٕی ثٝ ؿیٜٛ ٞب یوشػثشٌضاسی  35

سضوبیت اػوبتیذ اص    ٞوبی پظٚٞـوی دا٘ـوٍبٜ،    یوت فعبِثش اػبع ا٘تظبسات فٛق ٚ ٘یوض ٘وٛد   

ٝ ٞبی پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ ٚ ٘یض ثشخٛسد وبسوٙبٖ ایٗ ٔعبٚ٘ت دس لبِوت   یتفعبِ  ٞوب  پشػـوٙبٔ

ؿوٛد  ٞب آٚسدٜ ٔی٘تبیح ٔلبحجٝ ثخؾ اثتذاآٚسدٜ ٚ دس ثخؾ وٕی ػٙدؾ ؿذ. دس ایٗ 

یشٞوب  ٔتغدس ػٝ ثخؾ تٛكیف پبػخٍٛیبٖ، تٛكیف  ٕ٘ٛ٘ٝ یٗاٞبی ٔشثٛط ثٝ  ػپغ یبفتٝ

 ؿٛد: یٔآٚسدٜ  تػؤالاٚ پبػخ ثٝ 

% پبػوخٍٛیبٖ ٘یوض اص   16% ٔوشد ٚ  80اػبتیذی وٝ پبػخٍٛی ایٗ تحمیوك ثٛد٘وذ،    126اص 

% آ٘وبٖ  21% داسای ٔوذسن دوتوشا،   67ػبَ ٚ  44 ٞب آٖ. ٔیبٍ٘یٗ ػٙی ا٘ذ ثٛدٜاػبتیذ صٖ 

 % آ٘بٖ داسای ٔذسن ِیؼب٘غ ثٛد٘ذ.4یؼب٘غ ٚ تٟٙب ِ فٛق
 ُ اهیيهیساى ارتباط با پصٍّص داًطگا -2جذٍل 

 دسكذ فشاٚا٘ی ٔمِٛٝ سدیف

 0/23 29 یبدص یبسثؼ 1

 4/44 56 صیبد 2

 4/25 32 وٓ 3

 6/1 2 ثؼیبس وٓ 4

 6/5 7 خٛاة یث 5

 100 126 خٕع 6
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ثٝ ٔیضاٖ صیبدی ثب پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ عّوْٛ ا٘تظوبٔی دس استجوبط     ا٘ذ ٌفتٝ% اػبتیذ 44حذٚد 

ٝ % 25. اِجتوٝ  ا٘ذٝ دا٘ؼت% ایٗ استجبط سا ثؼیبس صیبد 23ٞؼتٙذ ٚ  ثوٝ ٔیوضاٖ وٕوی ثوب      ا٘وذ  ٌفتو

 % ٔیضاٖ استجبط خٛد سا ثؼیبس وٓ دا٘ؼتٙذ.2پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ استجبط داس٘ذ ٚ تٟٙب حذٚد 

 ّای پصٍّطی داًطگاُ اهیي یتفؼالهیساى اطلاع از  -3جذٍل 

 دسكذ فشاٚا٘ی ٔمِٛٝ سدیف

 6/20 26 یبدص یبسثؼ 1

 8/50 64 صیبد 2

 8/19 25 وٓ 3

 6/1 2 ؼیبس وٓث 4

 1/7 9 خٛاة یث 5

 100 126 خٕع 6

51      ٜ ٞوبی  ا٘وذ ووٝ اص فعبِیوت   % پبػخٍٛیبٖ، یعٙوی ٘یٕوی اص اػوبتیذ پبػوخٍٛ اعولاْ ووشد

ٝ % 21داس٘وذ ٚ   پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ أیٗ ثٝ ٔیضاٖ صیبدی اعلاد یوبد اص ایوٗ   ص یبسثؼو  ا٘وذ  ٌفتو

ٞبی پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ یت% دس حذ وٕی دس خشیبٖ فعب20ِٞب ٔغّع ٞؼتٙذ، حذٚد  یتفعبِ

