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  در  انسانی  مناسبات  و  روابط  و   انسانی  نیروی  تربیت  و   پرورش  به   را   بیشتری  اهمیت   پیشرو  های سازمان

  نه  وریبهره افزایش که است دریافته تجربه به هاسازمان این در مدیریت. شوندمی قائل سازمانی فرآیندهای

  نیروی  کیفیت  ارتقاء   و  بهبود  طریق   از  بلکه  کار  نیروی  حجم  بر  افزودن  یا  و  مادی  سرمایه  افزایش  طریق   از

  که   است  عملیات  مدیریت  عرصه  در  نوظهور  مفاهیم  از  یکی  نرم  کیفیت  مدیریت .  است  تحقق   قابل   کار

  منظور به.  سازدمی میسر  را کیفیت  مدیریت اهداف  به  دستیابی  رفتاری،  و انسانی  عوامل  از  ایآمیخته واسطهبه 

 مورد  در  مندنظام  هایزنیگمانه  است  لازم  انسانی  پیچیده  و  تنیدهدرهم  عوامل  با  نوظهور  مفهوم  این  بهتر  درک

  یل تحل  یفیبا استفاده از روش ک  پژوهش،  این   در  راستا  این   در.  آید  عمل  به  نرم  کیفیت  مدیریت  مطالعات  سیر

برده  نرم نام  یفیتک  یریتها از عوامل مدآن  متن  در  که  ی ، مقالاتمعتبر داده    یهایگاهدر پا  یق و با تحق   یاسناد 

  های بررسی اساس بر. یدگرد تعیینحوزه  ینو مجلات برتر ا یسندگاننو ین. همچنشدند مشخص ،شده بود

  آموزش (  1 عوامل که گردید مشخص نتیجه  در شناسایی شد و نرم  یفیت ک  یریتمد مؤلفه 110 ازشده انجام

را    یفراوان  یشترینب  ارتقا،  و  پاداش(  5  و  رهبری(  4  همکاری،  و  شارکتم(  3  ارتباطات،(  2  توانمندسازی،  و

ی و مسائل و نوآور  یتخلاق  باز،  سازمان  سازمانی،  فرهنگ   همچون  مواردی   براینعلاوه .  دارند  هامؤلفه   یندر ب 

 .نرم بدان توجه شده است  یفیتک   یریتهستند که در مطالعات مد  یموارد   یگراز د مربوط به استراتژی بنگاه

 سابقه مقاله 

 1400/ 06/ 08 تاریخ دریافت:

 1401/ 02/ 21 تاریخ پذیرش:



 تحلیل اسنادی پیکربندی مطالعات مدیریت کیفیت نرم با استفاده از روش کیفی                                            2

DOI: 10.22034/jsqm.2022.301173.1358 

 مقدمه   1

  جدید  تغییر  هایطرح  که  است  حدی  به  تغییرات  سرعت  کنونی،  وکارکسب  پویای  محیط  در

  افزایش  تا  شوندمی سازییادهپ  مدیریت، استراتژی یک عنوانبه کیفیت، بهبود هایبرنامه  همانند

  یفیتک  یریتمد  اقدامات(.  2019  ،1همکاران  و)هافار    آید  دستبه  رقابتی  مزیت  و  اثربخشی

تکن ابزارها،  بر   واسطهبه   که  است  کیفیت  برای   مستمر  بهبود  هایاستراتژی  و  هایکمشتمل 

 کیفیت  مدیریت  (. 2019  ،2و همکاران  ی)چاکرابورت  شود می  مطرح  مشتری  رضایت   به  دستیابی

  رضایت   تا  سازدمی  توانا  مشتریان  به  کیفیت  با   خدمات   و  محصولات  ارائه  برای  را  سازمان  فراگیر،

  کیفیت  مدیریت  از  ها سازمان  لذا  ؛(2019  ،1نیمو- آپیا  و  آنافو)  شود  حاصل  ها آن   وفاداری  و  مشتری

  کیفیت   مدیریت(.  1397طهماسبی و صادقی تملی،  امین. )کنندمی   استفاده  عملکرد  بهبود  برای

  حل  توانایی  بردن بالا  برای را مساعدی شرایط و  کندمی حفظ بهینه  سطح در را سازمان عملکرد

  تواند می  کارکنان  رفتاری  متغیرهای  به  توجه  با   شرایط  این.  آورد می  فراهم  کارکنان  در  مسئله

  مدیریت   براینعلاوه  (.2021  همکاران،  و  نصیرزاده)  باشد  داشته  سازمان  بر  را  مختلفی  تأثیرات

  و   مکانیکی   کنترل  حذف  به  منجر  نهایت  در  که   آورده  به وجود  را  جدید   فرهنگ  فراگیر،  کیفیت

  سازمانی  ساختار  در  را  کیفیت  تأمین  آن  بجای  و  گرددمی   خدماتی   و  تولیدی  هایسیستم  در  ایستا

. است  غیرمثبت  ارزش  یک  معرف  ایستا  و   مکانیکی  نگرش. کندمی   جایگزین  خودکنترلی  طریق  از

  ایجاد   عوامل  تأثیر  مانع  همواره  و   بوده  سازمان  برای  مثبت  ارزشی  دارای  کنترل  نتیجه  اگرچه

 همواره   کنترل، سیستم در. نیست  انسان طبیعت با سوهم  ولی  گردد می کاریدوباره یا و  ضایعات

  انسان   طبع  آیندخوش   وارسی  این  و   است  بررسی  نظارت و   تحت  منابع انسانی سازمان  اقدامات

  بیرونی   هایکنترل  به  نیازی  یافتهپرورش  های انسان  که  است  این   بر  اعتقاد   روازاین.  باشد نمی

 (.1397 معصومی، )  باشندمی کیفیت  ایجادکننده خودشان زیرا ندارند

 
1- Anafo & Appiah-Nimo 
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بهبود   4.0رود. هدف صنعت  بشمار می  4.0راهبردی برای اجرای صنعت    عنوانبه   4.0کیفیت  

سازد )رولندز  وری را از طریق مدیریت کیفیت میسر میبهبود بهره  4.0وری است که کیفیت  بهره

 که  شودمی  استوار  سخت  و  نرم  جنبه  دو  بر  (. در این راستا مدیریت کیفیت2021،  1و میلیگان 

طر  کندمی  پیگیری  را  خاصی  تأکیدات  کدام  هر آن  از  مد  یقتا  )اهداف    یریت اهداف مشخصه 

 نظر  از  رقابتی   مزیت  ارتقاء  انسانی،   عوامل  بر  تکیه  با  نرم  کیفیت  مدیریت( محقق شود.  یفیتک

(.  2019  ،3و همکاران  یا)م  شودمی  باعث  را  مشتری  رضایت  و   انسانی  منابع  وری،بهره  کیفیت،

 رفتارگرایانه  جنبه  توسعه  واسطهبوده که به  یفیتک  یریتاز مد  یدیجد   یکردنرم رو  یفیتک  یریتمد

  با   مفهوم  این .  است  آورده  به وجود  را  آن  مدیریت  امکان  و   شده کیفیت  ایجاد   به   منجر(  ی)اجتماع 

  با   مطابق  خدمت  و  محصول  تا  است  آن  بر  اجتماعی،  و  رفتاری  مفاهیم  از  ایآمیخته  بر  تأکید

  ها سیستم  و  اصول  به  نهادن  ارج  بر  علاوه   رویکرد،   این  واقع  در.  گردد  ارائه  مشتری  نیازهای

 واقع  در.  دارد  ایویژه  تأکید  رفتاری  و  انسانی  هایجنبه  بر(  سخت  کیفیت  مدیریت  اصطلاحبه)

  و   پیوستارند   یک   سوی  دو (  کیفیت  مدیریت  استقرار  رویکرد )دو    سخت  و   نرم   کیفیت  مدیریت

 نرم   کیفیت  یریتمد  (.1397  همکاران،  و  پوریم)ابراه  باشد  گشاراه  تواندنمی  تنهاییبه  یکهیچ

 ینبا ا  است؛  اثرگذار  سازمان  فرآیندهای  از  وسیعی  طیف  بر  آن  های مؤلفه  که  است  فراگیر  مفهومی

  ینمتمرکز است. ا  یمنابع انسان  یریتمداقدامات و مفاهیم  نرم بر    یفیتک  یریتحال اقدامات مد

  وظایف   صف،  های فعالیتعلاوه بر    یفیت،ک  یریتنرم مد   یکردآن است که در رو  دهندهنشان  ید تأک

  تر پیچیده  و   بزرگ  در  پاسخگویی  برای  واکنشی  تواند می  اقدام  این  که  گیردیدر برمرا    ستادی

 (.1399 همکاران،  و میبدی پوری)رجب باشد سازمان شدن

  و   یافت  توسعه  کیفیت  مدیریت  سیستم  به  مربوط  استاندارد  کیفیت،  مدیریت   مفاهیم  توسعه  با

