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Abstract 

Background & Purpose: Listening to the voices of employee improves the performance of the 

organization. Voice behaviors refer to the provision of voluntary information that aims to 

improve organizational performance. In this regard, in order to listen to the voice of the 

employees, the contexts and mechanisms must be provided, and the factors affecting these voice 

behaviors must be identified. As a result, the purpose of this article was to identify the factors 

affecting the facilitation of employees' voices and voices related to improvement in public 

organizations. 

Methodology: This research was applied in terms of purpose, and descriptive-survey-Delphi in 

terms of data collection. Accordingly, the Fuzzy Delphi technique consisting of 8 experts in the 

field of human resources was used to identify the factors facilitating the voice of employees. 

Findings: The results revealed that 39 effective facilitating factors of the employees' 

constructive voices were identified. These 39 factors were classified into five general 

categories: individual factors, group factors, organizational factors, managerial factors, and 

environmental factors. 

Conclusion: Evaluating and improving the current status of employees' constructive facilitating 

voice in the organization can prepare the grounds for enhancing the organization and its 

capabilities of human resources. To do so, it is essential to activate and implement the necessary 

mechanisms for listening to the employees' voices and their effects on organizational decisions. 
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  چكيده
به اطلاعات اختيـاري   ،رفتارهاي صوتي. ارتقا يابدعملكرد سازمان شود كه  مي باعث ،به آواها و صداهاي كاركنان سپردن گوش :هدفزمينه و 
براي شنيدن صداي كاركنان، بايد بسترها و سازوكارهاي  در اين رابطه،. ارتقاي عملكرد سازماني است ،كه هدف آنكند  مياي اشاره  و داوطلبانه

، شناسايي عوامـل مـؤثر بـر تسـهيل آواي     پيش رو از اين رو، هدف مقاله. مل مؤثر بر اين رفتارهاي صوتي شناسايي شوندآن فراهم شده و عوا
  .هاي دولتي است در سازمان ،كاركنان و صداهاي مرتبط با بهبود

هـا بـا اسـتفاده از روش     گـردآوري داده . ها توصيفي و پيمايشـي اسـت   نحوة گردآوري دادهو از نظر  يپژوهش از نظر هدف، كاربرد نيا: روش
ها نيز با استفاده از روش دلفي فازي در سه مرحله  تحليل داده. نامه انجام شده است كمك پرسش هخبره منابع انساني ب 8از  ،گيري هدفمند نمونه

  .ه استاستفاده شد يناسازگار زانيم از ييايپابراي ارزيابي  محتوا و يياز روش روا ،ييسنجش روا يراب. انجام شده است

ها در پنج دسته كلي با عنوان عوامل سازماني، عوامل  اين عامل. است عامل در تسهيل آواي سازنده كاركنان مؤثر 39بر اساس نتايج، : ها يافته
  . بندي شدند دسته ،مديريتي، عوامل گروهي، عوامل فردي و عوامل محيطي

زمينه را بـراي بهبـود    ،زمان طور هم تواند به مي ،تسهيلگرهاي آواي سازنده كاركنان در سازمانبهسازي وضعيت موجود  ارزيابي و: گيري نتيجه
بـراي   لازمسـازوكارهاي   كـه  بدين منظور، ضروري اسـت . هاي منابع انساني سازمان نيز مساعدت كند سازماني فراهم سازد و به توسعه قابليت

  .برداري شود بهره از آنها و فعال ،سازماني هاي شنيدن صداي كاركنان و تأثيرگذاري آنها بر تصميم
  

  .دلفي روشآواي كاركنان، عوامل مؤثر بر تسهيل آواي كاركنان، : ها كليدواژه
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  مقدمه
گيـري از   يكي از راهكارهاي مفيد براي بهـره . هاي دولتي است هاي نيروي انساني، رمز موفقيت سازمان استفاده از قابليت

هـاي   رهبـران سـازمان   در اين راسـتا،  .سازندة آنها است هايپيشنهادها و نظرها و جذب دانش كاركنان، تمركز بر  قابليت
، تيچـر و  هالند(مهيا كنند و پيشنهادها را  هانظر ةفرصت ارائ نكاركنا رايبدولتي بايستي بسترهاي لازم را فراهم كرده و 

 و ايـزار (شـود   مـي  ديـده  2كاركنـان  صداي عنوان با جديدي اصطلاح رفتار سازماني ادبيات در تازگي، به). 2019، 1دوناقي
هـايي   دهد كه كاركنان دربارة مسائل مربوط به كار و زندگي شغلي خود چه صـحبت  اين مفهوم، نشان مي. )2016، 3ناون
كاركنان، منبع ارزشمند بيان صدا، ارائة پيشنهادها و نظرها براي شناسـايي  ). 2010، 4، گونيگل و مك دونلويلل(كنند  مي

در خصـوص موضـوعات و    آواي كاركنـان شـامل صـحبت   . رونـد  هاي دولتي بـه شـمار مـي    و حل مسائل مربوط به اداره
ها و پيشنهادهاي سازنده و ابتكـارات شخصـي بـراي مشـاركت سـاير افـراد در بررسـي         مشكلات اصلي كاري، ارائة ايده

هاي دولتـي شـده و    چنين اقداماتي باعث ارتقاي عملكرد سازمان. موضوعات و مسائلي است كه بر سازمان اثرگذار هستند
 دموكراسـي  نوعي كاركنان، توجه به).  2015، 5حسن(كنند  در ارائة خدمات را جبران مي» ناپذير هاي كنُد و انعطافشيوه«

 يبـرا  يمطلـوب  يها نهيدنبال زم كارمندان اغلب به .شود  مي  محسوب آن كليدي واژگان از صدا و آزادي كه است سازماني
ها بايد به اين نكته نيـز   با وجود اهميت شنيدن صداي كاركنان در سازمان). 2015، 6ليو و همكاران( صحبت كردن هستند

 ةويش ـ اي ـ يكنـون  تيوضـع  توانـد  مـي  كه نياز دارد يرفتار سكيمانند ر ييها سكير پذيرش به هانظر ابرازاشاره كرد كه 
ايجـاد  موجـود و   يهاخلاف هنجاردهاي بنابراين ممكن است فرد با ارائة پيشنها .استاندارد انجام كارها را به چالش بكشد

حسـن،  (وي از سـازمان منجـر شـود    اخـراج  به  اين موضوع و عنوان عامل اخلال تلقي شده ي در سازمان، بهمنف اتتأثير
هايي كه  پيشنهادها و توصيه معتقدندترسند، زيرا  ، كاركنان از ابراز عقيدة خود مي)2007( 7به عقيدة دترد و بريرس). 2015

كنند ممكن است وضعيت فعلي را با مشكل مواجه كـرده و باعـث نـاراحتي رهبـران      ارائه مي يبراي تغيير برنامه يا رفتار
وضـع   دنيسـازنده و بـه چـالش كش ـ    ارضتع ـ جاديا سك،ير رشيپذ ،يشكستن قواعد تفكر سنت از طرفي،. سازمان شود

از اين رو، پژوهش در اين حوزه و شناسايي عوامل . نياز داردبستر  به ي،دولت يها سازمان خصوص  به ،ها موجود در سازمان
ها،  تواند موانع شنيده شدن صداي كاركنان را تا حدي مرتفع كند، زيرا بر اساس پژوهش مؤثر بر بهبود صداي كاركنان مي
 دهنـد، بـر رفتـار كاركنـان در داخـل سـازمان       ائه ميها و پيشنهادهاي خود را ار ها، ايده هنگامي كه كاركنان بدون نگراني

، ارائة فرصـت  )2015( 8، اسچيپاني، بيشارا و پرادابر اساس پژوهش ميليكن). 2015حسن، (گذارد  اثرهاي بسيار مثبتي مي
در اين راستا، تـلاش مـديران بـراي درك    . شود براي شنيدن صداي كاركنان به اثرهاي مثبت در داخل سازمان منجر مي

تر بتوانند براي تسهيل صداهاي سازنده و فروكش  شود تا آنها راحت هاي كاركنان از تمايل به آوامحوري، باعث مي انگيزه
 و مـديران  بـين  روابـط  اسـت  لازم سـازماني  اهداف به در واقع، براي دستيابي. كردن آواهاي دفاعي اقداماتي انجام دهند

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Holland, Teicher & Donaghey  
2. Employee Voice 
3. Issar & Navon 
4. Lavelle, Gunnigle & McDonnell  
5. Hassan 
6. Liu et al. 
7. Detert & Burris 
8. Milliken, Schipani, Bishara & Prado 
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 در را خـود  سـازندة  نظرهاي و ها ايده دغدغه، و بدون راحتي به بتوانند يردستانز آن، بر اساس كه باشد اي گونه به كاركنان
هاي نظـامي در دهـة    سازمان تيقلمرو فعالبا توجه به اينكه  .)1396درخشان، (كنند  بيان سازمان عملكرد ارتقاي راستاي

بـا توجـه بـه     خـود نيـاز دارنـد، زيـرا    ها و نظرهاي سازنده كاركنان  ها به ايده اخير بسيار تخصصي شده است، اين سازمان
گوشزد  صداهاي سازندة خود را به فرماندهان ارشد سازمانيبغرنج منطقه، داشتن كاركنان متخصص و متعهد كه  تيوضع