 .ا٘ذ ثٛدٜٞب  یتفعبِ% ثؼیبس وٓ دس خشیبٖ ایٗ 2لشاس داؿتٙذ ٚ تٟٙب 

 هیساى رضایت از پصٍّص داًطگاُ اهیي -4جذٍل 

 دسكذ فشاٚا٘ی ٔمِٛٝ سدیف

 1/7 9 یبدص یبسثؼ 1

 0/50 63 صیبد 2

 0/31 39 وٓ 3

 4/2 3 ثؼیبس وٓ 4

 5/9 12 خٛاة یث 5

 100 126 خٕع 6



 414/  هیام يداوشگاٌ علًم اوتظام يشپژيَ یَا تیاز فعال دیاسات تیاوتظارات ي رضا يبررس

ٞبی پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ  یتفعبِ% اػبتیذ پبػخٍٛ ثٝ پشػـٙبٔٝ دس وُ ثٝ ٔیضاٖ صیبدی اص 57

% ثٝ ٔیضاٖ ثؼویبس  2% ثٝ ٔیضاٖ وٓ اص پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ سضبیت داس٘ذ ٚ 31سضبیت داس٘ذ، 

 ٞبی پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ أیٗ سضبیت داس٘ذ. یتفعبِوٕی اص 

 ؿٛد: یٔخ دادٜ وٕی تحمیك اص دیذٌبٜ اػبتیذ پبػ ػؤالاتدس ایٗ ثخؾ ثٝ 

اساتیذ از اهَر اجرایی پصٍّطی داًطگاُ ػلَم اًتظاهی اهیي بهِ چهِ    رضایت -1

 هیساى است؟

أٛس اخشایی وٝ اػبتیذ ثب آٖ دس استجبط ثٛد٘ذ ٚ ٔوٛسد ػوٙدؾ لوشاس ٌشفوت، ووبسثشدی      

ٞب ٚ ... ثشای اػبتیذ ثٛد وٝ ثوب   یؾٕٞبٞب ٚ ٕ٘بیـٍبٜ ٚ ٔیضٌشدٞب ٚ ٔمبلات  یؾٕٞبثٛدٖ 

 ؿٛد: یٔوّی آٚسدٜ  عٛس ثٝٛیٝ ػٙدیذٜ ؿذٜ وٝ ایٗ ٔتغیش ٌ 5
اجرایی هؼاًٍت پصٍّص -ی فریذهي رضایت پاسخگَیاى از اقذاهات ػلویبٌذ رتبِ-5جذٍل 

 داًطگاُ

 تأریشٌزاسی ٞب یتفعبِ سدیف

 32/3 ٚسص یـٝا٘ذوبسثشدی ثٛدٖ ٔٛضٛعبت ٔیضٌشدٞب ٚ اتبق  1

 24/3 ٚسص یـٝا٘ذی ٞب اتبق دعٛت اص اػبتیذ ٔتخلق دس ٔیضٌشدٞب ٚ 2

 90/2 ٞب یـٍبٜٕ٘بوبسثشدی ثٛدٖ  3

 79/2 ٞب یؾٕٞبوبسثشدی ثٛدٖ  4

 75/2 ٞب یؾٕٞبویفی ثٛدٖ ٔمبلات  5

دٞذ ثوبلاتشیٗ ستجوٝ ٔشثوٛط ثوٝ ووبسثشدی       یٔی فشیذٔٗ ٘ـبٖ ثٙذ ستجٝ( 5چٙب٘چٝ خذَٚ )

ٞوب  ٔموبلات ٕٞوبیؾ  ٚسص اػوت ٚ ویفوی ثوٛدٖ     یـٝا٘ذثٛدٖ ٔٛضٛعبت ٔیضٌشدٞب ٚ اتبق 

 ٝ ٖ 95 دس ػوغح  464/25ثٙوذی ثوب ووبی اػوىٛلش     وٕتشیٗ ستجٝ سا داسد. ایٗ ستجو  % اعٕیٙوب

 ییذؿذٜ اػت.تأ
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 هؼاًٍت پصٍّصّای پراکٌذگی رضایت پاسخگَیاى از اقذاهات اجرایی ضاخص -6جذٍل 