سازمان   یاز سو   یزن  کیفیت  مدیریت  سیستم  اثربخش  اجرای  جهت  در  پشتیبان  استانداردهای

است.   10018  یزومرتبط استاندارد ا  یاستانداردها  یناز ا  یکیاستاندارد ارائه شد که    المللیینب

 
1- Rowlands & Milligan 
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  مدیریت   سیستم  سازییادهپ   ینهزم  در  انسانی  منابع  از  نتیجه  بهترین   کسب  جهتاستاندارد    ینا

  فراگیر  یفیتک  یریت که بر اصل مشارکت در مد  شد   ارائه  ،9001  یزو استاندارد ا  یبر مبنا  کیفیت،

  ها، شایستگی   کسب  و  مشارکت  افزایش  برای  راهنمایی  عنوانبه  ، 10018  ایزو  استاندارد.  تأکید دارد

چالش    ترینبزرگبه    توانمی  آن  مرحله  به  مرحله  استقرار  با   که  نمایدمی  معرفی  را  فرآیندهایی

داد.    یفیتک  یرانمد مناسب    رفتار   و  گروهی   فردی،  هایشایستگی   توسعه  بر  فرآیند  اینپاسخ 

 عنوانبه  ها شایستگی  اجرای  و   طراحی  در   کارکنان  مشارکت   و   دارد   تأکید  ،اجتماعی   و   سازمانی 

 مناسب  زمینه  ایجاد  در  سازمان  رهبران  نقش  همچنین.  باشد می  استاندارد  این  اصلی  ارکان  از  یکی

  برتر   هایشایستگی  کسب  به  تواندمی  استاندارد  این  استقرار  به  کمک  در  آنان  مسئولیت  تعهد   و

 (. 2020استاندارد،  المللیین. )سازمان بنماید کمک سازمان

  انسانی   منابع   وضعیت  از  آگاهی   برای  و   است  انسانی  منابع  بر  مبتنی  نرم  کیفیت  مدیریت  رویکرد

  هرساله  میلادی  1990  سال  از.  باشد  سودمند   تواندمی  انسانی  منابع  توسعه  گزارش  کلان  سطح  در

  شود می  منتشر  متحد   ملل   سازمان   توسعه  برنامه   توسط  « انسانی  توسعه  گزارش»  نام   با   گزارشی

  اقتصادی،  بهداشتی،  آموزشی،  هایشاخص  مانند  مختلفی  هایشاخص  در  کشورها  آن  در  که

  در   هاگزارش  این  ارائه  از  هدف.  گیرندمی   قرار  مقایسه  مورد  سیاسی   زیستی،  محیط  اجتماعی،

  زندگی   کیفیت  و  توسعه  حوزه  در  باکیفیت  و   مقایسه  قابل  المللیبین  آمارهای  قراردادن  اختیار

  در  میلادی  2017  تا  1995  سال  از  گرفته  صورت  های ارزیابی  طی.  است  جهان  سراسر  در  افراد

  ادوار،   این  طی  ایران  کشور  برای  شاخص  این  مقدار  که  دهدمی   نشان  المللی،بین  گزارش  این

 توسعه   با  کشورهای  رده  در  توانسته  و  رسیده  798/0  به  آن  مقدار  نهایتاً  و  داشته  رشد  به  رو  روندی

  60  ایران در شاخص مذکور  رتبه  که   آن است  بیدارکننده  حقیقت  اما   گیرد؛   جای   1بالا   انسانی

  نقش   و   انسانی   توسعه  جهانی  شاخص   اساس  بر   کشور  در  انسانی  منابع   وضعیت   به  توجه  با .  است

  . یابدمی  افزایش  سازمانی  نرم  عوامل  روی  بر  مطالعه  اهمیت  سازمان،  وریبهره  در  منابع  این

آن روابط  و  دارند  زیادی  گستردگی  نرم  عوامل  بهباوجودآنکه  لذا  ها  است  تنیده  درهم  شدت 

 
1- High Human Development 
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تواند  قلمروهای مختلف موضوعی اعم از مدیریت کیفیت میر  شده از عوامل نرم د های سادهمدل

 حائز اهمیت باشد. 

  يق پيشينه تحق  2

 عنوان   تحت  ایمطالعه  در(  1993)  بات   و   آپلبام   توسط  ابتدا  در  کیفیت  مدیریت  در   نرم  رویکرد

  مطالعه   این  در.  شد  معرفی  «1متحده ایالات  در  کاری  هایسیستم  تغییر:  آمریکایی  جدید  کار  محل»

  اول   رویکرد.  دارد  وجود  فراگیر  کیفیت  مدیریت  اجرای  برای  رویکرد   دو  که  داشتند  بیان  ها آن 

  توانایی   بر  کمتر  و  دارد  تأکید  کیفی  ابزارهای  فنی  هایجنبه  بر  بیشتر  دارد،  مهندسی  دیدگاه

 داشته  انسانی   تأکیدات  است،  قبلی   رویکرد  مقابل   نقطه  که  دوم  رویکرد  اما   شود؛ می  توجه  هاانسان

 که(  1995)  2همکاران   و  فلین  مطالعه  در.  است  متمرکز  آن  پیرامون  مسائل  و  انسانی  منابع  بر  و

  اقدامات   به  دادند  انجام  کیفی  عملکرد  و  کیفیت  مدیریت  هایشیوه  بین  رابطه  بررسی  منظوربه

  مدیریت  کننده،عرضه  رابطه  مشتری،   با  ارتباط  ارشد،  مدیریت  از  پشتیبانی( )زیرساختی)  زیربنایی

  مدیریت  محصول،  طراحی  فرآیند )  کیفیت  مدیریت  اصلی  اقدامات  و (  کار  نگرش  و  کار،   نیروی

  دلالت   سخت  و   نرم  کیفیت  مدیریت  بر   که  شد   اشاره(  بازخورد  و   آماری  کنترل  جریان،  فرآیند

 بالقوه  منبع  یک  عنوانبه  کیفیت  مدیریت  بررسی  منظوربه(  1995)  3پائول  سال  همان  در.  داشت

( ناملموس)  غیرمستقیم  اقدامات  از  آن  در  و  داد  انجام  تجربی  ایمطالعه  پایدار،  رقابتی  مزیت

  فرآیند،   بهبود( )ملموس)  مستقیم  اقدامات  و(  باز  فرهنگ   اجرایی،  تعهدات  کارکنان،   توانمندسازی)

 برای(  1999)  4همکاران  و   دا .  آورد  میان  به  سخن  کیفیت  مدیریت(  کیفی  آموزش  معیارسنجی،

  نتایج   به  هاشیوه  این  چگونه  کهاین  بررسی  و  کیفیت  مدیریت  هایجنبه  اصلی  ابعاد   شناسایی

 عملکرد  ساختار  نه  از  مورد  سه  تنها  آن  در  که  دادند  انجام  را  ایمطالعه  کنند، می  کمک  برتر  کیفیت

 .داشتند  برتر  کیفیت  با  مثبتی  ارتباط(  مشتری  تمرکز  و  مشترک،  اندازچشم  کارکنان،   تعهد)  کیفی

 
1- The new American workplace: Transforming work systems in the United States 
2- Flynn et al 

3- Powell 

4- Dow et al 
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 پژوهشگران  و  یافت  ادامه  نیز  جدید  هزاره  در  کیفیت  مدیریت  هایجنبه  خصوص  در  مطالعات

  میان  روابط  بررسی  برای(  2005)  1بولاک  و  رحمان.  پرداختند  بدان  پژوهشی  حوزه  این  به  مشتاق 

.  دادند انجام را تجربی یمطالعه سازمانی  عملکرد  و سخت، کیفیت مدیریت نرم،  کیفیت مدیریت

  و   نرم  کیفیت  مدیریت  بین  توجهیقابل  و  مثبت  پیوندهای   که  است  آن  از  حاکی  مطالعه  نتایج

 همچنین.  دارد  وجود   سازمانی   عملکرد   و   سخت  کیفیت  مدیریتهمچنین    و سخت    کیفیت  مدیریت

  بر   سخت  کیفیت  مدیریت  طریق  از  و  غیرمستقیم  طوربه  نرم  کیفیت  مدیریت  که  معتقدند  آنان

  اقدامت   مهم   عناصر  شناسایی   منظوربه(  2006)  2همکاران  و   ژان.  است  تأثیرگذار  سازمانی   عملکرد

 انجام  را  تجربی  یمطالعه  شودمی  منجر  کارکنان  وفاداری  و  رضایت  افزایش  به  که  کیفیت  مدیریت

  کارگروهی، )   انسانی   منابع   بر  متمرکز  کیفیت  مدیریت  اقدامات   که  بود   این   آن  ماحصل  که  دادند 