بـر تسـهيل شـنيدن صـداي     بايد  هاي نظامي سازمان هاي نوين استراتژي بر همين اساس،. است تيحائز اهم اريبسكنند، 
روزرسـاني قـوانين و    تـدوين و بـه   كننده، هاي تسهيل اين موضوع، از طريق انجام پژوهش .عه باشدسازندة كاركنان مجمو

صـداي   كننـده  شناسايي عوامـل تسـهيل   .اجراشدني استمشاركتي و عوامل ديگر  هاي مديريت سياستمقررات سازمان، 
با بررسي موضـوع مـورد مطالعـه    . اشدهاي نظامي ب تواند بستري براي شنيدن صداي كاركنان سازمان سازندة كاركنان مي

نظامي، در داخل كشور مطالعات كمي انجام شده است،  صداي كاركنان كننده مشخص شد كه در خصوص عوامل تسهيل
رود با انجام اين پـژوهش از ديـدگاه كـاركردي بتـوان بـراي       انتظار مي. از اين رو، در اين باره شكاف پژوهشي وجود دارد

عوامل تسهيلگر آواي كاركنان تا  به آنها كمك كندراه  ةنقشعنوان  كه به هاي نظامي الگويي ارائه كرد فرماندهان سازمان
   .را بشناسند

  پژوهشنظري پيشينة 

  آواي كاركنان 
، امـا مفهـوم ابتـدايي    )2014، 1كـافمن (وجو كرد  توان در دو قرن پيش جست اگرچه پيشينة استدلالي آواي كاركنان را مي

ايـن مفهـوم را    هـريچمن . توسـعه داده شـد  ) 1970( 2چمنيهـر » خروج، اعتـراض و وفـاداري  «ة ظرين در نآواي كاركنا
كـه   ده و بيـان كـرد  تعريف كـر  كرد، اعتراض  ي كه بتوان به آنجاي فرار از مسائل براي تغيير، به تلاشهرگونه  صورت  به

، گـومز  تراويس عقيدة به. دهند ي خود واكنش نشان ميكاركنان در برابر شرايط ناخوشايند با ترك سازمان يا بيان نارضايت
 واحـدهاي  بـه  پيشنهادها و راهكارها ارائة سرپرستان، با مشكلات دربارة وگو شامل گفت كاركنان ، آواي)2011( 3و باراك

بـه   .اسـت  سازماني يا متخصصان ها اتحاديه با رايزني يا كاري سياست يك تغيير براي ها ايده آوردن زبان به منابع انساني،
 بيـان  :كنند كه عبارت است از مي دنبال را خاص هدف آوا، چهار رفتار بروز مقابل در كاركنان ،)2006( 4آرمسترانگگفتة 

 و حفـظ  مديران گيري تصميم در مشاركت همكاران، با جمعي بستگي هم دادن سازمان، نشان يا مديريت از خود نارضايتي

   .كاركنانو  كارفرما بين متقابل روابط
ها، پيشنهادها و مسائل مربوط به كار با هدف  ها، نگراني عنوان مخابرة داوطلبانة ايده پژوهشگران آواي سازماني را به

آواي كاركنان به شرايطي اشـاره دارد كـه كاركنـان    ). 2011، 5موريسون(اند  بهبود عملكرد واحد و يا سازمان تعريف كرده
اين عمل ممكن اسـت از طريـق سـازوكارهاي    . وط به شرايط كاري اظهار نظر كنندمجاز هستند در خصوص مسائل مرب

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Kaufman 
2. Hirschman 
3. Travis, Gomez & Barak 
4. Armstrong 
5. Morrison 



  
  

  98 :....كاوينمونه(هاي دولتي ايرانكاركنان در سازمانشناسايي عوامل مؤثر بر آواي سازنده

  
 

، آوا را )2014( 2، دونـدون، دونـاقي و فـريمن   ويلكينسـون ). 2018، 1مالك(فردي يا جمعي و مستقيم يا غيرمستقيم باشد 
عملكرد كلي و نـوآوري سـازماني   دانند كه مانع از تضعيف  راهي براي بهبود امور سازماني و حل مسائل مربوط به كار مي

فـردي اسـت كـه     ها در خصوص موضوعات و مشـكلات  ها، پيشنهادها و نگراني آواي كاركنان شامل طرح ايده. شوند مي
صداي كاركنان ارتباطي دوطرفـه بـين   ). 2014، موريسون(هستند لازم  مناسب در ايجاد تغييرات اقداماتي احتمالاً قادر به

هاي مستقيم و غيرمستقيم مـؤثر بـر پيامـدهاي     كه در آن نظرهاي مربوط به مشكلات و فرصت كاركنان و مديران است
  ). 2006، 3، چارلوود و فرسبرايسون(شود  سازماني به اشترك گذاشته مي

 /ساختارشكنانه فعـال و  منفعل/ سازنده فعالرفتارهاي صوتي را ) 1988( 4جوردن. آواي كاركنان ابعاد مختلفي دارد 
، ابعاد صدا را شامل صداي حامي، صداي دفاعي و صداي مطيـع  )2008( 5، كامدار و جويرمنون داين. كند ميكر ذ منفعل

آواي دوستانه به . دانند كننده مي ، صداي كاركنان را شامل صداي مروج و صداي منع)2012( 6، فرح و فرحانگيل. دانند مي
پژوهشگران اين نوع آوا را . است شده  فيتعرانگيزة مشاركت  هدف باهاي نو، اطلاعات و نظرهاي مرتبط با كار  ابراز ايده

داشته و درصـدد ايجـاد    ديتأكگرا  ي تحولها هينظراين نوع آوا، بر . گيرند رفتاري با قصد و نيت مثبت در نظر مي عنوان به
رساني به ديگران و سازمان  نفعتدر نهايت، اين نوع از آوا درصدد خير و م. انگيزه در بين كاركنان براي رشد و بهبود است

ي بـر تـرس و   مبتن ـ، در بحث آواي تدافعي، بين سـكوت  )2000( 7كنيليمموريسن و ). 2008، و همكاران يناون د(است 
. انـد  دادهو از اين طريق آواي مطيع و آواي تـدافعي را شـكل    اند شدهسكوت مبتني بر ناتواني در ايجاد تفاوت تمايز قائل 

اسـت كـه از سـطح     ييها ينگران اي، اطلاعات ديافراد از نشان دادن اعتقادات، عقا آگاهانة امتناع ةمنزل به يسكوت سازمان
بـر اسـاس نتـايج    ). 2001، 8و هـارلوس  نـدر يپ( سازمان را تحت تأثير قرار دهد يو ممكن است اعضاشود  ميآغاز  يفرد

افتد كه كاركنان  بوده و زماني اتفاق مي) سازماني سطح فردي، گروهي و(ها، سكوت سازماني، فراگير و چندبعدي  پژوهش
  ).2003، 10و بوون و بلكمون 2014، 9، زاري و ماتينآين(صورت آزادانه وارد گفتمان سازماني شوند  توانند به نمي

 در تغييـرات  بـا  كلامـي  مخالفـت  و سـازمان  در احتمـالي  تغييـرات  خصوص در اعتراض ابراز شامل صداي تدافعي 
 انكـار  و توجيـه  خـواهي،  معذرت ديگران، سوي به ملامت و سرزنش شاملِ علاوه بر اين، رفتارهاي. است كار هاي سياست
. كنـد  مي بروز تهديد و ترس احساس به واكنشيعنوان  به آوا آنها در كه هستند يخودحفاظت يها يعنوان استراتژ به كردن

 ـ  اسـاس  بـر  ـباكـار    مرتبط نظرهاي يا اطلاعات ،ها دهيا اظهارعنوان  به تدافعي آواي ،ها يژگيو اين به توجه با  بـا  تـرس 
 بـه  توجـه  ايـن نـوع آوا بـا   . نوع ديگري از آوا، آواي مطيـع اسـت  ). 2010و همكاران، لاويل (است  خود از حفاظتهدف 

 مبتنـي  غيرمشاركتي رفتاري بوده و تسليم احساس اساس بر نظرها و اطلاعات ،ها دهيا بيان آن، آورندةوجود به يها زهيانگ
 از حمايـت  و گونـه  موافقـت  اظهـارات  بروز به بنابراين، نيست، شرايط در تغيير ايجاد به قادر فرد كه است احساس اين بر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Malik 
2. Wilkinson, Dundon, Donaghey & Freeman 
3. Bryson, Charlwood & Forth 
4. Gorden 
5. Van Dyne, Kamdar & Joireman 
6. Liang, Farh & Farh 
7. Morrison & Milliken 
8. Pinder & Harlos 
9. Aeen, Zarei & Matin 
10. Bowen & Blackmon 
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ايـن نـوع از   . ها وجود دارد در نهايت، آواي مخرب هم در سازمان. شود مي منجرشده  مطرح ةزيانگ به توجه با موجود وضع
 يـا  هـا  سياسـت  بـه  مربوط انتقادي يا زا آسيب هاي ايده كارگيري به طريق از سازمان به زدن مهصد ارادي ابراز شامل صدا
 مشـكلات  منع سطح در و است فعال مخرب رفتار نوعي اين،). سازمان اهداف يا ها بدگويي از سياست مانند(است  ها رويه
  ).2019، سكانياونلر و كال(دارد  قرار