 داًطگاُ

 ٚاسیب٘غ ا٘حشاف ٔعیبس ٔیبٍ٘یٗ ٔمِٛٝ

 982/0 99/0 56/2 اخشای پظٚٞؾ

% اػبتیذ پبػخٍٛ ثٝ پشػـٙبٔٝ ثٝ 66دٞذ وٝ  یٔ٘ـبٖ  (6دس خذَٚ ) آٔذٜ دػت ثٝیح ٘تب

ٞب % ثٝ ٔیضاٖ وٓ اص أٛس اخشایی پظٚٞؾ سضبیت داس٘ذ. ٔیبٍ٘یٗ پبػخ30ٔیضاٖ صیبد ٚ 

ٞب حَٛ ٔیبٍ٘یٗ اػت وٝ ٘ـبٍ٘ش پشاوٙذٌی وٓ دادٜ 0.99ٚ ا٘حشاف ٔعیبس  4اص  56/2

 اػت.

هات پصٍّطی داًطگاُ ػلَم اًتظاهی اهیي بِ چِ هیساى اساتیذ از خذ رضایت -2

 است؟

خذٔبت پظٚٞـی ٔشتجظ ثب اػبتیذ اعٓ اص خذٔبت وتبثخب٘ٝ، ایٙتش٘ت ٚ دا٘ـٙبٔٝ اػت ٚ 

 ی ایٗ ٔتغیش دس صیش آٔذٜ اػت:ٞب ؿبخقٔیضاٖ سضبیت اػبتیذ اص 
 گاُ درکلآزهَى فریذهي رضایت اساتیذ از خذهات پصٍّطی هؼاًٍت پصٍّص داًط -7جذٍل 

 تأریشٌزاسی ٔمِٛٝ

 29/2 دا٘ـٙبٔٝ

 09/2 وتبثخب٘ٝ

 62/1 ایٙتش٘ت

دٞذ ثبلاتشیٗ ستجٝ ٔشثٛط ثٝ دا٘ـٙبٔٝ اػت  یٔی فشیذٔٗ ٘ـبٖ ثٙذ ستجٝ( 7چٙب٘چٝ خذَٚ )

آٖ خذٔبت وتبثخب٘ٝ لشاس داسد ٚ سضبیت اص ایٙتش٘ت وٕتشیٗ ستجٝ سا داسد. ایٗ  ٚ ثعذ اص

 ییذؿذٜ اػت.تأ % اعٕیٙب95ٖ دس ػغح  574/47ی ثب وبی اػىٛلشثٙذ ستجٝ
ّای پراکٌذگی رضایت اساتیذ از خذهات پصٍّطی هؼاًٍت پصٍّص داًطگاُ ضاخص-8جذٍل 

 درکل

 ٚاسیب٘غ ا٘حشاف ٔعیبس ٔیبٍ٘یٗ ٔمِٛٝ

 827/0 909/0 52/2 خذٔبت پظٚٞـی



 419/  هیام يداوشگاٌ علًم اوتظام يشپژيَ یَا تیاز فعال دیاسات تیاوتظارات ي رضا يبررس

دٞوذ ووٝ ٔیوبٍ٘یٗ سضوبیت اػوبتیذ اص خوذٔبت پظٚٞـوی         یٔو ( ٘ـوبٖ  8چٙب٘چٝ خوذَٚ ) 

ٜ    0.90ٚ ا٘حشاف ٔعیبس  4اص  52/2دا٘ـٍبٜ أیٗ  ٞوب  اػت وٝ ٘ـوبٍ٘ش پشاوٙوذٌی ووٓ داد

 ثبؿذ. یٔحَٛ ٔیبٍ٘یٗ 

اساتیذ از دستاٍردّای پصٍّطی داًطگاُ ػلَم اًتظاهی اهیي با  رضایت -3

 بِ چِ هیساى است؟ ّا آى

بت، یفو تأِثوب ٌوشفتٗ ٘ظوشات اػوبتیذ دس ٔوٛسد سضوبیت اص فشآیٙوذ تحمیموبت،          ػؤاَایٗ 

 .ٞبی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أیٗ ػٙدؾ ؿذ ٘بٔٝ یبٖپب٘ـشیبت ٚ 
آزهَى فریذهي رضایت اساتیذ از دستاٍردّای پصٍّطی هؼاًٍت پصٍّص داًطگاُ  -9جذٍل 