  و   دارد؛  کارکنان  رضایت  بر  توجهیقابل  تأثیر(  کارکنان  توانمندسازی  کارکنان،  خدمت  جبران

 3همکاران  و  نئور.  گرددمی  کارکنان  وفادار  سطح  افزایش  باعث  خود  نوبهبه  کارکنان  رضایت

  و کیفیت مدیریت اصلی و زیرساختی اقدامات سازمانی،فرهنگ بین رابطه بررسی جهت( 2008)

  بر   سازمانیفرهنگ   رابطه  گزارش  مطالعه  این  نتیجه.  دادند  انجام  تجربه  یمطالعه  تولید  عملکرد

  کشور   شش  در  تولید  کارخانه  محل  به  توجه  بدون  کیفیت  مدیریت  اصلی  و  زیرساختی  اقدامات

  دارد   تولیدی  عملکرد  بر  معناداری  و  مثبت  اثر  کیفیت  مدیریت  زیربنایی  اقدامات  براینعلاوه.  بود

 .ندارد  شرقی   و  غربی  کشورهای   در   آن  روی   بر  تأثیری   هیچ  کیفیت   مدیریت  اصلی  اقدامات  که درحالی 

  و  کیفیت   بهبود   در   کیفیت   مدیریت   نرم   عوامل   تأثیر   بررسی   منظور به (  2008)   4همکاران   و   عبدالل 

  مدیریت،   تعهد )   نرم  کیفیت   مدیریت  عوامل  آن  در  که  دادند  انجام   تجربی   ای مطالعه   سازمانی،   عملکرد 

.  بودند   مرتبط   توجهی قابل   طور به   کیفیت   بهبود   با (  آموزش   و   پاداش   مشتری،   تمرکز   کارکنان،   مشارکت 

  طور به   نیز   مشتری   تمرکز   و   کارکنان   مشارکت   مدیریت،   تعهد   همچون   نرم   عوامل   از   برخی   همچنین 

  میان   روابط   بررسی   منظور به (  2008)   5هنگ   و   یونگ .  است   مرتبط   سازمانی   عملکرد   با   توجهی قابل 
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  ای مطالعه   شرکت   عملکرد   و   سخت،   کیفیت   مدیریت   نرم،   کیفیت   مدیریت   سازمانی،   شهروندی   رفتار 

  مدیریت  رهبری،   شامل   نرم   کیفیت  مدیریت  عوامل  که  داشتند   اذعان  چنین   ها آن .  دادند  انجام   تجربی 

  کیفیت   مدیریت   عوامل   که درحالی   دارد؛   شرکت   عملکرد   بر   مثبتی   تأثیر   و   است   مشتری   تمرکز   و   مردم 

  بر   توجهی قابل   تأثیر   هیچ   است   اطلاعات   وتحلیل تجزیه   و   فرآیند،   مدیریت   ریزی، برنامه   شامل   که   سخت 

  و   نرم   کیفیت   مدیریت   کلیدی   عوامل   بررسی   برای (  2009)   1شارما   و   گدنند .  ندارد   شرکت   عملکرد 

  نشان  مطالعه   این   از   آمده عمل به   های تحلیل .  دادند   انجام   تجربی   مطالعه   عملکرد   بر   ها آن   تأثیر   و   سخت 

  سخت   و   نرم   عوامل   از   ترکیبی   تأثیر   تحت   احتمالاً   شرکت   عملکرد   در   بالاتری   دستاوردهای   که   دهد می 

  مدیریت   اصلی   و   زیربنایی   اقدامات   از   متفاوتی   تأثیرات   بررسی   برای (  2009)   2زو .  است   کیفیت   مدیریت 

  اقدامات   که   بود   مطلب   این   بیانگر   آن   نتایج   و   دادند   انجام   را   تجربی   ای مطالعه   کیفیت   عملکرد   در   کیفیت 

  مدیریت   اصلی   اقدامات   و   دارد   کیفیت   مدیریت   اصلی   اقدامات   بر   مثبتی   تأثیر   کیفیت   مدیریت   زیربنایی 

  مطالعه،   نتایج   اساس   بر .  دهد می   قرار   تأثیر   تحت   را   کیفیت   عملکرد   ای ملاحظه قابل   طور به   کیفیت 

  کیفیت  مدیریت   اصلی   امات اقد   کارایی   بهبود   با   غیرمستقیم   طور به   کیفیت   مدیریت   زیربنایی   اقدامات 

  مدیریت  های برنامه   تأثیرات   بررسی   برای (  2015)   3گونزکاران   و   دوبی .  کند می   کمک   کیفیت   عملکرد   به 

  مدیریت   ابعاد   که   دهد می   نشان   مطالعه   این .  دادند   انجام   تجربی   ای مطالعه   شرکت   عملکرد   در   نرم   کیفیت 

  همکاران،   با   ارتباط   و   انگیزشی   رهبری   کیفیت،   فرهنگ   انسانی،   منابع   همچون   نرم   کیفیت 

  به مربوط   مطالعات   شدن  گسترده  با   . باشد می  شرکت  عملکرد  در   توجهی قابل   مثبت   های کننده تعیین 

  فرآیندهای   از   وسیعی   طیف   و   یابد می   افزایش   کیفیت   مدیریت   بر   بیشتر   های مؤلفه   نرم   کیفیت   مدیریت 

 (. 1399  همکاران،   و   میبدی   پور ی )رجب   گیرد برمی   در   را   سازمان 

  115 بودند،  کرده  استفاده  نرم  کیفیت مدیریت لفظ  از که مقالاتی  از گرفته صورت های بررسی با 

  هایمؤلفه  بساچه.  است  پدیده   این   دقیق  شناخت  عدم   از  نشان  هامؤلفه  این.  شد  استخراج  مؤلفه

 خصوص  در  پژوهشی   شکاف   لذا  است  مضمون  یک  بیانگر  که  شده  آورده  گوناگون  عناوین  با   مختلفی
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 کیفیت  مدیریت  بهتر  شناخت  برای.  شودمی  احساس  نرم  کیفیت  مدیریت  هایمؤلفه  بندیگروه

 .آید  دستبه  مفهوم  این  از  بهتر  شناخت  تا   شودمی  باعث  وتحلیلتجزیه  هایروش  از  استفاده  نرم

 مقالات  در  تاکنون  که  است  اسنادی  تحلیل  روش  از  استفاده  مطالعه  این  شناسیروش  نوآوری

 . است نشده استفاده آن از خارجی و داخلی

 مباني نظري    3

ای تحت عنوان ( در مطالعه1993آپلبام و بات )رویکرد نرم در مدیریت کیفیت در ابتدا توسط  

« معرفی شد. در این مطالعه  1متحده های کاری در ایالات»محل کار جدید آمریکایی: تغییر سیستم

بیان  آن  اول  ها  اجرای مدیریت کیفیت فراگیر وجود دارد. رویکرد  برای  داشتند که دو رویکرد 

بر جنبه بیشتر  دارد،  مهندسی  توانایی  دیدگاه  بر  کمتر  و  دارد  تأکید  کیفی  ابزارهای  فنی  های 

شود؛ اما رویکرد دوم که نقطه مقابل رویکرد قبلی است، تأکیدات انسانی داشته ها توجه میانسان

( که 1995)  2ع انسانی و مسائل پیرامون آن متمرکز است. در مطالعه فلین و همکاران و بر مناب

اقدامات  منظور بررسی رابطه بین شیوهبه های مدیریت کیفیت و عملکرد کیفی انجام دادند به 

کننده، مدیریت  زیربنایی )زیرساختی( )پشتیبانی از مدیریت ارشد، ارتباط با مشتری، رابطه عرضه

اصلی مدیریت کیفیت )فرآیند طراحی محصول، مدیریت  نیروی   اقدامات  نگرش کار( و  کار، و 

فرآیند جریان، کنترل آماری و بازخورد( اشاره شد که بر مدیریت کیفیت نرم و سخت دلالت  

عنوان یک منبع بالقوه منظور بررسی مدیریت کیفیت به( به1995)  3داشت. در همان سال پائول

پایدا رقابتی  مطالعهمزیت  )ناملموس( ر،  غیرمستقیم  اقدامات  از  آن  در  و  داد  انجام  تجربی  ای 

)توانمندسازی کارکنان، تعهدات اجرایی، فرهنگ باز( و اقدامات مستقیم )ملموس( )بهبود فرآیند،  

( برای 1999)  4معیارسنجی، آموزش کیفی( مدیریت کیفیت سخن به میان آورد. دا و همکاران

اصلی   ابعاد  اینجنبهشناسایی  بررسی  و  کیفیت  مدیریت  شیوههای  این  چگونه  نتایج  که  به  ها 
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ای را انجام دادند که در آن تنها سه مورد از نه ساختار عملکرد کنند، مطالعهکیفیت برتر کمک می