كنندة شنيدن آواي كاركنان، معتقدند كه علاقه بـه   ، در خصوص عوامل تسهيل)2015( 1، ويكينسون و تسيموباري
هـاي گونـاگون صـداي     هـاي مختلفـي در زمينـه    طور چشمگيري افزايش يافته و پژوهش هاي اخير به موضوع آوا در سال

بـر همـين   . عرفـي شـوند  اند و سعي شده تا عواملي كه در شنيدن صداي كاركنان مؤثر هسـتند م  كاركنان را بررسي كرده
 هـاي رهبـري و درگيـري    و سبك كاركنان شغلي رضايت خودگزارشي، آواي بين كه دهند مي نشان اوليه اساس مطالعات

نشـان  ) 2018( 4، حامد، نگم و البازالستوحي). 1993، 3و روبرتز 1992، 2ديلي و كرك(دارد  وجود مثبتي بستگي شغلي، هم
رفتارهاي رهبري توانمندساز بر صداي كاركنان تـأثير  . رهبري بر آواي كاركنان تأثير دارد دادند كه ادراك از انسجام رفتار

. كنـد  گـري مـي   رهبـري و آواي كاركنـان را ميـانجي    رفتـار  انسـجام  از همچنين رهبر توانمندساز ارتباط بين ادراك. دارد
، 5، لويي، چـن و ليـو  لام( شود مي كاركنان آواي باعث عنوان يكي از عوامل مهمي است كه اخلاقي به خصوص، رهبري به

 اطلاعات توانند مي بر اساس نظرية يادگيري اجتماعي بندورا، مردم. )2014، 7شيا مينگ و چي و 2016، 6؛ چن و هو2016
اينجاسـت كـه كاركنـان رفتـار     ). 2016چن و هو، (ياد بگيرند  افراد مرجع و مشهور مشاهدة طريق از را جديد رفتارهاي و

، باورهـا بـا ايجـاد   رهبـران  ). 2013، 8ومـا ، ون ديجك، مير، ديكرمر و ااستون(گيرند  عنوان مرجع در نظر مي ي را بهرهبر
عمـل   ايجاد اعتماد وسازماني مناسب،  مديريت مشاركتي و ايجاد جوكارگيري  به، اعطاي اقتدار بـه افراد، شناخت اخلاقي
  ). 2011، 9چاكراغلو و ، آلتمزتوتـار( دهند خود آزادي عمل مي به كاركنان در ارائة نظرهاي ،ها كردن به ارزش

  تجربي پيشينة
در ايـن  . در پژوهشي نشان دادند كه كاركنان در ابراز مخالفت با مديريت عالي محدوديت دارنـد ) 2018( 10يي و همكاران

پژوهش، كمبود يك فرهنگ سازماني مناسب براي كاركنـان در خصـوص ابـراز نارضـايتي در كـار و دسترسـي نداشـتن        
هـاي   پـژوهش . موانع صداي كاركنان است كاركنان به سازوكارهاي درون سازماني از جمله پشتيباني و حمايت حقوقي از

 بـين  بـالا  كيفيـت  با دهد كه ارتباط نشان مي )2008( و همكاران ون داين و )2012( 12هوسانگ ،)2016( 11چان و يانگ
 ارتبـاط قـوي   .شـود  مي پيروان و رهبر بين تعهد احساس و متقابل نفوذ احترام، متقابل، اعتماد ايجاد باعث پيروان و رهبر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1 Mowbray,  Wilkinson and TSE 
2. Daileyl & Kirk 
3. Roberts 
4. Elsetouhi, Hammad, Nagm & Elbaz 
5. Lam, Loi, Chan & Liu 
6. Chen & Hou 
7. Qi & Ming-Xia 
8. Stouten, van Dijke, Mayer, De Cremer & Euwema 
9. Tutar, Altınöz & Çakıroğlu 
10. Yee, Sandaran & Razak 
11. Chan & Yeung 
12. Hsiung 
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 ايجاد شده بيشتري وگوي دوجانبه فرصت گفت براي كند، در نتيجه مي بيشتر را رهبر به كاركنان دسترسي پيروان، با رهبر
  .شود نصيب سازمان مي مفيدي از طرف كاركنان و زياد پيشنهادهاي و

 بـه  توانمنـدي  تجربـة  دارند و بيشتري انگيزة توانمند باشند، كاركنان كه زماني ،)2016( 1، گان و واوبه عقيدة وانگ
اظهـار نظـر    وضعيت بهبود براي دارند تمايل كه معنا اين به داشته باشند، اي قوي پشتيباني تا احساس كند مي كمك آنها
امنيـت   ،)2012( 2لانگزنگ و ژوئن. دهد مي قرار تأثير تحت را كاركنان صداي مستقيم طور به توانمندسازي بنابراين .كنند

 در كه آنهـا  شود مي باعث افراد بين در رواني امنيت دانند، بدين صورت كه وجود كاركنان مؤثر ميرواني را در بهبود آواي 
 و ويسـتايد  و )2016( 3بـه عقيـدة رضـوي   . كننـد  احساس كمي خطرهاي آوا، با مرتبط رفتارهاي در شدن درگير رابطه با
را بـه وجـود    جوي سازمان، در عدالتي بي از ادراك. ادراك از عدالت سازماني بر آواي كاركنان تأثير دارد ،)2012( 4باركلي

 بـا  تواننـد  مـي  كـه  كند ايجاد كاركنان در را باور اين تواند مي عدالت. كنند نظر صرف ها ديدگاه بيان از كاركنان آورد تا مي
 حمايـت  در پژوهشـي دريافتنـد كـه   ) 2014( 5ژو، آوو و لوئي .كنند ايجاد مهمي تغييرات محيط در خود هاي ايده و نظرها

 خـوب  هـاي  ايده و نظرها ارائة و سازمان براي بيشتر تلاش به را آنها و كرده مثبت را سازمان به كاركنان نگرش سازماني
  . كند مي تشويق سازمان پيشرفت به كمك در

. اسـت  تأثيرگـذار  تـدافعي  ايو آو مطيع آواي بر سياسي رفتار در پژوهشي نشان دادند كه) 1396(درويش و شمس 
. دارد معنـاداري  و مثبـت  اثـر  كاركنـان  آواي بـر  اجتماعي و سه بعد آن سرماية دريافتند كه) 1396(محبعلي پور و شمس 

 آواي بر شناختي روان سرماية واسطة با هم و مستقيم صورت به هم اخلاقي جو در پژوهشي نشان داد كه) 1396(درخشان 
 سازماني آواي با سازماني عدالت بين كه دادند در پژوهشي نشان) 1396(قنبري و فايق محمدي  .تأثيرگذار است سازماني

 و نيز مثبت رواني امنيت و ايحرفه اخلاق با سازماني آواي بستگي هم. دارد وجود معناداري و مثبت بستگي هم آن ابعاد و
. دهـد  مـي  افـزايش  را سـازماني  آواي و سـازماني  عـدالت  غيرمسـتقيم  ارتباط اي حرفه اخلاق و رواني بود و امنيت معنادار

 اثـر  سـازماني  آواي بـر  اجتمـاعي  انگـاري  در پژوهشي دريافتند كـه سـهل  ) 1394(بساطي، كاوياني، مليكان و اسلام پناه 
  . مثبت دارد مستقيم اثر سازماني سكوت بر و منفي مستقيم

. در پژوهشي نشان دادند كه تعهد عاطفي و انگيزش دروني بر آواي كاركنـان تـأثير دارد  ) 2016( 6يوگورول و سيبل
. دانـد  در پژوهشي سطوح مشورت و مشاورة مديران و كاركنان و شرايط كار را در صداي كاركنان مؤثر مـي ) 2009( 7بيلي
رسـاني و مربيگـري در    ري مشـاركتي، اطـلاع  گي ـ نشان دادند كه رهبري اعتمادساز، تصميم) 2011( 8، جانسون و شيگائو

. داننـد  اعتمـاد را در بهبـود صـداي كاركنـان مـؤثر مـي      ) 2019( و همكـاران  هالند. بهبود صداي كاركنان مؤثر بوده است
ها و انجـام اقـدامات    در پژوهشي نشان دادند كه حضور اتحاديه) 2013( 9، بارترام، استانتان، بورگس و مك دونلسابلوك

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Wang, Gan & Wu 
2. Jun & Longzeng 
3. Rizvi 
4. Whiteside & Barclay 
5. Loi, Ao & Xu  
6. Uğurlu & Sibel 
7. Bailey 
8. Gao, Janssen & Shi 
9. Sablok, Bartram, Stanton, Burgess & McDonnell 
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نشـان دادنـد كـه بـراي     ) 2018( 1، كالفا و گولانويويروز. ك مديريت منابع انساني بر صداي كاركنان مؤثر استاستراتژي
هاي غيررسـمي   مواردي از قبيل نظرسنجي، پيشنهادهاي الكترونيكي، صندوق پيشنهادها و روش ،تقويت صداي كاركنان

علاوه بر اين، صداي كاركنان به انواع توانمندسازها ماننـد تسـهيم دانـش،    . مناسب هستند جلسه گاه به گاه برگزاريمانند 
  .گيري نگرش مرتبط است حل مسائل بالادستي، استقلال كار و شكل