 درکل

 تأریشٌزاسی ٔمِٛٝ

 2.77 تأِیفبت

 2.62 ٘بٔٝ یبٖپب

 2.44 فشآیٙذ تحمیمبت

 2.17 ٘ـشیبت

دٞوذ ثوبلاتشیٗ سضوبیتٕٙذی ٔشثوٛط ثوٝ       یٔو ذٔٗ ٘ـوبٖ  ی فشیو ثٙذ ستجٝ( 9چٙب٘چٝ خذَٚ )

ٞب ٚ فشآیٙذ تحمیمبت ثٝ تشتیت  ٘بٔٝ یبٖپبٞبی دا٘ـٍبٜ اػت، سضبیت اص یفبت ٚ تشخٕٝتأِ

ی ثب ووبی  ثٙذ ستجٝدس ٔشحّٝ ثعذ لشاس داس٘ذ ٚ ٘ـشیبت دا٘ـٍبٜ وٕتشیٗ ستجٝ سا داسد. ایٗ 

 ییذؿذٜ اػت.تأ % اعٕیٙب95ٖ دس ػغح 027/25اػىٛلش
ّای پراکٌذگی هیساى رضایت اساتیذ از دستاٍردّای پصٍّطی هؼاًٍت ضاخص-11ذٍل ج

 پصٍّص داًطگاُ در کل

 ٚاسیب٘غ ا٘حشاف ٔعیبس ٔیبٍ٘یٗ ٔمِٛٝ

 776/0 88/0 56/2 دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی
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دٞوذ ٔیوبٍ٘یٗ سضوبیت اػوبتیذ اص دػوتبٚسدٞبی پظٚٞـوی        یٔ( ٘ـبٖ 10چٙب٘چٝ خذَٚ )

ٜ   88/0ٚ ا٘حشاف ٔعیبس  4اص   56/2دا٘ـٍبٜ أیٗ ٞوب  اػت وٝ ٘ـبٍ٘ش پشاوٙوذٌی ووٓ داد

 ثبؿذ. یٔحَٛ ٔیبٍ٘یٗ 

 ّها  آىاساتیذ از کیفیت خذهات داًطگاُ ػلَم اًتظاهی اهیي با  رضایت -4

 بِ چِ هیساى است؟

ویفیت خذٔبت ؿبُٔ اعتٕبد ثوٝ وبسوٙوبٖ، سضوبیت اص ٔوٛاسد ّٕٔوٛع      ( 11دس خذَٚ )

وووٝ ٘ظووش اػووبتیذ دس  بد ٚ پبػووخٍٛیی وبسوٙووبٖ اػووتظووبٞشی ٚ فیضیىووی، لبثّیووت اعتٕوو

 ؿٛد: یٔوّی آٚسدٜ  عٛس ثٝی ایٗ ٔتغیش ٞب ؿبخقخلٛف ٞشیه اص 
 آزهَى فریذهي رضایت اساتیذ از کیفیت خذهات هؼاًٍت پصٍّص داًطگاُ درکل -11جذٍل 

 تأریشٌزاسی ٔمِٛٝ

 09/2 لبثّیت اعتٕبد

 97/1 عٛأُ ٔحؼٛع

 194/1 پبػخٍٛیی

دٞوذ ثوبلاتشیٗ ستجوٝ ٔشثوٛط ثوٝ لبثّیوت اعتٕوبد اػوت ایوٗ           یٔ( ٘ـبٖ 11ذَٚ )چٙب٘چٝ خ

 تأییذ ؿذٜ اػت. % اعٕیٙب95ٖ دس ػغح 032/4ی ثب وبی اػىٛلش ثٙذ ستجٝ
ّای پراکٌذگی هیساى رضایت اساتیذ از کیفیت خذهات هؼاًٍت پصٍّص ضاخص -12جذٍل 

 داًطگاُ درکل

 ٚاسیب٘غ ا٘حشاف ٔعیبس ٔیبٍ٘یٗ ٔمِٛٝ

 887/0 94/0 64/2 یت خذٔبتویف

ٔعبٚ٘وت  ویفیوت خوذٔبت   دٞذ ٔیبٍ٘یٗ سضبیت اػوبتیذ اص   یٔ( ٘ـبٖ 12چٙب٘چٝ خذَٚ )