 انداز مشترک، و تمرکز مشتری( ارتباط مثبتی با کیفیت برتر داشتند.کیفی )تعهد کارکنان، چشم

پژوهشگران ص جنبهمطالعات در خصو یافت و  ادامه  نیز  های مدیریت کیفیت در هزاره جدید 

( برای بررسی روابط میان  2005)  1مشتاق به این حوزه پژوهشی بدان پرداختند. رحمان و بولاک

ی تجربی را انجام دادند.  مدیریت کیفیت نرم، مدیریت کیفیت سخت، و عملکرد سازمانی مطالعه

از آ توجهی بین مدیریت کیفیت نرم و  ن است که پیوندهای مثبت و قابلنتایج مطالعه حاکی 

مدیریت کیفیت سخت و همچنین مدیریت کیفیت سخت و عملکرد سازمانی وجود دارد. همچنین 

طور غیرمستقیم و از طریق مدیریت کیفیت سخت بر  آنان معتقدند که مدیریت کیفیت نرم به

منظور شناسایی عناصر مهم اقدامت  ( به2006)  2ارانعملکرد سازمانی تأثیرگذار است. ژان و همک

ی تجربی را انجام شود مطالعهمدیریت کیفیت که به افزایش رضایت و وفاداری کارکنان منجر می

دادند که ماحصل آن این بود که اقدامات مدیریت کیفیت متمرکز بر منابع انسانی )کارگروهی،  

کارکنا توانمندسازی  کارکنان،  خدمت  قابلجبران  تأثیر  و  ن(  دارد؛  کارکنان  رضایت  بر  توجهی 

به کارکنان  می  نوبهرضایت  کارکنان  وفادار  سطح  افزایش  باعث  همکارانخود  و  نئور   3گردد. 

سازمانی، اقدامات زیرساختی و اصلی مدیریت کیفیت و  ( جهت بررسی رابطه بین فرهنگ2008)

سازمانی بر  این مطالعه گزارش رابطه فرهنگ   ی تجربه انجام دادند. نتیجهعملکرد تولید مطالعه

اقدامات زیرساختی و اصلی مدیریت کیفیت بدون توجه به محل کارخانه تولید در شش کشور  

براین اقدامات زیربنایی مدیریت کیفیت اثر مثبت و معناداری بر عملکرد تولیدی دارد علاوه بود.  

 بر روی آن در کشورهای غربی و شرقی ندارد.که اقدامات اصلی مدیریت کیفیت هیچ تأثیری  درحالی 

منظور بررسی تأثیر عوامل نرم مدیریت کیفیت در بهبود کیفیت و ( به 2008)   4عبدالل و همکاران

ای تجربی انجام دادند که در آن عوامل مدیریت کیفیت نرم )تعهد مدیریت، عملکرد سازمانی، مطالعه 
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آ پاداش و  بهبود کیفیت به مشارکت کارکنان، تمرکز مشتری،  با  توجهی مرتبط طور قابل موزش( 

بودند. همچنین برخی از عوامل نرم همچون تعهد مدیریت، مشارکت کارکنان و تمرکز مشتری نیز 

منظور بررسی روابط ( به 2008)   1توجهی با عملکرد سازمانی مرتبط است. یونگ و هنگطور قابل به 

عملکرد شرکت  و  کیفیت سخت،  نرم، مدیریت  رفتار شهروندی سازمانی، مدیریت کیفیت  میان 

آن مطالعه  دادند.  انجام  تجربی  شامل ای  نرم  کیفیت  مدیریت  عوامل  که  داشتند  اذعان  چنین  ها 

که دارد؛ درحالی   رهبری، مدیریت مردم و تمرکز مشتری است و تأثیر مثبتی بر عملکرد شرکت 

وتحلیل اطلاعات است ریزی، مدیریت فرآیند، و تجزیه عوامل مدیریت کیفیت سخت که شامل برنامه 

( برای بررسی عوامل کلیدی 2009)   2توجهی بر عملکرد شرکت ندارد. گدنند و شارماهیچ تأثیر قابل 

آن  تأثیر  و  سخت  و  نرم  کیفیت  مطالعهمدیریت  عملکرد  بر  انج   ها  تحلیلتجربی  دادند.  های ام 

دهد که دستاوردهای بالاتری در عملکرد شرکت احتمالًا تحت آمده از این مطالعه نشان می عمل به 

( برای بررسی تأثیرات متفاوتی 2009)   3تأثیر ترکیبی از عوامل نرم و سخت مدیریت کیفیت است. زو

ای تجربی را انجام دادند و لعه از اقدامات زیربنایی و اصلی مدیریت کیفیت در عملکرد کیفیت مطا 

نتایج آن بیانگر این مطلب بود که اقدامات زیربنایی مدیریت کیفیت تأثیر مثبتی بر اقدامات اصلی 

اقدامات اصلی مدیریت کیفیت به  ای عملکرد کیفیت را ملاحظه طور قابل مدیریت کیفیت دارد و 

طور غیرمستقیم زیربنایی مدیریت کیفیت به   دهد. بر اساس نتایج مطالعه، اقدامات تحت تأثیر قرار می 

 4کند. دوبی و گونزکاران با بهبود کارایی اقدامات اصلی مدیریت کیفیت به عملکرد کیفیت کمک می

ای تجربی های مدیریت کیفیت نرم در عملکرد شرکت مطالعه ( برای بررسی تأثیرات برنامه 2015) 

اد مدیریت کیفیت نرم همچون منابع انسانی، فرهنگ دهد که ابعانجام دادند. این مطالعه نشان می 

تعیین  همکاران،  با  ارتباط  و  انگیزشی  رهبری  قابل کننده کیفیت،  مثبت  عملکرد های  در  توجهی 

می مؤلفه  باشد.شرکت  نرم  کیفیت  مدیریت  به  مربوط  مطالعات  شدن  گسترده  بر با  بیشتر  های 
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پور گیرد )رجبیآیندهای سازمان را در برمی طیف وسیعی از فر یابد و  مدیریت کیفیت افزایش می 

 (.1399میبدی و همکاران،  

  115های صورت گرفته از مقالاتی که از لفظ مدیریت کیفیت نرم استفاده کرده بودند، با بررسی

های  بسا مؤلفهها نشان از عدم شناخت دقیق این پدیده است. چهمؤلفه استخراج شد. این مؤلفه

عناوین گوناگون آورده شده که بیانگر یک مضمون است لذا شکاف پژوهشی در خصوص مختلفی با  

شود. برای شناخت بهتر مدیریت کیفیت های مدیریت کیفیت نرم احساس میبندی مؤلفهگروه

دست آید. شود تا شناخت بهتر از این مفهوم بهوتحلیل باعث میهای تجزیهنرم استفاده از روش

مقالات شناسی  نوآوری روش تاکنون در  است که  اسنادی  تحلیل  روش  از  استفاده  این مطالعه 

 داخلی و خارجی از آن استفاده نشده است. 

 روش تحقيق   4

توان پژوهش حاضر را از حیث هدف، پژوهشی  شناختی پژوهش میهای روشبندیبا اتکا به دسته

ندی کرد و از نظر چگونگی  بهای توصیفی طبقهای؛ و از حیث روش انجام، در گروه پژوهشتوسعه

که این پژوهش  های مورد نیاز از نوع غیرآزمایشی دانست. همچنین ازآنجاییبه دست آوردن داده

داده بررسی  برههبه  با  مرتبط  از زمان میهای  پژوهشای  نوع  از  های مقطعی محسوب پردازد، 

ی شده است. در گذشته گیرها از روش تحلیل اسنادی بهرهشود. برای تفسیر و تحلیل دادهمی

گرفت و  اغلب استفاده از منابع اسنادی در مطالعات علوم انسانی و اجتماعی مورد توجه قرار نمی

(. تحلیل  2009،  1شد )مگلاکویشناسی سنتی استفاده میعنوان یک روش مکمل در روشیا به

های  ب در حوزهبندی مفاهیم در اسناد مکتواسنادی روشی کیفی است که برای بررسی و دسته

انتخاب  -1(. تحلیل اسنادی در پنج گام  2004شود )پین و پین،  عمومی و تخصصی استفاده می

اهداف و سؤالات   تعیین  پژوهش  بررسی-2موضوع،  پیشینه  اکتشافی و  انتخاب رویکرد  -3های 

 
1- Mogalakwe 
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ن بندی و جداول و نمودارهای مفهومی، فنوآوری منابع و بررسی آن اعم از طبقهجمع  -4نظری  

داده و  -5ها  تقلیل  اعتبار  برای  پژوهش  این  در  انجام شد. همچنین  مجدد،  ارزیابی  و  پردازش 

نحو مطلوبی بازنمایی  ها از قابلیت اعتبار )تا ساختار و معنی پدیده موردنظر بهاعتمادبخشی به داده 

یافتهمی )تا چه حد  انتقال  قابلیت  به محیطشود(،  پژوهش  است( و  پذیر  های دیگر تعمیمهای 

یافته حد  چه  )تا  اعتماد  بررسیقابلیت  افراد  سایر  را  پژوهشگر  میهای  تأیید  آن  کنند(  کننده 

ای غنی از  منظور رعایت قابلیت اعتبار پژوهش، مشارکت خبرگان مطلع که تجربهاستفاده شد. به

د و بالاتر،  پدیده دارند، حائز اهمیت است. لذا از نظرات پانزده خبره که با مدرک کارشناسی ارش

در زمینه مدیریت کیفیت در دانشگاه یا صنعت بیش از ده سال فعالیت داشتند، استفاده شد.  