 تعهد گرايي واسطه نقش گرفتن نظر در با كاركنان صداي و تبادلي رهبري تأثير« عنوان با در پژوهشي )2014( 2ژائو
، هـي، وو  سونگ. دارد مثبتي ارتباط كاركنان، و آواي تبادلي رهبري با عاطفي تعهد داد كه ، نشان»مستمر تعهد و عاطفي
مايفيلـد و  . دريافتند كه بين خودكارآمدي و رضايت شـغلي بـا آواي كاركنـان رابطـة مثبتـي وجـود دارد      ) 2018( 3 و زائي
نشـان دادنـد كـه    ) 2017( 5ايلخـاني زاده و كاراتپـه  . نشان دادندكه ارتباطات بر آواي كاركنان تأثير دارد) 2017( 4مايفيلد
واسـطة اقـدامات اقتصـادي، حقـوقي،      ها به شغلي سازوكار اساسي است كه از طريق آن مسئوليت اجتماعي شركت اشتياق

نشـان  ) 2016( 6، سـدلر، كـلارك و چونـگ   اوگار. تبط استاخلاقي و بشردوستانه با رضايت شغلي و رفتارهاي صوتي مر
  . ها بر صداي كاركنان تأثير دارند دادند كه مديريت مشاركتي، اعتماد كاركنان به كارفرمايان و ادراك از اثربخشي اتحاديه

در ) 2014(چي و منـگ شـيا   . نشان دادند كه خودادراكي بر صداهاي رفتاري تأثير دارد) 2016(ميليكان و همكاران 
 7گرنـت . نشان دادند كه رهبري اخلاقي، هويت سازماني و اعتماد سازماني بر آواي كاركنـان تـأثير مثبتـي دارد    پژوهشي

، بوركفيكسـنبوم و  كويونكـو . نشان داد كه تنظيم و مديريت احساسات بر صداي كاركنان تـأثير دارد  در پژوهشي) 2013(
افراد و مشخصة وضعيت كار، ارتباطات چندگانه و ناسـازگاري بـا رفتـار     دريافتند كه مشخصات دموگرافي) 2013( 8تكين

دريافتند كه مشاورة مديريت با صداي بالاي كاركنان در ارتبـاط  ) 2012( 9جمورمانتانگيرلا و . صداي كاركنان ارتباط دارد
كه عزت نفس سـازماني بـا    دريافت) 2017( 10اگينهوتري. است و ادراك كاركنان از نفوذ هم بر آواي كاركنان مؤثر است

 بينـي  پيش را صدا مختلف اشكال كه دارند وجود مختلفي طور كلي، عوامل به. رفتارهاي صوتي ارتباطي مثبت و قوي دارد
 عوامـل  براي مثـال، . شايان توجه است ...سازماني و مديريتي، فردي، گروهي، بندي اين عوامل در سطوح كنند و طبقه مي

 و خصوصـيات  مـديريتي،  عوامـل . هسـتند  ...خـود و  بـر  فعال، نظارت شخصيت نفس، عزت تيپ شخصيتي، شامل فردي
 و سرپرست بين اعتماد قابل روابط مثال، طور به. دهند مي قرار پوشش تحت صدا به نسبت را مديريتي مختلف هاي نگرش
ماننـد   سـازماني  عوامـل  .دهـد  كـاهش  را مخـرب  اشكال و بگذارد تأثير صوتي رفتار سازندة شيوة بر است ممكن كارمند
 امنيـت  احسـاس  كارمنـدان  اگـر  مثـال،  براي. هستند ...بخشي به صداها و مشروعيت سازماني، عدالت در سازمان فرهنگ
   ).2019انلير و كاليسكان، (شود  كنند و امنيت صداي آنها تأمين مي كار صحبت مي محل در خود نارضايتي دربارة كنند،

دهد كه عوامل زيادي در بهبود و تسهيل آواي سازندة كاركنـان مـؤثر    پژوهش نشان ميطور كلي، پيشينة تجربي  به
هستند، اما تاكنون پژوهش جامعي كه بتواند عوامل مؤثر بر تسهيل شنيده شـدن صـداي سـازندة كاركنـان را در سـطوح      

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Viveros, Kalfa & Gollan 
2. Zhao 
3. Song, He, Wu & Zhai 
4. Mayfield & Mayfield 
5. Ilkhanizadeh & Karatepe 
6. Avgar, Sadler, Clark & Chung 
7. Grant 
8. Koyuncu, BurkeFixenbaum & Tekin 
9. Tangirala & Ramanujam 
10. Agnihotri 
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دي، گروهي، مديريتي، سازماني و از اين رو، اين پژوهش براي نخستين بار عوامل فر. بندي كند، وجود ندارد چندگانه طبقه
 .بندي انجام نشده است بندي كرده كه تاكنون چنين دسته محيطي مؤثر بر آواي سازنده را طبقه

  شناسي پژوهش روش
شـامل  آمـاري   ةجامع ـ. پيمايشـي ـ دلفـي اسـت     از نوع ،ها داده گردآوري لحاظ از هدف، كاربردي و نظر از حاضر پژوهش
گيري  بوده كه در ميان آنها با اسـتفاده از روش نمونـههاي نظامي  منابع انساني يكي از سازمانمديريت  ةحوز انمتخصص
كـه غيراحتمـالي،    گيـري  اين نمونه. شدند انتخاب بيست نفر تعداد دلفي روش در گيـري	سو با قواعد نمونـه و هم هدفمند

   .است اطلاعات و دانشبراي كسب  تحققحدهاي معناي انتخاب هدفدار وا  به ،شود هدفدار يا كيفي نيز ناميده مي
ترين ميزان توافق بين نظرهاي خبرگـان در سـازمان    كسب مطمئنپژوهش، هدف اصلي از اجراي فن دلفي در اين 

ها  نامه اي از پرسش ترين عوامل مؤثر بر آواي سازندة كاركنان از طريق توزيع مجموعه آوري مهم نظامي يادشده براي جمع
به اين منظور، ابتدا مديران منابع انسـاني بـر اسـاس تجـارب كـاربردي، تحصـيلات و       . شده است بازخورد كنترلهمراه  به

 تخصص، سابقة كار و آشنايي با موضوع صداي كاركنان شناسايي و اسامي بيست نفر از آنها فهرست شد، با ايشان بـراي 
نفر، آمادگي خود را براي مشاركت هشت  تعداد. ته شدبه آنها گف هدف پژوهش و گرفته شدتماس  در پنل دلفي، مشاركت

پـس از تشـكيل پنـل، بـر     . ارائه شده است 1كنندگان در جدول  اي از اطلاعات مشاركت خلاصه. در پژوهش اعلام كردند
 يـي از روش روا يـي سنجش روا يراب. تدوين شد و در اختيار اعضا قرار گرفت اي اوليه نامه پرسشپژوهش، اساس پيشينة 

  .به دست آمد 039/0استفاده شد كه مقدار آن برابر با  يناسازگار زانيم از ييايپابراي تعيين  توا ومح

  شناختي اعضاي پنل دلفي اطلاعات جمعيت. 1جدول 
  فراواني تعداد هاينهگز شناختيمتغير جمعيت

  100 8  مرد  جنسيت

  تحصيلات
  12  1  كارشناسي

  38  3  كارشناس ارشد
 50  4  يدكتر

  62  5  سال 20 يرز  كاري تجربة
  38  3  سال 30تا  20

  سازماني پست
  50  4  استاد

  25  2  مدير عملياتي
  25  2  مدير ارشد

  
نامـة   شايان ذكر است، تمامي عواملي كه در ادبيات موضوع مطرح بودند، بدون در نظر گـرفتن فراوانـي در پرسـش   

نامـة مرحلـة نخسـت     شـده، پرسـش   پايه در زمينة موضوع پـژوهش دليل وجود مباني نظري قوي و  به. نخست ارائه شدند
عامـل مـؤثر بـر     56بـيش از   در پيشينة تجربي پژوهش. قبلي طراحي شد هاي صورت ساختاريافته و بر اساس پژوهش به

را  نامه از خبرگان درخواست شد تا ميزان اهميت هر يك از اين متغيرها بعد از توزيع پرسش. صداي كاركنان شناسايي شد
خـود را كـه    يشـنهاد يپ از خبرگان درخواست شـد تـا عوامـل    نيهمچن. اي ليكرت تعيين كنند درجه بر اساس مقياس پنج
پـس از  . ، بيـان كننـد  نشده است يا به آنها اشارهنامه  پرسش نياما در ا ،كاركنان مؤثر باشند يآوا ليممكن است بر تسه
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در . نامة دور دوم دلفي بر اساس دور نخست سـاخته شـد   آن، پرسشنامة دور نخست و تجزيه و تحليل  آوري پرسش جمع
بندي حاصل از نظرخواهي اعضـاي پنـل در دور نخسـت و عوامـل      اي تنظيم شد كه شامل رتبه نامه دور دوم دلفي پرسش

د را با هاي خو نامه مجدد براي اعضا ارسال شد تا جواب اين پرسش. نامة نخست بود شده از پرسش باز در پرسش استخراج
هاي باز دور نخسـت   توجه به نظر ساير اعضاي پنل تأييد يا تغيير بدهند و نظر خود را در رابطه با عوامل مؤثر كه از پاسخ

هاي اعضا، دور سوم روش دلفي نيز انجام شد و توافق قابل قبـول در   آوري پاسخ بعد از جمع. به دست آمده بود، بيان كنند
  . ر ضرورتي براي ادامه روند دلفي وجود نداشتدور سوم دلفي حاصل شد و ديگ