 ٘ؼجتبًاػت وٝ ٘ـبٍ٘ش پشاوٙذٌی  0.94ٚ ا٘حشاف ٔعیبس  4اص  64/2 پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ أیٗ

 حَٛ ٔحٛس ٔیبٍ٘یٗ اػت. ٞب پبػخوٓ 
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داًطگاُ ػلَم اًتظاهی اهیي  ّای پصٍّطیفؼالیتاصلی: رضایت اساتیذ از  سؤال

 بِ چِ هیساى است؟

ثب خٕع سضبیت اػبتیذ اص أٛس اخشایوی پوظٚٞؾ، خوذٔبت پظٚٞـوی،      ػؤاَپبػخ ثٝ ایٗ 

آٔوذ ووٝ دس ایوٗ ثخوؾ ثوٝ       ثٝ دػوت  ویفیت خذٔبت پظٚٞـیدػتبٚسدٞبی پظٚٞـی ٚ 

 ؿٛد: یٔی آٚسدٜ ثٙذ خٕععٙٛاٖ 
داًطگاُ  هؼاًٍت پصٍّصّای  یتفؼالز ّای پراکٌذگی رضایت پاسخگَیاى اضاخص-13جذٍل 

 درکل

 ٚاسیب٘غ ا٘حشاف ٔعیبس ٔیبٍ٘یٗ فعبِیت پظٚٞؾ

 982/0 99/0 56/2 أٛس اخشایی پظٚٞؾ

 767/0 87/0 65/2 وتبثخب٘ٝ

 784/0 88/0 19/2 ایٙتش٘ت

 685/0 82/0 77/2 دا٘ـٙبٔٝ

 827/0 909/0 52/2 خذٔبت پظٚٞـی

 676/0 822/0 58/2 تحمیمبت

 614/0 783/0 42/2 ت٘ـشیب

 420/0 64/0 69/2 ٘بٔٝ یبٖپب

 661/0 81/0 79/2 تأِیفبت

 776/0 88/0 56/2 دػتبٚسدٞبی پظٚٞـی

 679/0 82/0 93/2 لبثّیت اعتٕبد(خذٔبت )ویفیت 

 545/0 73/0 82/2 ویفیت خذٔبت )پبػخٍٛیی(

 605/0 77/0 85/2 ویفیت خذٔبت )عٛأُ ٔحؼٛع(

 887/0 94/0 64/2 ویفیت خذٔبت

 4اص  64/2دٞذ، ثیـتشیٗ سضبیت ثوب ٔیوبٍ٘یٗ    یٔ( ٘ـبٖ 13چٙب٘چٝ ٔیبٍ٘یٗ ٞبی خذَٚ )

دػوتبٚسدٞبی پظٚٞـوی ٚ    ٔشثٛط ثٝ ویفیت خذٔبت اػت ٚ ثب تفبٚت ا٘ذوی سضبیت اص

اػت. سضبیت اص خذٔبت پظٚٞـوی   4اص  56/2أٛس اخشایی پظٚٞؾ ٞش وذاْ ثب ٔیبٍ٘یٗ 
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توٛاٖ ٌفوت ٔیوبٍ٘یٗ     یٔو ثٙوبثشایٗ  ؛ لشاس داسد آخشس ٔشحّٝ د 52/2ی تفبٚت ثب وٕ ثبٞٓ 

 ٞبی پظٚٞـی دس حذ صیبد اػت. یتفعبِسضبیت اػبتیذ اص وُ 

 گیری یجًِتبحث ٍ 

ٜ ٔأٔٛسیت  پّیؼوی ٚ  أویٗ تِٛیوذ ٚ ٘ـوش دا٘وؾ     ا٘تظوبٔی  عّوْٛ   ٔعبٚ٘ت پظٚٞؾ دا٘ـوٍب

٘ی ٚ استموبی  ػوبصٔب تٛإ٘ٙذػبصی پظٚٞـٍشاٖ ٔتخلق ثوشای پبػوخٍٛیی ثوٝ ٘یبصٞوبی     

ٞوبی   یوت فعبِإِّّی اػت. دس ایوٗ ساػوتب   ٞبی ّٔی ٚ ثیٗخبیٍبٜ عّٕی دا٘ـٍبٜ دس عشكٝ