یافته تا  پژوهش سعی شد  انتقال  قابلیت  افزایش  برای  ادبیات  همچنین  با آخرین  پژوهش  های 

ن  کنندگاپژوهش تطابق داده شود. برای حصول اطمینان از قابلیت اعتماد پژوهش نیز، مشارکت

ها ابراز آمده را بازبینی کردند و نظر خود را در ارتباط با آندستهای بهفرآیند تحلیل و مقوله

 ها کمک گرفته شد. ها در تحلیل و تفسیر داده زمان از آنطور همنمودند، ضمن اینکه به

 يق تحق  هايیافته   5

 شد.  انجام زیر های گام پژوهش  این انجام برای

 مطالعه مورد پدیده   تحدید و تعییناول:  گام

اول   یکی اقدامات  پژوهش  یهاز  انجام  مبان  ،در  ادب   ینظر   یمرور  که   موجود   موضوعی   یات و  است 

مرتبط با حوزه   یممنظور مفاه   بدینواسطه آن محدوده پژوهش و حدود و ثغور آن مشخص گردد.  به 

 بندی شود.شناسایی و گروه ها و عوامل آن  تا مؤلفه قرار گرفت   یمورد بررس   نرم  یفیت ک  یریت مد 

 اطلاعاتی  بانک شناسایی و  ها داده گردآوری ابزار انتخابدوم:  گام

برای جستجو  داده  یگاه پا 25بررسی پیشینه و ادبیات موضوعی مدیریت کیفیت نرم، از   منظوربه

داده    هایپایگاه   این  از  یک  هر  در  شده  یافت  مقالات  بیانگر تعداد  1مقالات استفاده شده که شکل  

 دهد. را نشان می



 13                                               1400دهم، شمارة چهارم، زمستان یازنشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت سال 

DOI: 10.22034/jsqm.2022.301173.1358 

 

 داده هایبخش مقالات پایگاه مدیریت کیفیت نرم در جستجو نتایج اینفوگرافی -1 شکل
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of 
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 ها داده تلخیص و ها داده گردآوری:  سوم گام

  « نرم  کیفیت  مدیریت»  کلیدواژه  نرم،   کیفیت  مدیریت   مفهوم  به  جستجوها  کردن   محدود  منظوربه

 Web ofشامل » سازی  ها نمایهسازی مجلات معتبر جستجو شد. این پایگاههای نمایهدر پایگاه

Science« ،»Scopus« ،»DOAJ« ،»PubMed« ،»ProQuest»  « وEBSCOبراین  « است. علاوه

« نیز Master Journal List»شده    یهفهرست مجلات نما  «، JCR»  شده  یهفهرست مجلات نمااز  

  شد   جداسازی  داشتند   نرم  کیفیت  مدیریت  عوامل  به  مستقیمی  اشارات  که   مقالاتی   . استفاده شد

 .شد خلاصه 1 جدول در هاآن اطلاعات و

 های مربوط به مطالعات مدیریت کیفیت نرمتلخیص داده -1جدول 

  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

1 
Glaveli, N., 

Vouzas, F., & 

Roumeliotou, 
M. 

2021 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون چندگانه 

 عنوان مجله: 
The TQM Journal 

 امریکا کشور: 

 نمایه شده:
Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 
Publishing Ltd. 

Soft TQM elements: 

- participation/involvement 

in continuous improvement 

- teamwork 

- empowerment 

- appraisal 
systems/recognition 

- reward for quality 

- training and development 

2 Babatunde, O. 

K. 
2020 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون 

  عنوان مجله:
The TQM 

Journal 
 امریکا کشور: 

  نمایه شده:
Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

Soft/social-dynamic aspect 

Operational Level: 

- Emotional intelligence 
- Manual dexterity, 

endurance and precision 

- Memory, verbal, auditory 
and spatial abilities 

Strategic Level: 

- Instruction, mentoring and 
teaching 

- Leadership and social 
influence 

- Management of personnel 

3 
Hwang, G. H., 
Yoon, H. J., & 

Choi, M. 
2020 

 پژوهش: کمی نوع 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 عنوان مجله: 
Quality 

Management 

Journal 

 امریکا کشور: 

شده:    نمایه 
Scopus 

Soft TQM practices: 

- Employee empowerment 

- Teamwork 
- Communication 

- Employee training 

- Top management 
leadership 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون 

 نشر دهنده: 
American 

Society for 
Quality 

4 
Ahmed, A. 

O., & Idris, A. 

A. 
2020 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون چندگانه 

 The  عنوان مجله:

TQM Journal 
 امریکا کشور: 

شده:    نمایه 
Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

Soft TQM practices: 

- Top Management 
Commitment 

- Employees’ Empowerment 

- Training and Education 
- Teamwork 

- Employees’ Involvement 

5 Aripina, S.   2019 

 نوع پژوهش: کمّی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 

Innovation, 
Creativity and 

Change 

 استرالیا کشور: 

شده:    نمایه 
Scopus 

 نشر دهنده:
Emerald Group 
Publishing Ltd. 

Soft TQM practices: 

- Process management 

- Leadership 

- Customer focus 

- Information and analysis 
- Strategic policy 

- People management 

6 

-Gutierrez

Gutierrez, L. 

J. 
-Barrales

Molina, V. 
Kaynak, H. 

2018 

 نوع پژوهش: کمّی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 

Operations & 

Production 

Management 

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 
Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

HR-related QM Practices: 

- Training 

- Empowerment 
- Teamwork 

7 Nasim, K. 2018  نوع پژوهش: کیفی 
 عنوان مجله: 

International 

Journal of 

Quality & 

Soft TQM: 

- Management's 

commitment 

- Customer focus 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 مرور ادبیات 

Reliability 

Management   

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

- Empowerment 

- Top management support 
- Social responsibility 

- Team work 

- Servicescaps 
- Employee training 

8 
Ratny, S. 

Arshad, A. M. 
Gaoliang, T. 

2018 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون 

 عنوان مجله: 
The Journal of 

Developing 

Areas   

کشور:  

متحده  ایالات

 امریکا 

شده:   نمایه 
EBSCO 

 نشر دهنده: 
Tennessee State 

University 

College of 
Business, 

Western Illinois 

University 

Soft TQM Elements: 

- Top management support 
- Customer service 

- Service culture 

- Knowledge sharing 

9 
Aoun, M. 

Hasnan, N. 
Aaraj, H.-Al 

2018 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
Eastern 

Mediterranean 
Health Journal 

 کشور: سوئیس 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 
MedLine 

 نشر دهنده: 
World Health 

Organization 

Soft QM: 

- People-Based 

Management 

- Continuos Improvement 

10 

Tena, -Escrig
A. B. 

-Segarra

Ciprés, M. 
Juan, -García

B. 

2018 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 عنوان مجله: 
 International

Journal of 

Production 
Economics 

 کشور: هلند 

Soft QM: 

- Leadership 

- Closer to Customer 
- Closer to Supplier 

- Increased training 

- Open organisation 

- Employee empowerment 

https://muse.jhu.edu/search?action=browse&limit=publisher_id:51
https://muse.jhu.edu/search?action=browse&limit=publisher_id:51
https://muse.jhu.edu/search?action=browse&limit=publisher_id:51
https://muse.jhu.edu/search?action=browse&limit=publisher_id:51
https://www.scimagojr.com/journalsearch.php?q=Western%20Illinois%20University&tip=pub
https://www.scimagojr.com/journalsearch.php?q=Western%20Illinois%20University&tip=pub
https://en.wikipedia.org/wiki/World_Health_Organization
https://en.wikipedia.org/wiki/World_Health_Organization
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

-Beltrán

.Martín, I 
سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 
Scopus 

دهنده:    نشر 
Elsevier BV 

11 
Cho, Y. S. 
Jung, J. Y. 

Linderman, K. 
2017 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 

Production 

Economics   

 کشور: هلند 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 

Scopus 

دهنده:    نشر 
Elsevier BV 

Behavioral QM: 
- Management 

Commitment 

- Employee 
Involvement 

- Customer 

Involvement 

- Supplier 

Involvement 

12 Wiyono, G. 2017 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 : مجله عنوان
Advances in 

Social Science, 
Education and 

Humanities 

Research 

)(ASSEHR 
 دانمارک : کشور

  : شده  نمایه 
DOAJ 

  نشر

 Atlantis  :دهنده

Press 

Soft Quality Management: 
- Leadership 

- Focus on Customer 

- The Involvement of all 

Pepole 

- Mutal beneficial Customer 
Relationahip 

13 
Patyal, V. S. 
Koilakuntla, 

M. 
2017 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
Benchmarking: 

An International 

Journal 

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus 

 نشر دهنده: 

Infrastructure Practices: 
- Top management 

- Customer Relationship 

- Supplier Relationship 

- Workforce Management 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

Emerald Group 

Publishing Ltd. 