خـود  موافقت  زاني، مخيلي زيادو  زياد ،متوسط، كم، خيلي كم يكلام يرهايمتغ قيخبرگان از طر شايان ذكر است،
 نهـا آ يذهن ـ تفاسـير متفاوت افـراد بـر    هاي ها و خصوصيت مشخصه با توجه به اينكه. ها را بيان كردند در خصوص عامل

 پاسـخ  هـا  شـاخص به  كساني تيخبرگان با ذهن ،يفيك يرهايمتغ ةدامن فيبا تعر ،اثرگذار است يفيك يرهامتغي به نسبت
  .اند شده فيتعر يبه اعداد فاز 2جدول و  1شكل  با توجه به رهايمتغ ناي. دادند

  

  
  تعريف متغيرهاي زباني. 1شكل 

  اعداد فازي مثلثي متغيرهاي كلامي. 2جدول 
  u  m  l  عدد فازي مثلثي  متغيرهاي كلامي

  75/0  1  75/01، 1، 1  خيلي زياد
  5/0  75/0  1  5/0، 75/0، 1  زياد

  25/0  5/0  75/0  25/0، 5/0، 75/0  متوسط
  0  25/0  5/0  25/0، 5/0  كم

  0  0  25/0  0، 0، 25/0  خيلي كم
 

 u اين عدد فازي مثلثيشود كه در  نشان داده مي) Iو  u، m( نظر هر خبره به شكل يك عدد فازي مثلثيبنابراين، 

 m مقدار عدد فـازي و  ةكمين كران پايين و ةدهند نشان  Iهمچنين. مقدار عدد فازي است ةو بيشين الاكران ب ةدهند نشان

 هـاي زيـادي   خبرگـان، روش  ديدگاه براي تجميع فازي). 2015، 1كليك و آكيوز( ترين مقدار يك عدد فازي است محتمل
خبرگان محاسـبه   هايمقادير فازي مثلثي نظردر پژوهش حاضر ). 2015، 2ايزديار و سرافرازي، حبيبي(است  شده پيشنهاد
افـزار   و با اسـتفاده از نـرم   1به شكل رابطه فازي آنها  حسابي به مقادير فازي تبديل شد و سپس ميانگين آنان هايو نظر

  .اكسل محاسبه شد

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Akyuz & Celik 
2. Habibi, Jahantigh & Sarafrazi  
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=  )1رابطه  ∑ ,∑ , ∑  

قطعـي   بايـد بـه مقـادير    ،هاي نهايي سيستم فازي خروجياز اين رو، تر از حالت فازي است،  قطعي راحتتفسير مقادير 
فـازي  براي نمونـه، تجمـع اعـداد    . دنتبديل شو پذير و فهم 1كريسپ مقادير نهايي فازي به اعداد ،نهايت و در شدهتبديل 

شـناخته   2سـازي  عنـوان غيرفـازي   اين عمليات به. كه بهترين ميانگين است كردصه لاكريسپ خ توان به مقادير مثلثي را مي
  .مثلثي استفاده شده است هاي زيادي وجود دارد كه در اين پژوهش از ميانگين اعداد فازي براي اين كار روش .شودمي

=  )2رابطه  + +3  

	  )3رابطه  = ∗= max	( , , ) 
  هاي پژوهش يافته

 شدن مشخص از كنندة آوا، شمارش شده و پس هاي هر يك از عوامل تسهيل ها، تعداد پاسخ نامه آوري پرسش پس از جمع

 اعـداد  ،2طبـق رابطـه    براي هر يك از آنهـا،  فازي مثلثي ميانگين محاسبة از بعد و عامل هر به شده ه داد هاي پاسخ تعداد

 از هـر يـك   تأييـد  معنـاي  بـه  باشـد،  7/0 از فازي زدايي بيشـتر  چنانچه مقدار. شد محاسبه مؤلفه هر براي شده  قطع فازي
  .به دست آمد 3 جدول شرح به ها زدايي عامل فازي و فازي ميانگين از حاصل نتايج). 2011، 3فنگ وو و(است  ها عامل

  اول مرحلة نظرسنجي از خبرگان  ديدگاه ميانگين .3 جدول
  ييزدا يفاز  )و   ،( يمثلث يفاز نيانگيم  ها عامل

  72/0  95/0  725/0  475/0  يانسجام رفتار رهبر
 73/0  90/0  80/0  5/0  ياخلاق يرهبر

 73/0  925/0  75/0  5/0  توانمندساز يرهبر يرفتارها
 66/0  875/0  675/0  425/0   اراتياخت تفويض
 62/0  875/0  625/0  375/0  يتبادل يرهبر
 82/0  975/0  875/0  625/0  يمشاركت تيريمد
 76/0  925/0  8/0  55/0  ريمد تيحما

 67/0  9/0  675/0  425/0  رانيمد يگريمرب و مشاوره
 82/0  95/0  875/0  625/0  وريپـ  رهبر يفيك ارتباط

 73/0  9/0  775/0  525/0  مندكار ريمد مشورت
 72/0  9/0  75/0  5/0  تيريمخالفت با مد ييتوانا
 65/0  85/0  675/0  425/0  رويو تعهد رهبر و پ نفوذ

 78/0  95/0  825/0  575/0  ارزش قائل شدن به كاركنان
 76/0  925/0  80/0  55/0  مناسب يجو سازمان

 7/0  9/0  725/0  475/0   ياجتماع يةاز سرما تيحما

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Crisp 
2. Defuzzification 
3. Wu & Fang 
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  اول مرحلة نظرسنجي از خبرگان  ديدگاه ميانگين .3 ادامة جدول
  ييزدا يفاز  )و   ،( يمثلث يفاز نيانگيم  ها عامل

 79/0  975/0  825/0  575/0  كيدموكرات يسازمان فرهنگ
  66/0  875/0  675/0  425/0  سازمان از كاركنان يبانيپشت

 67/0  9/0  675/0  425/0  نيعدالت سازما
 64/0  875/0  65/0  4/0  ها شركت ياجتماع تيمسئول
 71/0  925/0  725/0  475/0  يسازمان اعتماد

 68/0  9/0  7/0  45/0  يسازمان تيهو
 71/0  925/0  725/0  475/0  ينفس سازمان عزت

 68/0  925/0  675/0  425/0  يمنابع انسان كياقدامات استراتژ
 68/0  9/0  7/0  45/0   يسازمان تيحما
 8/0  975/0  825/0  575/0  يو اجتماع يحقوق تيحما

 7/0  925/0  7/0  54/0  گراييتعامل
 79/0  975/0  825/0  575/0  دانش تسهيم
 675/0  925/0  675/0  425/0  موقع  به يرسان اطلاع

  75/0  95/0  775/0  525/0 ها هها و جلس ينظرسنج
  7/0  925/0  72/0  45/0 جمعي ميو تصم مشاركت
  77/0  975/0  8/0  55/0 يجمع ارتباطات

  8/0  95/0  85/0  6/0 ياجتماع يها شبكه
  63/0  85/0  65/0  4/0 يشناخت روان قرارداد
  65/0  9/0  65/0  4/0 يادراك خود

  73/0  95/0  75/0  5/0 يخودكارآمد
  62/0  875/0  625/0  375/0 احساس تيريو مد ميتنظ

  71/0  95/0  725/0  475/0 ينگرمثبت
  7/0  875/0  725/0  475/0 اعتماد
  77/0  975/0  8/0  55/0 نگرش و ادراكات فرد نوع

  72/0  925/0  75/0  5/0 احترام
  76/0  925/0  8/0  55/0 يروان تيامن
  72/0  925/0  75/0  5/0 يدرون زشيانگ

  72/0  925/0  75/0  5/0 يكار استقلال
  67/0  9/0  675/0  425/0 يشغل يريدرگ

  77/0  95/0  8/0  55/0 يريپذ تيمسئول
  65/0  9/0  65/0  4/0 يتوانمند

  77/0  95/0  8/0  55/0 يشغل زشيانگ
  65/0  9/0  65/0  4/0 يشغل تيرضا
  68/0  9/0  7/0  45/0 يعاطف تعهد
  66/0  875/0  675/0  425/0 يشغل اقياشت

  8/0  1  825/0  575/0 يشغل نگرش
  8/0  95/0  85/0  6/0 يطيمح جو

  74/0  925/0  775/0  525/0 يجو اخلاق مدار وجود
  76/0  925/0  8/0  55/0 يكار طيشرا

  69/0  925/0  7/0  45/0 هاهياتحاد مؤثرنقش 
 77/0  975/0  8/0  55/0 يرسمريغ يهاروش
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عبـارت  ، از فرايند پژوهش كنار گذاشـته شـدند كـه    كمتر بود 70/0از  آنها ميانگين فازي كههايي  در ادامه، شاخص
متقابـل و تعهـد رهبـر و     نفوذ، رانيمد يگريو مرب تيهدا مشاوره،ي، تبادل يرهبر، به كاركنان اراتياخت يواگذار: بودند از

اقـدامات   انجامي، سازمان تيهوها، 	شركت ياجتماع تيمسئول، عدالت در سازمان وجود، سازمان از كاركنان يبانيپشت، رويپ
 تيريو مـد  ميتنظ ـي، خـودادراك ، موقـع و درسـت   بـه  يرسـان  اطلاع، شده ادراك يسازمان تيحماي، منابع انسان كياستراتژ