یوی پظٚٞـوی ٚ   أوٛس اخشا ٔتٙٛعی دس لبِت خذٔبت پظٚٞـوی، دػوتبٚسدٞبی پظٚٞـوی،    

دٞذ ٚ ریٙفعب٘ی ثوشای   یٔپظٚٞـی وـٛس ا٘دبْ  -ٞبی تعبّٔی ثب ػبیش ٔشاوض عّٕی یتفعبِ

ٞوب اػوبتیذ دا٘ـوٍبٜ ٞؼوتٙذ ووٝ       یوت فعبِذ. یىی اص ریٙفعوبٖ ٟٔوٓ ایوٗ    ٞب داس٘ یتفعبِایٗ 

 ا٘تظبسات ٔتعذدی اص پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ داس٘ذ.

ٞوبی پظٚٞـوی،    یوت فعبِاص خّٕٝ ا٘تظبسات اػبتیذ اص پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ تؼشیع دس تلٛیت 

ٜ ثیـتش وشدٖ تجبدَ عّٕوی ثوب ػوبیش     ٝ ، ٞوب  دا٘ـوٍب ٚ ٔوذسٖ ووشدٖ تدٟیوضات ثوشای      سٚص ثو

ٞبی پظٚٞـی ٚ افضایؾ ػشعت ایٙتش٘ت، حٕبیت اص تشٚیح پظٚٞؾ دس دا٘ـوٍبٜ،   یتفعبِ

 ٞبی پظٚٞـی ثٛد. یتفعبِی خذیذ ثشای ٞب ػبٔب٘ٝی ا٘ذاص ساٜتش وتت ٚ  یعػشچبح 

ٚ  ٚ وتتٞبی پظٚٞـی، چبح ػشیع ٔمبلات  یتفعبِٕٞچٙیٗ وبسثشدی وشدٖ الذأبت ٚ 

ٝ پظٚٞـی، اػتفبدٜ اص افوشاد   تؼٟیُ دس أٛس پظٚٞـی ٚ ثشعشف وشدٖ ٔٛا٘ع وبس ی ا حشفو

دس پظٚٞؾ، آٔٛصؽ ا٘دبْ پظٚٞؾ ٚ توذٚیٗ ٔموبلات ثوشای داٚعّجوبٖ ٚ ایدوبد فضوبی       

ٝ ی ٔعتجش داخّی ثوشای ٔتمبضویبٖ   ٞب دا٘ـٍبٜٔغبِعبتی دس   اصفشكوت ٔغبِعوبتی    كوٛست  ثو

 یـٟٙبدٞبی اػبتیذ ثٝ ٔعبٚ٘ت پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ أیٗ ثٛدپ خّٕٝ

ثبیذ اص ایٗ فشكت ثٝ دػت آٔذٜ )اعلاد اص ا٘تظبسات ریٙفعوبٖ( ثوٝ   دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی 

ثٟتشیٗ ٘حٛ اػتفبدٜ وشدٜ ٚ ثؼتشٞبی ٕٞىبسی ثیـتش ثب ٔشاوض عّٕی سا فوشاٞٓ وٙوذ ٚ ثوب    

ٞوب ٕٔىوٗ اػوت ثوٝ      یتٔحوذٚد ٞبی احتٕبِی )وٝ اِجتٝ ثشخی  یتٔحذٚدثشعشف وشدٖ 



 411/  هیام يداوشگاٌ علًم اوتظام يشپژيَ یَا تیاز فعال دیاسات تیاوتظارات ي رضا يبررس

ؿوٛد( دس ساػوتبی تحموك ٔٙوبفع     ٔحشٔب٘ٝ ثٛدٖ اعلاعبت ثشٌشدد وٝ حتٕوبً ثبیوذ سعبیوت    

( دس خلٛف عشاحی 1391ی )ٌٛٞش سػتٕیك دس تحمریٙفعبٖ خٛد ثپشداصد صیشا چٙب٘چٝ 

یوذ ثوش ٔـوشٚعیت ػوبصٔب٘ی     تأویٗ ٔٙبفع ریٙفعبٖ ٚصاست ٚسصؽ ٚ خٛا٘وبٖ ثوب   تأٔاٍِٛی 