14 
Zeng, J. 

Zhang, W. 
Matsui, Y. 
Zhao, X. 

2017 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

of  Journal
Production 

Economics  

 کشور: هلند 

 نمایه شده:
JCR, Master 
Journal List, 

Scopus 

دهنده:    نشر 
Elsevier BV 

Soft QM: 
- Small Group Problem 

Solving 

- Employee Suggestion 

- Task-related Training for 
Employees 

15 
Abdullah, M. 

M. B. 
Tarí, J. J. 

2017 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

تحلیل همبستگی 

وتحلیل  و تجزیه

 رگرسیون 

 عنوان مجله: 
International 

Journal for 

Quality 

Research 

 کشور: صربستان 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus, 
DOAJ 

 نشر دهنده: 
University of 

Montenegro 

Soft QM factors: 
- Management Commitment 

- Customer focus 

- Employee Involvement 

- Training and education 

- Reward and recognition 

- Supplier relationship 

16 Bakotić, D. 
Rogošić, A. 2017 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

تحلیل واریانس  

 چندمتغیری

 عنوان مجله: 
Total Quality 
Management & 

Business 

Excellence 

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 

Scopus 

دهرنررده:   نشررررر 
Routledge 

Infrastructure QM practices 
resulting as implementation 

of: 
- Customer focus 

- Leadership 

- Employee involvement 

- Mutually beneficial 
supplier relationships 

17 
Patyal, V. S. 
Koilakuntla, 

M. 
 نوع پژوهش: کمی  2016

 عنوان مجله: 
International 

journal of 
productivity 

Infrastructure TQM 
practices: 

- Top Management 

- Customer Relationship 

- Supplier Relationship 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

قابلیت  آزمون 

ها  اعتماد سازه

 )آلفای کرونباخ( 

and quality 

management  

 کشور: انگلستان 

شررررده:  نرمررایرره 
Scopus 
دهرنررده:   نشررررر 
Inderscience 
Publishers 

- Workforce Management 

18 Habtoor, N. 2016 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 
Journal of 

Productivity 

and 
Performance 

Management 

 کشور: انگلستان 

شده:    نمایه 
Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd 

Human Factor in Quality 

Management: 

- Leadership 

- Customer focus 

- Supplier relations 

- Employee involvement 

- Training and education 

- Reward and recognition 

19 
Zeng, J. 

Phan, C. A. 
Matsui, Y. 

2015 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 
Production 

Economics  

 کشور: هلند 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 

Scopus 

دهرنررده:   نشررررر 
Elsevier BV 

Soft QM: 

- Small Group Problem 

Solving 

- Employee Suggestion 

- Task-related Trainig for 
Employees 

20 Dubey, R. 2015 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 عنوان مجله: 
Business 

Process 

Management 
Journal 

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:

An insight on soft TQM 
Practices: 

- Human Resource Function 

- Quality Culture 

- Relationship Management 

with internal and external 
Partners 

- Information Sharing 

- Visionary Leadership 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

تحلیل عاملی و  

وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون چندگانه 

JCR, Master 

Journal List, 
Scopus 

 دهنده: نشر 
Emerald Group 
Publishing Ltd 

21 
Schniederjans, 

D. 
Schniederjans, 

M. 

2015 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 
Journal of 

Quality 

Innovation 

 کشور: انگلستان 

شده:    نمایه 
DOAJ 

 نشر دهنده: 
Springer 

International 

Publishing 

Social Quality Management 
Practices: 

- Quality Training 

- Cross-Functional 

Cooperation 

- Long-term Supply Chain 
relationships 

22 
A. Boys, K. 
E. Wilcock, 

A. 
2014 

 نوع پژوهش: کیفی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 مرور ادبیات 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 
Quality & 

Reliability   

 کشور: انگلستان 

شررررده:  نرمررایرره 
Master Journal 
List, Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd 

Human Factor in ISO 9000 

Standard and Major Quality 
Awards: 

- Management 

responsibility 

- Training 

- Competence 

- Communication 

- Involvement, motivation 

- Work environment 

- Involvement in product 

realization 

- Creativity, innovation 

23 Khalili, A.-Al 
Subari, K. 2014 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

تحلیل همبستگی 

وتحلیل  و تجزیه

رگرسیون  

 چندمتغیره

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 

Services and 
Operations 

Management 

 کشور: انگلستان 

شده:    نمایه 
Scopus 

دهرنررده:   نشررررر 
Inderscience 

Publishers 

Soft TQM: 

- Leadership 

- Vision and Plan statement 

- Evaluation 

- Employee Participation 

- Recognition and reward 

- Education and training 

- Customer focus 

24 Singh, T., 
Dubey, R. 2013  عنوان مجله:  نوع پژوهش: کمی Soft Dimensions: 

- Leadership 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 تحلیلی عاملی 

International 

Journal of 

Productivity 
and Quality 

Management  

 کشور: انگلستان 

شررررده:  نرمررایرره 
Scopus 

دهرنررده:   نشررررر 
Inderscience 
Publishers 

- Human resource focus 

- Relationship with partners 

- Quality culture 

25 
Abdullah, M. 

M. B. 
Tari, J. J. 

2012 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
Asia Pacific 
Management 

Review  

 کشور: تایوان 

شررررده:  نرمررایرره 
Master Journal 
List, Scopus 

 نشر دهنده: 
National Cheng 
Kung 

University 

Soft QM factors 
Management: 

- Commitment 

- Customer focus 

- Employee involvement 

- Training and education 

- Reward and recognition 

- Supplier relationship 

26 Shahin, A. 
Dabestani, R. 2011 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 تحلیل همبستگی

 عنوان مجله: 
Journal of 

Industrial 

Engineering and 
Management  

 کشور: اسپانیا 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus, 
DOAJ 

 نشر دهنده: 
OmniaScience 

TQM Soft Factors: 
- Committed Leadership 

- Adoption and 

Communication of TQM 

- Closer Customer 

Relationship 

- Closer Supplier 

Relationship 

- Benchmarking 

- Increased Training 

- Open Organization 

- Employee Empowerment 

- Zero-Defect Mentality 

- Process Improvement 

27 
Abdullah, M. 

M. B. 
Tarí, J. J. 
Akhtar, S. 

2010 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 عنوان مجله: 
International 
Journal of 

Management 

Science and 
Engineering 

Management  

Soft Factors:  

- Management Commitment 

- Customer Focus 

- Employee Involvement 

- Training and Education 

- Reward and Recognition 

- Supplier Relationship 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus 

 نشر دهنده: 
Taylor and 

Francis Ltd. 

28 
Lenka, U. 
Suar, D. 

Mohapatra, P. 

K. 

2010 

 پژوهش: کیفی نوع 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 مرور ادبیات 

 عنوان مجله: 
Global Business 

Review  

کشور:  

متحده  ایالات

 امریکا 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus 

دهرنررده:   نشررررر 
SAGE 

Publications 

Soft aspects: 

- Transformational 
Leadership 

- Workplace 

SpiritualityService Climate 

- HRM Practices 

- Employess affective 
commitment 

- Job satisfaction 

29 
Abdullah, M. 

M. B. 
Uli, J. 

Tari, J. J. 

2009 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 
Productivity 

and Quality 

Management  

 کشور: انگلستان 

شررررده:  نرمررایرره 
Scopus 

دهرنررده:   نشررررر 
Inderscience 

Publishers 

Soft factors: 
- Management commitment 

- Customer focus 

- Employee involvement 
- Training and education 

- Reward and recognition 

- Supplier relationship 

30 
Abdullah, M. 

M. B. 
Uli, J. 

Tari, J. J. 

2009 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

تحلیل همبستگی 

وتحلیل  و تجزیه

 رگرسیون 

 عنوان مجله: 
Total Quality 

Management & 

Business 
Excellence  

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 
Scopus 

Soft factors: 
- Management commitment 

- Customer focus 

- Employee involvement 

- Training and education 

- Reward and recognition 

- Supplier relationship 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

دهرنررده:   نشررررر 
Routledge 

31 
Fotopoulos, 

C. B. 
Psomas, E. L. 

2009 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

تحلیل عاملی و  

سازی  مدل

 معادلات ساختاری 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 
Quality & 

Reliability   

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
Master Journal 
List, Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 
Publishing Ltd. 