سـپس   .اه	هياز نقش مؤثر اتحادادراك و  يشغل اقياشتي، عاطف تعهدي، شغل تيرضاي، توانمندي، شغل يريدرگ، احساسات
خبرگان، بعد از اتمام دور نخست فرايند دلفي، هفـت عامـل ديگـر نيـز     . نامة دور نخست انجام شد ساير اصلاحات پرسش

جديد با درج ميانگين نظرهاي خبرگان بـراي هـر   نامة  پرسشدور دوم اضافه شد و مجدد نامة  پرسشاضافه كردند كه به 
ده و به اعضاي پنل ارسال شد تا بر اساس آن، هر يك از خبرگان بتوانند نظر خود را بـا ميـانگين   ها تأييد ش يك از عامل

 مؤلفه، دور دوم هر هاي نمره شدن مشخص از پس. نظرها بسنجند و در صورت تمايل، نظرهاي قبلي خود را تعديل كنند

زدايـي   فـازي مؤلفـه   هـر  بـراي  2رابطـة   استفاده ازها محاسبه شد و سپس با  مؤلفه براي هر يك از مثلثي فازي ميانگين
  . محاسبه شد 4ها طبق جدول  هر يك از عاملزدايي  فازينتايج ميانگين فازي و . شد محاسبه

  دوم ةمرحل نظرسنجي از خبرگان  ديدگاه ميانگين .4 جدول
  ييزدا يفاز  )و   ،( يمثلث يفاز نيانگيم  ها عامل

  79/0  1  82/0  56/0  يانسجام رفتار رهبر
  79/0  1  81/0  56/0  ياخلاق يرهبر

  85/0  1  90/0  65/0  توانمندساز يرهبر يرفتارها
  87/0  1  92/0  68/0  يمشاركت تيريمد
  83/0  1  87/0  62/0  از كاركنان تيريمد يبانيو پشت تيحما

  84/0  97/0  90/0  65/0  راونيرهبر و پ نيبي فيارتباط با ك
  79/0  1  81/0  56/0  و كاركنان رانيسطوح مشورت مد

  79/0  1  81/0  56/0  تيريمخالفت با مد ييتوانا
  85/0  1  90/0  65/0  ارزش قائل شدن به كاركنان

  81/0  1  84/0  59/0  مناسب يجو سازمان
  81/0  1  84/0  59/0   ياجتماع يها هياز سرما تيحما

  82/0  97/0  87/0  62/0   كيدموكرات فرهنگ
  81/0  1  84/0  59/0  يسازمان اعتماد
  79/0  1  81/0  56/0  ينفس سازمان عزت
  81/0  1  84/0  59/0  يو اجتماع يحقوق تيحما

  83/0  1  87/0  62/0  دانش يگذار اشتراك
  85/0  1  90/0  65/0  ها هها و جلس ينظرسنج
  83/0  1  87/0  62/0  يگروه يريگ ميو تصم مشاركت
  83/0  1  87/0  62/0  يجمع ارتباطات

  87/0  1  93/0  68/0  ياجتماع يها شبكه
  77/0  1  78/0  53/0 يخودكارآمد
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  دوم مرحلة نظرسنجي از خبرگان  ديدگاه ميانگين .4 ادامة جدول
  ييزدا يفاز  )و   ،( يمثلث يفاز نيانگيم  ها عامل
  79/0  1  81/0  56/0 ينگرمثبت
  87/0  1  94/0  68/0 اعتماد
  79/0  1  81/0  56/0 نگرش و ادراكات فرد نوع

  83/0  1  87/0  62/0 احترام
  83/0  1  87/0  62/0 يروان تيامن
  81/0  1  84/0  59/0 يدرون زشيانگ

  79/0  1  81/0  56/0 يكار استقلال
  87/0  1  94/0  68/0 يريپذ تيمسئول
  81/0  1  84/0  59/0 يطيجو مح
  82/0  96/0  87/0  62/0  يمدار جو اخلاق وجود
  71/0  94/0  71/0  46/0 يكار طيشرا

  79/0  1  81/0  56/0 يرسمريغ يهاروش
  85/0  1  90/0  65/0  يهمدل
  85/0  1  90/0  65/0 رانيمؤثر مد شنود

  82/0  96/0  87/0  625/0واآ دنيشن يرسم يسازوكارها
  66/0  87/0  68/0  43/0 قدرت در سازمان ةفاصل

  87/0  1  93/0  68/0 يخبرگ يهاانجمن
  74/0  96/0  75/0  50/0 رانهيشگيپ تيشخص
  83/0  1  87/0  62/0ايو پو  دهيچيپ يكار يها طيمح

  
كننـدة آواي   تسهيل عوامل شدة زداي ميانگين فازي ميان پس از انجام مرحلة دوم نظرسنجي از اعضاي پنل، اختلاف

  .است 5شد كه نتايج به شرح جدول  تحليل و كاركنان در دو مرحلة نظرسنجي بررسي
زدايـي دو مرحلـه، در    نتـايج ميـانگين فـازي    بـا  آن مقايسة و نخست مرحلة در شده ارائه هاي نمرهبر اساس نظرها و 
و منتظـر و جعفـري   ) 2002( 1مرحله با توجه به نظر چنـگ ولـين   دو در شده زدايي فازي ميانگين صورتي كه اختلاف بين

 نظر شدة زدايي فازي ميانگين اختلاف اينكه به توجه با. شود فرايند دلفي متوقف مي باشد، )2/0(از حد آستانه  كمتر )1387(

. به دسـت آمـد   2/0كاركنان در دو مرحلة حد آستانه بالاتر از  از مديريت و پشتيباني حمايت در خصوص شاخص خبرگان
همـدلي،  ( دوم ة نخست نظرسنجي توسط خبرگان در مرحلةشده در مرحل هاضافعلاوه بر اين يك شاخص، شش شاخص 

 هاي پيشگيرانه مدير و محيط خبرگي، شخصيت هاي آوا، انجمن شنيدن رسمي هاي كانال و مديران، سازوكارها مؤثر شنود
شدند كه نتايج مرحلة سـوم در   يابيارز دوبارهسوم ة در مرحل تأييد شدند، بنابراين، اين هفت شاخص) پويا و  پيچيده كاري

  .نشان داده شده است 6جدول 
  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Cheng & Lin 
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  يو دوم نظرسنج اول هاي مرحله ةشد ييزدا يفاز نيانگياختلاف م. 5 جدول
  2و1 ةمرحل نيانگياختلاف م  دوم ةمرحل نيانگيم  1ةمرحلنيانگيم  ها عامل

  08/0  79/0  71/0  يانسجام رفتار رهبر
  06/0  79/0  73/0  ياخلاق يرهبر

  13/0  85/0  72/0  توانمندساز يرهبر يرفتارها
  05/0  87/0  82/0  يمشاركت تيريمد
  20/0  83/0  76/0  يتي ريمد تيحما

  09/0  84/0  81/0  وريرهبر و پ نيب يفيارتباط ك
  05/0  79/0  73/0  و كاركنان رانيسطوح مشورت مد

  08/0  79/0  71/0  تيريمخالفت با مد توان
  07/0  85/0  78/0  ارزش قائل شدن به كاركنان

  11/0  81/0  70/0   ياجتماع يةاز سرما تيحما
  03/0  82/0  79/0   كيدموكرات فرهنگ
  10/0  81/0  71/0  يسازمان اعتماد
  08/0  79/0  71/0  ينفس سازمان عزت
  02/0  81/0  79/0  يو اجتماع يحقوق تيحما

  04/0  83/0  79/0  دانش يگذار اشتراك
  10/0  85/0  75/0  ها هها و جلس ينظرسنج
  04/0  83/0  79/0  يگروه يريگ ميو تصم مشاركت
  06/0  83/0  77/0  يجمع ارتباطات

  07/0  87/0  80/0  ياجتماع يها شبكه
  04/0  73/077/0  خودكارآمدي

  08/0  79/087/0  اعتماد
  02/0  77/079/0  ادراكات و نگرش مثبت فرد

  11/0  72/083/0  احترام
  07/0  76/083/0  رواني امنيت

  09/0  72/081/0  دروني انگيزش
  07/0  72/079/0  كاري استقلال
  11/0  76/087/0  پذيري تمسئولي

  01/0  80/081/0  جو مناسب محيط سازماني
  08/0  74/082/0  مداري وجود جو اخلاق

  -05/0  76/071/0  شرايط كاري
  02/0  77/079/0  هاي غيررسميروش

 هاي اضافه شده خبرگان در دور دومعامل
    85/0     همدلي

    85/0     شنود مؤثر مديران
    82/0    سازوكارهاي رسمي شنيدن آوا

    66/0    فاصلة قدرت در سازمان
    87/0    هاي خبرگي  انجمن

    74/0    شخصيت پيشگيرانه
    83/0     و پويا  هاي كاري پيچيده محيط
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  سوم مرحلة نظرسنجي از خبرگان هاي ديدگاه ميانگين .6 جدول
  ييزدا  يفاز  )و   ،( يمثلث يفاز نيانگيم  ها عامل

  87/0  1  92/0  68/0  يتيريمد تيحما
  81/0  1  84/0  59/0  همدلي
  82/0  97/0  87/0  62/0  مؤثر مديران شنود

  84/0  97/0  90/0  65/0  سازوكارهاي رسمي شنيدن آوا
  79/0  1  81/0  56/0 هاي خبرگي انجمن