یٗ ؿٛد ٔـوشٚعیت  تأٔدا٘ـٍبٜ تشثیت ٔذسع ثٝ ٘تیدٝ سػیذٜ، ٞشچٝ ٔٙبفع ریٙفعبٖ ثیـتش 

ؿوٛد ٚ  دس ایٗ ٔٛسد ٔـشٚعیت عّٕی دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظوبٔی أویٗ( ثیـوتش ٔوی    ) ی٘ػبصٔب

( ٞشچٝ ساثغٝ ثب ریٙفعبٖ ثیـتش ثبؿذ اسصؽ یوه ثش٘وذ   2016عجك ٘تیدٝ ًٚ٘ ٚ ػٍٙٛپتب )

 یبثذ. یٔخبف )دس ایٙدب دا٘ـٍبٜ أیٗ( افضایؾ 

 ثوبلا بت آٖ سضبیت اػبتیذ ثٝ عٙٛاٖ ثخـی اص ریٙفعبٖ پظٚٞؾ دا٘ـٍبٜ اص ویفیوت خوذٔ  

( وٝ ثٝ ثشسػی ٘مؾ اعتٕبد 2001ٞبی وّی اػتشاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ ) ٚ ایٗ ٘تبیح ثب یبفتٝ ثٛد

ثوٛدٖ، كوذالت ٚ دسن    ٔٛلوع   ثٝدس سضبیت ریٙفعبٖ پشداختٝ ٚ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ سػیذٜ وٝ 

احؼبػووبت ریٙفعووبٖ ٘مووؾ وّیووذی دس سضووبیت آ٘ووبٖ داسد، ٕٞووبٍٞٙی داسد. ٕٞچٙوویٗ   

( ٞٓ وٝ ثٝ ساثغوٝ ٔـوتشی ٔوذاسی ٚ سضوبیت ریٙفعوبٖ      1392سی )اثشاٞیٕی ٘ظاد ٚ ؿٟشیب

ا٘وذ ووٝ ثویٗ اثعوبد ٔـوتشی ٔوذاسی        یذٜسػدا٘ـٍبٜ ٞشٔضٌبٖ پشداختٝ ثٛد٘ذ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ 

سضبیت ریٙفعبٖ ساثغٝ ٚخٛد داسد ٚ ؿویٜٛ اسالوٝ خوذٔبت ثیـوتشیٗ ٚ عٛأوُ ٔحؼوٛع       

ٝ    تأر)ٔحیظ فیضیىی( وٕتشیٗ  ایوٗ تحمیوك ٕٞوبٍٞٙی ثوب      یش سا دس ایوٗ أوش داسد ووٝ ٘تیدو

 تحمیك حبضش داسد

٘مؾ ثؼویبس ٟٕٔوی دس    ٞب آٖتٛاٖ ٌفت سفتبس ٔحتشٔب٘ٝ ثب ریٙفعبٖ ٚ احتشاْ ثٝ  یٔدس وُ  

ٞوبی خوٛد دس یوه تعبٔوُ دػوت      داسد. ٕٔىٗ اػت افشاد ثٝ تٕبْ خٛاػتٝ ٞب آٖسضبیت 

صیوبدی خٛاٞوذ   یش توأر ثشخٛسد ٔٙبػت ؿٛد دس سضبیت آٟ٘وب   ٞب آٖپیذا ٘ىٙٙذ ِٚی اٌش ثب 

ٞبی پظٚٞـوی دا٘ـوٍبٜ    یتفعبِچٖٛ ٔخبعجبٖ  ای وشدٜ یُتحلداؿت ٚ ایٗ أش دس افشاد 

 وٝ اوثشاً اػبتیذ ٚ ٔحممبٖ ٞؼتٙذ تبریش ٔضبعفی خٛاٞذ داؿت.
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 پیطٌْادّا