Soft TQM: 
- Leadership 

- Strategic quality planning 

- Employee management 
and involvement 

- Supplier management 

- Customer focus 

- Process management 

- Continuous improvement 

- Information and analysis 

- Knowledge and education 

32 
Abdullah, M. 

M. B. 
Uli, J. 

Tari, J. J. 

2008 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

تحلیل همبستگی 

وتحلیل  و تجزیه

 رگرسیون 

مرجرلرره:   عرنروان 
TQM Journal 

 کشور: انگلستان 

شررررده:  نرمررایرره 
Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

Soft factors: 
- Management commitment 

- Customer focus 

- Employee involvement 

- Training and education 

- Reward and recognition 

- Supplier relationship 

33 
Lewis, W. G. 
Lalla, T. R. 

M. 
2006 

 نوع پژوهش: کیفی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 فراترکیب 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 

Productivity 
and 

Performance 

Management 

 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
Master Journal 

List, Scopus 

 نشر دهنده: 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

Soft Factors: 
- Customer focus and 
satisfaction 

- People training 

- Top management 

Commitment 

- Teamwork 

- Employee involvement 

- Supplier management 

- Communication 

- Rewards and recognition 

- Human resource 

management 

- Employee empowerment 

- Quality culture 

- Employee satisfaction 

- Social responsibility 

34 

Keng Boon, 

O. 
Arumugam, 

V. 
Seng Hwa, T. 

2005 

 نوع پژوهش: کمی 
وتحلیل  تجزیهروش  
 ها:داده

مرجرلرره:   عرنروان 
TQM Journal 

 کشور: انگلستان 

Soft TQM practices and 

employees’ attitudes: 
- Top management 

- Education and training 
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  شماره

 مقاله 
 نویسندگان 

 سال

 نشر

  روش و نوع

 پژوهش

  و مجله عنوان

 کشور 
 کیفیت  مدیریت نرم عوامل

تحلیل همبستگی و 
وتحلیل  تجزیه

 رگرسیون چندگانه 

شده:    نمایه 
Scopus 

 : دهندهنشر 
Emerald Group 

Publishing Ltd. 

- Employee participation 

- Customer focus 

- Organizational culture 

- Teamwork 

- Job involvement 

- Career satisfaction 

35 Rahman, S. U. 
Bullock, P. 2005 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 تحلیل همبستگی

عنوان مجله:  
Omega 

 : انگلستان کشور
 نمایه شده:

JCR, Master 

Journal List, 
Scopus 

  نشر دهنده:
Elsevier Ltd. 

The Soft TQM Dimensions: 

- Workforce commitment 

- Shared vision 

- Customer focus 

- Use of teams 

- Personnel training 

- Cooperative supplier 

relations 

36 Driver, C. 
Johnston, R. 2001 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 تحلیل همبستگی

 عنوان مجله: 
Journal of 

Service 
Research 

کشور:  
متحده  ایالات
 امریکا 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 

Scopus 

 نشر دهنده: 
SAGE 

Publications 

Soft- and Hard-Quality 
Attributes: 

- Attentiveness/helpfulness 

- Care 

- Commitment 

- Communication 

- Courtesy 

- Flexibility 

- Friendliness 

37 
Ho, D. C. K. 
Duffy, V. G. 
Shih, H. M. 

2001 

 نوع پژوهش: کمی 

روش  

وتحلیل  تجزیه

 ها:داده

 تحلیل عاملی 

 عنوان مجله: 
International 

Journal of 
Production 

Research   
 کشور: انگلستان 

 نمایه شده:
JCR, Master 

Journal List, 

Scopus 

 نشر دهنده: 
Taylor & 
Francis 

Quality Management 

Infrastructure: 

Functional Roles 

- Role of top management 

- Role of quality department 

- Human Roles 

- Employee relations 

- Training 
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 ها داده تحلیلچهارم:   گام

مقاله در    ترینقدیمی کهیبودند درصورت 2021-2001 سالهیستب ی بازه زمان درمنتخب   مقالات

مد سال    یفیتک  یریتخصوص  به   بیشترین(.  1986)تامسون،    گردد یبازم  یلادیم  1986نرم 

 2018  سال  در  بعدازآن  و  مقاله  شش  با  2017انتشار در سال در مقالات منتخب مربوط به سال  

   نرم پرداختند. یفیتک یریتبودند که به مفهوم مد یتعداد مقالات  بیشترین مقاله پنج  با

 

 

 نرم کیفیت مدیریت هایمؤلفه و مفهوم تبیین به که نرم کیفیت مدیریت مقالات انتشار زمان -2 شکل

 پرداختند 

 کیفیت مدیریت  لفظ  ازدرصد از مقالات    40  حدود   نرم  کیفیت مدیریتمقالات   ینعناو  یبررس با

 یفیتک  یریتاند که مد قائل  پژوهشگرانآن است که    یانگرمهم ب  یننرم استفاده کردند. ا  فراگیر

نرم را در   یفیتک یریت مد توانینبوده و م   فراگیر )جامع( یفیتک یریت مستقل از مد  یاننرم، جر

همچون   یرفراگ  یفیتک  یریتخت و نرم مدکرد. دو جنبه س  یریگره  یرفراگ  یفیتک  یریتدل مد

  در   یهرکدام منجر به کژ کارکرد  ییرا در برگرفته و جدا  یفیتک  یریتجسم و جان )روح( مد

 خواهد  افزایش  کیفیت  مدیریت  نرم  عوامل  خصوص  در  پژوهش  بنابراین؛ شودمی  کیفیت  مدیریت
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مسئله است. بر اساس    یناز ا  یحاک  یزن  «Microsoft Academic»  یگاهدر پا  شدهارائه. آمار  یافت

 «کیفیت   مدیریت»  حوزه  ودر رتبه نخست    «یر فراگ  یفیتک  یریتحوزه »مد  ،آمار  یناستناد به ا

 .دارد قرار  نرم کیفیت مدیریت  با مرتبط موضوعات ششم رتبه در

  و  اندشده نوشته انفرادی طوربه  مقالات از درصد  13 حدود منتخب مقالات نویسندگان بررسی با

  فعالیت  حوزه  این  در  بیشتری  نویسندگان   که رودمی  انتظار  لذا شدند   نوشته  گروهی   طوربه  مابقی 

 ینمقاله پرکارتر  سهو    شش  شش، با    یبترت  به  Abdullah،  Tari،Uliنویسندگان    یانم  .باشند  داشته

 مقالات  میان  از  حوزه  این  در  فعال  پژوهشی  هاییمت  ینعرصه بودند. همچن  ینپژوهشگران در ا

  Koilakuntlaو    ،Uli ،  3  )Patyalو    ،Tari،  2  )Abdullah،  Tari  و  Abdullah(  1  هایتیم  منتخب

آمار  باشدمی  Matsuiو    ، Zeng(  4  و اساس  بر  پا  شده ارائه.   «Microsoft Academic»  یگاه در 

مقاله  واسطهبهحوزه    ینا  یسندگاننو  ینبرتر ارجاعات   Shams»  به  مربوط  هایشانتعداد 

Rahman»، «Philip Bullock» « وRameshwar Dubey» باشدیم . 
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 نرم کیفیت مدیریت مقالات نشر در نویسندگان برترین (:3) شکل
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مجله بودند که مقالات منتخب   25های متفاوت در عرصه مدیریت تنها  بندیاز میان مجلات با رده

مقالات منتخب مدیریت کیفیت نرم )پنج مقاله(  را به چاپ رساندند که بیشترین سهم در چاپ  

 International Journal of Production« داشته است و مجله »Journal The TQMرا مجله »

Economicsمقاله چهار  انتشار  با   »  « مجله   International Journal of Productivity andو 

Quality Management« و مجله »Quality & Reliability International Journal of  با چاپ »

طور مجله تنها هشت مجله به  25سه مقاله، رده سوم را به خود اختصاص داده است. از میان  

مشغول   کیفیت  مدیریت  حوزه  در  فعالتخصصی  در  به  و  بودند  کیفیت    عنوانشانیت  لفظ  از 

تر به این مقوله است. یقلزوم نیاز به توجه بیشتر و عم  دهندهنشانشده بود که این مطلب  استفاده

های  مجلاتی که مقالات منتخب مدیریت کیفیت نرم را ارائه کردند پایگاه  نشر کنندهعلاوه بر این  

برتر بر اساس تعداد انتشار مقالات مدیریت کیفیت نرم منتخب   نشر دهندهگوناگونی بودند که سه  

«Emerald Group Publishing Ltd« ،»Elsevier Ltd» « وInderscience Publishers .بودند » 
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 برترین مجلات در نشر مقالات مدیریت کیفیت نرم (:4) شکل

شان  مقاله نوع پژوهش چهارمطلب است که تنها   ینا یانگرمقالات منتخب ب شناسیروش بررسی