  85/0  1  90/0  65/0 شخصيت پيشگيرانه
  83/0  1  87/0  62/0 و پويا  هاي كاري پيچيده محيط

  
  
گـزارش   7/0 ةاز حـد آسـتان   زدايي بيشتر فازي مقدار سوم نظرسنجي مرحلة در شده ارائه هاي هنمر و نظرها اساس بر

زدايـي مرحلـة    نتايج ميانگين فـازي  با آن از اين رو، در ادامه براي مقايسة. است همة عوامل تأييد معناي به شده است كه
  .نشان داده شده است 7دوم و سوم در جدول  هاي هشدة مرحل  زدايي ميانگين فازي دوم، نتايج اختلاف بين

  

  نظرسنجي م و سومدو هاي همرحل شدة زدايي فازي ميانگين اختلاف .7 جدول
  3و2 هاي همرحل نيانگياختلاف م  3 ةمرحل نيانگيم  2 ةمرحل نيانگيم  هاعامل

  04/0  87/0  83/0  يتيريمد تيحما
  04/0  81/0  85/0  همدلي 

  03/0  82/0  85/0   شنود مؤثر مديران
  02/0  84/0  82/0  سازوكارهاي رسمي شنيدن آوا

  08/0  79/0 87/0  انجمن خبرگي
  11/0  85/0 74/0  شخصيت پيشگيرانه

  0  83/0 83/0   و پويا  هاي كاري پيچيده محيط
  

 در شـاخص  هفـت  كمتر شد، اين )2/0( آستانه از حد مرحله دو در شده زداي فازي ميانگين اختلاف اينكه به توجه با
عامـل در تسـهيل شـنيده شـدن آواي      39، تعـداد  2بر اساس شكل . شد متوقف دلفي سوم پذيرفته شدند و فرايند مرحلة

سازندة كاركنان مؤثر هستند كه شامل عوامل سازماني، عوامل مديريتي، عوامل فردي، عوامل گروهي و عوامل محيطـي  
و  كي ـدموكرات يسـازمان  فرهنـگ ي، سـازمان  ياجتمـاع  يهـا  هياز سـرما  تيحما، مناسب يجو سازمانشش عامل . هستند

ي عوامـل سـازمان  با عنـوان   واآ دنيشن يرسم يها وكارها و كانالسازي و نفس سازمان عزتي، سازمان اعتماد، رهنگ كارف
   .شوند مشاهده مي 2ساير عوامل در شكل . گذاري شدند مؤثر بر تسهيل آواي كاركنان نام
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  الگوي نهايي پژوهش. 2شكل 

  گيري بحث و نتيجه
دانـش و   سـتي ها، باي هاي دولتي نيز مانند ساير سازمان ها، سازمانپيشرفتو  هاپويايي ها، تحول گام با در عصر حاضر، هم

هاي دولتي جوامـع پيشـرو، از تجـارب و دانـش كاركنـان ايـن        هاي سازمان موفقيتاغلب . هاي خود را ارتقا دهند توانايي
كنـان نقـش دارد كـه يكـي از عوامـل مهـم،       عوامل زيادي در ارتقاي دانش و توانايي كار. استنشئت گرفته ها  مجموعه

بـا مشـكلات و مسـائل سـازماني      در مواجهـه كاركنان اغلب در جوامع سنتي، . ها و نظرهاي كاركنان است استفاده از ايده
تنهـا   ايـن موضـوع، نـه   . هاي شنيده شدن صداي كاركنان فـراهم شـود   نياز است فرصت ،بنابراين. كنند سكوت اختيار مي

هاي انساني در جوامـع توسـعه پيـدا كنـد      قابليت كه شود ، بلكه باعث ميگذارد برجا ميدر داخل سازمان  اي راثرهاي مثبت
هاي گذشته تأكيد كنند، ديدگاهي ارائه كنند كه  ها در تصميم زماني كه كارمندان بر نارسايي). 2015ميليكان و همكاران، (

دهند كه برخلاف هنجارهاي موجود باشد، موجب از دست دادن جايگـاه  با ديدگاه ديگران متفاوت باشد يا پيشنهادي ارائه 
اجتماعي خويش در گروه كاري، كسب امتياز منفي در ارزيابي عملكرد يا حتي به خطر افتادن شانس خود در ارتقاي شغلي 

ثر بر تسهيل صداي ها عوامل مؤ ، بنابراين، مهم است كه سازمان)2015به نقل از حسن،  2013گرنت، ( شوند در آينده مي
اي باشـد كـه    گونه هاي دولتي كشور بايد به هاي سازمان سياست. كاركنان را شناسايي كرده و بسترهاي آن را فراهم كنند
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مـروري بـر   . گيري و مسائل سازماني اثرگـذار باشـند   كارمندان بتوانند با استفاده از انواع سازوكارهاي صدا بر روند تصميم
كننده براي چنـين   كند كه در حوزة مديريت دولتي كشور، در خصوص عوامل تسهيل شخص ميپيشينة تجربي پژوهش م

از اين رو، پژوهش حاضر با هدف شناسايي عوامـل مـؤثر در تسـهيل صـداي     . هاي مؤثري ارائه نشده است رفتاري بينش
توتـار و هاي  هاي پژوهش ما با يافته يافته. هاي دولتي ايران با استفاده از تكنيك دلفي فازي انجام شد كاركنان در سازمان

و  ونكـو ي، كو)2018( و همكـاران  ، يـي )1394( و همكـاران  ي، بسـاط )1396( پـور و شـمس  ي محبعل، )2011(همكاران 
در پـژوهش مـا،   . سو است هم )2017(ي نهوترياگو  )2014( ايو منگ ش ي، چ)2011( و همكاران گائو، )2013(همكاران 

 يرهبر يرفتارهاي، اخلاق يرهبري، رفتار رهبر از انسجام ادراك زده زيرمجموعه است كه شاملعوامل مديريتي داراي يا
 ـ  يف ـيارتباط ك، از كاركنان تيريمد يبانيپشت و تيحماي، مشاركت تيريمد، توانمندساز سـطوح   پيـروان، رهبـر و   نيبـالا ب

ن، بـه كاركنـا   رانيو ارزش قائل شدن مـد  تيحما، تيريابراز مخالفت با مد ييتوانا، و كاركنان رانيمد ةمشورت و مشاور
كـه نتـايج    خاطرنشان كرد ديبا هاي قبلي ها با پژوهش اين يافته جينتا ةسيمنظور مقا به. است رانيمؤثر مد شنودي و دلهم

و  توتــار ، )2016( و همكـاران  لام، )2018( و همكاران يالستوحهاي  هاي پژوهش عامل مديريتي در پژوهش ما با يافته
 رمـانوجم و  رلايتـانگ ، )2018( و همكـاران  ، يـي )2011( گـائو و همكـاران   ،)2016( و همكـاران  اوگر، )2011(همكاران 

و محمـدي فـاتح،    )2012(ي و بـاركل  ديسـتا يو، )2008( و همكـاران  ني ـد ون، )2009(ي ليب، )2012( هوسانگ، )2012(
  .سو است هم) 1397(رهنورد، طهماسبي و دي 

 يري ـگ ميو تصـم  مشـاركت ، هجلس ـبرگـزاري  ها و  ينظرسنج، دانش ي، تسهيمو اجتماع يحقوق تيحماهفت مؤلفة 
هـاي   يافتـه . گذاري شدند ي با عنوان عوامل گروهي نامخبرگ يها انجمني و اجتماع يها شبكهي، جمع ارتباطاتي، گروه

 و همكاران گائو، )2018( و همكاران روزيويو، )2017( زاده و كاراتپه يلخاني، ا)2018( و همكاران هاي يي اين بعد با يافته
  .سو است هم )2017( لديفيو ما لديفيماو  )2011(

 تي ـامنم، احتـرا ، نگرش و ادراكـات فـرد   نوع، اعتمادي، خودكارآمدعوامل فردي داراي نُه زيرعامل است كه شامل 
هاي بخش عوامل فـردي بـا    يافته. هستند رانهيشگيپ تيشخصي و ريپذ تيمسئولي، كار استقلالي، درون زشيانگي، روان
 رلايتـانگ ، )2012( ، هلند و همكاران)2008( و همكاران نيون د، )1396( درخشان، )2018( سونگ و همكارانهاي  يافته

و  توتــار و  )2018( و همكـاران  روزيوي ـو، )2016( بليو س وگورول، ي)1396(ي محمد قيو فا يقنبر، )2012( رمانوجمو 
  .سو است هم )2011(همكاران 

 طيشراي، مدار اخلاق طيجو محگذاري شد كه داراي چهار زيرعامل شامل  آخرين عامل با عنوان عوامل محيطي نام
 جميمـان يو ر رالاي ـتنگهـاي   هـا بـا يافتـه    اين يافته. هستند ايو پو  دهيچيپ يكار يها طيمحي و رسمريغ يها روشي، كار

، اوگــر و )2013( و همكــاران ســابلوك، )2013( كويونكــو و همكــاران، )2009(ي لــيب، )1396(ي محمــد قيفــا، )2008(
هاي كلي پژوهش، براي هر يـك از عوامـل،    بر اساس يافته. سو است هم )2018( و همكاران روزيويوو ) 2016( همكاران