وٝ سضبیت ػٙدی اص ریٙفعبٖ ثشای اسصیبثی عّٕىشد دا٘ـٍبٜ عّْٛ ا٘تظبٔی أویٗ   آ٘دباص 

ٞوبی خوٛد    یوت فعبِسٚ٘ذٜ ضشٚسی اػت تب ثش اػبع آٖ ثوٝ تٛػوعٝ    یؾپٔب٘ٙذ ٞش ػبصٔبٖ 

ای ؿٛد وٝ ثب ػبٔب٘ٝ یٔپشداختٝ ٚ تعبُٔ ػبص٘ذٜ ٚ ثٟتشی ثب ریٙفعبٖ داؿتٝ ثبؿٙذ، پیـٟٙبد 

٘فعبٖ ثش ثؼتش ایٙتشا٘وت ثوشای ریٙفعوبٖ دسٖٚ ٘بخوب ٚ ایٙتش٘وت       ؿذٖ سضبیت ػٙدی اص ری

كووٛست پووزیشد یووب دس صٔووبٖ اػووتفبدٜ اص ثووشای ریٙفعووبٖ ثیووشٖٚ ٘بخووب ثووٝ كووٛست ػووبلا٘ٝ 

 ٔحلٛلات پظٚٞـی دا٘ـٍبٜ ّٔضْ ثٝ تىٕیُ فشْ ٘ظشػٙدی ؿٛ٘ذ.

ریٙفعوبٖ پوظٚٞؾ دا٘ـوٍبٜ پیـوٟٙبد      عٙٛاٖ ثٕٝٞچٙیٗ ثشای افضایؾ سضبیت اػبتیذ  -

ٜ ؿٛد وٝ أىب٘بت خب٘جی پظٚٞـی ثوشای   یٔ یوشی ثیـوتش اص ایٙتش٘وت دا٘ـوٍبٜ     ٌ ثٟوش

ٓ ػیوب پشیٙتوش ثوٝ     cdلوبَ فّوؾ،   تٛػظ اػبتیذ ٔب٘ٙذ أىوبٖ ات  ٞوبی ٔتلوُ ثوٝ     یؼوت

، افوضایؾ ػوشعت   ٞوب  آٖایٙتش٘ت ثشای رخیوشٜ اعلاعوبت ثبصیوبثی ؿوذٜ ٔوٛسد ٘یوبص       

ثتٛا٘ٙذ دس فشكت وٛتبٞی اعلاعبت ٔوٛسد ٘یوبص خوٛد     وٙٙذٌبٖ اػتفبدٜایٙتش٘ت وٝ 

ٞبی پظٚٞـی ثب تٛخوٝ ثوٝ    یشی اص تىِٙٛٛطی سٚص دس فعبِیتٌ ثٟشٜسا خؼتدٛ وٙٙذ، 

ٞبی پظٚٞـی  یتفعبِای ؿذٖ ثیـتش یذ ٔمبْ ٔعظٓ سٞجشی دس ایٗ صٔیٙٝ ٚ ػبٔب٘ٝتأو

ٞوبی ٔٛخوٛد،    یثٛسٚوشاػیٙذٞبی پظٚٞـی ٚ وبٞؾ فشآدا٘ـٍبٜ ثشای تؼٟیُ دس 

اػبتیذ ثشای وؼت أتیوبصات پظٚٞـوی ٚ استموبی     ٚ وتتػشعت دس چبح ٔمبلات 

ٜ ، ایدبد ثؼوتش فشكوت ٔغبِعوبتی دس    ٞب آٖعّٕی  ی ٔعتجوش داخّوی ثوشای    ٞوب  دا٘ـوٍب

ثشای تٛإ٘ٙذػوبصی ثیـوتش    ٞب دا٘ـٍبٜاػبتیذ ٔتمبضی ٚ افضایؾ تجبدَ عّٕی ثب ػبیش 

 اػبتیذ دس أش تحمیك.

 تقذیر ٍ تطکر

دا٘ویٓ اص ٕٞىوبسی كوٕیٕب٘ٝ اػوبتیذ دا٘ـوٍبٜ عّوْٛ ا٘تظوبٔی أویٗ دس          یٔو ثش خٛد لاصْ  

 بییٓ.تىٕیُ پشػـٙبٔٝ ٚ ؿشوت دس ٔلبحجٝ تـىش ٚ لذسدا٘ی ٕ٘
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