  یم مفاه  یگرنرم با د  یفیتک  یریت مد  یبررس  واسطهبه  یبودند. مطالعات کم  ی کمّ  ی و مابق  یفیک

  خصوص   در  پژوهشگران  که  گرفت  نتیجه  چنین  توانیبخصوص عملکرد سازمان بوده است لذا م

 از  استفاده با آن مفهوم به کمتر و هستند بررسی حال در نرم کیفیت مدیریت مثبت  کارکردهای

  این   در   کمیّ   تحقیق  هایروش  اهم   همچنین.  پردازندمی   تفسیری  پارادایم   و   کیفی   هایروش



 تحلیل اسنادی پیکربندی مطالعات مدیریت کیفیت نرم با استفاده از روش کیفی                                            30

DOI: 10.22034/jsqm.2022.301173.1358 

 یلو تحل  یونرگرس  وتحلیلیهتجز  ی،همبستگ  یلتحل  ی،معادلات ساختار  سازیمدل  هاپژوهش

روش    ینمدل پرکاربردتر  یابیارز  یبرا  یروش  عنوانبه  یمعادلات ساختار  سازیمدلبود که    ی عامل 

 بهتر   کشف  جهت  جدید   هایشناسیروش  از  پژوهشگران  که  رسدیمحتمل به نظر م  بسیار  لذابود.  

 . کنند استفاده موردنظر  پدیده

که    است مطلب این  بیانگرنرم  یفیتک یریتمقالات مد  در شده  یحتشر  یمو مفاه هامؤلفه بررسی

  سازمان   و   گروه   فرد،   سطح  در  مفاهیم،  و   هامؤلفه  این .  است  شده  شناسایی   مقاله  37  در  مؤلفه  110

-مؤلفه  ترین. از مهماست  نرم  کیفیت  مدیریت  متغیر  بودن  چندسطحی  دهندهنشان  که  شده  تبیین

مشارکت و    ی در سطح گروه ،و تعهد   ی،آموزش، توانمندساز  فردی  سطح  در  توانمی   مفاهیم   و ها

سازمان   ی،رهبر  ی،همکار سطح  در  و  ارتقا  و  پاداش  سازمان  یو  فرهنگ    یم مفاه  ی،ارتباطات، 

 .کرد اشاره یراهبرد

 و پيشنهادات  گيرييجه نت  6

  و   کالاها   تولید  هاینظام  در  آمده  به وجود  توجهقابل  تغییرات  از  انسانی،  منابع  استراتژیک  اهمیت

 نظر  از  نهایی  تولیدات  با  رابطه  در  کارکنان  اولیه،  صنعتی  هایسیستم  در.  است  شده  ناشی  خدمات

و منشأ    یعاد  یکه افراد صرفاً کارگر  ینمونه در موارد  عنوانبه.  شدندمی  قلمداد  مهم  عملیاتی

  ی تلق  یاتی منابع عمل  ازجملهو روزمره باشند،    یخدمات جار  یا  یزیکی کالاها و محصولات ف  یدتول

پ   یدفتر  یفساده و وظا  یدیتول  یاتخواهند شد. عمل   یبر شکل صنعت  یمبتن  یچیدگی،بدون 

 و  تخصصی  هایمسئولیت  و  تکالیف  وظایف،  ،هابودند که در آن  یلاتاز سازمان و تشک  یخاص

در    بودند اماشده    یفکاملاً تعر  کردند،یاحراز م  یینها   یکالاها  یدتول  یکه افراد برا  هاییموقعیت

ساده و مستلزم اتخاذ  یرغ   یدیکالاها و خدمات تول  یدتول  یدهسازمانکه    یصنعت  یشرفتهجوامع پ 

ن  کارگیریبه ینه  زمدر    یچیدهپ   یماتتصم است،  .  یابند یم  یتاهم  متخصص  یانسان  یرویافراد 

  با   مقایسه  مقام   در  و  است  بیشتر  آن  جابجایی   امکان  بوده،   ترمتنوع  و  تر دیدهآموزش  کار  نیروی

در    ینبنابرا؛  است  تریپیچیده  سازمانی  هایآرایش  معرض  در  اولیه،   یا  ساده  صنعتی  هایسیستم
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متغ  ینا انسان  یرنظ  یرهاییجوامع  انسان  یهروح  ی، آموزش مسائل  روابط    یوه شغل، ش  طرح  ی، و 

.  آیندمی  شمارب  یمطلوب منابع انسان   یریکارگاز مسائل مهم ناظر بر به  ی،و طرح سازمان  یسرپرست

  ها سیستم  این  در.  یابدمی  تغییر  مجدداً  وریبهره  و  افراد  بین  ارتباط  فراصنعتی،  هایسیستم  در

  یا   روح،  فاقد   فیزیکی  کالاهای  نهایی  تولیدات  چنانچه.  نیست  کالا  ساخت  معنای   به  وریبهره  دیگر

  شمار ب  مهم  منبعی  تاکتیکی  یا   و   عملیاتی  نظر  از  صرفاً  کار  نیروی  باشد،  مطرح  جاری  اداری  خدمات

  نیروی   باشند،  بردانش  خدمات  یا  پیچیده،  و  هوشیارانه  تولیدات  نهایی،  تولیدات  اگر  ولی.  آیدمی

 .شودمی تبدیل اساسی ورودی  به انسانی

 یفیتک  یرهو دا  اند گرفته  بر  در  را  آن   سرتاسر  و   اندسازمان گسترده شده  تاروپوددر    یانسان   مفاهیم 

  است   شده  تعریف  مدیریتی  رویکرد  یک  عنوانبه  یفیتک  مدیریت.  یستن  یقاعده مستثن  یناز ا  یزن

اقدامات انسانگیردبرمی  در  را  ابزارها  و   اقدامات   از  ایمجموعه  و تحت    یفیت، ک  یریتمد  گرای. 

جذاب در   هایحوزه  از  یکی  نرم  کیفیت  مدیریتاست.    ینرم قابل بررس  یفیتک  یریتعنوان مد

  پرده   و  انددر مورد آن به پژوهش پرداخته  یبوده که تاکنون پژوهشگران مختلف  یفیتک  یریتمد

استفاده    است لذا  یچیدهمفهوم نوظهور و پ   ینا  ییاما از آنجا؛  اندبرداشته  آن  پنهان  و  آشکار  ابعاد  از

گرو   در  آن  بررساست  مفهوم  این  آینده  از  درست  تصویری  درکاز  از  پس   در  جستجو   و  ی. 

 یفیتک  یریت ها از عوامل مدآن  مقاله انتخاب شدند که در متن  37داده، تنها    متنوع  هایپایگاه 

نام بررس  نرم  اساس  بر  بود.  از مقالات منتخب،  انجام  هاییبرده شده   مؤلفه   و  عامل   110شده 

  مدیریت   هایمؤلفه  و  عوامل.  شدند  ارائه  مقالات  این  نویسندگان  سوی  از  نرم  کیفیت  مدیریت

  ارتباطات، (  2  ی،( آموزش و توانمندساز1  شامل   ترتیب  به  فراوانی  بیشترین  اساس  بر  نرم  کیفیت

  بر  ها پژوهش   کهینتوجه به ا  با   . شدندمیو ارتقا    پاداش(  5و    ی( رهبر 4  ی، ( مشارکت و همکار3

 توجه   با   آینده   در  که  است  محتمل  بسیار  لذا  گیردمی  صورت  مختلف  آماری  جامعه  و   اهداف  اساس

  بیشتری   پژوهشگران  شود  افزوده  موارد  این  تعداد  بر  انسانی  روابط  و  انسان  هایپیچیدگی  کشف  به

 . .بپردازند پژوهش  و تحقیق به عرصه این در
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Leading organizations pay more attention to training and education of human 

resources and human relations in organizational processes. Increasing 

productivity has been proven to be accessible not by increasing financial 

investments or the number of employees, but by improving the quality of staff. 

Soft quality management is a novel concept in the field of operations 

management which makes achieving quality management goals possible through 

a mixture of human and behavioral factors. Systematic speculations about the 

course of soft quality management studies seems necessary in order to better 

understand this new concept with intertwined and complex human factors. This 

study identified articles in which soft quality management factors were 

mentioned using the qualitative method of documentary analysis and by 

researching valid databases. Based on the studies, 115 components of soft quality 

management were identified and the factors below seem to be the most common: 

1) Training and Empowerment, 2) Communication, 3) Participation and 

Cooperation, 4) Leadership and 5) Reward and Promotion. In addition, issues 

such as organizational culture, open organization, creativity and innovation, and 

issues related to enterprise strategy are other issues that have been considered in 

soft quality management studies. Based on the historical course of previous 

articles, it seems that in the future a much larger number of researchers will begin 

their research resulting in newer aspects of soft quality management to be 

considered. 
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