  .پيشنهادهاي زير ارائه شد

  عوامل سازماني
سازمان بايد بسترهاي لازم را براي شـنيدن صـداي   . كنان عوامل سازماني استيكي از عوامل مؤثر بر شنيدن صداي كار
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هـاي  	برخي قوانين غيرمنعطف سـازمان . هاي نظامي، اهميت بيشتري دارد	كاركنان فراهم كند كه اين موضوع در سازمان
نظـام سـنتي پيشـنهادها،    شـود كـه عـلاوه بـر     	پيشنهاد مـي . دهند	نظامي، به كاركنان اجازة چنداني براي ابراز عقيده نمي

نظـامي بايـد از فرهنـگ مشـاركت از     هـاي  	سازمان. هاي نظامي نيز ايجاد شود	سازوكارهاي نوين شنيدن صدا در سازمان
ــان در      ــاركت دادن كاركن ــان و مش ــت كاركن ــوآوري و خلاقي ــتقبال از ن ــا، اس ــد و دادن نظره ــراز عقاي ــازة اب ــه اج جمل

  .هاي مهم استفاده كنند گيري تصميم

  عوامل محيطي
بـا توجـه بـه اينكـه جـو      . سـازماني بـود   جـو عوامل محيطـي يـا    ،بر شنيدن صداي سازندة كاركنانمؤثر  يكي از عوامل

 فرهنـگ يي، ايـن  سازوكارهاكمك  به ايستيها ب ، اين سازماندارد يپذيري كم و رسميت زياد	انعطاف ،هاي نظامي سازمان
نظرهاي سـازندة آنهـا    ،و ايجاد احساس مفيد بودن و امنيت شغلي در كاركنان كردن جو سازمان با منعطف را تغيير دهند و

  .را بشنوند

  عوامل مديريتي
در ايـن راسـتا،    .همواره كاركنان را به ابراز نظر دربارة مشكلات كاري تشـويق كننـد   بايستي ،هاي دولتي مديران سازمان

 حـد  تـا  مديران. ها خود را بيان كنند و بدون دلهره از ديگران، ايده فعالانه ،اي را فراهم كنند تا كاركنان مديران بايد زمينه
 جديـد  هـاي  برنامـه  دررا  ي سـازنده نظرهـا  و كننـد  نظرخـواهي  سازمان جديد هاي برنامه خصوص در كاركنان از ،امكان

 از جلـوگيري  بـراي  را زمينه سازنده، و مفيد نظرهاي قبال در پاداش ةارائ مثل مناسب، سازي فرهنگ با سازمان. بگنجانند
ايجاد  به را آنها كاركنان، به بيشتر آزادي دادن با شود پيشنهاد مي .كند فراهم افراد شخصي نظرهاي برابر در گروهي فشار

مديران با ايجاد جو سازماني مناسب در محيط كار، كاركنان را به ارائة پيشـنهادهاي  . كنند ملزم سازمان در مثبت تغييرات
جديد كـه بـه نـوآوري بـراي سـازمان      هاي  ايدهمربوط به كار تشويق كنند، زيرا اين كار بر توانمندسازي كاركنان در ارائة 

  . شود، تأثير دارد منجر مي
اي براي كاركنان باشد و هم 	هم انگيزه تاكنند اقدام مدل اخلاقي  به طراحي، ها رهبران سازمان كه شود پيشنهاد مي

هاي دولتي براي تشـويق زيردسـتان بـه ارائـة      مديران سازمان .پيشنهادي پشتيباني كندهاي  ايدهاز آنها در برابر نظرها و 
مـديران ارشـد بايـد بـا     . بشنوندطور مؤثر 	هايي در نظر بگيرند و از آنها حمايت كنند و صداي كاركنان را به	ها، مشوق	ايده

ها ارزش قائل 	كاركنان در تمامي بخشهاي  ايدهبراي  ،اتخاذ راهكارها و با تحت تأثير قرار دادن مديران مياني و عملياتي
   .شوند

  عوامل فردي
هـاي   ايـده  يا ها هتمايل بيشتري به ابراز عقيد ،از افرادبعضي در رابطه با عوامل فردي مؤثر بر آواي كاركنان بايد گفت كه 

بايـد انگيـزة كـافي در     ،د، بنابرايننهاي خود اجتناب كن ارائة ايدهيا  هممكن است از ابراز عقيد ،ديگربعضي خود دارند، اما 
سازي فرهنگ احترام بين افراد  نهادينه. از طريق دادن استقلال و مسئوليت بيشتر تسهيل شود و اين كار،افراد ايجاد شود 
   .تواند راهگشا باشد رواني و اعتماد نيز ميو ايجاد امنيت 
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پنج عامل كلي در تسهيل شنيده شدن صداي كاركنان  كه توان گفت	مي پژوهشهاي 	لفهؤتوجه به م طور كلي، با	به
. اهميت بيشتري دارند كه از بين اين عوامل، عامل مديريتي بيشتر از ساير عوامل در تسـهيل آواي كاركنـان مـؤثر اسـت    

نبود آزادي عمـل كـافي، اسـتفاده از    . استنيز از عوامل مؤثر ديگر در تسهيل صداي كاركنان  اني و محيطيعوامل سازم
اسـتفاده نكـردن از    هـا و 	پيچيده و ناكارآمد در سـازمان ها و ساختارهاي 	سياستهاي سنتي مديريت، ضعف ناشي از 	روش

 كـه  شـود  بنـابراين پيشـنهاد مـي   . استآواي كاركنان  شنيدنمهم موانع از جمله  ،مقررات پيچيدهقوانين و دانش جمعي، 
  .هاي خبرگي در شنيدن صداها استفاده كنند	نام انجمن		به ،از يكي از ابزارهاي مديريت دانش ،هاي دولتي	سازمان

 پـژوهش . اشاره كردجوامع آماري  به ساير  پژوهشنتايج  ناپذيري تعميمبايد به  ،هاي پژوهشدر خصوص محدوديت
از يكـي ديگـر   . تعميم دادديگري آماري  ةو جامع سازمانتوان نتايج آن را به 	و نمي نيست احاضر نيز از اين قاعده مستثن

كـه  و ايـن احتمـال وجـود دارد    اسـت  عنوان عوامل مؤثر بر آواي سازنده  به ،پنج عامل شناسايي ،هاي پژوهش محدوديت
را  تي ـعل ةدربـار  يري ـگ جـه ينت و شـده   انجام يصورت مقطع پژوهش به نيا .عوامل ديگري در اين خصوص دخيل باشند

 ريدر سارا  پژوهش نيمدل ا شود كه ، به پژوهشگران بعدي پيشنهاد ميشدهبيان هاي  بر اساس محدوديت .دكن يدشوار م
آخـرين پيشـنهاد    .تكرار شـود  تر يطولاناين پژوهش در مقاطع زماني  شود كه همچنين، پيشنهاد مي .بيازمايند ها سازمان

  .استعوامل مؤثر بر شنيدن صدا از ديدگاه كارمندان، مديران مياني، عملياتي و راهبردي  ، بررسيآينده پژوهشگرانبراي 

  منابع
 سكوت و آوا بر سازماني اجتماعي سرماية الگويابي). 1394( مريم پناه، اسلام و فرامرز ملكيان، ؛الهام كاوياني، ؛ميرارسلان بساطي، 

 تبريـز،  حسابداري، و اقتصاد مديريت، المللي بين كنفرانس سومين .اجتماعي انگاري سهل ميانجي نقش به توجه با سازماني
  .شرقي آذربايجان نمايندگي صنعتي مديريت سازمان

 رخشـان، .كتيبـه گيـل  انتشـارات   گيري چندمعياره فـازي، رشـت،   تصميم). 1393( حبيبي، آرش؛ ايزديار، صديقه و سرافرازي، اعظم
 .اورين ـف و علـوم  در اخلاق هفصلنام .شناختي روان سرمايه و اخلاقي جو طريق از سازماني آواي بيني پيش). 1396( مژگان

12 )2( ،37- 46 .  

. عمومي مديريت در گذاري مشي خط هفصلنام. كاركنان آواي بر سياسي رفتار تأثير بررسي). 1396(مرضيه  شمس، و حسن درويش،
25)8( ،1-13.  

 و آواي عـدالت  بـين  ارتبـاط  بـر  روانـي  امنيـت  و اي حرفـه  اخـلاق  نقش ارزيابي). 1396( محمد محمدي، فايق و سيروس قنبري،
  . 56 -47، )2( 12 اوري،نف و علوم در اخلاق هفصلنام .سازماني

 و مـديريت  المللـي  بـين  كنفرانس دومين .كاركنان آواي بر اجتماعي سرمايه تأثير بررسي). 1396( زهرا شمس، و منيره پور، محبعلي
  .صالحان عالي آموزش مؤسسة تهران، ،حسابداري

كاركنـان بـا در    تيبر خلاق ياخلاق يتأثير رهبر). 1397(رضا  ي،اسد و وشيپر ي،طهماسب ؛فرج اله ،رهنورد ؛عمران ،فاتح يمحمد
  .93-83 ،)نامه  ژهيو( ،توسعه و تحول تيريمد هفصلنام. كاركنان يآوا يريگيانجينظر گرفتن نقش م

 ـ .هاي ماليـاتي كشـور   استفاده از تكنيك دلفي فازي براي مشخص كردن سياست). 1387( جعفري، نيلوفر و غلامعليمنتظر،   همجل
  . 118-91 ،)1(8، هاي اقتصادي پژوهش
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